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Artigo

Como montar
um manual de
franquias

| Comportilhe -+ I

O mercado de franquias segue como uma das principais estratégias de
expansdo para empresas que desejam crescer de forma estruturada,
padronizada e escalavel.

No entanto, para garantir que cada unidade opere com a mesma exce-
léncia e consisténcia da marca original, é indispensdvel contar com um
manual de franquia bem elaborado. Esse documento funciona como
um guia pratico que organiza e transmite todo o know-how do negdcio,
garantindo que franqueados e suas equipes sigam processos, padrées
de atendimento, identidade visual e praticas operacionais com eficién-
cia e qualidade.

Neste guia, vocé vai entender a importdncia do manual de franquiq,
descobrir como estruturd-lo em etapas claras e conhecer as melhores
praticas para transformar a padronizagcdo em um diferencial competi-
tivo para sua rede.

Te desejamos, entéo,
uma boa leitura.
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O que € um manual de
e franquias?

MANUAL CE FRARCLLA

SUA MARCA

Sumario

caTL | Frunqueﬂdos
0 que é este mais orientados!
e Manual?

Um manual de franquia € um documento abrangente que descreve
detalhadamente os procedimentos, politicas e praticas operacionais
de uma franquia. Ele é projetado para orientar os franqueados na ges-
tdo da unidade, garantindo padronizagdo, consisténcia operacional e
exceléncia na prestacdo de servigos e na venda de produtos em toda
a rede.

Embora a estrutura possa variar conforme o segmento da franquiaq,
esse manual do franqueado deve explicar, principalmente, os seguin-
tes aspectos do modelo de negécio: uso correto da marca, operagoes
didarias, precificagdo, controle de custos, relatérios financeiros, capa-
citagdo, suporte e comunicagdo interna.

Além disso, o manual de franquia pode ser dividido em documentos
complementares, como o manual de operacdo da franquia, manual
de marketing, manual de treinamento e manual de implantagéo, to-
dos fundamentais para o sucesso da rede.



Qual é a importdncia
e de um manual de franquia?

Fadronize todos oz unidodes
ao tom de vez da sud marca S

I kleieriais

Frangueadeos
guiados!
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PEECIACADORES

Os manuais de franquia funcionam como a ficha técnica do negécio,
que mostra as ferramentas importantes para garantir a padronizagéo
da rede e assegurar que a operacgdo do franqueado siga os padrées
definidos pela Franqueadora. Além de garantir a padronizag¢éo, a ade-
réncia a esses manuais é verificada em auditorias de franquia e serve
como base para oferecer suporte ao franqueado, ajudando-o a identi-
ficar onde pode estar errando ou perdendo controle.

“ E estabelecido pelo franqueador o modo pelo qual o
franqueado deverad instalar, operar e desempenhar suas
atividades em seu préprio negdcio, que serdo desenvol-
vidas sempre sob o controle, a supervisdo, orientagdo e

assisténcia do franqueador. ,,

Franchising: Revolugdo no Marketing, Marcelo Cherto

Esse manual de franquia também assegura que seus franqueados es-
tejam alinhados com o know-how da marca. Para um empreendedor
que busca expandir seu negécio por meio de franquias, esse documen-
to serve como base para padronizagéo da rede durante a expansdo.
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5 orientagdes para
e desenvolver um manual de franquia

Mapeamento do modela de negbclos

Documentagdo de processos internos

Definigho da propesta de valor

Consulta com especiolistas

Andlizse de benchmarking

Antes de iniciar a elabora¢géo do manual de franquia, € fundamental
entender profundamente o funcionamento do negbécio como um todo
e fortalecer toda a base estratégica da operagdo. Para isso, € impor-
tante confirmar a eficiéncia dos seguintes fatores:

&« 1. Mapeie o modelo de negécios da franquia

O mapeamento do modelo de negodcios permite identificar os princi-
pais elementos da franquia que sustentam a operagdo e que precisa-
rdo ser transmitidos com clareza aos futuros franqueados, por meio de
um manual de franquia bem estruturado.

Elementos a considerar:

1.1) Estrutura operacional: Defing, identifique e documente as fungdes
centrais da operacgdo da franquia e quais delas sdo de responsabili-
dade do franqueado ou do franqueador, garantindo a padronizagédo
operacional da rede.
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1.2) Produtos ou servicos oferecidos: Defina os produtos ou servigos
principais da franquia e observe se existem produtos sazonais, com-
plementares ou exclusivos da marca. Essa categorizagdo serd essen-
cial para o manual de produtos da franquia.

1.3) Padrées de atendimento: Formule os padrées de atendimento ao
cliente para os seus franqueados, definindo essas regras com scripts,
protocolos, linguagem padrdo e tempo médio de resposta — elemen-
tos fundamentais do manual de operacgdo da franquia.

