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RESUMO

Dentre as fontes de vantagem competitiva, a melhoria do desempenho operacional € um
desafio organizacional crescente. Nesta pesquisa descritiva buscou-se identificar a
importancia da tecnologia de gestdo na aplicacdo de um modelo de consultoria continua
numa rede de franquia, no ramo de locacdo de equipamentos para construcdo civil,
visando a aprendizagem operacional do franqueado e o gerenciamento de suporte
operacional do franqueador. Um processo informacional proativo pode melhorar a
tomada de decisdo (MCGEE; PRUSAK, 1999). Tecnologias e préaticas de gestdo
inseridas em rotinas e processos organizacionais também podem melhorar o
desempenho operacional (OLIVEIRA et al., 2012). O estudo do caso da All Rental
mostrou que um modelo de consultoria continua pode ser facilmente replicado pelo
franqueador nas unidades franqueadas, utilizando como ferramenta a tecnologia de
gestdo atraves de um software de gestdo integrado, proporcionando agilidade e
produtividade operacional, além do alto nivel de colaboracdo entre franqueador e
franqueado.

Palavras-chave: Vantagem Competitiva. Desempenho Operacional. Tecnologia de
Gestdo. Rede de Franquia. Produtividade.

ABSTRACT

Among the sources of competitive advantage the operational performance improvement
is a growing organizational challenge. This descriptive study aimed to identify the
importance of technology management in the application of a model for continuous
consulting in a franchise network, in the business sector of location of equipments for
construction, aimed at operational learning of the franchisee and operational support
management from the franchisor. A proactive informational process can improve
decision making (MCGEE; PRUSAK, 1999). Practices and technologies management
embedded in organizational routines and processes can also improve operational
performance (OLIVEIRA et al., 2012). The case study of All Rental showed that a
model for continuous consulting can be easily replicated by the franchisor in operational
units, using as a tool the technology management through an integrated management
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software, providing agility and operational productivity, and a higher level of
collaboration between franchisor and franchisee.

Keywords: Competitive Advantage. Operational Performance. Technology
Management. Franchise Network. Productivity.

Introducéo

O sistema de franchising como estratégia de expansdo de negocios tem
apresentado crescimento significativo no Brasil. O estudo de tecnologias, praticas e
modelos de gestdo € um campo emergente de pesquisa, almejando-se entender o
impacto de sua adogdo pelas organizacdes e em que extensdo esses processos Sao
relacionados com a melhoria da performance organizacional (STURDY, 2004).

Para Oliveira et al. (2012) as praticas e tecnologias de gestdo inseridas em
rotinas e processos organizacionais criam um mecanismo eficaz de armazenar e manter
conhecimento, de transferir e compartilhar tal conhecimento para outras unidades
organizacionais, podendo ser vistas como uma fonte de vantagem competitiva
sustentéavel.

Segundo Castells (1999), o capitalismo vem passando por um processo de
profunda reestruturacdo caracterizado por maior flexibilidade de gerenciamento,
descentralizacdo das empresas e sua organizacdo em redes, internamente e em suas
relagfes com outras empresas.

Segundo a Associacdo Brasileira de Franchising (ABF, 2012), o sistema de
franchising tornou-se uma das formas mais modernas de gerenciar negocios, de forma
descentralizada e participativa, devido a aplicacdo da tecnologia e a capacidade de
inovacdo das redes. Para as redes consideram-se prioridades a capacitacdo e a
qualificacdo do capital humano, dando maior importancia a implantacdo de modelos de
gestdo sustentavel.

Segundo Schwartz (1994), o sistema de franchising opera em um mercado
amadurecido e com expectativas de crescimento, tornando-se cada vez mais atrativo
pelo fato de que comprar um negdcio ja testado e aprovado no mercado em termos de
qualidade, processos e sistemas, reduz ao investidor os riscos de insucesso. Ha também
um esforco da franqueadora, que concede a marca e 0 modelo de negdcio, para que seu

franqueado prospere e cresca no mercado, superando os quatro desafios das redes de
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franquia: (i) o processo de expanséo; (ii) a uniformidade de conceito; (iii) a capacidade
de resposta local; (iv) a capacidade adaptativa.

O conhecimento organizacional vem se convertendo em um dos principais
topicos de interesse dos gestores, uma vez que as organizacdes passam a tratd-lo como
principal recurso e fonte de vantagem competitiva (MARODIN, 2004). A capacidade
pratica é a manifestacdo de um conhecimento organizacional (SZULANSKI, 1999).
Segundo Paswan et al. (2004) a gestdo do conhecimento é reconhecida como um meio
para obter vantagem competitiva sustentavel e, sendo assim, muitas organizacdes tém
adotado esta gestdo do conhecimento através do uso de tecnologia da informacao.

Dentro de um contexto de franchising, franqueador e franqueado s&o entidades
ligadas em um relacionamento contratual. O produto ou servigo oferecido por uma rede
de franquia resulta de recursos de conhecimento acumulados e testados. Portanto, o
sucesso de uma empresa no sistema de franchising depende do envolvimento das partes
(franqueador e franqueado) no sistema de redes e da capacidade de alavancar os
recursos de conhecimento.

Levy e Weitz (2000) apontaram vantagens do sistema de franquias para o
franqueado: método de negocio comprovado; treinamentos e manuais disponiveis; nome
e imagem conhecidos; economia de escala em virtude de compras terceirizadas. As
desvantagens: falta de flexibilidade e restrigdes impostas pelo franqueador para a
conducdo do negocio. Para Dahab et al. (1996, p. 98) o franqueador no sistema de
franquias possibilita acelerar o processo de expansdo do seu modelo de negdécio, com
capital de terceiros e conhecimento da marca; porém, ha altos custos de formatacdo de
sistema e pode-se ainda perder sigilo de informagdes.

Foster (1995) indicou os quatro componentes basicos de negocios com
franquias: (i) uma identidade; (ii) um sistema operacional ou um formato de negécio -
especificacOes, padrdes de qualidade e produtos ou sistemas operacionais definidos; (iii)
um sistema de apoio - treinamento e assisténcia permanente (agdes de consultoria
continua); e (iv) um relacionamento financeiro constante - taxa inicial de franquia e
pagamentos periodicos permanentes de royalties, baseados num percentual do

faturamento bruto.

