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Percepgées Discordo Concordo
Totalmente Plenamente
Confiabilidade
A empresa XYZ cumpre suas promessas 112)3)4[5([6]7
A empresa XYZ demonstra sincero interesse em resolver seus problemas 1/2]3|4]5|6]7
A empresa XYZ presta servigos de qualidade j& na primeira tentativa 1/2]3|4]5|6]7
A empresa XYZ cumpre os prazos acertados 1/2]|3|4]|5(|6]7
A empresa XYZ mantém o cliente informado sobre o tempo restante estimado até a prestagdo do servigo 1]12|3|4|5[6]7
Tempo de Resposta
Os funciondrios da empresa XYZ oferecem pronto atendimento 1]12)3)4|5([6]7
Os funciondrios da empresa XYZ sdo sempre prestativos 1]2 4]15]6|7
Os funciondrios da empresa XYZ nunca estéo ocupados demais para atendé-lo 112)3)4|5([6]7
Seguranga
O comportamento dos empregados da empresa XYZ inspira confianca 112)3)4[5([6]7
Vocé se sente seguro em suas transagdes com a empresa XYZ 112[3|4]|5([6]|7
Os funcionarios da empresa XYZ s&o sempre cordiais 1/2]3|4]5|6]7
Os funciondrios da empresa XYZ tém o conhecimento necessario para responder as suas perguntas 1/2]|3|4]|5(|6]7
Empatia
A empresa XYZ dé a vocé atengdo individual 1/2]|3|4]|5|6]7
A empresa XYZ tem funcionarios que ddo a vocé atengdo individual 1]12)3)4|5[6]7
A empresa XYZ conhece seus interesses 1]12)3)4|5([6]7
Os funcionarios da empresa XYZ entendem suas necessidades especificas 112)3)4|5[6]7
Tangibilidade
A empresa XYZ aparenta estar equipada de maneira moderna 112)3)4[5([6]7
As instalacdes da empresa XYZ tém um apelo visual positivo 112)3)4[5([6]7
Os funcionarios da empresa XYZ tém boa aparéncia 1/2]3|4]5|6]7
Os materiais de propaganda da empresa XYZ tém um apelo visual positivo 1]12|3|4[5|6]7
QO horério de funcionamento da empresa XYZ é conveniente 112]|3|4]|5(|6]7
Expectativas
Confiabilidade
Empresas de referéncia cumprem suas promessas 112)3)4|5([6]7
Empresas de referéncia demonstram sincero interesse em resolver seus problemas 112)3)4[5([6]7
Empresas de referéncia presta servicos de qualidade j& na primeira tentativa 112)3)4[5([6]7
Empresas de referéncia cumprem os prazos acertados 112)3)4[5([6]7
Empresas de referéncia mantém o cliente informado sobre o tempo restante até a prestagédo do servigo 1|12|3|4[5|6]7
Tempo de Resposta
Empresas de referéncia possuem funcionarios que oferecem pronto atendimento 1/2]|3|4]|5(|6]7
Empresas de referéncia possuem funciondrios que séo sempre prestativos 1)2 4567
Empresas de referéncia possuem funciondrios que nunca estdo ocupados demais para atendé-lo 1/2]|3|4]|5(|6]7
Seguranga
Em uma empresa referéncia, o comportamento dos funcionarios inspira confianca 1]12)3)4|5([6]7
Empresas de referéncia oferecem seguranca em suas transacdes 1/2]3|4]5|6]7
Em uma empresa referéncia, os funciondrios sdo sempre cordiais 112)3)4[5([6]7
Em empresas de referéncia, os funcionarios tém conhecimento para responder as suas perguntas 1|12]|3|4|5|6]7
Empatia
Empresas de referéncia ddo a vocé atengéo individual 1/2]3|4]5|6]7
Empresas de referéncia tém funciondarios que déo a vocé atengao individual 112]13|4]|5|6]7
Empresas de referéncia conhecem seus interesses 1/2]|3|4]|5(|6]7
Os funciondrios de uma empresas considerada referéncia entendem suas necessidades especificas 11234567
Tangibilidade
Empresas de referéncia aparentam estar equipada de maneira moderna 1]12)3|4[5[6]7
As instalacdes das empresas de referéncia tém um apelo visual positivo 112)3|4[5[6]|7
Os funcionarios de empresas de referéncia tém boa aparéncia 112)3|4[5[6]|7
Os materiais de propaganda de empresas de referéncia tém um apelo visual positivo 112)3|4[5[6]|7
Empresas de referéncia tém um horario de funcionamento conveniente 112)3|4[5[6]7

