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A empresa XYZ cumpre suas promessas 1 2 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 serviços de qualidade já 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 prestação do serviço 1 2 3 4 5 6 7

Os funcionários da empresa XYZ oferecem pronto atendimento 1 2 3 4 5 6 7
Os funcionários da empresa XYZ são sempre prestativos 1 2 3 4 5 6 7
Os funcionários da empresa XYZ nunca estão ocupados demais para atendê-lo 1 2 3 4 5 6 7

O comportamento dos empregados da empresa XYZ inspira confiança 1 2 3 4 5 6 7
Você se sente seguro em suas transações com a empresa XYZ 1 2 3 4 5 6 7
Os funcionários da empresa XYZ são sempre cordiais 1 2 3 4 5 6 7
Os funcionários da empresa XYZ têm o conhecimento necessário para responder às suas perguntas 1 2 3 4 5 6 7

A empresa XYZ dá a você atenção individual 1 2 3 4 5 6 7
A empresa XYZ tem funcionários que dão a você atenção individual 1 2 3 4 5 6 7
A empresa XYZ conhece seus interesses 1 2 3 4 5 6 7
Os funcionários da empresa XYZ entendem suas necessidades específicas 1 2 3 4 5 6 7

A empresa XYZ aparenta estar equipada de maneira moderna 1 2 3 4 5 6 7
As instalações da empresa XYZ têm um apelo visual positivo 1 2 3 4 5 6 7
Os funcionários da empresa XYZ têm boa aparência 1 2 3 4 5 6 7
Os materiais de propaganda da empresa XYZ têm um apelo visual positivo 1 2 3 4 5 6 7
O horário de funcionamento da empresa XYZ é conveniente 1 2 3 4 5 6 7

Empresas de referência cumprem suas promessas 1 2 3 4 5 6 7
Empresas de referência demonstram sincero interesse em resolver seus problemas 1 2 3 4 5 6 7
Empresas de referência presta serviços de qualidade já na primeira tentativa 1 2 3 4 5 6 7
Empresas de referência cumprem os prazos acertados 1 2 3 4 5 6 7
Empresas de referência mantêm o cliente informado sobre o tempo restante até a prestação do serviço 1 2 3 4 5 6 7

Empresas de referência possuem funcionários que oferecem pronto atendimento 1 2 3 4 5 6 7
Empresas de referência possuem funcionários que são sempre prestativos 1 2 3 4 5 6 7
Empresas de referência possuem funcionários que nunca estão ocupados demais para atendê-lo 1 2 3 4 5 6 7

Em uma empresa referência, o comportamento dos funcionários inspira confiança 1 2 3 4 5 6 7
Empresas de referência oferecem segurança em suas transações 1 2 3 4 5 6 7
Em uma empresa referência, os funcionários são sempre cordiais 1 2 3 4 5 6 7
Em empresas de referência, os funcionários  têm conhecimento para responder às suas perguntas 1 2 3 4 5 6 7

Empresas de referência dão a você atenção individual 1 2 3 4 5 6 7
Empresas de referência têm funcionários que dão a você atenção individual 1 2 3 4 5 6 7
Empresas de referência conhecem seus interesses 1 2 3 4 5 6 7
Os funcionários de uma empresas considerada referência entendem suas necessidades específicas 1 2 3 4 5 6 7

Empresas de referência aparentam estar equipada de maneira moderna 1 2 3 4 5 6 7
As instalações das empresas de referência têm um apelo visual positivo 1 2 3 4 5 6 7
Os funcionários de empresas de referência têm boa aparência 1 2 3 4 5 6 7
Os materiais de propaganda de empresas de referência têm um apelo visual positivo 1 2 3 4 5 6 7
Empresas de referência têm um horário de funcionamento conveniente 1 2 3 4 5 6 7
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Adaptado de Parasuraman HW�DO. (1988) 
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4XHVWLRQiULR�6(5948$/�DGDSWDGR�

 

Medição da Qualidade de Serviços de Distribuição 

Prezado cliente este questionário tem o objetivo de avaliar junto a você 

cliente o desempenho do serviço prestado pela Skol Nova Iguaçu. 

A Skol Nova Iguaçu... 

