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RESUMO

O obijetivo deste estudo foi identificar as caracteristicas das praticas da Gestdo de Conhecimento
de cinco redes de franquias no segmento de alimentacdo, retratando através de quadros
comparativos os sistemas desenvolvidos para propagar a gestdo de conhecimento pelas
franqueadoras estudadas, com base no referencial teérico explorado. As empresas escolhidas
para a pesquisa possuem representatividade significativa no setor e sdo detentoras das marcas:
Bob’s®, Giraffas®, Vivenda do Camar&o®, Habib’'s® e Spoleto®. A metodologia foi qualitativa, de
natureza exploratoria, utilizando o método de estudo de casos multiplos comparados e analise de
categorial. Os resultados obtidos constataram que a forma de gerir o conhecimento nas empresas
é focada na inovacao e estd presente na estratégia de operacdo das marcas de acordo com as
especificidades de cada rede. O estudo indicou que o Planejamento Estratégico é utilizado
amplamente pelas empresas e este norteia todo o processo de como o conhecimento é
propagado nas redes de franquias através da educacao corporativa. As redes de franquias em
cada empresa pesquisada recebem adaptacdes necessarias em suas formas de gestdo de
conhecimento conforme suas especificidades ainda que estejam congéneres com a
fundamentacédo tedrica. Esse controle de gestdo padronizado demonstra uma das razées para
gue o sistema de franchising seja apontado como um modelo de negécio eficiente.

Palavras-chave: Gestdo do Conhecimento; Franchising, educagao corporativa.

ABSTRACT

The objective of this study was to identify the characteristics of Knowledge Management practices
five franchises in the food segment, depicting through comparative tables developed systems to
propagate the knowledge management by franchisors studied, based on explored theoretical
framework. The companies chosen for this research have significant representation in industry and
holders of trademarks: Bob's®, Giraffas®, Shrimp House®, Habib's® and Spoleto®. The methodology
was qualitative, exploratory, using the method of study of multiple cases and compared categorical
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analysis. The results found that the way to manage knowledge in business is focused on
innovation and is present in the operating strategy of the brands according to the specificities of
each network. The study indicated that the Strategic Plan is used widely by companies and this
guides the whole process of how knowledge is propagated in franchise networks through corporate
education. The franchise networks in each surveyed company receive necessary changes in their
ways of knowledge management as their specificities even if they are peers with the theoretical
foundation. This control of standardized management demonstrates one of the reasons why the
franchising system is touted as an efficient business model.

Keywords: Knowledge management; franchising, corporate education.

1 - INTRODUCAO

Formar um conceito mais amplo sobre a
maneira como as organizagbes aplicam a
Gestdo do Conhecimento tem sido o foco de
muitas pesquisas. Estudos apontam que
entender a forma de gerir a aprendizagem e o
desenvolvimento dos individuos envolvidos
com a corporacdo, faz parte da gestdo por
competéncia.

Dispor de um capital intelectual eficiente
cujo conhecimento € propagado com inovacao
€ uma estratégia empresarial que destaca
organizacdes de sucesso.

Segundo Eboli (2004, p. 48) “a finalidade
da educacdo corporativa €é favorecer o
desenvolvimento e a instalagdo das
competéncias empresariais e humanas
consideradas criticas para a viabilizacdo das
estratégias de negdcios”.

Para Fleury, M e Fleury, A (2014, p 46) o
desafio de alinhar competéncia e estratégia
deve fazer parte dos programas de politicas
empresarias. Na opinido dos autores “as
competéncias sdo formadas a partir de
recursos, e as estratégias sdo elaboradas a
partir de grupos de recursos — competéncias
essenciais” conforme Figura 1.

Em pesquisa realizada por Boff e
Antonello (2012) os autores concluiram que 0s
descaminhos dos estudos académicos com
relacdo a aprendizagem organizacional, o
conhecimento organizacional e a gestdo do
conhecimento constitui uma demanda que
integre aproximacdo entre 0s campos como
processo baseado na pratica e como objeto
com foco em resultado.
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O objetivo é apresentar os resultados da
pesquisa investigativa sobre Gestdo do
Conhecimento em franchising, setor cuja
participacdo na economia brasileira em 2014
foi de 127.331 Bilhdes (ABF, 2015). O foco do
estudo foi apurar as préticas empiricas da
gestédo do conhecimento em redes de franquias
que atuam no segmento de alimentagéo
fastfood'; foodservie"; e fast casual", uma vez
gue este é o segmento mais representativo do
franchising brasileiro segundo a Associagéo
Brasileira de Franchising (ABF), atingindo um
faturamento de R$ 25,6 bilhGes em 2014.
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Grafico 1 - Participagdo do segmento de
alimentacdo no franchising brasileiro em 2014
em termos de faturamento.

Pelo fato da gestdo do conhecimento ser
fundamental na garantia de padronizacdo
operacional das franquias, a questédo principal
da pesquisa foi responder: como as empresas
estudadas praticam a gestdo do
conhecimento em suas redes de franquias?

Para tanto o foco de investigagao foi
identificar as praticas utilizadas pelos agentes
envolvidos no processo, desde colaboradores
diretos e franqueados até as equipes que
atuam na operacado das unidades franqueadas.

As empresas pesquisadas possuem
relevancia no setor de franchising por
obedecerem aos seguintes preceitos: fazem

parte do segmento mais significativo
economicamente — o de alimentacdo; séo as
cinco maiores redes de franquias

genuinamente brasileiras; sdo reconhecidas na
ABF; sdo premiadas pelo Selo de Exceléncia;
praticam o sistema de franquias por mais de
uma década, ao menos.