Adaptado de Parasuraman ef al. (1988)
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Anexo 2
Questionario SERVQUAL adaptado

Medicao da Qualidade de Servicos de Distribui¢ao
Prezado cliente este questiondrio tem o objetivo de avaliar junto a vocé
cliente o desempenho do servigo prestado pela Skol Nova Iguacu.

A Skol Nova Iguacu...

PUC-Rio - Certificacdo Digital N° 0124981/CA
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1 2 3 4 5
.. cumpre os prazos de entrega. 1 2 3 4 5
.. entrega seus pedidos completos. 1 2 3 4 5
.. demonstra interesse em solucionar seus problemas. 1 2 3 4 5
.. oferece todos os produtos da tabela. 1 2 3 4 5
.. 0 mantém informado sobre as vantagens comerciais. 1 2 3 4 5
... entrega os produtos em condi¢des de consumo, sem 1 2 3 4 5
dano e dentro do prazo de validade.
... responde prontamente as suas solicitagdes, 1 2 3 4 5
reclamacdes e / ou sugestdes.
... oferece entregas rapidas para seus pedidos urgentes. 1 2 3 4 5
... possui vendedores que fazem visitas periddicas 1 2 3 4 5
evitando ocorrer falta de produto.
... € capaz de flexibilizar o servigo de distribui¢ao 1 2 3 4 5
acomodando eventuais necessidades especificas suas.
... tem funciondrios da entrega que respeitam e dao 1 2 3 4 5
atencdo a voce.
... possui funciondrios com conhecimento necessirio 1 2 3 4 5
para responder as suas dividas a respeito dos produtos e
do servico de distribuicao.
... atende individualmente a seus interesses. 1 2 3 4 5
... aparenta estar equipada de maneira moderna. 1 2 3 4 5
... possui funciondrios com boa aparéncia e 1 2 3 4 5
uniformizados.
... descarrega os pedidos de forma répida e eficiente. 1 2 3 4 5
... mantém constante o tempo que leva entre a emissao 1 2 3 4 5
do pedido pelo vendedor e a entrega dos produtos.
... possui vendedores que ajudam a administrar seu 1 2 3 4 5
estoque, verificando a quantidade e o prazo de validade
dos produtos em estoque.
... possui uma politica adequada e transparente para 1 2 3 4 5
devolucdo de produtos.

Comentarios
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Medicao da Qualidade de Servicos de Distribui¢ao

Prezado cliente este questiondrio tem o objetivo de avaliar junto a vocé
cliente o desempenho do servigo prestado por outras Distribuidoras de bebidas
que consideram seus servi¢os bem prestados.

As empresas de referéncia...