Tecnologia De Gestao
Atualmente, as empresas experimentam expressivas transformacgdes na gestéo

dos negdcios, sendo o uso da tecnologia de gestdo uma alternativa inovadora em
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mercados globalizados. Gerenciar de maneira inteligente 0s processos organizacionais
significa deter um diferencial estratégico de geracdo e incorporacdo de conhecimento
organizacional.

Segundo Oliveira et al. (2012), uma das questdes dominantes no processo de
transferéncia de préaticas entre empresas estd na capacidade de gerar sinergia, que
significa trabalho conjunto. No Iéxico de negdcios, refere-se a capacidade de duas ou
mais unidades ou empresas gerarem maior valor trabalhando juntas do que o resultado
que aufeririam por meio da atuacdo isolada: compartilhamento de know-how e de
recursos tangiveis; coordenacgdo de estratégias, integracdo vertical, conjugacao do poder
de negociacdo e empreendimentos conjuntos.

Segundo O’Brien (2006), os sistemas de informagédo tornaram-se componentes
vitais para se obter sucesso nas organizagdes, constituindo um campo de estudo
essencial no gerenciamento de empresas. Para McGee e Prusak (1999) um processo
informacional proativo conduz a melhor tomada de deciséo, estratégica ou operacional.
E um processo que visa descobrir as forcas que regem os negdcios, reduzir o risco,
permitir ao tomador de decisdo antecipar-se e proteger o conhecimento gerado. Tal
processo informacional compde-se de coleta e busca ética de dados, informes e
informacdes formais e informais (macroambiente, ambiente competitivo e da empresa),
com andlise filtrada, integrada e respectiva disseminacao.

Laudon e Laudon (2010) afirmaram que o crescimento de sistemas de
informacdo integrados pode evitar que 0s gestores sujeitem-se a uma névoa de
incerteza; em vez disso, contam com o acesso on-line as informacdes importantes para
tomarem decisGes rapidas e precisas. Para os autores haveria uma conexao direta entre
sistemas de informacdo e o desempenho dos neg6cios com o objetivo de impulsionar a
exceléncia operacional e conquistar vantagem competitiva. A adocdo de préaticas e
modelos de gestdo pode melhorar 0s processos organizacionais, apesar de limitagdes e
contradicdes relativas a natureza de tal acdo. Os resultados dessas praticas produzem
impactos que afetam toda organizacdo (ARAUJO, 2001).

Segundo Laudon e Laudon (2010), um sistema de informagao pode ser definido
tecnicamente como um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e distribuem informacdes destinadas a apoiar a
tomada de decisOes, a coordenacéo e o controle de uma organizagéo; contribuindo ainda
para uma abordagem de resolucgéo de problemas e desafios organizacionais e para uma

abordagem de aperfeicoamento a tomada de decisdes. Os executivos dispdem de
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sistemas de informacdes gerenciais (SIG) e de sistemas de apoio a decisdo (SAD); os
SIG sumarizam e reportam operacOes contidas nesse sistema servindo para
planejamento, controle e tomada de decisBes; o SAD é utilizado pelo mesmo fim, mas
com um nivel mais aprofundado de analise (informacdes do ambiente externo e das
concorrentes, que também sdo utilizadas no processo decisorio).

Alguns fatores podem facilitar o processo de transferéncia entre unidades
organizacionais, como 0 relacionamento interorganizacional, a receptividade da
organizacdo recipiente do conhecimento, a compatibilidade do conhecimento
transferido, a existéncia de canais favoraveis, a oportunidade da transferéncia
(ARGOTE, 2000). Porém, a transferéncia de préaticas pode ser conflituosa, envolvendo
barreiras (BLAZEJEWSKI, 2006).

O dominio de praticas de gestdo compativeis torna-se fator importante para a
sustentabilidade e sucesso organizacional. Segundo Ramos Filho (2002), trés sdo as
dimensdes basicas para o dominio de praticas de gestdo compativeis: dimensdo da
performance (eficécia e eficiéncia trazidas pelas préticas de gestdo); dimensdo do ganho
ou diferencial para a sociedade (como a organizacdo é percebida pelas principais partes
interessadas) e dimensdo da sinergia (fatores pelos quais a organizacao se mantém coesa
no tocante aos seus participantes).

Nesse contexto, o presente estudo enfatiza trés proposi¢cdes de valor para o
gerenciamento da consultoria continua na rede de franquia All Rental com o uso de
tecnologia de gestdo através de um software de gestdo integrado: intimidade
franqueador-franqueado, compreendendo as necessidades da unidade franqueada para
aumentar as receitas, reduzir custos operacionais, aumentar a satisfacdo e reter clientes;
exceléncia no lancamento de novas praticas operacionais, assegurando novas ideias e
projetos da franqueadora incorporados pelas unidades franqueadas, e objetivando o
aceleramento de aprendizado de praticas operacionais padronizadas; exceléncia
operacional, com destaque a transferéncia de processos e a transmissao de know-how
para as unidades franqueadas, buscando a melhoria de desempenho, produtividade e a

reducdo de custos.

Os aspectos juridicos do Sistema de Franchising
Segundo Morgenstein e Strongin (1992), as relagdes numa franquia ocorrem
qguando um franqueador concede a uma empresa o direito de uso de uma marca e do

sistema de trabalho, por um periodo especifico, acordado em instrumento juridico
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apropriado. As principais fontes juridicas do sistema de franchising sdo: a Lei n.8.955,
de 15 de Dezembro de 1994, que trata dos contratos de franquia empresarial; a
resolucédo n.035/92 de 29 de Junho de 1992; o Parecer Normativo CST n. 143/75, de 21
de Novembro de 1975 sdo. Para Garcia (2007) o franqueador que néo tiver o registro da
marca ndo podera oferecer franquias.