 

34 56
789
7

: 7;
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HQ
DP

HQ
WH
�

                                                                   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 

… o mantêm informado sobre as vantagens comerciais. 1 2 3 4 5 

… entrega os produtos em condições de consumo, sem 

dano e dentro do prazo de validade. 

1 2 3 4 5 

… responde prontamente às suas solicitações, 

reclamações e / ou sugestões. 

1 2 3 4 5 

… oferece entregas rápidas para seus pedidos urgentes. 1 2 3 4 5 

… possui vendedores que fazem visitas periódicas 

evitando ocorrer falta de produto. 

1 2 3 4 5 

… é capaz de flexibilizar o serviço de distribuição 

acomodando eventuais necessidades específicas suas. 

1 2 3 4 5 

… tem funcionários da entrega que respeitam e dão 

atenção a você. 

1 2 3 4 5 

… possui funcionários com conhecimento necessário 

para responder às suas dúvidas a respeito dos produtos e 

do serviço de distribuição. 

1 2 3 4 5 

… atende individualmente a seus interesses. 1 2 3 4 5 

… aparenta estar equipada de maneira moderna. 1 2 3 4 5 

… possui  funcionários com boa aparência e 

uniformizados. 

1 2 3 4 5 

… descarrega os pedidos de forma rápida e eficiente. 1 2 3 4 5 

… mantém constante o tempo que leva entre a emissão 

do pedido pelo vendedor e a entrega dos produtos. 

1 2 3 4 5 

… possui vendedores que ajudam a administrar seu 

estoque, verificando a quantidade e o prazo de validade 

dos produtos em estoque. 

1 2 3 4 5 

… possui uma política adequada e transparente para 

devolução de produtos. 

1 2 3 4 5 

 

Comentários 
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Medição da Qualidade de Serviços de Distribuição 

 

Prezado cliente este questionário tem o objetivo de avaliar junto a você 

cliente o desempenho do serviço prestado por outras Distribuidoras de bebidas 

que consideram seus serviços bem prestados. 

As empresas de referência... 

 

@A BC
DEF
D

G DH
IJ K
L MH
KN
L K

@A BC
DEF
D

O N
FAP K
EK
NL K

G D
NC
DE
F D

G D
NC
DE
F D

QJ K
NMH
KN
L K

                                                            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 

…  o mantêm informado sobre as vantagens comerciais. 1 2 3 4 5 

…  entregam os produtos em condições de consumo, sem 

dano e dentro do prazo de validade. 

1 2 3 4 5 

…  respondem prontamente às suas solicitações, 

reclamações e / ou sugestões. 

1 2 3 4 5 

…  oferecem entregas rápidas para seus pedidos urgentes. 1 2 3 4 5 

…  possuem vendedores que fazem visitas periódicas 

evitando ocorrer falta de produto. 

1 2 3 4 5 

…  são capazes de flexibilizar o serviço de distribuição 

acomodando eventuais necessidades específicas suas. 

1 2 3 4 5 

…  têm funcionários da entrega que respeitam e dão 

atenção a você. 

1 2 3 4 5 

…  possuem funcionários com conhecimento necessário 

para responder às suas dúvidas a respeito dos produtos e 

do serviço de distribuição. 

1 2 3 4 5 

…  atendem individualmente a seus interesses. 1 2 3 4 5 

…  aparentam estar equipada de maneira moderna. 1 2 3 4 5 

…  possuem funcionários com boa aparência e 

uniformizados. 

1 2 3 4 5 

…  descarregam os pedidos de forma rápida e eficiente. 1 2 3 4 5 

…  mantém constante o tempo que leva entre a emissão 

do pedido pelo vendedor e a entrega dos produtos. 

1 2 3 4 5 

…  possuem vendedores que ajudam a administrar seu 

estoque, verificando a quantidade e o prazo de validade 

dos produtos em estoque. 

1 2 3 4 5 

…  possuem uma política adequada e transparente para 

devolução de produtos. 