PUC-Rio - Certificacdo Digital N° 0124981/CA
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1 2 3 4 5
.. cumprem os prazos de entrega. 1 2 3 4 5
.. entregam seus pedidos completos. 1 2 3 4 5
.. demonstram interesse em solucionar seus problemas. 1 2 3 4 5
.. oferecem todos os produtos da tabela. 1 2 3 4 5
.. 0 mantém informado sobre as vantagens comerciais. 1 2 3 4 5
.. entregam os produtos em condi¢des de consumo, sem 1 2 3 4 5
dano e dentro do prazo de validade.
... respondem prontamente as suas solicitagdes, 1 2 3 4 5
reclamacdes e / ou sugestdes.
... oferecem entregas rdpidas para seus pedidos urgentes. 1 2 3 4 5
... possuem vendedores que fazem visitas periddicas 1 2 3 4 5
evitando ocorrer falta de produto.
... sdo capazes de flexibilizar o servigo de distribui¢do 1 2 3 4 5
acomodando eventuais necessidades especificas suas.
... tém funciondrios da entrega que respeitam e dao 1 2 3 4 5
atencdo a voce.
... possuem funciondrios com conhecimento necessirio 1 2 3 4 5
para responder as suas dividas a respeito dos produtos e
do servico de distribuicao.
... atendem individualmente a seus interesses. 1 2 3 4 5
... aparentam estar equipada de maneira moderna. 1 2 3 4 5
... possuem funciondrios com boa aparéncia e 1 2 3 4 5
uniformizados.
... descarregam os pedidos de forma rdpida e eficiente. 1 2 3 4 5
... mantém constante o tempo que leva entre a emissao 1 2 3 4 5
do pedido pelo vendedor e a entrega dos produtos.
... possuem vendedores que ajudam a administrar seu 1 2 3 4 5
estoque, verificando a quantidade e o prazo de validade
dos produtos em estoque.
... possuem uma politica adequada e transparente para 1 2 3 4 5
devolucdo de produtos.
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Anexo 3
Nomeacgao das Variaveis
Expectativa Varidvel
As empresas de referéncia...
cumprem os prazos de entrega. El
entregam seus pedidos completos. E2
demonstram interesse em solucionar seus problemas. E3
oferecem todos os produtos da tabela. E4
o mantém informado sobre as vantagens comerciais. ES
entregam os produtos em condi¢des de consumo, sem dano e dentro do prazo de validade. E6
Respondem prontamente as suas solicitacdes, reclamacdes e / ou sugestdes. E7
oferecem entregas rapidas para seus pedidos urgentes. ES8
possuem vendedores que fazem visitas periddicas evitando ocorrer falta de produto. E9
sdo capazes de flexibilizar o servi¢o de distribui¢do acomodando eventuais necessidades especificas suas. | E10
tém funciondrios da entrega que respeitam e dao atengao a vocé. Ell
possuem funciondrios com conhecimento necessario para responder as suas ddvidas a respeito dos El2
produtos e do servico de distribuicdo.
atendem individualmente a seus interesses. E13
Aparentam estar equipada de maneira moderna. El4
possuem funciondrios com boa aparéncia e uniformizados. EIl5
descarregam os pedidos de forma répida e eficiente. El6
mantém constante o tempo que leva entre a emissao do pedido pelo vendedor e a entrega dos produtos. El7
possuem vendedores que ajudam a administrar seu estoque, verificando a quantidade e o prazo de E18
validade dos produtos em estoque.
possuem uma politica adequada e transparente para devolugdo de produtos. E19
Percepcio
A Skol Nova Iguagu...
cumprem os prazos de entrega. P1
entregam seus pedidos completos. P2
demonstram interesse em solucionar seus problemas. P3
oferecem todos os produtos da tabela. P4
o mantém informado sobre as vantagens comerciais. P5
entregam os produtos em condic¢des de consumo, sem dano e dentro do prazo de validade. P6
Respondem prontamente as suas solicitagdes, reclamacdes e / ou sugestdes. P7
oferecem entregas rdpidas para seus pedidos urgentes. P8
possuem vendedores que fazem visitas periddicas evitando ocorrer falta de produto. P9
sdo capazes de flexibilizar o servi¢o de distribui¢do acomodando eventuais necessidades especificas suas. | P10
tém funciondrios da entrega que respeitam e ddo atengdo a voce. P11
possuem funciondrios com conhecimento necessario para responder as suas dividas a respeito dos P12
produtos e do servico de distribuicdo.
atendem individualmente a seus interesses. P13
Aparentam estar equipada de maneira moderna. P14
possuem funciondrios com boa aparéncia e uniformizados. P15
descarregam os pedidos de forma rdpida e eficiente. P16
mantém constante o tempo que leva entre a emissao do pedido pelo vendedor e a entrega dos produtos. P17
possuem vendedores que ajudam a administrar seu estoque, verificando a quantidade e o prazo de P18
validade dos produtos em estoque.
possuem uma politica adequada e transparente para devolugio de produtos. P19
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Componentes do servigo ao cliente
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Servigo Pré-venda

Comunicagdo Eficiente

Flexibilidade

Servigco na venda

Tempo Médio de Entrega

Disponibilidade

Empatia

Politica de Devolugio

Servico Pés-venda

Pedido Completo

Confianca

Qualidade do Produto

Retorno ao Cliente

Servico de Urgéncia

Reposicao

Qualidade da Entrega

Seguranga

Tangibilidade

Procedimento da Descarga

Variabilidade do Tempo de Entrega

Produtos de Entregas Passadas no Estoque
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Anexo 5

Sociedade

1. Atividade Gerencial:

Avalia o grau de desenvolvimento profissional dos sécios com o seu
negdcio e o nivel de conhecimentos bésicos que eles detém sobre a revenda e o

seu mercado.