Tabela 1 - Franqueadoras pesquisadas em
relacdo ao tempo de existéncia e dimensédo da
rede de franquias.

Tempo em operagac das empresas . ; =
J Numeso de unidades ate janho/2015
pesquisadas -
= Tempo de | Tempo de = - Frangquead
Empress F 2 P Total Prépnas £ Exterior
exisisncia | franquia as
Bob’s &3 enos 3tancs | 581 3 533 1"
Giraffas 4 anos 24 anos 39 50 33 12
Vivenda éo - |
- 3t anos 18 an 161 1 £ 1
Camario 0s 1danos | &1 ]
Habib's 27 anos 23anos 430 194 2% 0
Spoleto 16 enos 16ancs | 376 12 33 )

Fonte: elaborado pela sufora 2 partir de dados da ABF[2015)
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A metodologia escolhida para execugao
deste trabalho foi qualitativa, de natureza
exploratéria, utilizando o método de estudo de
casos multiplos comparados e a analise
categorial (BARDIN, 2007). Foi utilizada coleta
de dados provenientes de pesquisa primaria,
fundamentalmente por meio das entrevistas
semiestruturadas com executivos ligados
diretamente as é&reas operacionais das
franqueadoras, além dos dados de pesquisa
secundéria através de analise documental e
investigacao.

2 OS CASOS ESTUDADOS
2.1 Bob’s

O Bob’s foi fundado um americano. E a
pioneira e mais antiga franqueadora no
segmento de alimentacdo fastfood do pais. A
gestdo do conhecimento na organizagdo esta
associada ao Planejamento Estratégico (PE) e
conceito dos seus valores, sua filosofia e
missao:

Satisfazer nossos clientes com os produtos
mais gostosos do mercado e com qualidade,
em uma atmosfera agradavel, sempre servido
por uma equipe motivada, atendendo as
expectativas de nossos investidores. (BOB’S,
2015).

Sua visdo de negdécio € “ser
reconhecido como a melhor escolha entre os
restaurantes de fastfood no Brasil, com os
produtos mais gostosos e com um Servigo
diferenciado” (BOB’S, 2015) e a filosofia da
organizacao esta pautada em:

() Nunca perca a substéncia; (II) Desistir do
sonho, jamais; (Ill) Sob o comando do
Darwinismo Corporativo; (IV) Nao subestimar
as pessoas; (V) Inovar sempre, 0 segredo;
(VI) Possuir uma doutrina voltada para a
satisfacdo do cliente; e (VII) O lucro é a
consequéncia. (LAMONICA, 2012, p. 168-
177).

Segundo o entrevistado, a gestdo do
conhecimento é baseada contando com
sistemas de analise de desempenho do
Balanced Scorecard (BSC) e ferramentas de
Business Intelligence (Bl), num ciclo de
constante aprimoramento.

O departamento de T&D avalia o
desempenho das franquias mensalmente
através dos consultores, em conformidade com



uma auditoria contratada. Os colaboradores
sdo avaliados pela geréncia, e 0s gerentes sédo
avaliados pelo franqueador, gerando
premiagdes. Os resultados dessas avaliagdes
sao divulgados quadrimestralmente.

A empresa também criou um cartdo de
premiagéao referente ao desempenho individual,
que é utilizado publicamente, em momento
oportuno, a alguém merecedor. Segundo o
entrevistado “ja aconteceu de o préprio
presidente pegar um cartdo, escrever e
entregar. E um reconhecimento de valor
intangivel. O importante é que isso seja feito na
frente de outras pessoas e geralmente é muito
emocionante” (declaracao verbal).

O motivo do reconhecimento pode ser
uma atitude, o desempenho, uma inovagéo. A
posse de cartbes significa o0 bom desempenho
reconhecido de um colaborador e obviamente
agrega valor para o crescimento na empresa.
Por esse motivo, a entrega de um cartdo é
levada com muita seriedade.

Para atender a essa visdao de gerir a
empresa, foi criada em 2010 a Universidade
Corporativa (UC), cujo propésito é qualificar a
forca de trabalho e abastecer o exército de
capital humano da rede, enfatizando o
treinamento das pessoas, 0S insumos, 0S
procedimentos, a tecnologia avancada, o0s
equipamentos e a padronizagdo. Além da UC a
empresa desenvolveu um  Portal de
Treinamento, via intranet, disponibilizando
treinamentos e workshops. Os treinamentos
também funcionam nos CAR (Centro de Apoio
aos Restaurantes) que existem em SP e RJ e
nos CRTOs (Centro de Referéncia em
Treinamento e Operacdes) disponiveis em
diversas regides do pais, que sao lojas modelo,
proprias ou franquias, e também lojas piloto. As
reciclagens sdo feitas in loco nas proprias
lojas. Os manuais de operagcdo sado redigidos
com linguagem voltada para os jovens, que
sdo maioria entre o0s colaboradores das
franquias (LAMONICA, 2012, p. 94).

2.2 Giraffas

Inspirados na histéria ludica sobre o
acasalamento de um casal de animais, 0
Giraffas foi fundada por dois jovens
universitarios em Brasilia no ano de 1981,
iniciando o processo de franchising em 1991.