1.4) Diferenciais competitivos: Identifique seus diferenciais e tudo o que
torna sua franquia Gnica.

Exemplos: Ter uma marca consolidada, atendimento especializado,
produto exclusivo ou pregco competitivo.

1.5) Processos essenciais: Mapeie todas as etapas dos processos criti-
cos da franquia, como: Venda ao cliente final, gestdo de estoque, com-
pras e fornecedores homologados, acdes de marketing local, controle
financeiro didrio e outros fluxos que impactam diretamente a operagédo
padronizada da rede.

Esse diagnéstico ajuda a identificar tudo o que deve ser normatizado e
documentado no manual de franquia.

E. 2. Documente os processos internos

Depois de entender como o negécio funciona, o préximo passo é trans-
formar esse conhecimento em processos organizados e padronizados,
de modo que qualquer unidade da rede de franquias possa reproduzi-
-los com fidelidade operacional, conforme descrito no manual de fran-
quia.
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O que deve ser documentado:

2.1) Fluxos de trabalho: Cada operag@o deve ter um fluxo légico e cro-
noldégico. Por exemplo, como um pedido é processado desde o contato
inicial até a entrega. Esse tipo de mapeamento & essencial para a pa-
dronizagédo dos processos da franquia.

2.2) Politicas e procedimentos: Regras claras sobre atendimento ao
cliente, trocas, higiene, uso da marca, uso de uniforme, abertura e fe-
chamento da loja, entre outros. Esses itens compdem o manual de ope-
ragdo da franquia.

2.3) Checklists operacionais: Checklists de rotina operacional, com

tarefas didrias, semanais e mensais, ajudam a manter o padréo de
qualidade e evitar falhas. E uma pratica comum em manuais de fran-
quia bem estruturados.

2.4) sistemas utilizados: Softwares obrigatérios para gestéo, como CRM
de vendas, sistemas de atendimento (help desk), canais de capacita-
cdo corporativa etc. Devem ser especificados e explicados no manual
de gestdo da franquia.

2.5) Indicadores de desempenho (KPIs): E importante adicionar ao do-

cumento quais métricas devem ser monitoradas, como interpretd-las
e como agir em caso de desvios.

Essas informagdes servirdo como base técnica para a redagédo do ma-

nual de franquia, garantindo clareza, organizagéo e replicabilidade.
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¥ 3.Defina a proposta de valor da franquia

A proposta de valor é o coragdo do negécio. Ela define o motivo pelo
qual os clientes escolhem a sua marca de franquia em vez das ou-
tras, e deve ser compreendida, documentada e replicada por todos os
franqueados da rede, como parte essencial do manual de franquia.

Elementos para desenvolver:

3.1) Misséo, visé@o e valores da marca: O manual de franquia deve re-
fletir a cultura da empresa. Por isso, &€ importante que esses pilares es-
tejom bem definidos.

3.2) Persona do cliente ideal: Documente tudo sobre quem é o publi-
co-alvo da franquia, como ele se comporta e quais séo seus desejos e
dores.

3.3) Posicionamento de mercado: A franquia se configura como um
servigo ou produto premium, acessivel, focado em nichos? Isso influen-
cia nas decisdes de decoracdo do ponto de venda, linguagem da mar-
ca e abordagem de venda, por exemplo.

3.4) Proposta Gnica de valor (PUV): Deve ser uma frase clara que resu-
ma o diferencial competitivo da franquia.

Por exemplo: “Oferecemos refeicdes saudaveis prontas em 10 minutos
com sabor caseiro e ingredientes orgdnicos.”

Com esses elementos bem definidos, o manual se alinha & esséncia da
marca, fortalece o posicionamento estratégico da rede e transmite co-
eréncia nas operacgdes das unidades franqueadas.
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s2* 4. Consulte areas-chave e especialistas

A criagd@o do manual de franquia &€ um esforco multidisciplinar. Envol-
ver diferentes dreas da empresa — como marketing, operagées, aten-
dimento e juridico — além de especialistas em franchising quando ne-
cessdrio, garante a confiabilidade, padronizagdo e aplicabilidade do
contetido em toda a rede de franquias.

Principais dreas a envolver:

4.1) Juridico: Para validar clausulas de responsabilidade, direitos do
franqueado e franqueador, uso da marcaq, sigilo de informagdes, com-
pliance com a Lei de Franquias (Lei n° 13.966/2019). Esses itens garan-
tem a seguranga juridica da franquia e devem constar no manual ju-
ridico da franquia.

4.2) Marketing: Para padronizar a comunicacéo visual e institucional,
definir regras de uso da marca, redes sociais, campanhas locais x na-
cionais, materiais promocionais e orientagées do manual de marke-
ting para franquias.

4.3) Recursos Humanos: Para padronizar treinamentos, processos se-
letivos, avaliagcdo de desempenho, conduta ética e diretrizes de com-
portamento. Esses pontos integram o manual de RH da franquia e im-
pactam diretamente a experiéncia do franqueado e da equipe.