ITENS
SOLICITACOES ATENDIMENTO PONTUACAO

1- Em relacdo a revenda, todos os sécios atuantes tém de SIM NAO MAX. 30

saber, sem necessidade de consulta:

1.1- A base de atendimento constante no cadastro de

clientes.

1.2- As participagdes de mercado da ANT 1/1, BC
1/1, SK 06, e além dessas, a do principal concorrente no seu

territdrio.

1.3- O objetivo mensal e a tendéncia do dia de ANT

1/1, BC 1/1, SK 06.

1.4- O objetivo mensal e a tendéncia do dia de

refrigerantes.

1.5- Os objetivos de cobertura e os resultados 30

obtidos até a data , quanto a cervejas e refrigerantes.

1.6- A representatividade percentual do valor das

vendas a prazo sobre o das vendas totais da revenda.

1.7- O nimero de veiculos que compdem a frota de

puxada.

1.8- O nimero de veiculos que compdem a frota de

entrega.

1.9- Além disso, devem entrevistar pessoalmente,
todos os funciondrios a serem admitidos nas dreas funcionais

que lhes s@o subordinados.

Segundo o programa, os profissionais da drea gerencial precisam estar
atualizados com relagdo as vendas e distribuicdo, envolvendo a atuacdo no
mercado e a administracdo interna de vendas, fungdes referentes a recursos
humanos, contabilidade, tesouraria, informética, controle de custos e compras e

estoques de vasilhames e de servicos gerais.
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2. Sucessio

O quesito sucessdo € para identificar se existe uma preparacdo e
consisténcia de sucessdo na sociedade. Este estdgio deverd ser suficiente para
garantir a estabilidade da composicdo societdria, para que o mercado € a operagao

da distribuidora ndo pare ou tenha interrupcoes.

ITENS
SOLICITACOES ATENDIMENTO PONTUACAO
O esquema de sucessdo de revenda, envolvendo sécios e SIM NAO MAX. 70
/ ou familiares para assumir o negdcio, estd:
Alternativa 1 - Pronto. 70
Alternativa 2 - Em preparag@o, com pratica. 50
Alternativa 3 - Em preparag@o. 30
Alternativa 4 - Em iniciacdo. 15
Alternativa 5 - Inexistente. 0

PUC-Rio - Certificacdo Digital N° 0124981/CA

A distribuidora deve ter no minimo dois sécios ativos e pelo menos um
deles com idade inferior a 50 (cinqgiienta) anos. Cada um dos sécios responde,

com autonomia, por alguma drea funcional da distribuidora.
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Anexo 6
Instalagdes

1. Deposito

O quesito deposito € caracterizado pelas condicdes fisicas do depdsito.

ITENS
SOLICITACOES ATENDIMENTO PONTUACAO
O Depésito da revenda deve ter: SIM NAO MAX. 30
1 — Armazém com dimensdes que permitam a estocagem
de cinco dias de vendas de cervejas 1/1 e refrigerantes V2 e 10
de oito dias, em média, dos demais produtos.
2 — Prédio(s) bem conservado no que diz respeito a: 4
a — pisos
b — paredes 4
C — pintura 4
d — esquadrias 4
e — telhados 4
3 — Instalagdes de um modo geral. 4
a— limpas
b — funcionais 3
¢ — iluminadas 2
d — arejadas 2
4 — Instalacdes elétricas bem executadas e com bom 4
funcionamento:
a — fiagdo
b — interruptores, tomadas e lampadas 2
¢ — calhas e espelhos 2
d — aparelhos elétricos instalados. 4
5 — Instalagdes hidrdulicas em bom estado e em boas
condicdes de funcionamento, no que se refere a: 4
a — tubulacdes e aparelhos sanitdrios
b — torneiras e registros 2
¢ — chuveiro 2
d - descargas 3
6 — Mobilidrio adequado, segundo: 3
a — quantidade de pegas
b — aparéncia 2
¢ — funcionamento 2
7 — Sistema de comunicag@o visual interno que permita
identificar a localizacdo fisica de suas diferentes dreas 4
funcionais.
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O objetivo deste quesito € verificar se a revenda oferece locais adequados