Segundo Bernard (2007), a relacdo de franquia pressupfe a entrega da Circular
de Oferta de Franquia (sigla COF), um documento juridico formal, seguindo um
principio de transparéncia (disclosure) que impde a formalidade do contrato escrito de
franquia, aplicavel a todo franqueador interessado em franquear no territorio nacional.
O contetdo da Circular de Oferta de Franquia é regulamentado pelo artigo 3° da Lei
8.955/94. Garcia (2007) alertou que a Circular de Oferta de Franquia deverd ser
entregue ao candidato a franqueado no minimo dez dias antes da assinatura de pré-
contrato e contrato de franquia, antes ainda do pagamento de qualquer tipo de taxa pelo
franqueado ao franqueador.

Para Bernard (2007), a natureza juridica do contrato de franquia tem algumas
caracteristicas: bilateral, imparcial e padrdo; hibrido, atipico e funcional; preventivo e
consensual, de carater intuitu personae; formaliza o relacionamento franqueador-
franqueado; instrumentaliza direitos e obrigacbes operacionais das partes;
instrumentaliza os critérios adotados na Circular de Oferta de Franquia e formaliza as
praticas comerciais do segmento de mercado. O contrato de franquia descreve 0s
direitos do franqueado de vender ou transferir a terceiros sua franquia e mudangas na
porcentagem na sociedade; restricdes na participacdo dos socios em outras atividades
concorrentes ou que tomem muito tempo; direitos aos seus beneficiarios legais em caso
de falecimento e fiadores que garantam a quitacdo de dividas (BERNARD, 2007).

Para Bernard (2007), o franchising é uma técnica de crescimento e
desenvolvimento de negdcios em rede. No conceito de franchising unem-se interesses
de dois parceiros (partners for profit) que trabalham sob um Unico sistema, buscando
sucesso e lucros mutuos. Ainda, para alavancar seu negocio, o franqueador deve
oferecer trés sinergias aos seus franqueados: sinergia de sucesso (servi¢os financiados
pela taxa inicial); sinergia de crescimento (servigos financiados pelos royalties e
prestados com o objetivo de crescimento da empresa, uma vez confirmada a sua
viabilidade) e sinergia de controle (ferramentas que permitem conduzir a empresa
seguindo o planejamento estratégico criado antes da venda da unidade franqueada,

sendo as regras basicas do sistema descritas em manuais e contratos).
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Implantacéo de tecnologia de gestdo: caso de sucesso da Rede All Rental

A All Rental, experiéncia de mais de trés décadas de atuacdo do empresario Jodo
Carlos Cunha, atua no ramo de locacdo de equipamentos e maquinas para construgdo
civil, atendendo clientes de pequeno, médio e grande porte, pessoas fisicas e juridicas.
Na década de 80, a familia de Cunha inaugurou a empresa Eletromaquinas, na cidade de
Campinas, uma empresa especializada em locacdo de geradores de energia e outros
servigcos como consultoria em engenharia, projetos de energia e manutencdo de
geradores. Apos mais de dez anos de atuacdo em uma empresa familiar, Cunha resolveu
deixar as operacGes da Eletromaquinas em 2000 e abrir seu préprio negocio,
inaugurando a primeira unidade do Grupo Alméaquinas, em 2001, na cidade de
Campinas. Cunha resolveu inovar langando um modelo de negédcios voltado a locacéao e
vendas de maquinas e equipamentos para construcdo civil, especificamente para o nicho
de mercado de grandes obras.

O empresario assumiu naquela época um compromisso mercadoldgico com o
Grupo Almaquinas e, a partir de 2006, inaugurou mais seis unidades préprias em
diversas cidades, totalizando uma rede de sete empresas nas cidades de Séo Paulo / SP,
Campinas / SP, Indaiatuba / SP, Santos / SP, Sdo José dos Campos / SP, Araraquara /
SP e Curitiba / PR. A partir desta experiéncia empreendedora, Cunha enxergou mais
uma nova oportunidade no mercado de locagdo de equipamentos para construcdo e
reformas. A necessidade vinha da demanda ndo atendida pelos representantes
comerciais do Grupo Almaguinas, onde clientes que buscavam solucdes e locacdes de
equipamentos para pequenas e médias obras ou reformas ndo eram bem atendidos. A
partir dessa demanda ndo atendida de clientes do Grupo Almaquinas, Cunha em 2010
desenvolveu um novo modelo de negdcio, licenciado com a marca All Rental.

A primeira unidade All Rental foi inaugurada no inicio de 2010, na cidade de
Indaiatuba / SP, como uma unidade-piloto para atender o nicho de mercado de clientes
de pequenas e médias obras e reformas. A partir desta experiéncia, com um negécio
testado e aprovado no mercado, a marca All Rental passou por mudancas necessarias a
sistematizacdo do seu conceito de negdcio no sistema de franchising. Em Agosto de
2011 padronizou seu visual interno e externo; padronizou normas e procedimentos
operacionais para unidades franqueadas; modernizou o layout de marca, com criagao de
marketing institucional; inovou 0s conceitos operacionais, implantou um software de
gestdo integrado e exclusivo, passou a ofertar servicos de alta tecnologia e eficiéncia,

testados e homologados, disponibilizando na unidade franqueada equipamentos de facil
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utilizacdo como escadas, andaimes, betoneiras, compactadores, lavadoras de alta
pressdo, bomba de &gua, cortadores de grama, furadeiras, lixadeiras, marteletes,
rompedores, demolidores e outros.

A All Rental busca atender a um publico diferenciado, autbnomos (pedreiros,
azulejistas, telhadistas e outros), construtores, arquitetos, engenheiros, adeptos do “faca
vocé mesmo”, disponibilizando equipamentos de qualidade e das marcas mais
conceituadas no mercado para pequenas e médias obras e reformas. E uma empresa que
tem como missdo oferecer produtos e servicos de qualidade, diversificacdo e alta
tecnologia, garantindo um atendimento diferenciado aos seus clientes, pessoas fisicas ou
juridicas. Busca empreender, crescer e inovar constantemente e ser reconhecida como a
melhor empresa de locacdo de equipamentos para construgdo civil e reformas, tendo
também como objetivo uma maior participacdo de mercado no sistema de franchising.
Busca também ser referéncia em qualidade na prestacdo de servico de locacdo de
equipamentos para construcao civil, venda de acessorios e equipamentos de protecéo
individual (EPI’s), além da manutencdo de equipamentos e maquinas, com atendimento
diferenciado e personalizado, garantindo seus produtos para pronta entrega e agregando
valor ao cliente com o melhor custo-beneficio em relacdo ao mercado concorrente.