4.4) Financeiro: Para estabelecer modelos de controle financeiro da
unidade franqueada, indicadores de viabilidade, metas de faturamen-
to, estrutura de precificacdo, royalties e fundo de propaganda.

A colaboragdo dessas dreas evita contradigées, lacunas ou diretrizes
desalinhadas com a operacdo real da franquia, garantindo consistén-
cia e eficacia na implantacgéo.
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B2 5. Anadlise manuais de referéncia e faca ben-
chmarking

Antes de escrever o seu préprio manual de franquia, é altamente reco-
mendado estudar materiais de referéncia de franquias consolidadas.
Isso ajuda a entender o que é padrdo no setor de franchising e o que
pode ser um diferencial competitivo no seu modelo de franquia.

Como fazer um bom benchmarking:

5.1) Andlise manuais de franquias do mesmo setor: Se disponiveis pu-
blicamente ou via parceiros, avalie exemplos de manuais de franquia
jé estruturados, especialmente de franquias do seu nicho de mercado.

5.2) Participar de associagdes de franquias como a ABF: E importante
participar ativamente de associagdes da dreaq, que promovem eventos,
capacitacdes e estudos de caso do franchising.

5.3) Entender modelos de estruturacéo: Por exemplo, alguns manuais
s@o divididos em volumes (operocionql, marketing, financeiro, RH), ou-
tros em capitulos funcionais. Essa escolha depende do modelo de fran-
quia e do nivel de complexidade das operacdes.

5.4) Observar linguagem e clareza: Manuais de franquia bem-suce-
didos usam linguagem direta, objetiva, com ilustragdes, fluxogramas,
exemplos praticos e instrugdes passo a passo, facilitando a replicagéo
de processos.

5.5) Identificar boas praticas: Padronizag@o visual, materiais de apoio

(videos, treinamentos online), politicas de atualizagdo do manual, ca-
nais de suporte ao franqueado.
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Essa andlise serve como inspiragdo estratégica para construir um ma-
nual de franquia robusto, padronizado e aplicavel, totalmente alinhado
com as melhores praticas do mercado.

Agora, para comegar a elaborar o contetdo do seu manual de fran-
quia, busque a adjuda de uma Consultoria Especializada que fornecerd
profissionais experientes em franchising para desenvolver cada deta-
Ihe.

Confira abaixo a composicdo de um manual de franquia, e aprofunde-
-se em como documentar e regulamentar cada detalhe da operagdo
de sua empresa com exceléncial




A Composigéo de
e Um manual de franquia

& Reteire de implantagoo by i @ Hormas de beas praticas

M Buia opsracional | 3 L |dentidade @ padross de marca

i Marketing e vendaos . \ A8 il Reginnento inatitucional

¥ Apoio oo frangusado

# Inatrugdes inanceiras

Gestdo de pessoas

@ 1.Roteiro de implantacgéo

Apbs a aprovagdo do franqueado e a formalizagcdo do contrato de
franquia, inicio-se uma nova fase: A implantagdo da unidade fran-
queada. Este roteiro de implantagéo define os passos cruciais para a
abertura e inicio de funcionamento da unidade franqueada. Quando
bem estruturado, ele serd indispensdvel para garantir que a nova uni-
dade franqueada entre em operagdo com eficiéncia, dentro do prazo e
com todos os requisitos da franqueadora atendidos.

Isso define, de forma clara, cada passo desde a escolha e aprovagdo
do ponto comercial até a inauguragdo, organizando as atividades em
etapas interligadas. Com entregas bem definidas e prazos estabeleci-
dos, é possivel alinhar expectativas entre a franqueadora e o franque-
ado, reduzir imprevistos e otimizar recursos ao longo de todo o proces-
so de abertura de ranquia.
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A seguir, vocé confere cada uma das etapas essenciais para colocar a
unidade em funcionamento com exceléncia:

1.1) Fachada e comunicacéo externa: Oriente sobre a inclusdo de sina-
lizagdo, iluminagdo e elementos visuais que garantam a visibilidade
da marca e o reconhecimento imediato da franquia, desde o primeiro
contato com o cliente.

1.2) Layout interno: Descreva como deve ser a organizagdo dos espa-
cos, a setoriz agdo e o fluxo de circulagdo, priorizando a eficiéncia ope-
racional e a qualidade da experiéncia do cliente, conforme os padrées
do manual de franquia.

1.3) Mobiliério e equipamentos: Detalhe todas as especificagdes técni-
cas e o posicionamento correto dos itens, conforme os padrdes defini-
dos pela franqueadora, garantindo a padronizagéo da rede.

1.4) Adaptacées permitidas e proibidas: Fornega orientagdes claras so-
bre os limites da personalizagdo local, respeitando a identidade visual
da franquia e os padrdes estabelecidos no manual da franqueadora.