para o trabalho da equipe de vendas e para a guarda dos materiais de

merchandising.

ITENS

SOLICITACOES

ATENDIMENTO

PONTUACAO

1- Em relacdo a revenda, todos os sdcios atuantes tém de

saber, sem necessidade de consulta:

SIM

NAO

MAX. 30

1.1- A base de atendimento constante no cadastro de

clientes.

1.2- As participacdes de mercado da ANT 1/1, BC
1/1, SK 06, e além dessas, a do principal concorrente no seu

territdrio.

1.3- O objetivo mensal e a tendéncia do dia de ANT

1/1, BC 1/1, SK 06.

1.4- O objetivo mensal e a tendéncia do dia de

refrigerantes.

1.5- Os objetivos de cobertura e os resultados obtidos

até a data , quanto a cervejas e refrigerantes.

1.6- A representatividade percentual do valor das

vendas a prazo sobre o das vendas totais da revenda.

1.7- O nimero de veiculos que compdem a frota de

puxada.

1.8- O nimero de veiculos que compdem a frota de

entrega.

1..9- Além disso, devem entrevistar pessoalmente,
todos os funciondrios a serem admitidos nas dreas funcionais

que lhes sdo subordinados.

30
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Este quesito avalia a operacdo das frotas de puxada (suprimento),

distribuicao e de veiculos leves da revenda.

ITENS
SOLICITACOES ATENDIMENTO PONTUACAO
A frota da revenda deve: SIM NAO MAX. 30

1 — Dispor de veiculos em quantidade suficiente para
atender as necessidades de entregas do mercado . 25
2 — Estar em bom estado de conservac¢do de modo a ndo 10
prejudicar:

a— as entregas

b — as puxadas 10

C — os produtos 10
3 — Possuir uma quantidade de veiculos leves que seja 10
suficiente para atender o mercado.
4 — Apresentar total e corretamente padronizados: 9

a — os veiculos de puxada

b — os veiculos de entrega 9

¢ —os veiculos leves 5
5 — Ndo comprometer a imagem da empresa devido ao
estado de conservacdo e aparéncia: 9

a—dos veiculos de puxada

b —dos veiculos de entrega 9

¢ —dos veiculos leves 5
6 — Ter em seus caminhdes de distribuicdo um espaco 4
proprio para o transporte dos carrinhos de entrega:
7 — Ter uma idade média inferior:

a — ha dez anos no caso dos veiculos de OBRIGATORIO
puxada e de entrega

b — hd cinco anos no caso dos veiculos OBRIGATORIO
leves
8 — Ter pelo menos 50% da frota de entrega constituida
por caminhdes fechados. 15

E permitida a utilizacdo da terceirizagdo de veiculos para entrega nos

momentos de pico, com restricdo para somente cargas fechadas e nao podendo

ultrapassar a 25% das entregas didria.
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A conservagao e o tempo de vida dos veiculos permite que ndo haja prejuizo
das entregas devido a panes e com isso a reducdo do nimero de veiculos

disponivel para atender a necessidade dos clientes.

Os veiculos leves mencionados, sdo os carros, utilitirios, caminhonetes e
motocicletas em uso na revenda e a frota atende as necessidades da revenda
quando nenhum profissional tem seu trabalho didrio prejudicado por nao dispor de

veiculo para executé-lo.

Todos os veiculos proprios deverdo estar pintados de acordo com o padrao

da Companhia.

2. Vasilhames

O objetivo neste quesito é o de mensurar a administracdo do distribuidor
sobre os vasilhames e garrafeiras no mercado em relacdo aos pontos de vendas

(PDV) negociadas com o departamento comercial.