A empresa declara como sendo sua
missdo “acolher a todos oferecendo a
verdadeira comida brasileira, caseira, saborosa
e criativa”. Sua visdo de negdcio é “prazer na
alimentagéo faz as pessoas mais felizes” e
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seus valores sédo “Brasilidade, Paixao,
Inovacao, Prazer, Confiangca e Transparéncia”
(GIRAFFAS, 2015).

Segundo a empresa, a hova estrutura da
organizacdo resultou em um modelo
descentralizado, diferente da gestdo familiar
anterior. Hoje os sécios formam um Conselho
de Administracdo, e a gestdo de todas as
areas é executada por  profissionais
gabaritados, muitos provenientes, inclusive, da
area académica. Esta particularidade acelerou
a formacdo da Universidade Corporativa na
empresa.

As lojas piloto sdo denominadas na
empresa de “lojas escola”, sao regionais e
atualmente existem no RJ, DF e SP. As
franquias eleitas como lojas escola possuem o
padrdo de exceléncia e sao utilizadas para
propagar o conhecimento do negdcio para a
rede franqueada.

Além de treinamentos de acordo com a
necessidade de cada franquia, a empresa
revisou o portfélio de cursos. O modulo de
reciclagem para gestdo da franquia, por
exemplo, dura 60 dias, quando o franqueado
passa por todas as etapas novamente. A
empresa também tem parcerias com o Servico
Nacional de  Aprendizagem  Comercial
(SENAC), que modelou toda a plataforma de
educacéo a distanica (EAD) com cursos feitos,
além da revisdo dos manuais que ja existiam e
foram atualizados. O Giraffas aposta no
treinamento comportamental acreditando que
funciona melhor do que o enfoque operacional
e mecanizado.

Segundo o0 gerente de mercado
entrevistado, um subterfugio na inspiracdo de
reestrutura da rede de franquias foi o livro da
Starbucks Coffee’. O texto aborda um
movimento de transformac¢do, contado pelo
CEO da empresa. “Todos os lideres estudaram
o livro, houve uma preparacdo. Utilizamos
muito a experiéncia deles para reinventar
nossa empresa, sem perder a esséncia de ser
brasileiro, fizemos todo um replanejamento a
partir disso” (declaragéo verbal).

A empresa desenvolve varias pesquisas.
A exemplo disso, o diretor de marketing da
marca e filho de um dos fundadores, Alexandre
Guerra, desenvolveu pesquisa académica em
2011 pela Insper — Instituto de Ensino e
Pesquisa, sobre geomarketing.

2.3 Vivenda do Camarao

Proveniente de uma estrutura familiar, a
Vivenda do Camaréo teve inicio a partir de um



restaurante paulistano, no bairro Moema. A
empresa, que é pioneira em franquia de frutos
do mar no pais, surgiu em 1984 com o intuito
de oferecer a sofisticagdo e a qualidade do
camardo a precos acessiveis. O processo de
franchising teve inicio em 1997 (VIVENDA,
2015).

Atualmente um holding é a detentora
da marca e contou com a assessoria do
Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (SEBRAE) na formacao
da sua estruturar.

A empresa declara que “a grande
missdo da Vivenda € tornar o camardo e 0s
mais diversos frutos do mar acessiveis para as
pessoas, sem perder sua sofisticacdo, requinte
e, 0 mais importante, a qualidade” e sua visao
de negdcio é “Ser reconhecida como a melhor
escolha entre os restaurantes especializados
em frutos do mar no Brasil e no exterior, com

as receitas mais gostosas, um servico
diferenciado e precos justos” (VIVENDA,
2015).

Segundo o entrevistado, a gestdo do
conhecimento da rede de franquias inicia pelo
suporte oferecido ao franqueado com manuais
e orientacbes sobre métodos e processos,
projetos de operacdo mercadolégica e
organizacional, treinamento para equipe,
constante comunicacgdo, orientacdo de gestao,
acompanhamento nutricional e de controle de
gualidade. Os consultores de campo séo todos
nutricionistas e fazem visitas mensais nas
unidades para orientar no suporte de gestao,
tanto qualitativa quanto quantitativa.

Para viabilizar a informacdo, o sistema
de automacdo utilizado pela empresa foi
adquirido e readaptado pelo departamento de
TI. Segundo o entrevistado, “compramos o que
estd pronto e adaptamos para a nossa
realidade” (informacdo verbal). O papel da
intranet € comunicar e orientar a rede, além de
proporcionar a acessibilidade a resultados das
unidades.

Tanto franqueados como suas equipes
sdo monitorados por desempenho. No caso
das equipes os franqueados s&o treinados e
orientados para planejar suas metas e motivar
seus colaboradores com premiacdes. A
franqueadora também incentiva 0
conhecimento das unidades através de um
ranking da rede, apurado pela intranet: a loja
com a melhor equipe ganha prémio em
dinheiro. Segundo o entrevistado, “anualmente
premiamos os franqueados através de uma
avaliagdo bimestral que resulta nas melhores
franquias com classificacdo de 1°, 2° e 3°
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lugares. As premiagbes sdo variadas, como,
por exemplo, viagens” (informacdo verbal).
Portanto, o conhecimento na unidade
franqueada é medido de acordo com o
processo de premiacdo de Melhor Franquia da

Rede.
2.4 Habib’s

Proveniente de uma padaria familiar que
depois virou lanchonete e inspirado por um
cozinheiro aposentado com conhecimento em
comida arabe, a Empresa fundou a marca
Habib’s em 1988, na cidade de Sdo Paulo. Em
1991inaugurou a Central de Produgéo e
associou-se a ABF, iniciando o processo de
franchising em 1992.