1.5) Negociacéo do ponto comercial: Destaque a importancia de uma
escolha estratégica do imébvel, seja por locagdo ou aquisicdo, consi-
derando fatores como viabilidade operacional, localizagéo e perfil do
puUblico-alvo e diretrizes deste manual de implantagéao da franquia.

1.6) Procedimentos legais: Informe todas as exigéncias legais para a
formalizagcdo da empresa franqueada, incluindo registros, alvards, li-
cengas e demais obrigagdes regulatdrias, seguindo as normas previs-
tas no manual juridico da franquia.
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1.7) Aplicacéo de layout padréo: Reforce que a execugdo do projeto
deve seguir rigorosamente o layout padréo da franquia e o memorial
descritivo fornecidos pela franqueadora, assegurando a padronizagdo
da unidade franqueada conforme as diretrizes do manual de implan-
tacdo.

1.8) Reforma: Indique as diretrizes necessarias para a adequacgdo es-
trutural do ponto comercial, garantindo conformidade com os requi-
sitos operacionais, visuais e de seguranca da marca, seguindo os pa-
drées do manual de franquia

1.9) Processo de compras: Oriente sobre a aquisicdo dos moveis, uten-
silios, equipamentos e a instalagdo dos sistemas eletrénicos e de ges-
tdo, conforme as especificagdes da rede.

1.10) Compra do estoque inicial: Explique a importancia do abasteci-
mento com os produtos e insumos essenciais para o inicio das opera-
¢oes da unidade.

1.11) Processo de contratacéo: Instrua sobre os critérios e as etapas
para selecdo e admissdo da primeira equipe, garantindo alinhamento
ao perfil e aos valores da marca, como indicado no manual de RH da
franquia.

1.12) Treinamento inicial: Direcione o foco da capacitag@o para aspec-
tos fundamentais da operac¢do, atendimento ao cliente e estratégias
de venda.

1.13) Definicéo das atividades de marketing: Fornega orientagées para

o planejamento e execugdo da campanha de inauguragdo, com agoées
voltadas a atragdo e engajamento do publico.
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1.14) Evento de inauguracdo: Apresente as melhores praticas para a
organizagdo do evento de abertura oficial, com iniciativas que promo-
vam visibilidade, atraiam o publico e reforcem o posicionamento da
franquia desde o primeiro dia.

£ 2. Guia Operacional

Detalha os processos didrios da franquia, desde a produc¢do até o
atendimento ao cliente, conforme o manual de operac¢do da franquia.

2.1) Rotinas de abertura e fechamento da loja: Para estabelecer um
padrdo nos hordrios de trabalho e controlar o ciclo de servigos didrios
das unidades franqueadas, conforme descrito no checklist operacio-
nal da franquia.

2.2) Controle de estoque e inventdrio: E importante definir detalhada-
mente como cuidar, organizar, reabastecer e padronizar o estoque de
produtos, garantindo a gestéo eficiente de insumos e mercadorias, ali-
nhada ao manual de gestéo da franquia.
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2.3) Atendimento ao cliente (padrées e protocolos): Esta etapa garan-
te a felicidade dos seus clientes em todas as suas unidades. Pois nela
vocé deve descrever todos os padrées de comportamento dos seus
colaboradores que estdo na frente de atendimento, podendo padroni-
zar o nivel de atendimento de toda a rede.

2.4) Processos de venda (presencial, online, delivery etc.): Estabeleca
quais serdo os canais de venda e mostre como serdo utilizados, asse-
gurando padronizagdo das operagées multicanal.

2.5) Controle de qualidade e padronizacéo de produtos/servicos:
E essencial listar todos os passos dos servicos que serdo oferecidos,
explicando toda a ordem dos processos sem omitir nenhum detalhe.
Coloque também, o padrdo dos produtos utilizados na producdo e os
métodos de cuidado no momento de entrega.

2.6) Processos de limpeza, manutengéo e seguranga: A unidade deve
ter um guia sobre como manter a higiene do ambiente de trabalho.
Também é importante definir quando e como realizar os consertos de
itens e equipamentos usados no dia a dia da loja. E por dltimo, coloque
as regras de seguranca que devem ser priorizadas, conforme as nor-
mas do manual técnico da franquia.

Wl 3. Diretrizes de marketing e vendas

Define as estratégias e agdes de marketing e vendas da franquia, con-
forme as orientagdes do manual de marketing para franquias.

3.1) Plano de marketing territorial: Mostre como ser@o implementadas

as agdes especificas de marketing para o publico local, definindo a es-
tratégia e o porqué de sua realizagdo.
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3.2) Calendario promocional: Expligue como a empresa lida com datas
especiais, sazonalidades e campanhas. Coloque como o franqueado
e os colaboradores devem agir diante dessas situagdes dentro de sua
empresa e especifique as agdes especiais realizadas nelas, conforme o
manual de a¢ées promocionais da franquia.

