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A principal temdtica desta obra, indispensavel
principalmente para quem trabalha ou
pertence a redes de franquias, é a importan-
cia de se administrar e gerenciar conflitos
para que a rede funcione bem e tenha um
crescimento sauddvel e sustentdvel.

Quando se fala em franquia, se fala em
pessoas, e quando se fala em pessoas, se fala
em relacionamento: entra-se, aqui, No emara-
nhado de emogdes, sentimentos, expectati-
vas, desejos e tudo o que, na verdade,
compde as relagdes pessoais. Regular essas
relacdes e fazer com que "funcionem", sem
ficar refém de constantes e intermindveis
conflitos, ndo € uma conquista inatingfvel. O
mesmo vale para a resolucdo de um conflito:
quando ele € inevitdvel, as redes, devidamen-
te orientadas, podem apostar em formas
consensuais de resolucdo. Basta entender o
conflito e querer resolver.

Dicas, cases e uma linguagem descontraida
foram a receita utilizada por Melitha para
compartilhar sua experiéncia com os leitores.
Certamente eles nem se dardo conta de que
estdo lendo um livro que trata, em grande
parte, do lado juridico do franchising.
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O conhecimento que compartilho com os leitores nas proximas pagi-
nas é fruto de mais de 23 anos de muito estudo, trabalho e dedicagdo
a cada cliente na busca pelas melhores solugdes. Porém, eu nada
faria sem o apoio da minha equipe: pessoas dedicadas, que gostam
de aprender coisas novas, e que véem no trabalho que desempenham
uma oportunidade de crescimento profissional e pessoal.

Sao pessoas que me fazem comprovar, na pratica, um ditado bem
popular: a unido faz, sim, a forca. No nosso escritério vai além: faz

também a diferenca.

Melitha Novoa Prado
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Quando Melitha me pediu para prefaciar o seu primeiro livro,
senti orgulho e admiragao. Construimos uma amizade que comegou ha
15 anos, quando a convidei para prestar consultoria para a rede de do-
carias que dirijo. Extremamente cuidadosa e competente, ela conhece
profundamente o universo das franquias e me apoiou profissionalmen-
te, de forma certeira, em momentos estratégicos da Amor aos Pedacos.

Melitha costuma dizer que a parceria entre franqueado e franque-
ador comeca na escolha de um pelo outro e descreve: “Todas as pessoas
buscam a satisfacdo de suas necessidades e desejos o tempo todo, entre
eles as pessoais e motivacionais, que sdo de reconhecimento, de pres-
tigio e de status. Nao conseguir o que se almeja resulta, muitas vezes,
em frustragdo.” Por isso, o titulo do livro — Franchising na alegria e na
tristeza — é mais que oportuno.

O sistema de franquia tem tudo para se transformar em um ca-
samento capaz de celebrar “bodas de diamantes”, mas também pode se
transformar em divércio caso a escolha do parceiro nao seja cuidado-
sa. O que evita a frustragao ¢é justamente a arte de escolher o parceiro.
E preciso identificar-se com ele, saber quais sdo seus talentos e objeti-
vos. Ter clareza sobre a expectativa em relagao ao fruto dessa uniao de
esforgos e sobre o que é preciso para potencializar esse casamento.

No papel de franqueadores, sabemos que a magia principal desse
nosso desafio ¢ interagir com seres humanos. O caminho para o suces-
so esta na crenca de que todos n6s podemos compartilhar das mesmas
virtudes e imperfei¢oes, objetivando um virtuoso crescimento de
ambos em direcao as metas planejadas.

O sucesso de Melitha e a eficiéncia de seus conselhos se devem
ao fato de ela investir em um trabalho preventivo, assessorando passo a



passo todo o caminho de franqueador e franqueado de forma que a rela-
¢do entre eles nunca termine. E é assim que ela se expressa nesta obra.

Com seus conselhos diretos e oportunos, Melitha sera capaz de
ajudar quem busca satisfa¢do no mundo das franquias a trilhar o ca-
minho do sucesso.

Silvana Abramovay
Amor aos Pedagos
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Certa vez, eu estava num evento de franquias quando um fo-
tografo se aproximou de mim e disse: “Nunca vou me esquecer da
senhora”. Fiquei espantada porque aquele rosto ndo me era familiar.
Minha curiosidade fez com que eu perguntasse ao rapaz de onde ele
me conhecia. Foi quando ele disse: “Meus pais tinham uma franquia e
estavam com problemas com o franqueador. Eles foram ao seu escrito-
rio para uma consulta. A senhora indicou a negociagao para resolver as
coisas. Deu tudo certo: eles salvaram o patrimonio da familia e rezam
para a senhora todos os dias”.

Esta é uma das histérias da minha carreira de consultora ju-
ridica que mais ilustram a missdao do meu trabalho: contribuir para
realizar os sonhos das pessoas de maneira ética e transparente. O con-
sultor ¢ um doador. Ele compartilha o que aprendeu. Cada caso é um
caso. E uma experiéncia unica.

Sempre digo que os caminhos que me levaram ao Direito, e mais
especificamente a consultoria juridica especializada em relacionamen-
to de redes, comegaram dentro de casa. Cresci com meu pai dizendo
que eu tinha de ter uma profissdo. O sonho dele, para mim, era a Me-
dicina. Minha mae me incentivava a ir atras de testes vocacionais. Um
deles apontou para a drea de Humanas, mais precisamente Letras,
Psicologia ou Direito. Quando optei pelo Direito, meu pai ficou um pe-
riodo sem falar comigo. Minha mae, por outro lado, me incentivava a
fazer o que eu gostava. E assim, segui em frente.

Meu primeiro estagio foi em 1981, no escritério Eduardo Me-
deiros Advogados. Eu acompanhava todo e qualquer tipo de processo.
Visitava foruns e, a cada dia, ganhava mais pratica.

Em seguida, ja comecei a ter contato com Direito Empresarial.



Trabalhei no escritoério Paulo Roberto Murray Advogados. Eu me de-
dicava a parte contenciosa. A experiéncia seguinte foi num escritdrio
maior, Mattos Filho e Suchodolsky Advogados. L4, assumi a coordena-
¢do da drea contenciosa e fui efetivada.

Tive a oportunidade de retornar, ja formada, ao Paulo Roberto
Murray Advogados. Naquela ocasido, um amigo me falou sobre fran-
chising. Ele havia retornado dos Estados Unidos e me relatou como o
sistema naquele pais estava em plena expansao. Foi esse amigo, André
Ribeiro, que me incentivou a mergulhar no assunto.