A empresa declara em seu site: “somos a
maior rede de fastfood de culinaria arabe do
mundo. E com orgulho de ser genuinamente
brasileira” (HABIB'S, 2015). A missdo da
empresa é:

“Servir bons produtos, da maneira mais
rapida, sempre com muita atencdo, aos
menores pregos possiveis, em um ambiente
agradavel e limpo”.

E a visdo de negocio da organizacdo é
“Ser uma marca visionaria ao combinar
lucratividade com a auténtica vocacao de servir
as pessoas, oferecendo-lhes o maximo das
vantagens funcionais e emocionais aos
menores pregos possiveis” (HABIB'S, 2015).

Segundo o entrevistado, a rede de
franquia foi subdividida em células regionais e
para cada grupo existe uma master franquia,
gque ao todo séo treze e estdolocalizadas em
regides estratégicas. O sistema de informacgéo
utilizado pelas lojas foi desenvolvido pelo
departamento de Tl do Grupo especialmente
para a rede de franquia Habib’s.

Para melhoria do capital intelectual da
empresa em 2009 foi criada a universidade
corporativa denominada pelas siglas UH. A
universidade foi desenvolvida e respaldada por
um corpo docente formado por mais de 140
académicos. Segundo o entrevistado, “a UH foi
essencial para difundir o conhecimento e
sofisticar o negdcio, pois ndo havia um padrao
de gestdo da rede conforme requer o sistema
de franquia” (informag&o verbal).

Um artigo divulgado na revista da
prépria empresa (2011), explica que através do
Portal UH, sdo disponibilizadas varias
ferramentas no auxilio de gestdo e operacao.
Os lideres das regionais, das franquias e das



centrais de producdo ndo precisam mais
buscar informa¢des em varios canais, pois elas
estdo em um unico local, on-line. O Portal UH
oferece treinamentos com videos que ensinam
desde manipulacdo de alimentos, preparo dos
pratos, até atendimento ao cliente.

Segundo o entrevistado, no treinamento
o novo franqueado passa a conhecer todo o
processo. No entanto, a capacitacdo dele e da
equipe é constante e tem atencgdo especial na
empresa. O escritorio, que € equipado com Kkit
de treinamento e manuais. Os consultores de
campo dao apoio total ao franqueado nesse
aspecto. Além disso existem outras fontes de
informagéo e atualizacdo. “O presidente do
Grupo também é autor de varios livros, a
empresa investe muito em capacitacdo. O
material grafico, como a revista “Gestores”, por
exemplo, é apenas mais uma ferramenta”
(informacéao verbal).

Existe também o Desenvolvimento
Técnico e de Qualidade (DTQ), alocado no
Escritorio Central. Este é constituido de uma
equipe que possui uma grande expertise
operacional para auxiliar o franqueado, as
centrais de producdo e as regionais com
relacdo ao cumprimento as normas,
regulamentacdes técnicas e legais, além de
como proceder ao receber visitas de 6rgaos
fiscalizadores como Vigilancia Sanitaria, por
exemplo.

A capacitagéo dos colaboradores da rede
também acontece através de TVs instaladas
nos Postos de Vendas (PDVs), utilizadas para
treinamento do Portal UH.

2.5 Spoleto

Inspirados pela culindria italiana em 1999
dois empresarios cariocas fundaram a Spoleto.
A intencdo era um conceito inovador de
alimentacdo fora de casa com qualidade,
rapidez, em que o consumidor pudesse montar
seu préprio prato. A franquia da marca teve
inicio no mesmo ano.

A empresa divulga que a filosofia da
marca estd baseada na satisfacdo de bons
momentos. Sua missao é “Satisfacdo em servir
felicidade”, e sua visao de negocio € “Criar
mais oportunidades para o maximo de pessoas
e tornar-se a melhor rede de culinéria italiana
do mundo”. Os valores declarados sao “Foco
nas pessoas; Aprimorar e inovar; Respeito a
concorréncia; Manter a qualidade dos produtos
e servicos; Valorizar as relacdes; Geracdo de
riqueza (lucro); O jogo nunca esta ganho”
(SPOLETO, 2015).
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Segundo o entrevistado, o programa de
automacdo voltado & informacéo para a rede é
monitorado em tempo real, através do sistema
Degust, igualmente utilizado pelos empresas
Bob’s e Giraffas.

A empresa acredita que o conhecimento
do franqueado e sua equipe se inicia no
treinamento para controle qualitativodo. O
treinamento para um novo franqueado dura
guarenta e cinco dias e acontece, geralmente,
no escritorio central do Rio de Janeiro. Nos
quinze primeiros dias sdo treinamentos
operacionais, em que ele aprende a manipular
0s pratos, administrar o estoque, atender com
precisdo, e manter a qualidade dos pratos. Nos
outros trinta dias restantes acontece o0
treinamento gerencial e burocratico, pelas
manh&s, e o aprimoramento do treinamento
operacional as tardes. Esses treinamentos
operacionais acontecem em uma lojas piloto
especificas, localizadas no RJ e SP.

Apbs o treinamento na franqueadora, ao
inaugurar a franquia, um treinador da
franqueadora é disponibilizado para ficar mais
duas semanas in loco, com a equipe do
franqueado. Esse treinador é uma pessoa
especifica da equipe de treinamento da loja
Piloto. Além disso, a empresa possui dezoito
consultores de campo em todo o Brasil, que
visitam mensalmente as franquias prestando
consultoria para desenvolvimento das equipes
e da meloria de gestao do franqueado.