3.3) Midia local: Estabeleca a forma de uso de canais como radios, jor-
nais, outdoors. Garanta que tudo isso se interligue ao tom de voz e aos
propodsitos da marca em todas unidades, seguindo os padrdes defini-
dos pela franqueadora.

3.4) Marketing digital: Deixe claro o que é necessdrio para fortalecer
a sua presenga online nas redes sociais e no Google. Definir o respon-
sAvel por esse aspecto e explicar mais sobre suas expectativas nessa
parte serd de grande importdncia.

3.5) Eventos e acdes de relacionamento: Defina quais s@o os tipos de
eventos que a marca busca participar e realizar. E detalhe cada etapa
do planejamento e execugdo dessas agoes.

S 4.Instrugées Financeiras

Detalha os procedimentos financeiros, contdbeis e administrativos da
unidade franqueada, conforme as diretrizes do manual financeiro da
franquia.

4.1) Controles financeiros: Esclarega e documente como contabilizar e
manter em controle o fluxo de caixa, DRE e os demais indicadores es-
senciais.

4.2) Precificacéo: Regularize a politica de pregos, descontos e promo-

¢cbes que manterdo o padrdo de comportamento e gestdo dos seus
colaboradores e franqueados por toda a rede.
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4.3) Pagamento de royalties e taxas: Deixe claro todo o cdlculo usado
para a definicdo de pagamento das taxas de franquiaq, e defina os pra-
zos e procedimentos especificos do pagamento, conforme descrito no
contrato de franquia e no manual juridico.

4.4) Gestéo de compras e estoques: Explique quem serdo os fornece-
dores homologados e como encontrd-los. E mostre o funcionamento
dos pedidos e do inventdrio, descritos no manual de compras da fran-
quia.

4.5) Metas e resultados: Estabeleca os objetivos da franqueadora,
descreva como é realizado o processo de acompanhamento até essa
meta ser concluida e as estratégias de andlise usadas para documen-
tar a eficiéncia dos processos.

<o 5. Orientagées de gestéio de pessoas

Orienta o recrutamento, selegéo, estruturagédo e gestdo da equipe da
franquia, conforme os padrdes definidos no manual de recursos hu-
manos da franquia.

5.1) Estrutura organizacional: Estabe-

leca tudo sobre os cargos, fungdes e PERFIL DE CONTRATAGAO - VENDAS
hierarquia da unidade, especificando 1. Wentifcagio
. Caga: Vendedor (a)
as tarefas e o perfil procurado para son s
Faies Fira: D 182 40 £nrs

cada setor. Veja abaixo um exemplo e g
eXtrGidO do manuql dq mqrca tht?: Venca de presentz oue civerter, supraender e Emodicnem.

1. Atividades

+Nendas;

+ sertura e fechamenta de caixs;

- Frifuetagia de produres;

« Dnganizecan dalaja e esrage;

+ Limpeza loja (chio, prateleiras, orodutos, estoque....);
« Joger | [[ivo didrin 2 ises dz arodwias) nas docs;
«dramar prate eiras,

« Dol @ onganizar produtos da vestudric;

« Carregar caixas dz srodutes quando nacessdric;

« Repor eribalagens.



https://boasvendas.uatt.com.br/wp-content/uploads/2015/09/Manual-do-Franqueado.pdf

% SULTS

5.2) Recrutamento e selecdo: Descreva também como seu franqueado
e/ou gestores de unidade devem selecionar as pessoas, com a descri-
cdo do perfil ideal e etapas que devem ser usadas No processo seletivo.
Essa padronizacdo fortalece a qualidade da equipe em toda a rede e
assegura alinhamento a cultura organizacional da franquia, conforme
as diretrizes do manual de RH da franquia.

5.3) Treinamento inicial e continuo: Esquematize quais seréio os pro-
gramas, contetdos e avaliagbées que capacitardo os colaboradores
apds sua contratagdo. Detalhe também os canais usados (como EAD,
videos, manuais impressos ou presenciais), reforcando a importéncia
do treinamento padronizado na operacgédo da franquia, conforme pre-
visto no manual de treinamento da rede.

5.4) Uniformes e apresentagdo
pessoal: Defina e evidencie os pa-
drées de vestimenta e aparéncia
que a equipe deverd seguir, po-
dendo demonstrar até mesmo por
meio de elementos visuais no do-
cumento. Quando possivel, utilize
elementos visuais, ilustragées ou
fotos de referéncia no préprio ma-
nual da franquia, demonstrando
como a equipe deve se apresentar.

5.5) Avaliacéo de desempenho: Estabeleca métricas, feedback e todo
O processo que deve ser seguido no desenvolvimento das unidades
para marcar seus aumentos e declinios na operagado.

