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Resumo

A teoria de buscar sustentabilidade ao negdcio é integrada a pratica a
partir da analise de um estudo de caso envolvendo a Cia de Bebidas das
Américas - AmBev que desenvolveu um programa de qualidade
denominado Real Academia do Chopp, a ser utilizado nos pontos de
vendas a nivel nacional. Este trabalho tem o objetivo de buscar um maior
entendimento sobre o tema desenvolvimento sustentavel e abordar um dos
seus pilares: a dimensdo social a partir do estudo do conceito de
responsabilidade social corporativa.
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1. FORMULACAO DO PROBLEMA

Atualmente as empresas tém evoluido no sentido de reconhecerem que a sustentabilidade
econdmica ndo é por si sO, condicdo suficiente para a sua sustentabilidade global. Muitas
empresas adotam uma postura na qual sdo encaradas como parte da natureza, integrando
conscientemente a sua visao e operacOes nos ciclos naturais. Paralelamente, as empresas tendem
a assumir cada vez mais o seu papel na sociedade, preocupando-se ndo s6 com 0s seus acionistas,
mas alargando o espectro de stakeholders, incluindo diversos atores sociais, tais como 0s Sseus
funcionérios, a comunidade onde estdo situados, os clientes, os fornecedores e contratados, as
organizagfes ndo governamentais e 0 governo.

A gestdo empresarial ndo poderd estar preocupada apenas com o0s interesses dos
acionistas. Hoje, o mercado e a sociedade requerem uma gestdo centrada em interesses e
contribuigdes a um conjunto de partes interessadas (clientes, fornecedores, comunidade, etc), que
buscam a exceléncia através da qualidade nas relacdes e a sustentabilidade econdmica, social e
ambiental. Os investimentos na prépria empresa também sdo de suma importancia para a
sobrevivéncia no mundo atual.

A empresa deve investir na educacao e no progresso de seus funcionarios, na salde, na
alimentacdo, enfim, através desses trabalhos, a empresa tende a colher mais em produtividade,
compromisso e dedicacdo. Além disso, ndo se pode esquecer 0 meio ambiente e a comunidade.

Este histérico aqui apresentado resume parte do caso que serd desenvolvido ao longo do
artigo, que se divide nos seguintes topicos: (2) Apresenta os objetivos do trabalho; (3) Relata a
metodologia utilizada no estudo; (4) Define conceitos importantes de desenvolvimento
sustentavel e responsabilidade social corporativa (5) Mostra o programa de exceléncia em estudo;

(6) Apresenta as conclusdes do artigo e aponta alternativas de estudos futuros.
1.2. OBJETIVOS

O objetivo principal do estudo foi, portanto, realizar uma andlise das estratégias de
responsabilidade social corporativa aos conceitos propugnados pela literatura. Identificou-se o
caso do Programa de Exceléncia para os Pontos de Vendas (PEX) que se denomina: Real
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Academia do Chopp (RAC), desenvolvido pela empresa de bebidas AmBev para o0s seus clientes
que comercializam o chopp, envolvendo os donos destes estabelecimentos, gerentes, garcons e
tiradores de chopp. Como objetivo secundario, buscou-se - identificar como surgiu a idéia da
RAC, quais os principais obstdculos no comeco e como é a receptividade dos pontos de vendas
ao programa.

Tal caso mostrou-se adequado aos objetivos do estudo, pois:

v Por meio de uma padronizacdo, obteve-se o oferecimento do produto (chopp) com
caracteristicas especificas: colarinho ideal, temperatura, gas e sabor a serem ofertados
aos clientes.

v A medida que ia sendo implantado, o programa resgatou o relacionamento que a
companhia tinha perdido com os restaurantes e bares. Até entdo, a relacdo era
basicamente comercial.

v" Associado aos itens de qualidade que o PDV (ponto de venda) tinha que se adequar, a
empresa disponibilizava uma equipe responsavel em treinar os funcionarios do ponto
de venda: garcons, copeiros, maitres e gerentes, a alcancar o nivel adequado de
qualidade. A distribuicdo de brindes e certificados de participacdo era feita apds os

treinamentos.
1.3. METODOLOGIA

Adotou-se, neste trabalho, uma abordagem qualitativa a partir de duas frentes paralelas
que se complementam mutuamente: de um lado, foi feita uma revisao bibliografica com vistas a
busca de conceitos e ao estabelecimento de um referencial teérico que suportasse a analise do
caso. Paralelamente, fez-se uma investigacdo empirica a partir do método de estudo de caso, onde
foram abordados os itens definidos como padrdo de qualidade no servico do produto chopp, como
foi idealizado o programa, quais foram os principais obstaculos e como foram vencidos.