Ainda em relacdo aos treinamentos, a
empresa possui o “Projeto Multiplicador”, que
consiste em um treinamento realizado na loja
piloto do Rio de Janeiro para os consultores de
todo o Brasil. Esses treinamentos duram uma
semana, denominada “‘Semanada de
Consultoria”, e acontecem duas vezes ao ano.
Séo treinamentos de capacitacdo e reciclagem
especificos aos consultores.

Posteriormente 0s consultores
multiplicam o treinamento para os gerentes das
lojas, nas regibes em que atuam. Os gerentes
das lojas, por sua vez, sao responsaveis por
multiplicar o mesmo treinamento para o0s
colaboradores nas lojas. A partir do conceito do
projeto multiplicador, a ideia é nao existir
treinamentos de reciclagem.

Nesse aspecto a capacitacdo da equipe
€ essencial. No caso da loja Piloto, que
também funciona como uma loja escola, essa
inovacdo foi implantada com um plano de
cargos e salarios diferenciado. Nado ha, por
exemplo, analista, e sim um treinador: treinador
um, treinador dois e assim por diante. No caso
das franquias, o gerente é capacitado para ser



um treinador; ele deve treinar e saber atuar
em todas as areas, desde operacional a
burocratica.

3 ANALISES DOS RESULTADOS

O estudo apontou que a gestdo do
conhecimento nas empresas pesquisadas, esta
em consonancia com suas missoes, visoes e
valores, conforme conjeturado por Eboli (2014).

A educacgdo corporativa € focada na
inovacdo e esta presente na estratégia de
operacdo das marcas de acordo com as
especificidades de cada rede, conforme
salientam Boff e Antonello (2012). O Bob’s
trabalha a educacdo intensificando sua forca
de mercado e dominio através do
geomarketing; o Giraffas, a Vivenda e o
Spoleto qualificam o capital humano com
énfase nos treinamentos voltados a melhoria
do seu mix de produtos e fortalecimento na
expansao; o Habib’s trabalha a educagéo para
fortalecer sua cultura entre os colaboradores
na busca continua de produtos diversificados e
no fortalecimento do sistema de verticalizagao.

4 FUNDAMENTACAO TEORICA
4.1 Analise educacional do nivel de
conhecimento darede franqueada

Baseando-se em Mogan (2006) e
Gomes e Salas (2001) e na visdo de Cherto e
Rizzo (1994) e Bernard (2008), a pesquisa
apurou que a educacgdo corporativa voltada aos
franqueados é realizada de uma forma
continua para garantir que as estratégias das
franqueadoras sejam interpretadas e tenham
funcionalidade perante a rede. Deste modo, os
departamentos de franquias supervisionam a
operacao e a padronizacdo das unidades como
mostra o quadro 1:
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Quadro 1 - Supervisdo do conhecimento
operacional nas unidades.

Empresa QJuem Quando Como
Consuftores de | Umavezao Utilizando um chek fsfque avalia o desempenho de
Campo més todaaunidade.

Bob's ?;;5:;:239&0 Umavezao Através decheck listrealizam auditoria técnica,
Verias) més inspecionando a op eragdo quanto & qualidade.
Consuftorde | Umavezao . )

Operaces més Utilizandoum check listvoltado para resutados.

Giraffas | Assessoresde Duas vezes por Supen.'llsmnam as |DJESNCDITI objetivo detransferiro
Trade més conhecimento em relagio as campanhas de
Marketing marketin.

Consuftores de Umavezan Utlizando checklsiqueTaz analize do

Vivenda Campo més conhecimento quantitativo e qualitativo da equipe,

do (nutricionistas) orientando etransferindo conhecimenta.

u Com base na analise dos relatoros, prestam

Camarao Supervisor tn;sgsginc;de assessoria de gestiofocando aspectos

educacionais de operacio, comercial efinancairo.
Pelo menos Prestam orientacaona gestao & supenisionam o
Consuttores de | duas visitasao | desempenho da unidade através do software
Campo més desenvolvidopela empresa.

Habib’s Inspeciona a o conhecimento sobre qualidade em
Nutricionista da | Duas visitas | relagio aosalimentos, a higiene doambiente e aos
franqueadora | pormés servicos dos chefes de cozinha, atraves deum

chek list.

Visitas ] ]

mensais, sendo | Mas visitas mensais e medido o nivelde

que conhecimento da equipe. Ja nas visitas trimestrais
Spoleto E-;HI:SEHDI'BS g trimestralmente | (Esquadra), que duram em média oitohoras, o

P acontecea consuttororienta o frangueadona melhoria do
visita de negdcio qualitativamente e quantitativamente.
“Esquadra’

Fonte: Elaborado pelos autores

4.2 Andlise educacional em relacdo aos
sistemas de informacéao

O quadro 2 apresenta os instrumentos
gue as franqueadoras utilizam na educacao
corporativa voltada para informar, propagar o

conhecimento com rapidez e precisao,
conforme sugere a literatura.
Quadro 2 - Instrumentos utilizados para
informar.
Instrumentos :
Empresa fnclipios Instrumentos fisicos
o Extrant » Chek st
Bob's ‘? % 2 » Relatonos maneas € gerados pelo sistema
* Software Degust »Manusis 6z Opemcic
s infranet
Giraffas :;‘;?‘ Degust orios gerads peb sisisms
» Software Excel i de Opengto
Vi o Intranzt o« Chek ist
Cam ;530 « Sofware personalizads | »Relatorios maneas e gerados pelo sisiema
» Sodware Exce® *Manusis g2 Operscio
o Intranst o Chek ist
Habib's s Sofwarepersonaizads | »Relstdrios maneas e gerados pelo sisisma
» Sofware Erce® *Manusis gz Opemcio
» Sofware Degusf® * Chek it
Spoleto «Intranst » Relstdrios maneak € gerados pelo sisema
» Sofware Erce® *» Manusis ¢z Opercio