Passei a estudar muito sobre franchising. Jornais e revistas me
convidavam para escrever artigos sobre o assunto. Nessa época, 1988,
o consultor Marcelo Cherto me convidou para fazer parte da Associa-
¢do Brasileira de Franchising (ABF). La, conheci outros consultores que
também “desbravavam” o sistema, entre eles, Ricardo Young, Celina
Kochen e Paulo César Mauro.

O escritério no qual eu trabalhava nessa época nao tinha interes-
se em prestar servicos para empresas que se iniciavam no franchising.
Por outro lado, a advocacia tradicional ndo mais me interessava. Assim,
recebi um convite para trabalhar na PCM Consultoria em Marketing,
especializada em franchising, cujos proprietarios eram Celina e Paulo
César. Aprendi muito 14, desde processo de selecdo de franqueados até
a elaboracao de Manuais de Franquia. Depois de um ano, eu e Celina
resolvemos montar, com Joao Cordeiro, especializado na area de recur-
sos humanos, um escritério de consultoria em varejo e franchising, no
qual cabia a mim a dedicagdo a parte juridica das redes de franquias.
Nessa época, nasceu a minha primeira filha, Daniela. Apesar do des-
gaste de conciliar familia com trabalho, eu fui me envolvendo cada vez
mais com a ABF. Criamos a Comissio de Etica e, uma vez por semana,
eu prestava atendimento na entidade.

Em 1993, quando nasceu minha segunda filha, e bastante mo-
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tivada por meu marido, parti para a “carreira solo” e montei meu
escritdrio de consultoria juridica preventiva na area de varejo e fran-
chising. A proposta era realmente inovadora. A esséncia do franchising
me mostrava que, para manter a relacao saudavel e resolver os seus
conflitos, o caminho era prestar um servico de cunho preventivo, en-
sinando as redes que o mais importante era aprender a se comunicar
e dialogar, ndo brigar.

Franchising era um assunto ainda pouco conhecido. Nao havia li-
vros, revistas ou muitos consultores no mercado. Poucas empresas se
expandiam por esse sistema e algumas ainda o praticavam de maneira
totalmente distorcida.

Em 1994, com a Lei de Franquias, houve uma depuragdo do
sistema. Antes, s com a ABF, tudo era mais complicado. A regulamen-
tacdo trouxe mais profissionalismo e seriedade ao franchising. Novas
empresas tornaram-se franqueadoras e, por todo o Brasil, aumentava,
consideravelmente, o nimero de unidades franqueadas.

O cenario era positivo, sim. No entanto, havia complicag¢oes: al-
gumas redes, na ansia de crescer, abriram unidades sem muito critério,
sem a devida avaliacdo. Franqueadores tiveram muitos problemas com
os franqueados que nao estavam preparados para gerir uma unidade.

As empresas franqueadoras, entao, passaram a olhar para dentro
de suas redes. Comegaram a valorizar a consultoria juridica preventiva.
Sempre digo que se trata de um trabalho indispensavel e estratégico: o
consultor precisa acompanhar as decisdes comerciais e empresariais do
cliente. Discutimos a viabilidade de tais caminhos e estudamos a vul-
nerabilidade de cada agdo.

Nagquela época, 1999, eu ja falava sobre ferramentas juridicas in-
teressantes, como a negociagdo, a mediagdo e a arbitragem, métodos
“ndo adversariais” para a resolu¢iao de conflitos. Decidi me capacitar
para essa area e hoje sou superintendente da area de Franchising junto



ao Conselho Arbitral do Estado de Sao Paulo (Caesp).

Recebo muitos convites para participar de palestras sobre fran-
chising e varejo em semindrios, cursos e congressos. O tema, quase
sempre, ¢ relacionamento em rede. E algo que d4 muita satisfagdo por-
que é uma oportunidade que tenho de colaborar para disseminar,
ainda mais, o conceito de consultoria juridica preventiva.

Amenizar e administrar conflitos é a tinica saida para manter
parcerias maduras e duradouras. Franchising é uma relagdo humana e
nao apenas comercial. Vocé lida com sonhos e sentimentos. Cada pro-
blema negligenciado, por menor que seja, vira uma bola de neve. E as
consequéncias, quase sempre, sdo devastadoras.

Para que uma rede seja saudavel, tenha rentabilidade e conquiste
o respeito dos clientes, dos fornecedores, dos parceiros e da sociedade,
precisa, necessariamente, trilhar um caminho ético, honesto e trans-
parente. A consultoria juridica preventiva esta ai para colaborar. Sei
que ainda ha muitos entraves para que as redes de franquia alcancem a
maturidade necessaria para sua evolugdo, mas nés podemos contribuir
para esse amadurecimento. Somos capazes, por sermos imparciais e
alheios ao conflito, de quebrar paradigmas e mostrar uma nova visao
da relacdo de franquia. Isso se torna efetivamente indispensavel para o
crescimento saudavel das redes.

Enquanto isso, eu sigo espalhando as minhas sementes. E este livro,
que preparei com muito carinho, é apenas uma delas. Ele contempla todas
as experiéncias que vivi nesses tltimos 20 anos estudando, praticando e
falando sobre franchising. Espero que este livro realmente lhe proporcio-
ne um pouco mais de conhecimento sobre o assunto, fazendo com que a
sua visao do franchising seja mais ampla e aberta. Franchising nao é ape-
nas um canal de distribui¢do de produtos e servigos; muito mais que isso,
ele é um sistema de gestdo de pessoas, que se unem para trabalhar sob
uma unica marca, visando o lucro de todas. Boa leitura!
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Capitulo 1

A satisfacao no relacionamento
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Contentamento, alegria. Estes sao os sindnimos que mais se
aproximam do mote deste nosso capitulo: satisfacao.

Aqui, vale um exemplo: satisfazer uma pessoa, deixa-la feliz e
plenamente realizada, nao é tdo facil quanto se imagina. O conceito de
satisfacao é bastante subjetivo. Cada ser humano ¢ tnico. Traz consi-
go personalidade, valores, percepg¢des distintas das outras. As pessoas
podem ter afinidades, mas nunca serdo iguais. Nem sempre o que agra-
da e contenta um é bastante para o outro. Hd quem valorize mais a
qualidade de vida; hd os que valorizam o dinheiro. Existem pessoas
que dao extremo valor a familia; outras preferem viver sem grandes
lagos afetivos. E por ai vai.

O ambito familiar é a maior prova disso: imagine um casal que
possui dois filhos e um ¢é totalmente diferente do outro. A vida inteira
ele tem de administrar as frustragdes e alegrias dos filhos. Isso porque
a diferencga entre os conjuges fez com que gostassem e valorizassem coi-
sas diferentes. E nem sempre, em todos os momentos da vida familiar,
sera possivel agradar a ambos.