Os valores declarados pela All Rental sdo respeito e ética profissional nas
relagbes comerciais; preservacdo da transparéncia, seriedade e responsabilidade para
com os clientes, fornecedores, parceiros e franqueados; manter a equipe de funcionarios
motivados e comprometidos com a qualidade na prestacdo de servicos e a exceléncia no
atendimento; satisfacdo total dos seus clientes; estabelecimento de parcerias estratégicas
com fabricantes de marcas conceituadas, sempre em busca de oferecer o melhor
produto/servico aos clientes; compromisso moral e contratual com os franqueados;
exceléncia empresarial e planejamento estratégico visionario; lealdade aos principios
permanentes e indissolUveis da marca All Rental.

Na fase de formatacdo do modelo de negdcio no sistema de franchising, em
meados de 2011, o empresario Cunha desenvolveu uma parceria estratégica com a
agéncia de marketing Beecreative, para redefinicdo de logotipo e criagdo da identidade
visual da marca All Rental. Uma vez definido este estudo inicial de marketing e
identidade corporativa, a All Rental entrou com pedido de registro de marca de servico
no Instituto Nacional da Propriedade Industrial- INPI, através da assessoria empresarial
da empresa Beerre, conseguindo o protocolo de registro de INPI n.904345785 em

Dezembro de 2011. A partir do registro da marca, no inicio de 2012, Cunha contratou
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um advogado para elaborar os contratos de franquia padronizados, compostos pela
Circular de Oferta de Franquia, Pré-Contrato de Franquia e Contrato de Franquia,
obtendo apoio juridico de um profissional experiente no sistema de franchising.

Em agosto de 2011, Cunha contratou um consultor de formatacdo de franquias
de mercado para desenvolvimento dos manuais de franquia (comunicacdo visual,
implantacdo de franquia e manual de operagdes de unidade franqueada), que ficou
responsavel pelo desenho dos processos operacionais do negécio. Através do Programa
SEBRAE Franquias, a All Rental adquiriu materiais importantes como ‘Torne sua
Empresa uma Franquia’, consolidando seu modelo de negdcio no sistema de franchising
no fim do ano de 2011.

Em janeiro de 2012, Cunha contratou os servigos da empresa Pixel Designer
com o objetivo de desenvolver um software de gestdo integrado exclusivo da marca All
Rental. E a partir desta parceria, foi implantado um modelo de consultoria continua
diferenciado para os franqueados da rede All Rental, composto por trés etapas: pré-
visita, visita em campo e pos-visita, onde o franqueador tem como principal objetivo
contribuir de forma continua para a exceléncia operacional das unidades franqueadas. O
software MySQL denominado Centauro é um sistema de gerenciamento de banco de
dados (SGBD) que utiliza a linguagem SQL (linguagem de consulta estruturada).

Em junho de 2012, a formatacdo da marca All Rental no sistema de franchising
foi encerrada e Cunha estrategicamente cadastrou sua marca como associada no ‘Portal
do Franchising’, Associa¢do Brasileira de Franchising (ABF), com objetivo de difundi-
la no mercado nacional. Nesta fase de difusdo de marca, Cunha definiu de forma
estratégica, com a assessoria de marketing da agéncia Beecreative, o lancamento oficial
da empresa no evento Campinas Franchising 2012, realizado pela Associacdo Brasileira
de Franchising (ABF) na cidade de Campinas. A agéncia Beecreative ainda propds um
plano de midia para divulgacdo da marca na regido de Campinas e em nivel nacional,
fato que possibilitou que a rede All Rental encerrasse o ano de 2012 com 5 unidades
franqueadas, e outras 6 unidades em fase de negociacdo de praca no Estado de S&o
Paulo para implantacdo em 2013.

A projecdo de implantacGes da rede All Rental é atingir 30 unidades franqueadas
até 2015, primeiramente no Estado de S&o Paulo e, somente a partir do alcance desta
meta, iniciar a expansdo nas demais regides do Brasil. Cunha ainda estabeleceu parceria
junto ao Banco do Brasil para garantir aos franqueados da rede All Rental abertura de

conta corrente para pessoa juridica com tarifas atrativas, possibilitando que investidores
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participem no BB Franquia para empréstimo no processo de implantacdo de unidade
franqueada nas cidades de interesse.

Na Figura 1 ilustrou-se o0 modelo de franchising da All Rental criado ao final de
2012. Segundo a Associacdo Brasileira de Franchising (ABF, 2012), franqueador e
franqueado devem participar de um programa de treinamento bem estruturado, uma vez
que a gestdo do conhecimento e a transferéncia de know-how séo pilares importantes do
sistema de franchising. A padronizacdo de processos operacionais é essencial para
capacitar as unidades franqueadas, isto €, o franqueado e toda a equipe que ird operar o

negaocio.

Modelo de Franchising ALL RENTAL

Prospeccio Definigdo de Ponto Suporte a
de e . Operagiao
FRANQUEADO Inauguragéo (Consultoria Continua)

Acompanhamento

Figura 1 - Modelo de franchising da All Rental
Fonte: Elaborada pelos autores (2014).