Forée: Blaborado pelos setores
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As cinco empresas estudadas realizam  Quadro 3 — Instrumentos utilizados na educagéo
investimentos na estrutura de sistemas de para orientar o controle quantitativo nas
informacdo que caracteriza a importancia aos franqueadoras
antecedentes do design do sistema de gest&o

. . Empresa instrumento Principais objetivos educacionais
do conhecimento, confirmando o estudo de BRRrCed SCoreCar | | o enhoemvendss
. . . B3C)
Bandeira de Melo, Silva e Lengert (2009) cuja ‘Om:nem ~WediraTucrafvidade do Tranqueads
= H i = Analisar e projetar as metas de vendas
ConCIUsaO Conflrma que O uso da TI garante a Economic Value = Analisar a rentabilidade das franquias
H = : Ari Added (EVA) s [ i I dodared
dlfusa_o ) do InteIeCto e da memoria Bob's ModuloFrente de . Dergﬁonn;ﬂ?prroozeasosroigpr:graaggst:oﬁeiendas:apurﬂrotﬁ:ket
organlzaC|0naI. Caixa médio
- ModuloGesiao « Acompanhar em temporeal osindicadores de vendas,
O quadl‘o 2 tambem CorI‘Obora com o Financeira financeiro, estoque e custos
estudo de Medeiros Junior, Afiez e Machado Rentnge | e et bt oy o ndocepropagand
(2012), confirmando que a consultoria de E’é?;mmma .'iﬁ:f.'::ﬁié?ﬁi?&%?%m
campo e 0 monitoramento via sistema séo as Giaftas | Actity Based © Criarramiatiidade para os ranqueados
acGes que viabilizam a educag&o corporativa g;SE“”Q‘*‘BC-' e Trenar  reducio do CustodaercadaraVends (O
. . . , » Mediro
para no controle gerencial e financeiro, atraves - ~ AT 2 eTABOragao, A TMANECES € o CUMprmento 4o |
de alguns artefatos especificos FE Som relagdo s mefes quanfitativas
. » Estipular melas quantiativas internas da empresa em
QOrgamento con_form idade com o Planejamento Estrat’gico
A ) . - Vivendado . Pro]gtaraexpansao i i
4.3 Analise educacional em a educacéo Camardo | oo + Analisar s dessmpenfiofiancero das unidades
corporativa para controle quantitativo Lwemromy
Check fist + Tracar mefas quanfifafivas para as unidades
— « Analisar estoque
~ N ~ . quantitativo . . . -
Com rEIagaO a g_eStaO (.jO ConheC|ment0 Orgamento -Ir-r_l,otilrjlzf:::nm;tk;“dn:?ﬁllﬁlrarnentodaslojas
voltada ao controle financeiro, a pesquisa _ Custo-Padrio « Melhorar o3 cuslos de producio
apurou que as empresas estdo focadas em Hablb's | DRE « Controlar mefas quantai
purou g _emp = : CheckET  VensUrar EREIMEGD
difundir e orientar decisdes, analisar o quantitativo + Mensurar ficket por clierte
P H BSC » Medir desempenho quartitativo da gestan
desempenho’ trabalhar eStrateglaS e trelnar Refurnon = Analisar possibiidade financeira de expansdo de um
como mensurar os resultados quantitativos. Os InvestmentROl | Tranqueado
instrumentos utilizados pelas empresas em DRE « Monitorar o faturamento para cobranca de royaities
. . . « Acompanhar o desempenhofinanceiro da unidade
muito se aproximam da |Itel’atura, conforme Spoleto _ » Fazer analise quanttativa de gestao dafranduia
recomendacdes apresentadas por Junqueira e e e | fa e & capaclade financera de expansaodo
H H ) + Analisard hi d
Vianna (1994), Gomes e Salas (2001), Leite e Frerese) + Analisar ficketchents,fcketmédio,urn-over, MV
Porsse (2003), e Bel’l’y (2009) g;g:zngg‘tzo]Base + Elaborar o orgamento gerencial das lojas préprias

Fonte: elaborado pelos autores

4.4 Analise educacional da educacédo
corporativa para controle de controle
qualitativo

A pesquisa apurou que a gestdo do
conhecimento voltada a orientacdo para
instrumentos utilizados na orientacdo de
controle gualitativo das empresas,
apresentaram ferramentas como base na
literatura de Junqueira e Vianna (1994), Gomes
e Salas (2001), Kaplan e Norton (2004); Lavieri
e Cunha (2009); Eboli (2010), Oliveira (2011);
Barreto (2012), Leite e Porsse (2013).