Com base em Yin (2004), questdes de “como” e “por que” estimulam o uso de estudo de
caso, experimentos ou pesquisas historicas. O método, conforme descricdo do autor, ainda
apresenta caracteristicas como a nédo exigéncia de controle sobre eventos comportamentais e 0

foco primordial sobre acontecimentos contemporaneos. Todas estas premissas se aplicam ao
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objeto do presente estudo, pois € o historico de como foi desenvolvido o programa de exceléncia,
desde a idealizacdo do conceito até a total implementacdo e adocdo pelos usuarios. Nao exige
controle e é focalizado em acontecimento contemporaneo, oriundo de um tema atual, que € o
servico de um produto dentro dos padrées minimos de qualidade ao consumidor final. Ainda
atendendo a classificagdo de Yin (2004), optou-se por um caso Unico, frente ao fato de que este
caso pode ser considerado como raro e revelador, onde teremos a oportunidade de observar o
processo de desenvolvimento, e consequentemente do aprendizado, ainda inacessivel a
investigagdo cientifica.

Como unidade de analise foi definida a cadeia de suprimentos do chopp para a AmBev
Filial Nova Rio: principais fornecedores de matérias primas (maltarias, ingredientes importados e
agua, processo de fabricagcdo e embarilhamento), vendas e cliente final.

A coleta de dados foi feita mediante entrevistas e documentos fornecidos pelos
entrevistados. Na AmBev foram entrevistadas duas pessoas, todas com cargo de diretoria,
gestores da area de trade, responsaveis pelo programa a nivel nacional. Na empresa de
consultoria em RH, Max Estratégias Humanas, foram entrevistadas duas pessoas, também com
cargo gerencial, vinculadas aos departamentos de treinamento, responsaveis pela criacdo e
conducdo dos modulos de treinamento nos pontos de vendas. Para as entrevistas, foi utilizado um
questionario semi-estruturado, com questBes abertas e amplas, de forma a permitir emergir a
visdo do entrevistado. As questdes levantadas foram:

1. Como surgiu a idéia da RAC?

2. Quais foram os principais obstaculos da Real Academia do Chopp no comego?

3. Como a CIA percebe que a RAC tornou-se também um programa de responsabilidade

social, capaz de informar e profissionalizar uma mao-de-obra carente como o0s de

garcons e tiradores de chopp?

2.REFERENCIAL TEORICO

2.1. DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL
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Antes de estudarmos o conceito de desenvolvimento sustentavel € importante
entendermos os conceitos de desenvolvimento econdmico e crescimento econdmico.

Crescimento econémico se refere apenas ao aumento dos indices e indicadores da
atividade produtiva. Desenvolvimento econdémico representa a melhoria geral das condi¢cGes de
vida da sociedade, de forma equitativa.

Neste contexto inicia-se a discussdo sobre as diferencas entre crescimento econdmico e
desenvolvimento econdmico. Segundo Almeida (1998), enquanto os ecocentristas denunciavam o
esgotamento da capacidade da terra para suprir a crescente demanda por bens e servigos, 0s
tecnocentristas argumentavam que sem crescimento ndo haveria desenvolvimento econémico,
como observa, uma vez que um nivel de crescimento zero representaria um nivel de atividade
econdmica zero e consequientemente um nivel zero de desenvolvimento, comprometendo o nivel
de qualidade de vida vigente.

Deste debate resultou o conceito de desenvolvimento sustentavel que se popularizou com
a publicagdo em 1987 do relatério “Nosso Futuro Comum”, ou “Relatorio Brundtland”, como ¢
conhecido, apresentado pela Comissdo Mundial sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento na
Assembléia Geral das Nagdes Unidas. Neste relatorio o desenvolvimento sustentavel é definido
como “aquele que atende as necessidades das geragoes do presente sem comprometer a
possibilidade de as geragoes futuras atenderem as suas proprias necessidades” (ALMEIDA,
1998).

O conceito de desenvolvimento sustentavel compreende trés dimensées (Triple Bottom-
Line): social, econdmica e ambiental. Sachs (1993) inclui, ainda, “a dimensdo espacial (voltada
para a configuracdo rural-urbana mais equilibrada) e a dimensdo cultural (respeito as
especificidades culturais)” (SACHS apud ALMEIDA, 1998).