Descricdo do Modelo de Consultoria Continua da All Rental

Trés fases foram definidas no modelo de consultoria continua para estabelecer o
relacionamento entre franqueador e franqueado, com o objetivo de propiciar uma
abrangéncia adequada as atividades operacionais essenciais do negdcio, totalizando 46
passos a serem cumpridos de forma sequencial. Na fase de pré-visita iniciam-se 0s
contatos para apoiar a unidade franqueada na preparacdo dos relatorios requeridos pela
franqueadora, até a definigdo da data da visita de campo, finalizando assim 0s primeiros
12 passos. Durante a visita de campo, a operacdo e gestdo do franqueado séo
examinados por meio dos proximos 16 passos, com o objetivo de coletar dados que
possam indicar o nivel de qualidade da operagdo, ou até mesmo necessidades de
mudancas em rotinas operacionais e gerenciais. A fase de pds-visita determina os

ultimos 16 passos, representando uma fase de controle e feedback para franqueador, e
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também para o franqueado, com vistas a atualizar um plano de acéo a ser implementado

futuramente, medir o desempenho alcancado e corrigir eventuais desvios em busca da

melhor qualidade para os clientes finais. A descri¢do de cada passo seré feita a seguir:

Descricdo da Pré-visita

1. Inicio do processo de consultoria
de campo.

2. Enviar solicitacdo de relatérios
para  franqueado:  relatorio

analitico; checklist de
consultoria; layout atual;
planilha de fluxo de caixa
(mensal); coleta de dados da
concorréncia; altimo checklist.

3. Unidade enviou dados?

3A. Sim. Segue para item 4.

3B. N&o. Enviar e-mail padrdo para

a unidade solicitando dados e

cobrando posicionamento.

Estabelecer contato com franqueado

por telefone ou skype para

confirmar a solicitagdo anterior.

Retorna para item 3.

4. Retirar dados adicionais para
analise: relatério operacional;
relatorio gerencial; relatério de
banco de dados; ultimos casos

do “fale conosco”.

5. Imprimir  dados  anteriores,
incluindo layout.

6. O consultor analisa os dados em
conjunto com gerente de

franchising, marketing e
diretoria, quando necessario.

7. Definir plano de visitas.

8. Definir a carga horaria.

9. Ajustar data de visita de campo
com pelo menos uma semana de
antecedéncia.

10. Enviar cronograma de trabalho
ao franqueado com conteldo
analisado e roteiro de trabalho
com prazos de execucao.

11. Verificar a

pendéncias da unidade com

existéncia de

demais areas da franqueadora.
12. Imprimir relatérios analisados
com agdo proposta.

13. Visita em campo.

16. Verificar

atendimento padréo.

Descric¢édo da Visita em campo procedimentos  de
14. Inicio da visita de campo.
15. Verificar

operagéo.

funcionamento  da 17. Analise dos layouts.
18. Layout 1 — Recepcao.

19. Layout 2 — Deposito.
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20.
21.

22.

23.

24.

25.

26.

217.

28.

29.

30.

Layout 3 — Manutencao.

Verificar apresentacdo (uniforme e
comunicagéo visual).

Aplicar checklist com franqueado
e estabelecer prazos de execucéo.
Verificar fluxo de pedidos da
unidade; verificar equipe de
trabalho; consolidar informacg6es
da parte operacional da unidade.
Reuniéo de gestao com
franqueado.

Resumo da identificacdo de falhas

operacionais e oportunidades na

franqueada.
Andlise dos indicadores de
performance.
Analise dos dados de

concorréncia; analise do fluxo de
caixa; resumo de todos os pontos
operacionais e gerenciais.

Definir prazos para aplicacdo das
propostas de melhoria para a
unidade.

Preencher o relatério de visita de
campo e colher a assinatura do
franqueado.

Término da visita de campo.

Descrigdo da Pos-visita

99

Em

31
32

33.
34.

35.

36.

37.

38.

30.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

46

preendedorismo, Gestao e Negocios

. Inicio da pds-visita.

. Elaborar planos de agdo para
operacao e gestéo.

Estabelecer prazos de execucdo.
Registrar ~ pontos  criticos a
melhorar.

Avaliacgao dos cenérios.

Avaliacdo dos processos.

Definir as agdes e 0s prazos.

Por que fazer? (Justificativas).
Como fazer? (Orientag&o).
Quando

concluséo).

fazer?  (Prazo de

Implementacdo préatica e definir

responsaveis por cada acao.

Alinhamento da equipe
(treinamento de reciclagem).
Politica de recursos humanos
(motivagdo, metas, salarios e
prémios).

Elaborar plano de acdo completo
para a unidade.

Enviar plano de agdo ao
franqueado e confirmar

recebimento.

. Término da consultoria.

Empreendedorismo, Gestao e Negocios, v. 4, n. 4, Mar. 2015, p. 88-110



Empreendedorismo, Gestao e Nego6cios

PREVISITA

VISITA EM CAMPO

FIC

POS VISITA

37

DEFIMNIR
[

Figura 2 — Etapas do modelo de consultoria continua da Rede All Rental
Fonte: Elaborada pelos autores (2014).

100 Empreendedorismo, Gestao e Negocios, v. 4, n. 4, Mar. 2015, p. 88-110



Empreendedorismo, Gestédo e Negocios

Implantacéo de tecnologia de gestdo: caso problematico da Rede 100% Video

A 100% Video € uma locadora de videos que iniciou atividades em maio de
1986, em Campinas, no Estado de Sdo Paulo. Vem crescendo e se fortalecendo em
outras cidades do Brasil. A rede expandiu seu negdcio e criou em 1995 um sistema de
franquia, que contava inicialmente com nove unidades proprias em Campinas / SP e
uma em Paulinia / SP. No mesmo ano, a 100% Video inaugurou unidades em Limeira /
SP, Sumaré / SP e Indaiatuba / SP. Ao final de 1999, a empresa direcionou sua atuagdo
para o sistema de franchising, tendo convertido todas as unidades proprias em
franqueadas. Com o inicio do Sistema de Franquia, a rede passou por varias mudancas
necessarias a sistematizacdo do seu conceito de negécio. Criou padronizagdo no visual
interno e externo, nas normas e procedimentos comuns as unidades, modernizou o
layout da marca, e fortaleceu-se junto aos clientes através de um marketing institucional
eficiente, novos servicos e produtos na rede e promogdes conjuntas. Em 2005, a rede
100% Video iniciou uma tentativa de implantar o SAP - Business One, um software de
gestdo integrado, inicialmente com o objetivo de integrar os departamentos da
franqueadora (expansdo, implantacdo de franquias, montagem de acervo e operagdes —
gerenciamento de consultoria de campo).