Voltando ao franchising: quando um empresario transforma seu
negécio numa franquia, ele tem o sonho de criar uma rede, ver sua
marca espalhada por todos os lugares. Quando um outro empresario
decide fazer parte de uma rede como franqueado, ele também tem um
sonho: ter um negdcio proprio que, apoiado na for¢a de uma marca ja
consolidada, prospere.

Franquia, numa definicdo rapida — vale a pena lembrar — é a uniao
de duas pessoas em torno de uma marca, para que ambas lucrem. Nesse
sentido, € inevitavel criar expectativas de ambos os lados. Igualmente ine-

vitavel é o surgimento de frustragdes — e conflitos, como consequéncia.
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Mas afinal, o que é satistacao?

O psicologo americano Abraham Harold Maslow (1908-1970),
num de seus escritos, registrou a seguinte ideia:

“Um musico deve compor, um artista deve pintar, um poeta
deve escrever, caso pretendam deixar seu coragdo em paz. O que um
homem pode ser, ele deve ser. A essa necessidade podemos dar o nome
de autorrealizagdo.”

Maslow criou uma importante teoria que, neste momento, nos
ajudara a entender o que ¢ satisfagdo. Ele agrupou as necessidades hu-
manas em cinco niveis, representados numa piramide. Na base, estdo
as necessidades mais basicas e, no topo, as mais “elevadas”. Da base ao
topo, essas necessidades se apresentam de forma hierarquizada por sua

importancia e influéncia.

HIERARQUIA DAS NECESSIDADES DE MASLOW

necessidades
espirituais o

autorrealizacao
motivaciao

necessidade de status

FATORES HIGIENICOS
desmotivacio necessidades de seguranca

necessidades do corpo
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As necessidades do corpo ou fisiologicas sdo as mais basicas
(dgua, comida, ar etc.). Quando ndo temos essas necessidades satis-
feitas, ficamos desconfortaveis, doentes, irritados. Sdo sentimentos e
emocdes que nos levam a agir na tentativa de suprir o que esta afetando
o nosso equilibrio. Se todas as necessidades do corpo sao plenamente
atendidas, passamos a nos preocupar com outras coisas.

As necessidades de seguranga, ainda mais no mundo de hoje,
sao crescentes. Por conta dos perigos, da violéncia, da instabilidade
geral, queremos, cada vez mais, seguranga, protecdo e estabilidade.

Sao necessidades sociais ser aceito, amado e querido pelos ou-
tros. Queremos amar e fazer parte de um grupo, seja ele a familia, os
colegas da empresa, a igreja, o clube. Queremos sentir que o outro pre-
cisa de nds. O homem é um ser social por natureza e, por mais que nao
aceite, ndo consegue viver sozinho.

Também buscamos satisfazer necessidades de status e estima. O
ser humano quer vencer, realizar sonhos, ser reconhecido. Ele precisa
gostar de si, acreditar em sua capacidade e valorizar-se. No entanto, por
mais que negue, busca o reconhecimento e a atengao das outras pessoas.

No topo da piramide, estd a necessidade de autorrealizacdo. E
a sua realizacdo como pessoa. Saber que o que conseguiu foi resultado
de seu potencial.

As necessidades sociais, de status e de estima e de autorrealiza-
¢do sdo consideradas fatores motivacionais. Elas servem como estimulo
para fazer com que as pessoas ajam, tomem atitudes. Ha pessoas que
trabalham para pagar suas contas. Ha pessoas que trabalham com o
objetivo de ser referéncia em sua area de atuagdo e, com isso, querem
enriquecer, ter fama e prestigio.

Quando as necessidades acima citadas nao sdo satisfeitas em ple-
nitude, a pessoa fica frustrada e tem seu comportamento alterado. Até
sua saude pode ser afetada. A depressdo, por exemplo, é uma tristeza
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profunda normalmente resultante de uma perda. Pode ser a perda de
uma pessoa, mas também, de um emprego, do status, da fama.

Na pratica

Na minha atua¢do como consultora juridica, pude constatar al-
gumas questoes interessantes sobre satisfacao, e convido vocé, leitor, a
observar com atengdo as ideias que abaixo compartilho.

O franqueador, muitas vezes, pensa que seu negdcio é o melhor
do mundo. Acha que tem o melhor contrato, o melhor produto. No
entanto, ele precisa satisfazer o seu franqueado, o que é um desafio.
Se iniciamos nossa reflexao lembrando da dificuldade de agradar a
todos, imagine a realidade de uma rede com 300 franqueados!

Ja o franqueado costuma achar que agrada o franqueador apenas
pagando em dia as suas taxas. Se ele for mediocre em sua atuagao, es-
tagnar-se, negar-se a sair da area de conforto, certamente nao satisfara
o dono da rede.

Um fato ¢ inegavel: a satisfagdo na relagdo de franquia sempre
estd relacionada ao dinheiro, a rentabilidade. Quando o negécio é
lucrativo, os problemas e a insatisfacao pessoal se camuflam. Parece
que todos ficam mais tolerantes. O bolso ¢, sem davida, a parte mais
sensivel do relacionamento. Existem franqueadores que prestam
servicos infimos a sua rede. Porém, se a rede estd indo bem finan-
ceiramente, ninguém questiona a falta de assisténcia. Acompanhei
casos de franqueadores que investem em treinamento, consultoria
de campo e outras a¢des para o fortalecimento da rede. Mas é s6 o
lucro cair ou o produto ou o servico passarem por uma crise, que
nada disso é valorizado.

Portanto, costumo aconselhar aos franqueadores que eli-
minem eventuais rusgas quando a rede estiver financeiramente
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saudavel. A crise s6 faz com que as insatisfacoes aflorem e tudo

fica mais complicado. No entanto, se servir de consolo, vale lem-

brar que nunca sera possivel agradar a todos os franqueados. E o

franqueador precisa sempre estar preparado para isso.

Neste capitulo, falamos sobre sa-
tisfagdo no relacionamento. E, pensando
no franchising, nota-se que esse fator,
quase sempre, estd ligado a lucratividade
do negdcio. A propria esséncia do sistema
deixa claro que se trata da unido de duas
pessoas que, sob uma mesma marca, pre-
tendem alcangar a lucratividade de todos.

Todas as pessoas buscam a sa-
tisfagdo de suas necessidades e desejos o
tempo todo. Existem necessidades ine-
rentes ao ser humano — comida, ar — e
motivacionais — reconhecimento, presti-
gio, status. Nao conseguir o que se almeja
resulta, muitas vezes, em frustragdo. E as
consequéncias podem se refletir nos 4m-
bitos fisico e psiquico.