O conceito de responsabilidade social tornou-se parte de um conceito mais amplo:
desenvolvimento sustentdvel. Dentre as dimensdes do desenvolvimento sustentavel, a
responsabilidade social, segundo os representantes do Conselho, é mais delicada de todas e esta
inserida na dimensdo social, que juntamente com as dimensGes econdmica e ambiental

constituem os trés pilares daquele conceito, conforme demonstra a figura a seguir:
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Figura 1: os trés pilares do desenvolvimento sustentavel

Desenvolvimento
Sustentavel

Dimensdo Econémica Dimensdo Social Dimensdo Ambiental

Fonte: Adaptado de Keeler, cap. 6, p. 91, 2002.

De acordo com Andrade e Alves (2006) cada dimensdo corresponde a um dominio ou
sistema e estes, por sua vez, envolvem um conjunto de fatores ou objetivos. Ainda segundo o
autor, a trés dimensdes estdo inter-relacionadas e exercem forcas umas sobre as outras. A
dimensdo econdmica esta relacionada a melhora do bem-estar social e a0 aumento do consumo
de bens e servicos, e envolve questdes como: crescimento, eficiéncia e estabilidade econémica. A
dimensdo ambiental pretende proteger a integridade e a resiliéncia dos sistemas ecoldgicos, e
envolve questdes como: biodiversidade, resiliéncia, recursos naturais e controle da poluigdo. A
dimensdo social busca o enriquecimento das relagbes humanas e a realizacdo das aspiracoes
pessoais, e envolve questdes como: pobreza, inclusdo social, fortalecimento das instituicoes e
participacao.

Para Froes (2002), a dimensdo social do desenvolvimento sustentivel, compreende 0s
aspectos ligados aos direitos humanos, direitos dos empregados, envolvimento comunitario,
relacdo com os fornecedores, monitoramento e a avaliacdo de desempenho e direitos dos grupos
de interesse.

Usando como ponto de partida as trés dimensdes da sustentabilidade, procuramos neste
artigo nos aprofundar nos conceitos da responsabilidade social corporativa, sendo este o principal

componente do pilar social deste modelo de sustentabilidade.

2.2. RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA
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O debate sobre o desenvolvimento sustentavel e a questdo social tem crescido com a
conscientizacdo da sociedade civil e das empresas de que o governo, sozinho, ndo consegue
prover as condigdes necessarias de bem-estar social e enfrentar os desafios do desenvolvimento
sustentavel. Além disso, percebe-se uma crescente movimentacdo da sociedade no sentido de
pressionar as empresas a adotar novas formas de producdo, mais preocupadas com as questdes
sociais e ambientais: “a associagdo entre negocio e a atividade social decorre de uma exigéncia
de mercado: os consumidores estdo mais exigentes em relagdo ao produto que adquirem”.
(GARCIA, 2004)

O primeiro autor a usar o termo responsabilidade social foi Howard Bowen, um
empresario protestante, em estudo realizado em 1953 e publicado no Brasil em 1957 sob o titulo
“Responsabilidades Sociais do Homem de Negocios”. Neste estudo o autor apresenta uma
relacdo entre responsabilidade social, religido e fé, e valores morais e éticos dos empresarios. Ele
define responsabilidade social como “as obrigacdes dos homens de negdcios de adotar
orientacdes, tomarem decisdes e seguirem linhas de agdo, que sejam compativeis com os fins e
valores de nossa sociedade”. (BOWEN, 1957). Na definicdo do autor o tema esta relacionado a
ética e estd centrado na figura do empresario ou “homem de negdcio”, sendo que o publico alvo é
a sociedade onde a empresa estd inserida. A “Carta de Principios do Dirigente Cristdo de
Empresas”, publicada pela ADCE (Associagdo de Dirigentes Cristaos de Empresas), em 1965, foi
um marco importante no Brasil. Ela usa o termo responsabilidade social diretamente ligado as
empresas (TORRES apud ARAUJO, 2005)

Em 1998, o Conselho Empresarial Mundial para o Desenvolvimento Sustentavel definiu
responsabilidade social corporativa como “o comprometimento permanente dos empresarios em
adotar um comportamento ético e contribuir para o desenvolvimento econémico,
simultaneamente melhorando a qualidade de vida de seus empregados e suas familias, da
comunidade local e da sociedade como um todo”.