&7 6. Normas de boas praticas

Define os padrées de comportamento e conduta para franqueados e
colaboradores, promovendo harmonia, alinhamento cultural e opera-
cional em toda a rede de franquias.
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‘ ‘ O bdasico é o franqueado fazer o “arroz e feijjdo” bem feito,
ou seja, aquilo que td no manual, nGo tem erro. Porque o
produto ja esta validado. E o servigo, marketing e toda ex-
pertise de mercado ja sdo fornecidos pela franqueadora. ,,

Sandra Chayo, Sécia-diretora do Grupo HOPE.

6.1) Abertura e fechamento da unidade: Descreva como serd cada eta-
pa de um dia completo de trabalho da unidade franqueada, podendo
usar estratégias como softwares de gestdo, ferramentas operacionais
e checklists padronizados para organizar e monitorar a rotina didria de
toda a rede.

6.2) Atendimento ao cliente: Para conduzir os atendentes e vendedores
a seguirem o tom de voz da marca com eficiéncia, descreva em scripts
oficiais da franquia as etapas e padrdes de exceléncia que devem ser
praticados com os clientes finais, assegurando a experiéncia padroni-
zada do consumidor.

6.3) Preparacéo de produtos: Formule tudo sobre as receitas padro-
nizadas de um produto ideal e transcreva em fichas técnicas opera-
cionais as especificagdes de tempo, processos, insumos e quaisquer
outros detalhes essenciais sobre o mesmo, garantindo a padronizagéo
nas unidades franqueadas.

6.4) Manutencdo e limpeza: Organize a roting, definindo a frequéncia e
os padrées de limpeza que devem ser seguidos sem falta, como parte
dos procedimentos operacionais padréo (POP) descritos no manual
de franquia.

6.5) Controle de qualidade: E de extrema importéncia a realizagdo de
inspecodes, verificagdes e agdes corretivas dentro das unidades para
certificar a padronizagéo de toda a rede de franquias. Descreva quais
serdo esses processos de qualidade e como devem ser conferidos e
segmentados.
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6.6) Tom de voz e linguagem: Essa parte do manual de franquia deve
mostrar como falar com o cliente em diferentes situagdes, abordando
como reagir a alguns momentos especificos que demandam um com-
portamento padréo da equipe.

6.7) Comunicacéo visual no PDV: Distribua e evidencie carddpios, dis-
plays, totens e painéis para toda a rede de franquias, com suas espe-
cificidades de identidade visual.

6.8) Material promocional: Centralize a fonte de flyers, folhetos, ban-
ners e outros suportes feitos pela franqueadora para facilitar o acesso
do restante da rede.

6.9) Gestdio de reclamacées: Enquadre os principais e essenciais pro-
cedimentos para lidar com insatisfagées relacionadas & rede, unida-
de, colaboradores ou outros, garantindo a satisfagéo do cliente.

6.10) Programas de fidelidade: Estabelega um bom relacionamento
com mecanismos de fidelidade, beneficios e uma comunicacéo es-
tavel entre a franqueadora, seus franqueados e seus colaboradores,
fortalecendo o engajamento do cliente.

%a 7.1dentidade e padrées da marca

Tudo que padroniza a marca e fortalece sua imagem de mercado fica
nesta etapa do manual de franquia.

7.1) Elementos de marca: Defina os elementos visuais e verbais, como
logotipo, slogan, cores e fontes para o uso padronizado deles nas uni-
dades franqueadas em seus materiais de trabalho.

7.2) Normas e diretrizes de uso: Para a protegéo da identidade da mar-
cq, estabelega as regras de uso de tudo relacionado & marca, como o
registro da marca, sinalizagdo, uniformes e material de marketing para
franquias.
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7.3) Imagem de marca: Esquematize processos e comportamentos
que devem ser seguidos por toda a rede de franquias para manter
uma reputagdo de marca consistente e reconhecivel.

7.4) Logotipo e simbolo: Coloque no documento as versdes, aplicagées
e restricées do logotipo e/ou simbolo da marca, garantindo a padroni-
zagdo visual.

7.5) Cores institucionais: Coloque os padrées cromdticos definidos
pela marca com seus cédigos especificos, essenciais para a identida-
de visual da franquia.

7.6) Tipografia: Coloque agora as fontes aprovadas e a hierarquia tex-
tual que deve ser entendida por seus colaboradores e aplicada em to-
dos os materiais institucionais da franquia.

7.7) Elementos gréficos complementares: Inclua padrées graficos
(patterns), icones e recursos visuais que s@o usados por sua marca,
para comunicagdo visual da franquia.

7.8) Materiais impressos: Evidencie o visual e padréo dos cartées, ma-
teriais de papelaria, embalagens e similares que devem ser utilizados
em toda a rede de franquias, reforgando a imagem da marca.

@: 8. Regimento institucional

Apresenta a histéria, valores, misséo e viséo da Rede de franquias.