ITENS

SOLICITACOES ATENDIMENTO PONTUACAO

Quanto aos vasilhames e garrafeiras, a SIM NAO MAX. 30

distribuidora deve:

1 — Ter normas especificas para empréstimos / venda de

vasilhames e garrafeiras ao mercado bem definidas. 10
2 — Exigir que essas normas sejam conhecidas e
efetivamente cumpridas pela: 5

a —equipe de vendas

b — equipe de distribui¢ao 5

3 — Manter seu controle de comodatos de vasilhames e

garrafeiras permanentemente atualizados. 20

4 — Utilizar o controle de comodatos e o conhecimento da
média de vendas a cada cliente para promover 15
remanejamentos ou recolhimento de excedentes de

vasilhames e / ou garrafeiras.

5 — Cumprir o previsto no PAVG (Plano de aquisicdo de
vasilhames e garrafeiras) para todos os tipos de vasilhames:: 20

a — Alternativa A — més a més;

b — ao final do periodo previsto; 10

¢ — ndo cumprir o previsto para, pelo menos, um

tipo de vasilhame. 0
6 — Adquirir vasilhames apenas de fornecedores
homologados pela companhia. 10

7 — Responder mensalmente as cartas de confirmacdo de

saldo de vasilhames que lhe sdo enviadas pelas fabricas. 15
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A importancia deste quesito € também a transparéncia para os clientes sobre

as regras de empréstimos e compra de vasilhames e ou garrafeiras.

Para o dimensionamento do estoque ideal de vasilhames para cada PDV o

célculo que o programa de exceléncia da AMBEYV aplica é:

CE=CMSx1.3
FVS

CE = Coluna de estoque
CMS = Compra média semanal
FVS = Freqiiéncia de visita semanal

Para o cumprimento do PAGV pelas distribuidoras, a aquisi¢do tem que ser
feita mediante a afericdo de vasilhames pela drea comercial e este o PAGV ¢é
revisado a cada trés meses para efeito de avaliacdo e adequar-se as necessidades

do mercado.
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Média Média Numero de Rejeitar ou

Expectativa Percepgdo | Observagées | n-1 | t—Critico |t-Calculado| N&o Ho

E1 X P1 3,944 4,456 250 249 -1,9695 -9,961 Rejeitar
E2 X P2 3,9518 4,4779 249 248 | -1,9695 -9,689 Rejeitar
E3 X P3 3,8415 4,3659 246 245 | -1,9697 -8,653 Rejeitar
E4 X P4 3,9417| 4,4792 240 239 -1,9697 -9,299 Rejeitar
E5 X P5 3,8776 4,351 245 244 -1,9697 -7,583 Rejeitar
E6 X P6 3,9303 4,1762 244 243 -1,9697 -4,448 Rejeitar
E7 X P7 3,7358 4,2154 246 245 | -1,9697 -6,852 Rejeitar
E8 X P8 3,6316 4,2065 247 246 | -1,9699 -8,433 Rejeitar
E9 X P9 3,9069 4,5344 247 246 -1,9696 -10,837 Rejeitar
E10 X P10 3,7236 4,1504 246 245 -1,9696 -6,877 Rejeitar
E11 X P11 3,9352 4,4575 247 246 -1,9696 -9,022 Rejeitar
E12 X P12 3,9592 4,4327 245 244 | -1,9697 -8,699 Rejeitar
E13 X P13 3,8219 4,2105 247 246 | -1,9696 -6,6 Rejeitar
E14 X P14 3,8943 4,4512 246 245 -1,9697 -9,953 Rejeitar
E15 X P15 4,065 4,4919 246 245 -1,9697 -8,032 Rejeitar
E16 X P16 4 4,4221 244 243 | -1,9697 -7,803 Rejeitar
E17 X P17 4,0243 4,4413 247 246 | -1,9696 -7,929 Rejeitar
E18 X P18 3,622 4,3984 246 245 | -1,9697 -10,849 Rejeitar
E19 X P19 3,8105 4,25 248 247 -1,9696 -7,633 Rejeitar
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