De acordo com a definicdo de Responsabilidade Social Corporativa, D’ Ambrosio (1998)

afirma que:

“A responsabilidade social de uma empresa consiste na sua decisdo de participar mais
diretamente das acfes comunitéarias na regido e que esta presente e minorar possiveis
danos ambientais decorrente do tipo de atividade que exerce”. (1998, p. c-8)
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S&o estes os principais vetores da responsabilidade social de uma empresa:

v Apoio ao desenvolvimento da comunidade onde atua.

v’ Preservacao do meio ambiente.

v" Investimento no bem-estar dos funcionarios e seus dependentes e num ambiente de
trabalho agradavel.

v Comunicagdes transparentes.

v" Retorno aos acionistas.

v/ Sinergia com 0s parceiros.

v Satisfacdo dos clientes e/ou consumidores.

Atualmente o termo tem sido associado a estratégia empresarial:

“Felizmente, cada vez mais as empresas compreendem que o custo financeiro de reduzir
0 passivo ambiental e administrar conflitos sociais pode ser mais alto do que o custo de
‘fazer a coisa certa’, isto ¢, de respeitar os direitos humanos e o meio ambiente de todos
0s povos, pois influenciam a percepcdo da opinido publica sobre a corporagdo,
dificultando a implantacdo de novos projetos ¢ a renovagdo de contratos”. (VINHA,
2003).

Ashley (2003) segue uma linha semelhante definindo que a responsabilidade social é o
compromisso que a organizacgdo deve ter para com a sociedade, ou seja, qualquer acdo que possa
contribuir para a melhoria da qualidade de vida da sociedade. Ela afirma ainda que estas acOes
véo além das obrigacGes de carater moral e das estabelecidas em lei, mas que s&o atitudes pro-
ativas que contribuem com o desenvolvimento dos povos.

A responsabilidade corporativa pode ainda ser classificada em duas abordagens: estreita e
ampla. A estreita € aquela em que se assume que a funcdo da empresa é maximizar o valor para
0s acionistas. A ampla é a que vai além desta responsabilidade classica da empresa. Eles afirmam
ainda que a responsabilidade estreita socioeconémica acredite que as a¢fes de responsabilidade
social podem ajudar a gerar valor para 0s acionistas, enquanto que a Visao estreita classica afirma
que esta ndo gera valor e, portanto, ndo deve ser feita. Quanto a responsabilidade ampla, ela pode

ser considerada moderna, quando a empresa realiza acdes de responsabilidade social por acreditar
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que elas trazem resultado no longo prazo para a empresa, ou filantropica, quando a empresa as
realiza mesmo que nao tragam retorno (QUAZI & O’BRIEN apud MACHADO FILHO, 2002).

No Brasil, uma das entidades mais representativas na disseminagdo da responsabilidade
social corporativa é o Instituto Ethos de Responsabilidade Social. Fundado em 1999, por um
grupo de empresarios, o Ethos tem o proposito de difundir este conceito, de forma qualificada
entre 0 mercado, 0 governo e a academia, a partir da realizacdo de cursos, consultorias e

campanhas publicitarias.

"Responsabilidade Social corporativa é a forma de gestdo que se define pela relacéo
ética e transparente da empresa com todos os publicos com os quais ela se relaciona, e
pelo estabelecimento de metas empresariais compativeis com o desenvolvimento
sustentavel da sociedade, preservando recursos ambientais e culturais para geracfes
futuras, respeitando a diversidade e promovendo a reducdo das desigualdades sociais".
(ETHOS, 2008).

Portanto, a empresa tem um compromisso com todos que exercem influéncia na sua
existéncia e operacdo ou sdo afetados por ela. Estes grupos de interesse sdo denominados
stakeholders e sdo constituidos pelo publico interno e externo a empresa.

Keeler (2002) relata que a responsabilidade social da empresa esta associada ao seu
desempenho e ao consumo de recursos que pertencem a sociedade. O desempenho da empresa
depende da utilizacdo dos recursos naturais, renovacfes ou ndo, que nao pertencem a empresa,
mas a sociedade. Ao deles usufruir em beneficio proprio, a empresa contrai uma divida social
para com a sociedade.

O raciocinio € simples: se a empresa obtém recursos da sociedade, é seu dever restitui-los
ndo apenas sob a forma de produtos e servigos comercializados, mas, principalmente, através de
acOes sociais voltadas para a solucdo dos problemas sociais que afligem esta sociedade
(KEELER, 2002).

Andrade e Alves (2006) propdem um modelo que mostra quem sdo os stakeholders e a
parcela de retorno que € esperada por eles das empresas. Neste modelo, o autor apresenta estes
grupos de interesse como sendo formados pelos proprietarios (acionistas), gestores e

funcionarios, comunidade local, clientes e fornecedores.