Capitulo 1 A satisfacao no relacionamento

neste capitulo...

Agradar a todos os franqueados
e satisfazé-los plenamente é impossivel
— e isso é fato. No entanto, se o fatu-
ramento da rede estd bom, ele encobre
as insatisfagdes. Se o lucro cai, é bem
provavel que conflitos surjam. Néo se
trata de pessimismo, mas, sim, de uma
andlise realista. A melhor dica para o
franqueador é estar sempre alerta, e a
melhor hora de fazer ajustes é quando
a rede esta bem. Principalmente no que
tange a sua lucratividade.



-

Capitulo 2

Processo de selecao:
da seducao ao casamento
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Chega o dia em que vocé tem um dinheiro disponivel e muita
vontade de ter um negécio proprio. Pensou em representacao comer-
cial, em abrir uma loja num shopping center, em prestar algum servico
inédito e rentavel, mas chegou a conclusdo de que sozinho é mais difi-
cil. A saida foi procurar alguma forma de contar com a experiéncia de
quem ja esta no mercado, oferece produtos e servigos testados e tem um
poder muito maior de promover a marca.

Definidas essas premissas, ficou facil: estd na hora de procurar
uma franquia. Afinal, o sistema de franchising brasileiro oferece mais
de 800 marcas testadas, aprovadas e com vontade de crescer. A davida,
agora, é saber qual delas sera a melhor para vocé.

Conhecer o parceiro é fundamental

Conhecer bem o futuro parceiro, inclusive seu cotidiano, na
busca de um relacionamento estavel — imagine, aqui, um casamen-
to — pode néo resultar no sucesso do romance, mas certamente é um
passo importante. No sistema de franquias, ocorre algo semelhante.

Antes de contatar uma franqueadora porque vocé gosta do pro-
duto ou servigo da marca, procure saber o que é franchising. O mercado
oferece literatura abundante sobre o assunto, mas se vocé tem pressa,
é melhor procurar uma entidade representante do setor. Nela, profis-
sionais poderao explicar os principais conceitos do sistema e esclarecer
suas duvidas. Algum curso rapido também pode ser realizado para que
vocé comece uma pesquisa de marcas munido de conhecimento basico.
Somente dessa forma é possivel distinguir as vantagens e desvantagens
de cada negdcio e seu respectivo sistema de franquia.

Capitulo 2 Processo de selecdo: da seducdo ao casamento



O segundo passo é ler e entender a Lei de Franchising n.° 8.955/94,
que regulamenta o sistema de franchising no Brasil. Sim, o franchising
tem uma lei propria e vocé deve conhecé-la. Ela estabelece a entrega do
documento formal da Circular de Oferta de Franquia (detalhada em
um de nossos capitulos) e também a forma como deve ser firmado o
Contrato de Franquia entre as partes.

Agora que vocé adquiriu conhecimento suficiente para dialogar
com franqueadores — porque conhece o sistema e a lei —, chegou a
hora da autoanalise e da autorreflexdo. Isso mesmo. Vocé deve, antes
de iniciar qualquer processo de selegdo, refletir sobre vocé mesmo e
tentar identificar quais as suas caracteristicas inatas e quais os seus
verdadeiros talentos.

Quer fazer um rapido exercicio? Responda as questoes abaixo:

1. Qual seu talento ou aptidao mais chama a atengdo das pessoas?
Vocé fala bem, escreve bem, possui facilidade para se relacionar com pes-
soas, cozinha bem etc.?

2. Qual ¢ a caracteristica pessoal mais marcante que todos re-
conhecem em vocé?

3. Em qual area vocé mais se destaca? Financeira, de recursos hu-
manos (RH), marketing, vendas?

4. Quando estd em grupo, quais as atividades que vocé exerce ou
talentos que exterioriza que mais se destacam e chamam atengao?

5. Quais as suas melhores habilidades pessoais?

6. Em que areas residem seus resultados de exceléncia? Na sua vida
profissional, o que vocé aponta como destaque reconhecido pelo grupo?

E por ai que vocé deve comegar a sua autorreflexdo: o que mais
gosto de fazer? O que fago com prazer que destoa do resto? Qual atividade
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que mais gosto de executar e que ndo me requer nenhum esforgo? Quais
as atividades que mais me realizam e me satisfazem pessoalmente?

E importante que vocé faca esse check-list pessoal buscando o au-
toconhecimento, antes de participar de qualquer processo de selecéo.

Tenha em mente que nenhum treinamento, capacitagio ou con-
sultoria de campo do franqueador substitui seus talentos proprios e
pessoais. Quem ndo gosta de manipular alimentos ou fazer comida
nao sera um bom franqueado na area de alimentagdo. Fique atento!

E mais: a franquia nao acontece por si s6! E necessario que vocé
tenha PERFIL e talentos bem reconhecidos e desenvolvidos para que
o know-how e a tecnologia do franqueador potencializem ainda mais
as suas qualidades. Com capacitagdo técnica e inovagdes permanentes,
vocé, ja como franqueado, tera as ferramentas mais adequadas e atuais
para aumentar a produtividade e rentabilidade de seu negdcio.

Cumprida essa etapa, chegou o momento de vocé unir o que
aprendeu sobre franchising com o que vocé conhece de si proprio.
Agora, sim, vocé ja deve ter os elementos de congruéncia para ini-
ciar a sua busca.

Primeiramente, vamos identificar em qual segmento vocé mais
tera chances de sucesso. Como ja foi dito acima, para abrir uma fran-
quia ndo basta apenas gostar do produto que nela é vendido ou do
servico prestado. E preciso identificar, por meio de uma autoanélise,
se vocé esta disposto e preparado para operar aquele tipo negocio. Nao
se esqueca: como franqueado, vocé ndo sera apenas um consumidor do
produto e sim o operador do negécio. Operagdo, geréncia e gestdo sio
as suas responsabilidades. Identificagdo pessoal com a operagio do
negdcio é fundamental.

Essa etapa é decisiva e imprescindivel para o sucesso. Se vocé é
um 6timo vendedor, mas odeia trabalhar nos finais de semana, avalie

se uma unidade franqueada em shopping ndo sera cansativa para seu
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perfil. Se odeia prospectar clientes e ndo tem o minimo dom para isso,
uma prestadora de servicos que necessitara de sua forca de vendas pode
tornar-se um martirio.