8.1) Histérico da marca: Transcreva a trajetéria da marca até agora,
com suas conquistas e marcos importantes incluidos no contexto da
expansdo e consolidacdo da rede de franquias.

8.2) Missdio, vis@o e valores: Mostre aos franqueados e colaboradores
quais sdo os principios que norteiom a organizagdo, os franqueados
precisardo se inspirar nesses principios para a operagdo ir além das
técnicas de operacdo, fortalecendo a cultura da franquia.
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8.2) Missdio, vis@o e valores: Mostre aos franqueados e colaboradores
quais sdo os principios que norteiam a organizagdo, os franqueados
precisardo se inspirar nesses principios para a operag¢do ir além das
técnicas de operacdo, fortalecendo a cultura da franquia.

8.3) Cultura organizacional: Demonstre com exemplos claros dos com-
portamentos esperados e o “jeito de ser” da empresa para que todos
saibam como agir diariamente sendo parte de sua equipe, essencial
para a padronizagéo em franquias.

8.4) Significado da marca: Mostre o que ela representa para clientes e
colaboradores, consolidando a esséncia da franquia.

9. Recomendacdes de apoio ao franqueado

Ao escrever a sec¢do de apoio e capacitagdo no manual do franquea-
do, é essencial adotar uma abordagem que va além da simples des-
crigdo de treinamentos.

Este conteddo deve deixar claro que entrar em um sistema de fran-
quias exige capacitagcdo e um comprometimento com o processo de
aprendizagem, que demanda tempo. Existe uma expectativa que pode
ser equivocada de que o franqueado jG chega “pronto.”

Para isso, programas de treinamento e suporte para o franqueado sdo
opcgodes relevantes:

9.1) Va além da Operacéo: O treinamento inicial ndo deve focar apenas
na operagdo do negdcio, mas preparar o franqueado para ser um ges-
tor do negdcio dentro do sistema de franquia.

9.2) Prepare para o Ecossistema: O franqueado precisa compreender

que o sistema de franquias é o verdadeiro produto, e que isso o dife-
rencia de um negécio independente.
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9.3) Evite a dicotomia da cobranca: Treinar apenas para operacdo e
depois cobrar comportamento empreendedor, sem o devido preparo,
gera frustragdo. O manual de franquia deve orientar essa formagéo
estratégica.

9.4) Entenda que o treinamento de implantagéo néo é suficiente: A ca-
pacitacdo de 2 ou 3 meses nha implantagdo ndo basta para formar um
franqueado completo. E necessdrio um plano continuo de desenvolvi-
mento em franchising.

9.5) E dever do franqueador apoiar o desenvolvimento continuo: O
franqueador tem o dever de “pegar na md&o” do franqueado e apoiar
ativamente seu desenvolvimento no conhecimento sobre franchising.
Isso significa guia-lo, ajudd-lo a retomar o aprendizado, incentiva-lo
a se envolver com outros franqueados e a aprender com os casos de
sucesso na rede.

9.6) A capacitacéo deve ser continua: Para garantir a consisténcia e o
crescimento da rede de franquias.
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Exemplos de ferramentas

+ Para aprimorar seu conhecimento sobre
franchising

-OABF Educaus BITALADCMY  TOMTIUIIORGCS COMTLD

Resiliéncia e Mindsetem
Frangulas

3ams-vincles & 2ud Universidads
Covporathal

Amplie zey copheciments
Sl N mBrcaska de irarouine

€ ABF Academy: E a plataforma de capacitagé@o em franchising, de-
senvolvida pela Associacdo Brasileira de Franchising (ABF), voltada
para a capacitagdo de franqueadores, franqueados e empreendedo-
res interessados no sistema de franquias. Seu propdsito é fortalecer o
ecossistema do franchising por meio de contelGdos especializados.

® Universidade corporativa SULTS: Ferramenta ideal para a gestéo de
treinamentos, especialmente no contexto de treinamento para fran-
queados e colaboradores de redes de franquias que desejom estru-
turar e gerenciar seus proprios programas de forma eficiente e per-
sonalizada. E uma solugéo completa em educagéo corporativa para
franquias.

@ Franchising University: E um curso sobre franchising intensivo, ofe-
recido pela Cherto Consultoria. Com duragdo de cinco dias, é voltado a
empresdrios, empreendedores e profissionais interessados em expan-
dir negécios por meio do sistema de franquias. O contetdo aborda es-
tratégias, modelos e praticas do setor.



https://www.abfeducacao.com.br/abf-academy
https://www.sults.com.br/produtos/universidade-corporativa
https://www.cherto.com.br/nossos-cursos/franchising-university/#:~:text=A%20Franchising%20University%20%C3%A9%20um,de%20mais%20de%203.000%20alunos!
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€ MBA Gestdo de Franquias - FIA: Destinado a franqueadores, fran-
queados, consultores e prestadores de servicos que atuam no setor,
esse programa de pés-graduagdo conta com uma base robusta de
gestdo de negécios com foco nas especificidades do franchising, tra-
tando temas como formatagdo, expanséo, governanga, marketing e
suporte a franqueados. Sendo uma das opgdes mais completas de ca-
pacitagdo em franquias no Brasil.