//\\ Y CONGRESSO NACIONAL D V CONGRESSO NACIONAL DE EXCELENCIA EM GESTAO

EXCELENCIA EM GESTAO . -
@ o T R Gestdo do Conhecimento para a Sustentabilidade
k Niteréi, RJ, Brasil, 2, 3 e 4 de julho de 2009

Ashley (2003) inclui ainda o governo como mais um stakeholder e Nadas (2004) torna o
conceito ainda mais abrangente quando considera também 0s concorrentes e ndo sé 0 ambiente
local, mas o regional, nacional e mundial dentro do grupo de interesses.

Uma forma de demonstrar o comprometimento da empresa com a responsabilidade social
é a institucionalizacdo da sua gestdo, com a criagdo de areas especificas para administra-la, e o
reforco deste compromisso com a inclusdo do tema na missdo, visao e valores da empresa. A
necessidade de profissionalizacdo deste trabalho e 0 aumento de importancia que vem ganhando
ao longo do tempo tém feito com que algumas empresas passem a desenvolvé-lo através de
fundagbes e institutos préprios, mas estas ainda representam uma parte pequena do todo.
Machado Filho (2002), em sua tese de doutorado, cita pesquisa realizada pelo CEATS (Centro de
Estudo em Administracdo do Terceiro Setor) que constatou que 78% das empresas entrevistadas
no Brasil realizavam a¢fes de responsabilidade social sem uso de fundagdes proprias e apenas
22% o faziam através de fundagdes especificas para este fim.

E possivel constatar que o tema responsabilidade social vem crescendo em relevancia na
agenda das empresas. Um comportamento socialmente responsavel contribui para agregar valor a
marca e pode ser um fator de vantagem competitiva para a empresa. Segundo Garcia (2004), a
associacdo entre a marca e a acdo social desenvolvida por uma empresa tem se mostrado uma
estratégia de mercado muito eficaz para influenciar a escolha e a fidelidade a um produto. Este se
torna mais atraente, pois soma aos seus atributos de mercado (qualidade, preco, originalidade) um
contedo que favorece a imagem da empresa, além de funcionar como um apelo de mobilizacao
ao consumo mais seletivo e qualificado.

Tinoco (2001) afirma que ao assumir uma postura ambientalmente responsavel, as
empresas passam a ter compensacOes. Melhor acesso ao capital, principalmente de investidores
socialmente conscientes, menores prémios de seguros, menor overhead, melhora da imagem,
maiores vendas e melhores relacbes com os empregados séo algumas das que podem ser citadas.

O exercicio da responsabilidade social pode ser entendido, inicialmente, como um custo
adicional para as empresas, seus sOCi0os e acionistas, por representar recursos que poderiam ser
reinvestidos ou distribuidos sob a forma de lucros ou dividendos. No entanto, a ado¢do de uma
postura pro-responsabilidade social parece indicar que existem ganhos tangiveis para as

empresas, sob a forma de fatores que agregam valor, reduzem custos e trazem aumento de

10
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competitividade. Como exemplos, podem-se citar melhoria da imagem institucional, criacdo de
um ambiente interno e externo favoravel, estimulos adicionais para melhoria e inovacGes nos
processos de producdo, incremento na demanda por produtos, servigos e marcas, ganhos de
participacdo de mercados e diminuigdo de instabilidade institucional e politicas locais (TINOCO,
2001).

Ashley (2003) afirma também que, de acordo com a BSR (Business for Social
Responsibility), mais de dois ter¢cos dos consumidores preferem produtos desenvolvidos por
empresas socialmente responsaveis e mais de US$ 1,3 trilhdo sdo investidos apenas nos EUA em
acoes destas empresas. Investidores sdo mais propensos a confiar seus recursos a empresas que
desfrutam de uma reputacdo superior, em funcdo dos menores riscos percebidos e das
oportunidades potenciais de marketing criadas (CHAUVIN e HIRSCHEY apud MACHADO
FILHO, 2002).

O impacto é percebido também ao contratar pessoas para trabalhar na empresa. Andrade e
Alves (2006) apontam que pesquisas na Inglaterra mostram um nimero crescente de
trabalhadores que buscam empresas que estejam alinhadas com seus valores pessoais, apesar de

ainda haver um maior peso das questdes financeiras no fator decisorio.