A franqueadora contou com o apoio do fornecedor OPUS, porém este processo
de implantacdo ndo obteve éxito. A franqueadora na época contava com cerca de 40
funcionarios. Dentre as principais barreiras enfrentadas nesta tentativa de implantacéo
de software de gestdo integrado destacaram-se as principais, tais como, resisténcia da
propria diretoria em utilizar o software para emissdo de relatérios operacionais; o
tamanho da rede, que na época contava com cerca de 60 unidades; resisténcia dos
franqueados em adotar um novo procedimento operacional junto a equipe de consultoria
de campo da frangueadora, uma vez que as rotinas incluiam preenchimentos de
relatdrios analiticos; resisténcia da geréncia da franqueadora em alguns departamentos e
alto custo envolvido no processo de revisdo de processos internos da implantagdo do
software, ap0s os primeiros trés meses de fase teste, uma vez que esta fase de revisdo
gerava a necessidade de chamados técnicos com custos mensais inviaveis.

A realizacdo de parcerias com redes consolidadas no mercado, tais como Fran's
Café, Postos BR, Casa do Pdo de Queijo e Livraria Nobel também representou uma
evolucéo significativa no sistema de franquia da 100% Video, tendo contribuido para o
fortalecimento da sua marca junto ao mercado consumidor. Outro fator preponderante

para o desenvolvimento do Sistema de Franquia foi, sem davida, a alianca estabelecida
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entre os atuais franqueados e a 100% Video que, juntos, vém buscando solugdes e

alternativas que atendam as necessidades do mercado, no que concerne a demanda pelos

servigos prestados pela rede. Nesse sentido, os franqueados trazem suas colaboracgdes

para o desenvolvimento da rede, assim como participam dos processos de definicdo das

campanhas promocionais e das estratégias aplicadas na rede. A marca 100% Video

tornou-se reconhecida pela busca constante do aprimoramento dos servigos oferecidos

ao mercado, bem como pela criacdo de novos servicos e, além disso, o historico de

sucesso da 100% Video rendeu inumeros frutos a rede, entre eles a sua reputacédo

comercial, que é compartilhada com os franqueados da rede, que se beneficiam também

da vasta experiéncia que os profissionais da empresa possuem no ramo em que atua a

rede de franquias.

Fluxograma de Pré-visita de Campo — Rede 100 Video

INICIO DO PROCESSO DE
CONSULTORIA

DEFINIR O
P PLANO DE

ENVIA SOLICITAGAO DE RELATORIOS
PARA O FRANQUEADO:

- RELATORIO ANALITICO

- BACK-UP

-RELATGRIO 200 MELHORES CLIENTES
(PLOTAR NO MAPA)

- LAYOUT ATUAL

- PLANILHA FLUXO DE CAIXA (MENSAL)
- COLETA DE DADOS CONCORRENCIA
- ULTIMO CHECK LIST

RETIRAR OS DEMAIS DADOS PARA
ANALISE:

- 20% DOS PROD. COM 80% DO FATUR.
- PERFORMANCE DAS MIDIAS

- RELATORIO GERENCIAL

- RELATORIO DE BANCO DE DADOS

- ULTIMOS CASOS DO “FALE CONOSCO™

CONSULTOR ANALISA OS
DADOS EM CONJUNTO COM

RESPONSAVEL PELO

LOJA ENVIOU OS DADOS ?

ENVIAR EMAIL PADRAC PARA A
LOJA SOLICITANDO OS DADOS E
COBRANDOQ POSICIONAMENTO

y

ESTABELECER CONTATO COM O
FRANQUEADO POR TELEFONE OU

1 SKYPE PARA CONFIRMAR A

SOLICITAGAO DOS DADOS
SOLICITADOS

!

IMPRIME OS DADOS
ANTERIORES

INCLUINDO O LAYOUT

VISITAS

y

DEFINIR A
CARGA
HORARIA

y

AJUSTA DATA DE
VISITA EM CAMPO
COM PELO MENOS 1
SEMANA DE
ANTECEDENGIA

|

ENVIAR CRONOGRAMA DE TRABALHO

PARA O FRANQUEADO COM O
CONTEUDO ANALISADO E ROTEIRO
DE TRABALHO

v

VERIFICAR EXISTENCIA
DE PENDENCIAS DA
LOJA COM OS DEMAIS
SETORES

y

IMPRIMIR OS
RELATORIOS
ANALISADOS E COM
AGAO PROPOSTA

VISITA EM
CAMPO

Figura 3 — Fluxograma de Consultoria de Campo da Rede 100% Video

Fonte: Elaborada pelos autores (2014).
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Fluxograma de Visita em campo — Rede 100 Video

VERIFICAR
REVISAR
APRESENTAGAC VERIFICAR
INICID DA VISITA = LAY%%LAEIUAL {(UNIFORME/ —] FLux0 DA LOUA
A
PROPOSTO COMUNICAS:
l VISUAL) i
VERIFICAR VERIFICAR VERIFICAR
FUNCIOMAMENTO ORGANIZAGAO GGEE:((:-?ET ESCALA DE
DA OPERAGAO DA LOJA FUNCIONARIOS
i r
VERIFICAR = CONSOLIDAR
PROCEDIMENTOS DE DISTRIBUIGAD CONFRONTAR INFORMAGOES
ATENDIMENTO ~ f— DOS FILMES NA |— CHECK-LIST Do
PADRAO - MANHA/ PRATELEIRAS ANTERIOR OPERACIONAL
NOITE
FRANRCE!SEEJO N ANALISE DOS RESUMO DE TODOS OS
fa— —»| DADOSDE »{ PONTOS ANALISADOS E
GERENTE PARA_ CONCORRENCIA SUGERIDOS
REUNIAO DE GESTAO
! , -
RESUMO DA IDENTIFICAGAO DE MAA“;‘:LIL%SDZOUU DEFINIR PRAZOS PARA
FALHAS E OPORTUNIDADES NA e hey APLICAGAO DE AGOES
UNIDADE T IENTES PROPOSTAS
l y
INE’I\‘AL'SE DOS ANALISE DO ERMING DA VISITA EM
SADORES DE FLUXO DE GAIXA] CAMPD
PERFORMANCE

Figura 4 — Fluxograma de Consultoria de Campo da Rede 100% Video
Fonte: Elaborada pelos autores (2014).