1 2 3 4 5 
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$QH[R���
1RPHDomR�GDV�9DULiYHLV� 

Expectativa Variável 

             As empresas de referência...  

cumprem os prazos de entrega. E1 

entregam seus pedidos completos. E2 

demonstram interesse em solucionar seus problemas. E3 

oferecem todos os produtos da tabela. E4 

o mantêm informado sobre as vantagens comerciais. E5 

entregam os produtos em condições de consumo, sem dano e dentro do prazo de validade. E6 

Respondem prontamente às suas solicitações, reclamações e / ou sugestões. E7 

oferecem entregas rápidas para seus pedidos urgentes.  E8 

possuem vendedores que fazem visitas periódicas evitando ocorrer falta de produto. E9 

são capazes de flexibilizar o serviço de distribuição acomodando eventuais necessidades específicas suas. E10 

têm funcionários da entrega que respeitam e dão atenção a você.  E11 

possuem funcionários com conhecimento necessário para responder às suas dúvidas a respeito dos 

produtos e do serviço de distribuição. 

E12 

atendem individualmente a seus interesses. E13 

Aparentam estar equipada de maneira moderna. E14 

possuem funcionários com boa aparência e uniformizados. E15 

descarregam os pedidos de forma rápida e eficiente.  E16 

mantém constante o tempo que leva entre a emissão do pedido pelo vendedor e a entrega dos produtos.  E17 

possuem vendedores que ajudam a administrar seu estoque, verificando a quantidade e o prazo de 

validade dos produtos em estoque.    

E18 

possuem uma política adequada e transparente para devolução de produtos. E19 

Percepção  

A Skol Nova Iguaçu...  

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 mantêm informado sobre as vantagens comerciais. P5 

entregam os produtos em condições de consumo, sem dano e dentro do prazo de validade. P6 

Respondem prontamente às suas solicitações, reclamações e / ou sugestões. P7 

oferecem entregas rápidas para seus pedidos urgentes. P8 

possuem vendedores que fazem visitas periódicas evitando ocorrer falta de produto. P9 

são capazes de flexibilizar o serviço de distribuição acomodando eventuais necessidades específicas suas. P10 

têm funcionários da entrega que respeitam e dão atenção a você. P11 

possuem funcionários com conhecimento necessário para responder às suas dúvidas a respeito dos 

produtos e do serviço de distribuição. 

P12 

atendem individualmente a seus interesses. P13 

Aparentam estar equipada de maneira moderna. P14 

possuem funcionários com boa aparência e uniformizados. P15 

descarregam os pedidos de forma rápida e eficiente. P16 

mantém constante o tempo que leva entre a emissão 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 

validade dos produtos em estoque.    

P18 

possuem uma política adequada e transparente para devolução de produtos. P19 
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Serviço Pré-venda 

Comunicação Eficiente 

Flexibilidade 

Serviço na venda 

Tempo Médio de Entrega 

Disponibilidade 

Empatia 

Política de Devolução 

Serviço Pós-venda 

Pedido Completo 

Confiança 

Qualidade do Produto 

Retorno ao Cliente 

Serviço de Urgência 

Reposição 

Qualidade da Entrega 

Segurança 

Tangibilidade 

Procedimento da Descarga 

Variabilidade do Tempo de Entrega 

Produtos de Entregas Passadas no Estoque 

 

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0124981/CA



 113

$QH[R���
6RFLHGDGH�
�
���$WLYLGDGH�*HUHQFLDO��

Avalia o grau de desenvolvimento profissional dos sócios com o seu 

negócio e o nível de conhecimentos básicos que eles detêm sobre a revenda e o 

seu mercado. 

ITENS 

SOLICITAÇÕES ATENDIMENTO PONTUAÇÃO 

1- Em relação à revenda, todos os sócios atuantes têm de 

saber, sem necessidade de consulta: 

SIM NÃO        MÁX.  30 

1.1- A base de atendimento constante no cadastro de 

clientes. 

   

1.2- As participações de mercado da ANT 1/1, BC 

1/1, SK 06, e além dessas, a do principal concorrente no seu 

território. 

   

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

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

   

1.4- O objetivo mensal e a tendência do dia de 

refrigerantes. 

   

1.5- Os objetivos de cobertura e os resultados 

obtidos até a data , quanto a cervejas e refrigerantes.  

   30 

1.6- A representatividade percentual do valor das 

vendas a prazo sobre o das vendas totais da revenda. 

   

1.7- O número de veículos que compõem a frota de 

puxada.  

   

1.8- O número de veículos que compõem a frota de 

entrega.  

   

1.9- Além disso, devem entrevistar pessoalmente, 

todos os funcionários a serem admitidos nas áreas funcionais 

que lhes são subordinados.  