3. O PROGRAMA DA REAL ACADEMIA DO CHOPP

3.1. SUSTENTABILIDADE NA AMBEV

A cervejaria no Brasil atua em frentes relacionadas ao desenvolvimento sustentavel, que
resultam em préticas compativeis com a filosofia da empresa gerando valores internos entre 0s
funcionarios e externos, nas comunidades ao redor das unidades fabris:

v/ Ambientais: gestdo ambiental ecoeficiente (agua, matérias primas, tratamento de

efluentes, biodiversidade e reciclagem solidaria).

v’ Sociais: Gente & Gestdo (treinamento e desenvolvimento, remuneracdo, beneficios),

Comunidades (producdo da cevada, compromisso com a Amazonia), Clientes (Real
Academia do Chopp) e Consumidor (consumo responsavel, atendimento ao

consumidor).

11
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3.2. O QUE E A REAL ACADEMIA DO CHOPP

E um programa da AmBev que existe desde 2001 que busca a exceléncia da qualidade do
Chopp em nivel nacional, através de treinamentos, consultorias e do Programa de Exceléncia para
Pontos-de-Venda (PEX), que certifica todos os anos 0s bares que seguem as melhores préaticas
adotadas pela AmBev.

Nele participam pontos de venda (PDVs) parceiros, com perfil empreendedor, que
priorizam a comercializagdo dos produtos Chopp Brahma, Chopp Antarctica, Chopp Stella Artois
e Brahma Black. O estabelecimento deve estar localizado em uma das &reas de atuacdo da Real
Academia do Chopp. Os participantes sdo convidados pela area comercial. Caso tenham interesse
podem também entrar em contato com a area de Marketing do Centro de Distribuicdo ou
Revenda da cidade aonde se localizam ou através do seu vendedor, para verificar a
disponibilidade da sua regido.

3.3. AREAL ACADEMIA DO CHOPP NA PRATICA

A AmBev contratou em 2001 uma empresa especializada em treinamento de pessoal com
experiéncia de 22 anos no mercado, chamada Max Estratégias Humanas. Esta consultoria treina e
capacita profissionais, chamados de Consultores da RAC, especializados em treinamentos
diferenciados, sobre os temas atendimento a cliente, equipamentos, vendas e produto Chopp na
teoria e na prética.

— Evolucéo da Real Academia do Chopp:

Em 2001 apenas os donos e os gerentes eram convidados a participar de treinamentos
ministrados em hotéis, com foco em vendas e gestdo empresarial. Na cidade do Rio de Janeiro
haviam 27 bares inscritos e em S&o Paulo 30 pontos de vendas.

No ano de 2002 surge o primeiro PEX que foi aplicado em 40 bares paulistas, iniciando a
certificacdo de qualidade. No Rio de Janeiro isso se daria no ano seguinte. A imagem que a

companhia tinha perante 0s seus clientes nesta época era muitas vezes apenas de carater
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comercial, 0 que aumentava ainda mais o esforco por parte da equipe de vendas em convencer ao
dono e/ou gerente a participar do programa.

(2001) Eventos e treinamentos em sala de |
aula, os profissionais eram reunidos, para

num dia muito especial, aprender mais

sobre esta bebida maravilhosa.

Rio de Janeiro 40 PDVs

Rio de Janeiro 27 PDVs - - 8o Paulo 40 PDVs

5 Sdo Paulo 30 PDVs

(2002) Surgimento do PEX, apenas em S&o Paulo,
desde entdo os PDVs passaram a receber um
Certificado de Qualidade por mérito.

2001
2002

QAL ACADENY,

CHurP

Nos anos seguintes, as adesfes por parte dos estabelecimentos, passam a ser maciga, a
ponto de iniciar a contratacdo de novos consultores, em 2003 havia dois consultores da RAC um
no Rio de Janeiro e outro em Sdo Paulo. Atualmente, a RAC conta com 15 profissionais

especializados que cobrem todo o pais.

2006

(2006) Surge a Revista do Chopp.
1.700 Pontos de Venda convidados.

Inclusive vocé!

Mais 60 cidades, nos seguintes estados:

@ Rio Grande do Sul @ Goias @ Paraiba
Santa Catarina @ Mato Grosso Pernambuco
@ Parana @ Mato Grosso do Sul @ Ceara
@ Sao Paulo @ Bahia @ Maranhao
« Rio de Janeiro Sergipe « Piaui
~ Minas Gerais @ Alagoas ) Para
w Espirito Santos Rio Grande do Norte w Amazonas

+ 2003 - cerca de 150 PDVs (Brasil)
+ 2004 - 600 PDVs (Brasil)
+ 2005 - 1000 PDVs (Brasil)
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Além dos treinamentos os consultores avaliam e pontuam o ponto de venda atraves do
PEX: é o Programa de Exceléncia para pontos-de-venda de chopp baseado em quesitos, pré-
estabelecidos pela AmBev, que garantem a qualidade do produto. Os quesitos séo classificados
nas categorias: Qualidade, Servicos, Ativagdo do Consumidor e Gente & Gestéo.