Quadro 4 - Instrumentos utilizados na gestéo do
conhecimento para orientar o controle
qualitativo nas franqueadoras

E

|* Uoo»en:avagﬂl o
a5c | * Enfalizar, COMUNon & COrbIoi 03 Oy ethvos eSYMEQ Cot
* Determoniar 3 pramacio da rede

AT ESWOT
(Blrwrgthe, )
Weakiesses, * Anplisar o3 pordoafracos o fortes da marce
Ogportundes & v Angiisar o35 SPs de manetng
Thveats)

F-b—.usin-}Ef‘F_u | * Domnare pras ae qualinde 4os o oaes

|
|
|
|
|
|
|
|
— el Ew ~ ‘ S -
SR FSTE e ]
1S Yienal equipes pais QAARIN § PAGIOEACES
Universidade [ o Persusdit uncorktos & crins valor
|

Garporstive (UC) * Agmentar o Capital intelsctusl

| l * Aperisiconr arede avawves doCenvode Apooacs
| Bob's Rastaurantes

Sovemancs ‘ . uarvdcvmw‘o eiperane 0 AOOnss

Carporatva * Othurvdle as deciabes g e ercwn a0 Conseto de Frangueasos |
| * Azompanharas nnﬁvm

Benc hemwing

= | = Monitorar s concoriecs
Heaiono docheris B Avatara AcENca mm yandas
Mestercad 1 = Avadar o refacionamento oo o cliante
Trogranade i » =
ExpansiodaRede | * Viabslizar 8 exparm i don franguessos
Awalanods |
Expacifnci de | ® Analisara possibBdede de sxparsdo dofrandueado
Conwamo

Wogidnade |
Adequachoda Rede |
Trade merveting
8sc

Andlise SADT
FOCA Fen, Do

* Mersuwr 8 pacronizedio 0os POVE

1 * Mecmizaras vendas

s Andlisara hdade unEatva deazpamS0 I8 rede 1
| * Otter vantagem competii no mercads

| & Analisaro mescado

1 MeiNora ¢ Otsen penio 00 Nanquead Na ) ESA0 00 Negboo
Chech and Acl) | * Possitiite & sxparnio do hangascn

Geaflas N Aa-d:»,au & haldidaces doa cColbom dores
Vesenve capesl P operscomal do
T80 nu-nlﬁx'nrgu

* Estimutar s capactacho atrwees do prograea "Talersos que
bolhan”

{
1. f‘ouu: equEEs berm & einadas stavéa de EAD

|«
|
|
|

Goverano | 7% Tinbahar na evelCEs (Meleausl G0 Consano o

| Corporative f:pﬁlv-mn
TV [Hescwce Come | & CapBciial 05 Sperieries & OEServolver ADI0aoe Pl
View) | D5 e0WOlvef NOVOS DSOS

Nay i 505G | Hoehon I * Saber analisaye e classificar a3 RaNQAS em Linconameno
Consotmg Growy | * Desenvolverhabibdade pava viatilzar agdes de manisding de
200100 Dore pertl de ranguas
BT | * Garanhir a gualidece tos procdos
* Sxtudar dvEacs CRAOA O YUTENS 06 merteds

Eemchmarking * Desenvolver pasausas pan buscer vantagem competitva no
nercado

Relirnodothente PP

Misterioso | * Asatala saliafagho 0o consumia

> ¢ ¢ Tes connece ento pans ery fuxo deciiortes nas barguies

VIR Ay o Saber anslisar opoturidades de scdes de mankeng

Malriz BCG o Tabwt classilosr a8 Fangues sn uncomnamaenio

] ¢ Perceber possitibdade O aniacs on NOVOS MErcaks

FrODIANA D8 AAMaio | o Garanir qualiosse g erm 0 3001 08 produlos

Segiro conecialoados

Iinteliginca -

Operacionsl o Elmine s cuturs da rwgliginga

s * Auxibars slaboteido 3 Implareacac ¢ o cumprirento do

Planejsmenio Cs¥aap o
¢ Auxilar nas estralegias de expansio garede
© ADIeNCe & NOENALLier & CANLIAI PTocess acrs O Al M erecs
¢ Garants & quakdads dos produles fabo cados
* Implarfartecnologes de ponia. como o Cook Gnll
o Gantir queos peodulos ndo sejan Manguisdes nes POVS
o Garanir » excetdngia dos produtos
¢ Concrefar que o0 Conseino de Frangueades petspe das
decisdes g encals da rede

AcAlAS ST

- 2 3

Aralise de Pwngos ¢
Pordas Criticos ge
Vivends | Cantrele APPCC)

do Govermang
Camesdo | Corporatas

¢ Estudw passibicinde de expamao

Benchmerk
S o EStudas Casta de Sucessd 8o mercads
‘.\;:,uc"’"“ o Garambe & quakcinie 0o produm nas lo e
;barw:m' * Agitizar o fermpo de ontrega das pravs
pr— "o Enimnder como beceat a exparnan G4 marce

Irisrmiscotmin el

© Niensural @ qualidace Gos FOMEs de Vendas

FOCA * Padronara opencio da frangaa

. ‘-\-:xug. # impardsr normas depadiio

* Fromover capaciagao intslechal

o Obyetrent excetings de qualdede de produlon & satyiges

gg::;;:.‘“ Wravis e Urevetsidede Hatit's (U81)
¢ Reforgar o conhecin ento aliavés do gontal UH
Habib's * Neaborar desanpenho dasunidades stay és doUN
B ¢ Buscar qualidede CONinuA na peoducdo dos Mlimentos
| Frograma de
Q.t:g-':::m:‘"“ ¢ Capacitar eaperfeosr 03 exeutvos da empress alraves do
CHA (conhecimnento, habdade atituae)
Liderance
t{nm"’m“g o Norlorw & cuniy rearto de Ao epanen reiaciah
ecnico e d tagia, antevendo fac
Quarldade v ¥
B o Nadin Gesenperto qustaivo ds gesiao
Govemanca * Concretzar que oConsetho de Frandueadss paticips das
Corporathe decisdes peréncals da rede
o Obter exceiinoa de senigonas unidades Fanguescas
T80 * Capaciiar consuhiores araves o Projeto Metiol cacor
* Uny sestertatdiande con lucoatradsde st av és dopropeto