   

 

Segundo o programa, os profissionais da área gerencial precisam estar 

atualizados com relação às vendas e distribuição, envolvendo a atuação no 

mercado e a administração interna de vendas, funções referentes a recursos 

humanos, contabilidade, tesouraria, informática, controle de custos e compras e 

estoques de vasilhames e de serviços gerais.   

 

�
�
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O quesito sucessão é para identificar se existe uma preparação e 

consistência de sucessão na sociedade. Este estágio deverá ser suficiente para 

garantir a estabilidade da composição societária, para que o mercado e a operação 

da distribuidora não pare ou tenha interrupções. 

 
ITENS 

SOLICITAÇÕES ATENDIMENTO PONTUAÇÃO 

O esquema de sucessão de revenda, envolvendo sócios e 

/ ou familiares para assumir o negócio, está: 

SIM NÃO MÁX. 70 

Alternativa 1 - Pronto.   70 

Alternativa 2 - Em preparação, com prática.   50 

Alternativa 3 - Em preparação.   30 

Alternativa 4 - Em iniciação.   15 

Alternativa 5 - Inexistente.    0 

 

A distribuidora deve ter no mínimo dois sócios ativos e pelo menos um 

deles com idade inferior a 50 (cinqüenta) anos.  Cada um dos sócios responde, 

com autonomia, por alguma área funcional da distribuidora. 

 

 

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0124981/CA



 115

$QH[R���
,QVWDODo}HV�

�
���'HSyVLWR�

O quesito depósito é caracterizado pelas condições físicas do depósito. 

ITENS 

SOLICITAÇÕES ATENDIMENTO PONTUAÇÃO 

O Depósito da revenda deve ter: SIM NÃO MÁX. 30 

1 – Armazém com dimensões que permitam a estocagem 

de cinco dias de vendas de cervejas 1/1 e refrigerantes ½ e 

de oito dias, em média, dos demais produtos. 

   

10 

2 – Prédio(s) bem conservado no que diz respeito a: 

      a – pisos 

  4 

      b – paredes   4 

      C – pintura   4 

      d – esquadrias   4 

      e – telhados   4 

3 – Instalações de um modo geral. 

      a – limpas  

  4 

      b – funcionais   3 

      c – iluminadas   2 

      d – arejadas   2 

4 – Instalações elétricas bem executadas e com bom 

funcionamento: 

      a – fiação 

  4 

      b – interruptores, tomadas e lâmpadas   2 

      c – calhas e espelhos   2 

      d – aparelhos elétricos instalados.    4 

5 – Instalações hidráulicas em bom estado e em boas 

condições de funcionamento, no que se refere a: 

      a – tubulações e aparelhos sanitários 

   

4 

      b – torneiras e registros   2 

      c – chuveiro   2 

      d - descargas   3 

6 –  Mobiliário adequado, segundo: 

      a – quantidade de peças 

  3 

      b – aparência   2 

      c – funcionamento   2 

7 – Sistema de comunicação visual interno que permita 

identificar a localização física de suas diferentes áreas 

funcionais.  

   

4 

�
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O objetivo deste quesito é verificar se a revenda oferece locais adequados 

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

merchandising. 

ITENS 

SOLICITAÇÕES ATENDIMENTO PONTUAÇÃO 

1- Em relação à revenda, todos os sócios atuantes têm de 

saber, sem necessidade de consulta: 

SIM NÃO MÁX. 30 

1.1- A base de atendimento constante no cadastro de 

clientes. 

   

1.2- As participações de mercado da ANT 1/1, BC 

1/1, SK 06, e além dessas, a do principal concorrente no seu 

território. 

   

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

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

   

1.4- O objetivo mensal e a tendência do dia de 

refrigerantes. 

   

1.5- Os objetivos de cobertura e os resultados obtidos 

até a data , quanto a cervejas e refrigerantes.  

  30 

1.6- A representatividade percentual do valor das 

vendas a prazo sobre o das vendas totais da revenda. 

   

1.7- O número de veículos que compõem a frota de 

puxada.  

   

1.8- O número de veículos que compõem a frota de 

entrega.  

   

1..9- Além disso, devem entrevistar pessoalmente, 

todos os funcionários a serem admitidos nas áreas funcionais 

que lhes são subordinados.  