Os pontos de vendas convidados que aderem ao programa recebem uma vista dos
consultores da RAC para orientar e levantar as necessidades dos mesmos, baseadas na avaliagcdo
do PEX. Durante o ano ele volta para treinar e avaliar o bar em todos os quesitos novamente.
Para participar da RAC nédo é necessario o pagamento de valor algum, o programa para o PDV €
gratuito.

Além de receber uma consultoria das melhores praticas do mercado relativas ao Chopp,
treinamentos de aperfeicoamento para a brigada e geréncia, o PDV tem acesso a promogdes e
acOes exclusivas. E também, os estabelecimentos que alcangam 90% na média das Ultimas
avaliacdes, sdo premiados anualmente com um Certificado de Qualidade, fornecidos pela maior
cervejaria do mundo, além receber destaque nas divulgacbes da Cia, podendo até receber
materiais exclusivos de merchandising.

A equipe do ponto de venda: garcons, copeiros, tiradores, maitres e gerentes além dos
treinamentos recebidos, melhores praticas e conhecimento adquirido, ganham brindes, excursfes
as fabricas e certificados de participagdo chamados “Diploma do Rei do Colarinho de Ouro”.
Desta maneira o0 programa além de ensinar e levar conhecimento, também profissionaliza uma

mao-de-obra em sua maioria muito carente.

Conhecimento Qualidade do Operac0es Vendas e Servico Gestédo
do Produto Chopp
Histdria Tiragem e rituais Logistica Atendimento Operacional
Producéo Cuidados com o Equipamentos Marketing Gente
produto
Ingredientes Manutengdo Técnicas de Financeira
Vendas
Mitos e Ritos Fidelizacdo do Vendas
cliente
Cervejas no Marketing
Brasil e no
mundo

Fonte: Manual PEX-PDV 2007 GNC (Geréncia Nacional do Chopp) AmBev.
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A RAC possui modulos de treinamentos, com conteudo variado para os PDV’s que estdo
comecando e para os ja tradicionais do mercado. Sdo estes os modulos e os principais temas
abordados nas reunides de consultoria e treinamentos a serem escolhidos pelos responsaveis dos

estabelecimentos comerciais:

3.4. MECANISMO DE AVALIACAO PARA OS PONTOS DE VENDAS

3.4.1. MECANICA DE PONTUACAO

A funcdo da avaliacdo é fornecer um retrato do ponto-de-venda no momento que ele é
testado, para que os estabelecimentos se aprimorem em uma melhoria continua. Dentro do
conceito da Real Academia do Chopp, o Programa de Exceléncia para os pontos de vendas tem
como objetivo fornecer, aos donos dos estabelecimentos que trabalham com chopp, pardmetros
para trabalhar a bebida dentro dos melhores padrées de qualidade e servigos.

Os parametros sdo simples e estdo agrupados em quatro categorias que cobrem 0s mais
importantes Quesitos de Exceléncia:

e Qualidade;

e Servigos;

¢ Ativacdo do Consumidor;

e Gente e Gestdo.

Durante a avaliacdo nos pontos de venda, sera considerado o fato de o estabelecimento
atender ou nédo a cada um dos 31 quesitos propostos. Cada um destes quesitos possui uma questéo
a ser respondida com “sim” ou “ndo”, além disso, existe também a pontuagdo de bdnus, que
oferecem a oportunidade de os PDV’s terem pontos extras na somatoria final e serem
classificados como “Especialistas em Chopp”.

Dentro da categoria Qualidade, existem quesitos eliminatorios: validade do produto,
colarinho minimo e se o chopp engatado € o mesmo anunciado na chopeira. Se ndo forem

atendidos, resulta na anulacdo dos pontos, e com isso, na ndo certificacdo do estabelecimento.
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Soma dos Quesitos = 1000 pontos (100%6)

Soma dos Quesitos Bonus = 150 pontos (+ 15%0).

3.4.2. PERIODICIDADE

Os consultores da RAC, profissionais capacitados para treinar todos os envolvidos no
trabalho com o chopp, desde o dono do PDV até o garcom, visitardo cada estabelecimento trés ou
mais vezes por ano e realizardo as avaliacGes durante suas visitas.