Abrir uma franquia é querer um negécio para a vida toda. Nos Es-
tados Unidos, ber¢o do franchising, os contratos tém periodo de 20 anos
de duracio, ou seja, a relagdo deve ser construida de forma que o fran-
queado deixe para seus filhos, como heran¢a, uma ou mais unidades
franqueadas. Mais que garantir sustento com a franquia, o investidor
precisa alcancar satisfacao profissional e pessoal, afinal, em muitos
casos o investimento provém de economias de uma vida inteira.

Participar de diversos processos ajuda na escolha

Assim como é preciso conhecer varias pessoas para ter mais chan-
ces de um casamento bem-sucedido, é necessario contatar mais de uma
rede e analisa-las antes de assinar um contrato e abrir a unidade. O ideal
¢ que o potencial franqueado participe de trés processos de selecao de
marcas distintas para que possa fazer uma andlise comparativa criterio-
sa entre as marcas, procurando a melhor identificagdo com o perfil da
empresa franqueadora e demais itens que devem ser analisados.

Processo de selecio é 0 momento em que as partes — fran-
queador e candidato — analisam-se mutuamente para conhecer as
chances de efetivar negdcio. Enquanto o franqueador verifica se aque-
le candidato tem folego financeiro, perfil para o negdcio e habilidades
gerenciais, o futuro franqueado deve informar-se sobre o conceito da
marca e suas particularidades, o modus operandi do seu sistema de
franquia, o seu reconhecimento no mercado, o estudo de viabilidade
financeira que fornega os elementos necessarios para dar credibilida-
de de sucesso ao negdcio e, principalmente, o nivel de satisfacao dos
franqueados da rede.
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E importante, se possivel, procurar ex-franqueados e verifi-
car o porqué de suas desisténcias: 70% do sucesso de uma franquia
provém de um processo de selecio eficaz. Por essa razdo, é extrema-
mente importante que sejam esgotadas todas as dividas, insegurangas
e incertezas pelas partes, a fim de alcangar a confianga e seguranca ne-
cessarias para a tomada da decisao. Riscos sempre irdo existir. Mas
procure ficar sujeito apenas aos riscos calculados, aqueles dos quais nao
temos como fugir pois fazem parte de qualquer decisdo da vida.

Nao seja apressado, irresponsavel ou inconsequente porque la na
frente o retorno vira para ambas as partes. Para que a relacdo entre
franqueador e franqueado seja saudavel e bem-sucedida, é preciso que
haja, antes de mais nada, uma investigagdo mutua pelas partes, profis-
sionalismo e competéncia do franqueador no processo de selegao.

O franqueado deve entender que o0 momento do processo de se-
lecao ¢é a fase de namoro e sedu¢ao. Quando estdo se conhecendo, as
pessoas mostram o que ha de melhor em si, a fim de encantar o par-
ceiro. Traduzindo: as empresas franqueadoras geralmente tém em sua
equipe de vendas de franquias pessoas preparadas para encantar in-
vestidores e enfatizar todas as vantagens do negécio. Nao se trata de
ludibriar o futuro franqueado, mas de fazer o possivel para efetivar a
concessdo da franquia naqueles territérios almejados no projeto de ex-
pansdo da marca. Cabe ao candidato, entdo, investigar seu potencial,
suas expectativas, suas habilidades e até suas financas para avaliar se
aquele negécio vai lhe trazer a realizagao desejada.

Por outro lado, o franqueador também pode ser seduzido pelo
futuro franqueado. O candidato pode se mostrar de uma forma que
nao corresponde a realidade. Nao por ma-fé — na maioria das vezes,
isso acontece por falta de consciéncia e maturidade sobre o que o cida-
dao quer realmente fazer.

Por isso, muita calma nessa hora! O processo de selecdo nao é
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regido pela Lei de Franquias. Assim, ndo existem regras, normas ou
quaisquer recursos aplicaveis a esse periodo. Desta forma, faz-se neces-
sario o maximo de cautela de ambas as partes, ja que a transparéncia
das andlises e informagdes deve ser mantida para que nao se criem fal-
sas expectativas de uma parte com relagdo a outra.

Saber lidar com expectativas, alids, deve ser um exercicio dos en-
volvidos no processo. Nao se pode esperar mais que a verdade em relacao
a um negocio. Assim, se a pretensao do franqueado é ganhar determina-
do valor mensalmente ou trabalhar desta ou daquela forma, cabera ao
franqueador mostrar a ele se isso é possivel. Por outro lado, o franqueado
também deve deixar claro se é suscetivel a cumprir regras, se tem inte-
resse em trabalhar em equipe e se pretende realmente fazer parte de uma
rede. O potencial franqueado deve ter em mente que devera entregar-se a
rede e que ndo esta pagando para agir sob sua conta e risco.

O que mantém uma franquia operando plenamente nio é um
contrato, mas a satisfacdo, o prazer, o comprometimento e a realizagdo
pessoal, tudo isso proveniente do relacionamento entre as partes. Portan-
to, o futuro franqueado deve, ainda no processo de selecdo, anotar todas
as suas duvidas e esclarecé-las, por mais simplistas que elas possam pare-
cer, para avaliar se aquela é realmente a atividade que ele quer desenvolver
pelo resto de sua vida. Lembre-se: namore bastante antes de se casar!

Franqueados da geragao Y: A Gera¢dao Y - composta, a rigor,
por pessoas que nasceram a partir dos anos 1980, em meio a evolu-
¢do tecnoldgica — esta descobrindo o franchising, que no Brasil surgiu
na mesma época. Muitos desses jovens ja véem as franquias como um
bom caminho profissional. Eles precisam ser analisados com atengao
pelos franqueadores: tenho constatado frequentes mudangas de ideia
entre jovens franqueados, como ocorre com funciondrios de empresas,
que ficam insatisfeitos com o trabalho e trocam de emprego conti-
nuamente. A pessoa entra numa franquia e, sem aplicar o necessario
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empenho para obter retorno e sucesso, perde a paciéncia e resolve pas-
sa-la adiante. Esta volatilidade é fruto da ansiedade caracteristica desta
geracdo, que quer resultados na mesma velocidade e efemeridade da In-
ternet. Nao se pode trocar de franquia como se troca de roupa. Cabe
aos franqueadores “blindar” a franquia e a marca, evitando macular a
reputagao com trocas constantes de franqueados.

Meétodos de selecao variam conforme a marca

Como ja foi citado, o processo de sele¢do varia de marca para marca.
Assim como algumas franqueadoras contratam consultorias para avaliar
os primeiros candidatos, outras se utilizam de métodos que vao desde a
analise de perfil comportamental e avaliagdo do potencial financeiro até
recursos como grafologia, mapa astral e demais ferramentas que possam
detectar a inteligéncia emocional e até espiritual do candidato. O intuito,
nesse caso, nao é saber se o signo do investidor combina com o do franque-
ador, mas conhecer as caracteristicas da pessoa fisica do investidor.