   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

�
�
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Este quesito avalia a operação das frotas de puxada (suprimento), 

distribuição e de veículos leves da revenda. 

ITENS 

SOLICITAÇÕES ATENDIMENTO PONTUAÇÃO 

A frota da revenda deve: SIM NÃO MÁX. 30 

1 – Dispor de veículos em quantidade suficiente para 

atender as necessidades de entregas do mercado . 

   

25 

2 – Estar em bom estado de conservação de modo a não 

prejudicar: 

      a – as entregas 

  10 

      b – as puxadas    10 

      C – os produtos   10 

3 – Possuir uma quantidade de veículos leves que seja 

suficiente para atender o mercado. 

  10 

4 – Apresentar total e corretamente padronizados: 

      a – os veículos de puxada 

  9 

      b – os veículos de entrega    9 

      c – os veículos leves   5 

5 – Não comprometer a imagem da empresa devido ao 

estado de conservação e aparência: 

      a – dos veículos de puxada 

   

9 

      b – dos veículos de entrega   9 

      c – dos veículos leves   5 

6 – Ter em seus caminhões de distribuição um espaço 

próprio para o transporte dos carrinhos de entrega: 

  4 

7 – Ter uma idade média inferior: 

      a – há dez anos no caso dos veículos de 

puxada e de entrega   

   

OBRIGATÓRIO 

      b – há cinco anos no caso dos veículos 

leves    

  OBRIGATÓRIO 

8 – Ter pelo menos 50% da frota de entrega constituída 

por caminhões fechados. 

   

15 

 

É permitida a utilização da terceirização de veículos para entrega nos 

momentos de pico, com restrição para somente cargas fechadas e não podendo 

ultrapassar a 25% das entregas diária. 
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A conservação e o tempo de vida dos veículos permite que não haja prejuízo 

das entregas devido a panes e com isso a redução do número de veículos 

disponível para atender a necessidade dos clientes. 

Os veículos leves mencionados, são os carros, utilitários, caminhonetes e 

motocicletas em uso na revenda e a frota atende as necessidades da revenda 

quando nenhum profissional tem seu trabalho diário prejudicado por não dispor de 

veículo para executá-lo. 

Todos os veículos próprios deverão estar pintados de acordo com o padrão 

da Companhia. 

�
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O objetivo neste quesito é o de mensurar a administração do distribuidor 

sobre os vasilhames e garrafeiras no mercado em relação aos pontos de vendas 

(PDV) negociadas com o departamento comercial. 

ITENS 

SOLICITAÇÕES ATENDIMENTO PONTUAÇÃO 

Quanto aos vasilhames e garrafeiras, a 

distribuidora deve: 

SIM NÃO MÁX.  30 

1 – Ter normas específicas para empréstimos / venda de 

vasilhames e garrafeiras ao mercado bem definidas. 

   

10 

2 – Exigir que essas normas sejam conhecidas e 

efetivamente cumpridas pela: 

      a – equipe de vendas 

   

5 

      b – equipe de distribuição   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 

remanejamentos ou recolhimento de excedentes de 

vasilhames e / ou garrafeiras. 

   

15 

5 – Cumprir o previsto no PAVG (Plano de aquisição de 

vasilhames e garrafeiras) para todos os tipos de vasilhames:: 

      a – Alternativa A – mês a mês; 

   

20 

      b – ao final do período previsto;   10 

     c – não cumprir o previsto para, pelo menos, um 

tipo de vasilhame. 

   

0 

6 – Adquirir vasilhames apenas de fornecedores 

homologados pela companhia. 

   

10 

7 – Responder mensalmente às cartas de confirmação de 

saldo de vasilhames que lhe são enviadas pelas fábricas. 

   

15 
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A importância deste quesito é também a transparência 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 

cálculo que o programa de excelência da AMBEV aplica é: 

 

 

 

 

Para o cumprimento do PAGV pelas distribuidoras, a aquisição tem que ser 

feita mediante a aferição de vasilhames pela área comercial e este o PAGV é 

revisado a cada três meses para efeito de avaliação e adequar-se às necessidades 

do mercado. 

�

�

�

�

�

�

�

�

�

 

 
            
CE =  CMS x 1,3     
                FVS 
 
CE = Coluna de estoque 
CMS = Compra média semanal 
FVS = Freqüência de visita semanal 
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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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