Sooielo2!”
* Esjudw possibicace de exparsio
o Esvder casos de sucesso do mercads

Spoleto Berchmerking
o Nordiore s concomings em Dusca de vaniagem coopetiiva

B * Garanie x guwiciade dos Do
orr o Anatar 0 conboie 08 quancade can relacio i efciings ca
o e de

Aralise deFarelo o Aurzilnr 43 Somedng de Secades G erencab
* Nedit 0 FanQoeedo Quakativamerts

s Auxilwreg snidoe e expynsio darede abrevisdoQT |

Esquadra

Fonie Elsborado pelos sutores
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo foi desenvolvido a partir da
amostra de cinco empresas que atuam no
segmento de alimentacdo do setor de
franchising com o objetivo de responder a
guestdao: Como as empresas estudadas
praticam a gestdo do conhecimento em suas
redes de franquias?

O estudo indicou que o Planejamento
Estratégico € utilizado amplamente pelas
empresas e este norteia todo o processo de
como o conhecimento é propagado nas redes
de franquias através da educacéao corporativa.

Os fluxos de informagBes acontecem
através de sistemas eficientes. Sendo que
Bob’s, Giraffas e Spoleto possuem sistemas
mais complexos e detalhados, enquanto que
Vivenda do Camardo e Habib’s utilizam um
sistema simplificado, focado em orientar os
franqueadores no que se refere ao
monitoramento e ao controle da rede,
utiizando instrumentos de  mecanismos
detectores, assessores, realizadores e de
comunicagdo, de acordo com conceitos
tedricos de Gomes e Salas (2001), Bandeira de
Mello; Silva; Lengert (2009) e Berry et al.
(2009). Todos os tipos de sistemas de
informagdo suprem as necessidades dos
franqueadores no que se refere a qualidade da
gestio do  conhecimento  propagando
informacfes com rapidez e precisao.

A pesquisa também apontou que as
cinco empresas pesquisadas utilizam um
sistema de educacdo voltado ao controle das
redes, com objetivo de orientar os franqueados
na analise de indicadores, nos sistemas de
informacédo, no planejamento financeiro, na
avaliacao das unidades e na pré-atividade para
decisbes corretivas, conforme conceito
apontado por Gomes e Salas (2001) e Vaz
(2014).

As ferramentas utilizadas como atributos
na gestdio do conhecimento dessas
organizacbes estdo fundamentadas em
estudos tedricos e, em alguns dos casos,
foram implantadas por académicos que
buscam na literatura instrumentos adaptados a
realidade funcional do franchising para ampliar
a capacidade intelectual do capital humano e a
propagacdo dos saberes quantitativos,
gualitativos, financeiros, ndo financeiros, de
gestao, e de comercio.



Os setores de T&D em essas
organizacoes elaboram treinamentos
constantes. As universidades corporativas
detectadas no Bob’s, no Giraffas e no Habib’s
foram desenvolvidas especificamente para
suprir a necessidade de cada rede de franquia.
Os sistemas utilizados pelos departamentos de
T&D nas cinco empresas sdo aplicados com a
finalidade de potencializar o capital intelectual,
como conceitua Eboli (2004).

A pesquisa também apontou que o
cuidado da educacéo corporativa em abordar o
tema da qualidade de alimentacdo esta
presente em todas as empresas pesquisadas,
obedecendo as normas exigidas pelos 6rgaos
oficiais de competéncia e utlizando a
metodologia da Analise de Perigos e Pontos
Criticos de Controle (APPCC).

A participacdo das redes através dos
Conselhos de Franqueados caracteriza a
preocupacédo das franqueadoras em difundir e
amplias as competéncias através da
Governanca Corporativa.

A educacdo voltada a responsabilidade
socioambiental também estd presente nas
cinco empresas pesquisadas, como parte do
contetdo disciplinar e filoséfico, constituindo
um valor intangivel e mais um atributo de
vantagem competitiva.

6 CONTRIBUICOES, LIMITACOES E
SUGESTOES PARA NOVAS PESQUISAS

O propésito deste estudo podera ser
oportuno para pesquisadores e gestores no
sentido de nortear os rumos das modernas
organizagdes franqueadoras, diante dos novos
desafios de programas de gestdo do
conhecimento perante o0 mercado atual,
considerando, inclusive, a evolucdo dos
sistemas de tecnologia da informagao (TI) em
relacdo a inovacdo e implantacdo de projetos
para educagdo a distancia (EaD). Vale
destacar que apesar de algumas das empresas
estudadas ja terem sido tema em outros
trabalhos académicos, separadamente, este
trabalho é pioneiro em reunir cinco marcas do
segmento de alimentacéo retratando
especificamente a gestdo do conhecimento em
franqueadoras de um pais que ocupa o quarto
lugar no ranking mundial do franchising.

Para efeito de estudos futuros, seria
recomendavel estudar a gestdo do
conhecimento em outros segmentos do
franchising e, finalmente, chama-se a atencé&o
para as limitagbes dos resultados obtidos na
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pesquisa, pelo fato do estudo ser baseado nas
perspectivas de um uUnico respondente de cada
empresa.
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