Todos sabem que nas adversidades e dificuldades rotineiras é que
demonstramos nossa capacidade emocional de lidar com o dia a dia.
Em entrevistas pessoais, por exemplo, é impossivel saber se aquele po-
tencial franqueado tera habilidades para tratar funcionarios e clientes.
De antemado, é possivel adiantar que pessoas com dificuldades de se
relacionar, isentas de capacidade prdopria para gerir outras pessoas,
dificilmente poderao ser boas franqueadas, ja que terao de participar
de uma rede que é intrinsecamente formada de pessoas, desde o fran-
queador e sua equipe, passando pelo franqueado e sua equipe, até chegar
ao consumidor final. Pessoas o tempo todo: isso é rede de franquia.

Além dos processos normais de selecao implantados pela area de
recursos humanos, uma boa tatica é o franqueador provocar uma auto-

avaliacdo para o franqueado. E ele quem deve deixar claro o que espera
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daquela franquia, o que entende que sera a rotina do trabalho, quais
serdo as suas atividades didrias, os louros e as pedras do negdcio, para

assim alcancgar a verdadeira consciéncia para uma tomada de decisao.
Perfil do franqueador também é fundamental

No sistema de franchising, é bastante comum ouvir sobre o per-
fil de franqueados. Os franqueadores definem caracteristicas para se
aliarem somente a pessoas que podem agregar beneficios ao negdcio.
Porém, tdo importante quanto saber se o operador vai seguir os pa-
drdes de trabalho é conhecer o potencial do proprietario da marca que
deseja adquirir o chapéu de franqueador.

Franqueador também precisa ter o perfil correto. Todas as pes-
soas que tém produtos de qualidade, que prestam bons servigos e que
sdo apaixonadas pelo que fazem querem ver sua marca reconhecida e
desejada. Mas ser franqueador é muito mais que formatar um negocio
e colocd-lo a disposicao de novos investidores. Ser franqueador ¢ ter a
capacidade de liderar com competéncia, saber ouvir, delegar e respei-
tar opinides. E possuir a capacidade de gerir pessoas. Detentores de
marcas que ndo desejam se doar, dividir com a rede tecnologia, novas
ferramentas, tempo e saude, além de sucesso, devem partir para outro
caminho que néo o da franquia. O bom franqueador deve ter a cons-
ciéncia de reconhecer que muitas ideias boas provém da rede. Assim
como o franqueado precisara saber trabalhar em equipe e ter consci-
éncia de que faz parte de uma rede, o franqueador devera saber dividir
reconhecimento. A partir do momento em que ele vende uma franquia,
a marca, os produtos e os frutos ndo serdo somente seus, mas de outras
pessoas (seus franqueados) que compartilham dos mesmos interesses.

E por isso que, antes de mais nada, o franqueador deve analisar se
tem perfil para expandir a sua marca por meio do sistema de franquias.
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Se ele ndo gosta de compartilhar ideias e know-how e tem dificuldades
para se relacionar com pessoas em geral, ¢ melhor nem tentar. Quando
ndo se consegue liderar uma rede por principios e valores preconcebidos
e quando ndo ha autorreconhecimento das partes, explodem conflitos
sérios e destrutivos, e o sonho de ver a marca sempre forte e reconhecida
no mercado transforma-se num pesadelo indesejavel para todos.

Um empresario pode se considerar franqueador somente no mo-
mento em que estiver com uma rede de franqueados ativa, encarando
desafios, lidando com as dificuldades de cada um e sabendo se relacio-
nar de uma forma saudével e satisfatéria. E como uma mulher gravida:
ela s6 vivenciard o “ser mae”, efetivamente, quando a crianga for colo-
cada em seus bracos.

O franqueador ¢ parte intrinseca do processo de selecio. E ele
quem deve abragar ou descartar a possibilidade de abrir uma nova
franquia. Em determinados momentos, a rela¢do do franqueador com
seus franqueados é como a de um pai que tem 10 filhos, cada um com
uma personalidade, caracteristicas e necessidades diferentes. Apesar
de ndo poder abrir precedentes para cada um deles — ja que assim
perde-se o padrao, o formato e as caracteristicas originais da franquia
— ndo ¢é possivel tratar os franqueados como uma massa homogénea.
O franqueador precisa ter a firmeza de fazer prevalecer os padroes de
qualidade do seu sistema de franquia, respeitando cada franqueado
como um ser humano distinto, provido de caracteristicas proprias, re-
acoes diversas e necessidades diferentes. Esse é o grande desafio.

As redes de sucesso no mercado estao colhendo bons frutos por-
que souberam escolher seus franqueados e superar suas expectativas.
E claro que erros, principalmente no inicio do negdcio, podem acon-
tecer. Mas ¢é preciso utilizar todos os recursos possiveis para que, se
um dia a relagdo tiver de ser finalizada, nao reste duvida de que tudo
0 que podia ser feito foi mesmo realizado. O que elimina a frustragao
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do erro é profissionalizar o processo de selecao, para que os riscos
sejam encarados de forma analitica e a relagio se estabeleca de ma-
neira idonea, ética e completa. Dentre os muitos casos de fechamentos
ou desisténcias por qualquer uma das partes, identifica-se que a efi-
cacia de um processo de selecao esta na habilidade e competéncia
do franqueador em proporcionar ao candidato todas as condi¢oes
necessarias para que ele tome a sua decisiao de forma racional, cons-
ciente e lucida. Isso é o que realmente importa. Tomar a decisdo com o
amadurecimento necessario para tanto.

Pode acontecer de o candidato desistir no meio do caminho ou
interromper o processo de selecdo por um tempo devido a razdes que in-
dependem, por diversas vezes, da sua prdpria intengdo. Alguns fatores
externos a sua vontade influenciam esse processo, como por exemplo, ina-
dequagao de perfil, inexisténcia de praga especifica, falta do ponto comercial
adequado, satde, problemas familiares ou financeiros e até desisténcia do
negdcio; tudo pode contribuir para uma mudanga de rota. Prepare-se.

Por isso entendemos ser tio importante a formalizagao juridi-
ca no processo de selecao. A entrega da Circular de Oferta de Franquia,
obedecidos os requisitos da Lei 8.955/94, proporciona a transparéncia
legal minima e necessaria para a aquisi¢do de uma franquia, que culmina
com a formaliza¢do do instrumento legal do Pré-Contrato de Franquia.
Esse outro documento assegura as partes os direitos e obrigagdes relacio-
nados ao periodo pré-operacional, quando a unidade franqueada ainda
nao esta em operagao, mas as partes tém responsabilidades distintas, de
extrema relevancia para a inauguragao da franquia.