Fluxograma de Pos-visita — Rede 100 Video

INICIO POS VISITA - OFFICE

ELABORAR PLANOS DE

- A ELABORAR PLANO
L. i DEFINICAC DAS ACOES IMPLEMENTACAO DE AGAO COMPLETC
AGAQ PARA OPERAGAO E —> PRAT\CA:; PARA A LOJA
GESTAO
DEFINIR
RESPONSAVEIS
y POR CADA AGAO
PORQUE FAZER
(JUSTIFICATIVAS) l
REGISTRAR PONTOS A
SEREM MELHORADOS
ALINHAMENTO DA
. ! e T DEACRS P
e — “;ggguFE*:AZfR SUBSTITUIGAO E/GU i heteieted
g TREINAMENTO]
ORIENTACAOQ) )
AVALIACAO DOS l l
— | cenArios T e POLITICA DE RH —
(PRAZO DE (MOTIVACAO, TERMINO DA
l CONWCLUS}‘O) METAS, SALARIOS E CONSULTORIA
PREMIOS)
AVALIACAO DOS
PROCESSOS

Figura 5 — Fluxograma de Consultoria de Campo da Rede 100% Video
Fonte: Elaborada pelos autores (2014).
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Sustentabilidade social: evolugao do setor de Franchising no Brasil

Segundo a Associagédo Brasileira de Franchising (ABF, 2012), o segmento de
franquias no Brasil cresceu 16,9% em 2011, atingindo o faturamento de R$ 88,85
milhdes, 2,3% do PIB brasileiro, dados baseados em 2.031 marcas de franquias ativas
(Figura 1). Para 2012, a entidade projetou crescimento de 15%. Ainda em 2011, o
namero de redes cresceu 9,5% e o nimero de unidades franqueadas e proprias chegou a
93.098, com crescimento de 7,8% em relacdo a 2010, sendo 176 novas marcas. Essa
expansdo gerou 60,5 mil novos postos de trabalho (Figura 2), sendo o setor é
responsavel por mais de 837 mil empregos diretos. A ABF estimou que de 2012 em
diante o sistema de franchising tenha sido responsavel por mais de 913 mil empregos.

A AFRAS, Associacdo Franquia Sustentavel, fundada em 2005, brago social da
ABF, é uma organizacdo sem fins lucrativos que tem como objetivo fomentar préaticas
de responsabilidade social e sustentabilidade entre as empresas que fazem parte do
sistema de franquias (franqueadores, franqueados e fornecedores).

Em 2011, a AFRAS langou o Programa Franchising de Baixo Carbono, que tem
0 objetivo de reduzir e compensar os gases causadores do efeito estufa (GEES)
provenientes do consumo de &gua, energia e efluentes liquidos de 90 unidades
franqueadas - sdo cinco unidades de cada uma das 18 marcas que participam da
iniciativa: Agua Doce Cachacaria, Rede de Franquias Ambev (Quiosque Chop Brahma,
Chop Brahma Express, Empério da Cerveja, Seu Boteco), BigXPicanha, Brasil
Franchising (Nobel, Café Donuts, Zastras, Franquia Imdveis, Sapataria e Costura do
Futuro), Casa do Construtor, Flytour, Grupo Trendfoods (Gendai e China in Box),
Grupo Umbria (Spoleto, Domino's Pizza e Koni Store), Imaginarium, Jin Jin Wok,
MegaMatte, Moldura Minuto, Multi Holding (Yazigi e Quatrum), Mundo Verde, Rei do
Mate, Restaura Jeans, Seletti Culinaria Saudavel e Vivenda do Camaréo.

Sdo inlmeras as acOes sustentaveis do setor de franchising, com o objetivo de
difundir um franchising consciente e mais sustentavel. A rede All Rental, por exemplo,
estd desenvolvendo um projeto de incluir em sua linha de equipamentos para locacédo
um equipamento denominado reciclador de residuos da construcdo civil, do fabricante
Vegedry, adequando-se a norma de Resolucédo 307/2004 do CONAMA ao proporcionar
aos seus clientes locatarios uma possibilidade de destinacdo aos residuos “classe A”
gerados em obras (tais como tijolos, blocos, telhas, placas de revestimento, concreto,

cimento duro, e outros residuos reciclaveis provenientes de demolicdes).
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Evolucdo do Nimero Unidades Geracdo de Empregos Diretos
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Figura 6- Numero de unidades e empregos diretos do setor de franchising (2001 a 2011)
Fonte: ABF - Portal do franchising (2012)

Problema e Objetivo de Pesquisa

As auséncias de tecnologias e praticas de gestdo inseridas em rotinas e processos
organizacionais podem ser fatores criticos para a produtividade e desempenho
operacional das redes de franquias. Neste estudo realizou-se uma pesquisa descritiva
visando identificar como o uso da tecnologia de gestdo, através de um software de
gestdo integrado MySQL denominado Centauro, que utiliza a linguagem SQL
(linguagem de consulta estruturada), favoreceu a aplicagcdo de um modelo de consultoria
continua replicavel em uma rede de franquias, visando uma proposta de aceleracdo de
aprendizagem operacional do franqueado e ao gerenciamento de suporte operacional do
franqueador. Os dados coletados foram de natureza qualitativa por meio de um estudo

de caso.

Meétodo de Pesquisa

A metodologia adotada apresenta natureza descritiva. O estudo de caso descreve
o fenbmeno da criacdo de processos organizacionais no desenho de um modelo de
consultoria continua elaborada por um franqueador em trés fases (pré-visita, visita em
campo e pos-visita). As etapas a serem concluidas em cada unidade franqueada eram
gerenciadas pelo franqueador por meio da tecnologia de gestdo, com o uso de software
de gestdo integrado e exclusivo da rede de franquia All Rental. Gongalves (2007)
apresentou uma classificacdo baseada nos objetivos, nos procedimentos de coleta, nas
fontes de informagéo e na natureza dos dados. O quadro 1 expde os diversos tipos de

pesquisa conforme a orientagédo da autora.
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Quadro 1 — Tipos de pesquisa

Objetivos Procedimentos Fontes de informacéo Natureza dos dados
e Exploratdria e Experimento e Campo ¢ Quantitativa
e Descritiva e Levantamento e Laboratdrio e Qualitativa
e Experimental e Estudo de caso e Bibliogréfica
e Explicativa e Bibliografica e Documental
e Documental
e Participativa

Fonte: Gongalves, 2007, p. 66.