@ Literatura especializada: Obras de literatura sobre
franquias, como “Franchising: Uma Estratégia para a Ex- FRANCHISING
pansd@o de Negdbcios”, de Marcelo Cherto, podem forne-
cer insights valiosos para a gestdo de franquias.

® Consultorias em franchising: Empresas especializadas em consul-
toria em franquias podem auxiliar na elaboragéo de manuais de fran-
quia e na estruturagdo de franquias.




Davidas frequentes
e sobre a escrita do manual

= Tintas MC S = Casado construtor
"TI.._...._ HG" o | ':-]"-‘35_.3___

Ao criar um manual de franquia, devo me limitar das instrugées técni-q
cas ou incluir também aspectos comportamentais?

Essa & uma das principais duvidas de quem busca entender como fazer
manual de franquia. A resposta estd em ver o manual como base para
o treinamento das equipes. Ou seja, cada processo documentado pre-
cisa ensinar alguém a executar uma atividade com clareza, eficiéncia
e alinhamento a cultura da marca.

O quanto devo detalhar os processos? N

Os processos descritos no manual de franquia s@o, na prdatica, ferra-
mentas de capacitagdo, tanto para os franqueados quanto para suas
equipes. Por isso, o nivel de detalhamento deve ser o suficiente para
garantir que qualquer pessoa, mesmo sem experiéncia prévia, consiga
compreender e aplicar o contetdo. Esse nivel de detalhe transforma o
contelddo no que se espera de um manual operacional de franquia.
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Como encontrar o equilibrio entre objetividade e didatismo? : K

N&o seja excessivamente resumido a ponto de deixar lacunas, nem téo
prolixo a ponto de confundir ou cansar. Se, ao final da leitura, o colabo-
rador conseguir realizar a tarefa corretamente, o objetivo estard alcan-
cado. Seja literal. O que é bbvio para vocé pode ndo ser para os outros.
No contexto da padronizagdo de processos, uma das armadilhas mais
comuns & assumir que certas etapas s@o “autoexplicativas”. Evite isso.
Seja direto, explicito e didatico. Prefira correr o risco de explicar demais
do que deixar algo importante subentendido. Esse cuidado garante ins-
trucdes claras para franqueados e colaboradores, com contetdo dida-
tico para franquias de todos os portes.

E agora, apds esclarecermos algumas davidas pontuais desse as-
sunto, o que acha de comecgar a trilhar a sua jornada de expanséo?
Leia a seguir!
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Rumo a expanséo:

o fortalega suarede com manuais de
franquia atualizados

B sonual da marco Uatt?

PERFIL DE CONTRATACAD - VENDAS
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E finalmente, ao final de toda essa esquematizagéo, a sua expansdo de
franquias poderd ser mais segura, com menores riscos de imprecis@o
nos processos de operagdo das lojas, na sele¢éo de franqueados qua-
lificados e na venda das franquias.

Algo que também é de extrema importéncia para esse documento é
saber que ele deve estar em constante atualizagao.

“ Qualquer empresa & um organismo Vivo, porque nada
estda escrito em pedra. Entdo a gente tem que saber se

adaptar , ,

Sandra Chayo, Sécia-diretora do Grupo HOPE.

E por isso que estratégias de franchising devem ser constantemen-
te revisitadas. Seu manual de franquia ndo € um documento estatico
gue pode ser escrito uma Unica vez e deixado de lado. E um documen-
to dindmico em constante evolugd@o que reflete as mudangas em seu
ambiente de negocios, tendéncias do setor, preferéncias do cliente e
requisitos legais.
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Portanto, vocé precisa atualizar e revisar seu manual de franquia re-
gularmente para garantir que ele seja preciso, relevante e compativel.
Vocé pode usar o feedback de seus franqueados, funciondrios, clientes
e fornecedores para identificar dreas de melhoria ou esclarecimento.

Vocé também pode utilizar controle de versédo, datas e registros de
data/hora para controlar e comunicar as alteracées.

W seja hoje um dos grandes

Para completar seus conhecimentos sobre o mundo do franchising e
até mesmo sobre as estratégias das grandes marcas que conquista-
ram o Brasil e o mundo, fique por dentro dos nossos outros conteldos,
que revelardo a vocé todos os segredos do sucesso corporativo!

“ O sistema de franchising requer uma visdo de longo pra-
zo, com monitoramento e inovagdo constantes para ade-
quagdo da sua estratégia aos desafios do mercado. ,,

SEBRAE, 2016.