No préximo capitulo, vocé podera aprofundar o conhecimento
sobre a fungdo dos instrumentos juridicos que regulam todo o pro-
cesso de franqueamento de uma unidade, desde o processo de selegao.
Acompanhe. Antes, porém, vamos recapitular pontos importantes
abordados neste capitulo.
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Como o potencial franqueado deve agir
antes e durante o processo de selecao

o Antes de participar de um pro-
cesso de sele¢do, o futuro franqueado
deve conhecer o sistema de franchising.
Ler bons livros, participar de cursos e pa-
lestras e até procurar profissionais para
orientagdo sdo recursos imprescindiveis
para comegar a procura.

o Uma autoanalise detalhada e
profunda deve ser realizada. O franquea-
do conhece melhor do que ninguém seus
hébitos e anseios, portanto pode definir
quais 0s segmentos que mais o atraem.
Conversar com marido, esposa, filhos e
amigos {ntimos também ajuda a esclare-
cer temores e duvidas, ja que essas pessoas
o conhecem e querem seu bem.

« O franqueado deve fazer pergun-
tas como “Estou preparado para lidar com
funcionarios?”, “Sei liderar uma equipe?”,
“Tenho preparo emocional para lidar com
problemas cotidianos?”, “Gosto de tra-
balhar nos finais de semana e feriados?”,
“Conseguirei administrar trabalho e vida
pessoal?”, “Estarei satisfeito profissional-
mente nesse segmento?”, “Quais sio meus
objetivos daqui a 10 anos?”, “Quanto preci-
so em dinheiro, mensalmente, para manter

neste capitulo...

ou melhorar meu padréo de vida?”, “Minha
saude financeira permitird que eu néo faca
retiradas do negdcio nos primeiros seis
meses?”. E deve dar valor as respostas!

« Participar de dois ou trés pro-
cessos de selecdo. Se tiver dividas entre
setores diferentes, procurar marcas que
agradem em dreas diversas.

o Fazer todas as perguntas possi-
veis, principalmente as que parecem dbvias.
Nio se satisfazer com respostas evasivas.

« Entender que o objetivo primor-
dial do franqueador é encantar e ficar atento
aos sinais de que aquele negdcio “nao é para
vocé”. Se algo o desagrada no inicio, dificil-
mente vird a agradar daqui a um ano.

o Conversar abertamente com
os franqueados da marca. Eles operam
0 negdcio e podem esclarecer muito de
suas davidas.

o Buscar referéncias do franquea-
dor em entidades do setor.

o Néo perder a lucidez: a franquia
nao pode ser objeto de consumo; ela é a
concretizagdo do sonho de uma vida. Um
projeto de vida.
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O que o franqueador deve avaliar
no processo de selecao

o Além do potencial financeiro
do candidato, é preciso avaliar se ele tem
condigdes de operar a unidade no seu dia
a dia. O franqueador deve langar mao de
todos os recursos possiveis: ferramentas
de recursos humanos, entrevistas, avalia-
¢oes, grafologia, mapa astral, enfim, tudo
o que lhe permita ter a certeza de que esta
fazendo uma boa escolha para a rede.

« O franquedor deve criar etapas e
mecanismos para eliminar a0 maximo os
riscos. Uma das melhores formas ¢é forcar
uma autoanalise no candidato, ou o cha-
mado “processo da nio venda”: “Vocé tem
consciéncia de que terd de trabalhar nos
finais de semana?”, “Vocé sabe que, se o
seu gerente faltar, vocé terd de abrir a uni-
dade franqueada as cinco da manha?”.

o Fazer com que o franquea-
do exponha todas as suas expectativas.
Prometer a ele somente o que realmente
poderéa cumprir, sem omitir detalhes e ca-
racteristicas préprias do negdcio. Afinal,
uma franquia fechada é um sinal negati-
vo para a rede.

38 |37

o Assim como o franqueador é
apaixonado pela marca, o investidor tam-
bém o devera ser. Para ter essa certeza, é
importante participar pessoalmente do
processo de selegdo. O seu “feeling” sem-
pre deverd ser avaliado. Afinal de contas
o franqueador foi o idealizador do nego-
cio e ja “bateu muito a cabega” para chegar
aonde chegou.

« Ter consciéncia de que, apesar da
rapidez que a expansao requer, nem sem-
pre ela traz resultados positivos. Critérios
devem ser estabelecidos e riscos devem
ser sempre analisados.

« O processo de selecao é a chave
de seu sucesso. Creia e trabalhe nisso.
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Capitulo 3

O combinado nao é caro:
a formalizacao do
relacionamento pelos
documentos
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O sistema de franchising é especial em seu formato, na maneira
pela qual multiplica conceitos e se expande. Portanto, segue legisla-
¢do especifica, determinada pela Lei de Franchising n.° 8.955/94, que
estabelece a adogdo de documentos especificos, que mantém o relacio-
namento entre franqueador e franqueados devidamente formalizado
(conheca a Lei 8.955/94, na integra, nos adendos deste livro).

Basicamente, sdo trés os principais documentos que determinam
o relacionamento entre franqueador e franqueado: a Circular de Oferta
de Franquia, conhecida no meio por sua sigla COF, o Pré-Contrato de
Franquia e, finalmente, o Contrato de Franquia.

Neste capitulo, vocé conhecera detalhadamente cada um desses
instrumentos e verificara a importancia da adogao de todos eles pelas

redes, cada um em uma fase distinta e importante do relacionamento.

Circular de Oferta de Franquia:
um documento que garante a veracidade
das informacoes recebidas

Quando o Processo de Seleciao estd concluido, é o momen-
to de o franqueador entregar ao potencial franqueado a Circular
de Oferta de Franquia (COF), um documento imprescindivel para
o sistema de franchising. A COF é um compéndio de informagdes
preparado pelo franqueador e do qual constam as principais carac-
teristicas do negdcio, segundo os requisitos exigidos pela lei. A COF
é tao importante no processo de concessdo da franquia que é exigi-
da pelos artigos 3.° e 4. da Lei 8.955/94.