Instrumentos de Coleta de Dados

Para o estudo de caso de sucesso, foram coletados dados primarios atraves de
questdes semiabertas e semiestruturadas como instrumentos da entrevista em
profundidade. A base da pesquisa foi composta pelo corpo diretivo da All Rental, o
empresario Jodo Carlos Cunha, no nivel institucional responsavel pelas estratégias
operacionais da rede de franquias. No estudo buscou-se estabelecer uma relacao entre o
desenvolvimento de um modelo de consultoria continua (mapeamento dos processos) e
sua aplicacdo pratica na rede de franquias, com o objetivo de gerenciar planos de acdes
operacionais, buscando exceléncia operacional das unidades franqueadas e o
estreitamento de relacdo franqueador-franqueado. Foram coletados dados secundarios
em diversas literaturas académicas e artigos cientificos de forma a garantir um
embasamento tedrico neste estudo de pesquisa.

Segundo Yin (2010), os protocolos de pesquisa sdo responsaveis por definir
procedimentos padronizados em um estudo, garantindo a reprodutividade das
conclusdes em um estudo de caso quando diferentes pesquisadores seguirem 0s mesmos
procedimentos, tais como:

a) Enfoque teorico e unidade de anélise: o enfoque tedrico referiu-se ao uso da
tecnologia de gestdo, por meio de um software de gestdo integrado, como
ferramenta de apoio a aplicacdo de um modelo de consultoria continua para
redes de franquias; como unidade de analise examinou-se o desenvolvimento do
modelo de consultoria continua, através do mapeamento dos processos internos,
sendo que este modelo pode ser replicavel em outras redes de franquias.

b) Pergunta Investigativa: a tecnologia de gestdo, através do uso de um software de
gestdo integrado, pode favorecer a aplicacdo de modelo de consultoria continua
em redes de franquias, visando a exceléncia operacional das unidades

franqueadas e ao estreitamento de relacionamento franqueador-franqueado?
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c) Fonte de Informacdo: os dados primarios de um estudo de caso foram coletados
por meio de entrevista em profundidade com o corpo diretivo da rede de
franquia; e os dados secundarios foram extraidos da literatura académica

cientifica.

O presente estudo de pesquisa segue como base as orientagdes metodoldgicas de

estrutura da “Monografia Racional Eletronica”, desenvolvida por Sauaia (2009).

Considerac0es Finais

O estudo de caso da rede All Rental proporcionou o aprendizado de como uma
rede de franquias pode utilizar a tecnologia de gestdo, através de um software de gestdo
integrado, como ferramenta de aplicacdo de um modelo de consultoria continua,
objetivando a agilidade e produtividade operacional das unidades franqueadas, além do
alto nivel de colaboracédo entre franqueador e franqueado. Isto confirma o que Oliveira
et al. (2012) propuseram: praticas e tecnologias de gestdo inseridas em rotinas e
processos operacionais funcionam como mecanismo eficaz de armazenar e manter
conhecimento. Também confirma os argumentos de Paswan et al. (2004) ao relatarem
que a gestdo do conhecimento é geralmente reconhecida como fonte de vantagem
competitiva sustentavel.

Primeiramente, o estudo mostrou que o uso da tecnologia de gestdo em
processos organizacionais, representado pelo modelo de consultoria continua da rede
All Rental, pode favorecer o processo de aprendizagem operacional do franqueado; e o
gerenciamento de suporte operacional do franqueador sinaliza um alto nivel de
colaboracdo entre franqueador e franqueado, confirmando Castells (1999) quando
argumenta que as empresas passam por um processo de reestruturagdo caracterizado por
maior flexibilidade de gerenciamento, descentralizagdo e organizacdo em redes.
Confirmou também Schwartz (1994), quando afirmou que existe grande esforco por
parte da empresa franqueadora em fazer com que seu franqueado prospere e cresga no

mercado.

Contribuicdes, limitagdes e novos estudos
A principal contribuicdo deste estudo é enfatizar as proposi¢cdes de valor
voltadas ao sistema de franchising no uso da tecnologia de gestdo, por meio da

utilizagdo eficiente de um software de gestdo integrado: ampliacdo de grau de
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intimidade entre franqueador e franqueado; favorecimento para exceléncia de novas
praticas operacionais em redes de franquias e exceléncia operacional das unidades
franqueadas ao alinharem suas préaticas operacionais com a transmissdo de know-how
do franqueador. O que realmente o franqueador pode oferecer ao franqueado ao utilizar
a tecnologia de gestdo é a supervisdo de rede; servicos de orientacdo continua;
treinamento continuo do franqueado especificando duragdo, contetdo e custos; e
treinamento continuo dos funcionarios do franqueado.

As vantagens para um franqueado sdo know-how adquirido; maior padrdo de
qualidade de produtos e servicos com base na orientagdo operacional continua
transmitida pelo franqueador; maior oportunidade de sucesso; plano de negdcios; maior
vantagem competitiva; economia de escalas; maior crédito; aumento da rentabilidade
com reducdo de custos; possibilidade de retorno acelerado; pesquisa e desenvolvimento
do franqueador e independéncia juridica.

As principais limitagdes deste estudo encontram-se no fato de que o uso da
tecnologia de gestdo como ferramenta de aplicagdo de consultoria continua proporciona
uma autonomia parcial do franqueado; maior controle do franqueador sobre o
franqueado; risco maior de desisténcia deste franqueado; localizacdo forcada pelo
franqueador; restricbes na cessdo do software de gestdo integrado uma vez que as
autonomias de utilizacdo do sistema sdo gerenciadas pelo franqueador; e risco associado
ao desempenho do franqueador. Este estudo podera ainda ser aprofundado examinando-

se a perspectiva de franqueados de diversas redes de franquias.
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