A primeira avaliacdo serd sempre de carater educativo: serdo levantados 0s quesitos nao
atendidos e tracados os planos de acdo. Em seguida, sera afixado um cartaz no PDV para o
acompanhamento e 0 comprometimento total da equipe. A partir de entdo, serdo realizadas duas

avaliacdes oficiais que valerdo para a certificacao final.
3.4.3. PREMIACAO

Os estabelecimentos que receberem as melhores avaliagdes terdo seu mérito reconhecido
pela GNC — Geréncia Nacional do Chopp, o que certamente fara deles referéncia local.
O reconhecimento sera registrado em certificados para 0s pontos de venda que atingirem

o nivel de exceléncia, segundo os critérios de avaliacdo da equipe RAC, a saber:

Certificado de Qualidade | Pontuagdo minima de 90%.

Especialista em Chopp Pontuagao superior ou igual a 100%.

Destaques Regionais As trés melhores pontuagBes regionais receberdo troféus
Colarinho de Ouro, de Prata e de Bronze, respectivamente, nas

regionais espalhadas pelo Brasil

Destaques Nacionais As trés melhores pontuagdes nacionais receberdo os troféus

Chopeira de Ouro, de Prata e de Bronze, respectivamente.

4. CONCLUSAO
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O estudo de caso explorado neste artigo evidenciou que estratégias e acles de
sustentabilidade empresarial e responsabilidade social corporativa por parte das empresas podem
trazer beneficios de varias dimensdes e aderentes aos conceitos aqui estudados. Nele puderam-se
verificar o envolvimento da empresa de bebidas com seus clientes (bares, restaurantes) e
comunidade, itens defendidos por Froes (2002).
Do ponto de vista da integracdo entre informacéo, conhecimento e qualidade, a adocdo do
programa da Real Academia do Chopp de exceléncia em qualidade: o PEX pela AmBev, que
envolveu a parceria com a consultoria Max Estratégias Humanas para desenvolvimento dos
maodulos de treinamentos, permitiu:
v Aumento do relacionamento AmBev-PDV.
v Agregacao de valor ao negécio do ponto de venda, na medida em que os consumidores
finais percebem pelo servigo, produto e certificado de qualidade, que o estabelecimento
recebeu um programa de qualidade da companhia, esta “exigéncia” dos consumidores é
citada por Garcia (2004) e D’ Ambroésio (1998).

v’ Profissionalizacdo comprovada da equipe de vendas do PDV como meio de inserir a
comunidade local e seus parceiros, defendido por D’ Ambrosio (1998).

v" Incremento das vendas de chopp nos estabelecimentos participantes do programa.

Verificou-se, assim, que a implantacdo da RAC, efetivamente permitiu ganhos de
competitividade para a Cia/PDV e satisfacdo aos consumidores finais/equipe do PDV, citado por
Garcia (2004), pois o cliente final associa a marca do chopp a certificacdo alcancada do
restaurante que freqlienta.

Ainda que ndo tenha sido a idéia original do programa de qualidade, a companhia
cervejeira percebeu que a acdo social desenvolvida pela empresa para a equipe de garcons e
tiradores locais, tornara um programa socialmente responsavel, reforcando a escolha do cliente
entre 0 PDV que recebe tal acdo pelo que ndo esta envolvido no projeto, além de fidelizacdo da
marca do produto.

Em relacdo ao conceito de triple botton line, verificou-se que a utilizacdo de treinamentos
e visitas dos consultores ao longo do ano mostrou-se aderente aos seus principios de

sustentabilidade, focados na dimensdo ndo apenas econémica e financeira, mas também social,
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uma vez que para os profissionais que vendem os produtos nos estabelecimentos foi importante
em termos de conhecimento sobre o item que deveriam vender ao cliente.

Como ja dito, houve aspectos positivos para os funcionarios dos bares e restaurantes que
participam do programa. Porém, os impactos para estes ndo foram estudados exaustivamente e,
certamente, merecem estudos posteriores. Sabe-se que as condi¢Oes de trabalho podem ser
melhoradas, nem sempre o dono do PDV valoriza o seu profissional como prega o PEX. O
aumento nas vendas, tanto do ponto de venda quanto da companhia cervejeira ap6s implantacédo
do programa de qualidade, merece também um estudo, para verificar se 0 aumento nas vendas
deve-se de fato aos treinamentos ministrados, bem como a sua mensuragéo.

Estudos posteriores sobre a vantagem competitiva no longo prazo para AmBev e PDVs
também sdo necessarios. Como estudo de caso, 0 artigo tem suas limitacfes de extrapolacéo para
outras situacdes. Os autores esperam, contudo, que as situagdes aqui relatadas sirvam de ponto de
partida para outras analises e também de suporte para novas construcdes tedricas sobre o0s temas

abordados.
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