Na pratica, a COF é um instrumento juridico elaborado para ra-
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tificar a transparéncia que deve haver na concessiao de uma franquia.
Precisa conter as informagdes basicas necessarias para que o investi-
dor possa realmente bater o martelo e virar um franqueado da rede.
Elementos que constituem o negdcio, como a concessao da marca, a
transferéncia de know-how, as caracteristicas de fornecimento de pro-
dutos, a area de atuagdo do franqueado e o suporte oferecido pela
empresa, dentre outras peculiaridades, devem constar na COF. Sem
isso, a COF ¢ invalida e ndo atende a lei. Portanto, é imprescindivel,
mais uma vez, que o candidato conheca seus direitos e que o franque-
ador siga cada passo para que a COF garanta as partes a seguranga e
confiabilidade que devem existir num contrato relacional dessa na-
tureza, de carater duradouro e permanente.

Contetdo da Circular de Oferta de Franquia:
nada além do necessario

Como em qualquer negdcio, ninguém pode ou deve oferecer
mais do que foi prometido. Assim, manter os olhos atentos a tudo o
que esta escrito na COF ¢ uma boa forma de conhecer o negdcio e tirar
as duvidas antes de partir para a abertura da unidade e para a assinatu-
ra do Contrato de Franquia. A COF representa seguranca juridica para
as partes. Para o franqueado, o ndo cumprimento do que esta escrito
na COF pode render o término do contrato, a devolugao de valores ja
pagos, como taxa inicial de franquia, taxas mensais e até indenizagdes
por perdas e danos. Para o franqueador, a redagao da COF garante que
os acordos sdo apenas aqueles que estdo no papel e que nada mais foi
prometido além daquilo que foi materialmente formalizado.

Para analisar a COF, ¢ preciso que o futuro franqueado veri-
fique se todas as informagoes que recebeu ao longo do processo de
selecdo estdo contidas no documento, a fim de constatar a sua veraci-
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dade, obviamente dentro dos requisitos exigidos pela Lei 8.955/94. A
COF necessariamente deve ter uma linguagem clara e acessivel e ser
entregue ao futuro franqueado no minimo 10 dias antes da assinatu-
ra do contrato. Nesse periodo, o candidato deve submeter a COF a um
advogado de sua confianca — e que entenda de franchising — e pos-
teriormente esclarecer as suas duvidas com o franqueador, para que
possa tomar a sua decisdo de uma forma racional e lucida.

Como analisar o conteudo

Quando a COF for entregue ao futuro franqueado, é fundamen-
tal que ele ja tenha cumprido todas as etapas do processo de selecao,
comegando pela “licdo de casa™

1. Que tenha pesquisado o necessario sobre o sistema de franchi-
sing, sua esséncia, caracteristicas e particularidades;

2. Que tenha feito uma autorreflexdo sobre o seu perfil e identifi-
cagdo com o franchising;

3. Que tenha estudado os diversos segmentos de mercado,
buscando aquele que se identifica mais com seus talentos e apti-
ddes inatas;

4. Que tenha feito uma analise criteriosa sobre a marca; ja
tenha tido contato com a franqueadora, sua equipe; ja tenha conhe-
cido suas caracteristicas;

5. Que tenha entendido e acreditado nas simula¢des financeiras
apresentadas pela franqueadora;

6. Que tenha entendido como funciona a rela¢do entre fran-
queador/franqueado e os principios basicos daquele especifico
sistema de franquia;

7. Que tenha negociado a praga onde pretende instalar a franquia.
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Enfim, ao receber a COF, é recomendavel que o futuro franqueado
tenha cumprido cada uma das etapas de investigacdo necessarias para
uma tomada de decisdo consciente e responsavel.

Com o texto da lei em maos, é possivel tragar um roteiro e
entender melhor o conteido da COF. Fica mais facil estudar o do-
cumento por partes e anotar as dividas, por mais 6bvias que elas
possam parecer. Por isso, é recomendavel que a leitura da lei seja
feita pelo candidato antes do inicio do processo de selecio. Como
se trata da unica lei que regulamenta o setor, o seu entendimento ¢é
primordial para facilitar a andlise da COF, servindo como parame-
tro para o futuro franqueado. Observe.

Como elaborar ou entender
a Circular de Oferta de Franquia

com base nos Artigos 3.° e 4.°
da Lei 8.955/94

Por meio da interpretagdo dos artigos 3. e 4.° da Lei 8.955/94,
paragrafo por paragrafo, é possivel entender melhor tudo o que
deve constar da COF. Ela serve tanto para o futuro franqueado
analisar se a franqueadora em questdo esta cumprindo a lei e ofere-
cendo todas as informagdes necessarias neste documento, quanto
para a propria franqueadora se certificar se sua COF é adequada
para ser ofertada a potenciais franqueados. Preparado para a ana-

lise? Veja.
O que diz o artigo 3.2 da lei

“Art. 3.o Sempre que o franqueador tiver interesse na im-
plantagdo de sistema de franquia empresarial, deverd
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fornecer ao interessado em tornar-se franqueado uma
circular de oferta de franquia, por escrito em linguagem
clara e acessivel, contendo obrigatoriamente as seguin-

tes informacgaes:

I - histérico resumido, forma societdria e nome comple-
to ou razdo social do franqueador e de todas as empresas
a que esteja diretamente ligado, bem como os respectivos
nomes fantasias e enderegos;”

Como aplicar o paragrafo I:

O paragrafo I identifica a marca e deixa clara sua constituigao.
Assim, ndo haverd surpresas quanto a quais outras empresas a fran-
queadora esta ligada, dentro do organograma do grupo empresarial.
Isso garante, por exemplo, que o potencial franqueado conhega a
histéria daquela marca e ndo seja surpreendido ao constatar que
a marca a qual esta se unindo seja de propriedade de empresas ou
pessoas que ele ndo conhece ou pela qual possui alguma rejeicao an-
terior pessoal ou profissional.

Paragrafo II:

“II - balangos e demonstragées financeiras da empresa fran-

queadora relativos aos dois tiltimos exercicios;”

O paragrafo II prevé a analise da saude financeira da franque-
adora pelo potencial franqueado. Ha alguns franqueadores que nao
colocam tais balangos e demonstragdes financeiras como adendos

da COF, oferecendo-os apenas na sede da franqueadora. Trata-se
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de uma conduta inadequada por parte da franqueadora, a qual o
futuro franqueado deve estar atento, ja que foi a forma prevista
pelo legislador para que ele tivesse acesso aos numeros da franque-
adora em questao.

Paragrafo III:

“III - indicagdo precisa de todas as pendéncias judiciais
em que estejam envolvidos o franqueador, as empresas
controladoras e titulares de marcas, patentes e direitos
autorais relativos a operagdo, e seus subfranqueadores,
questionando especificamente o sistema da franquia ou
que possam diretamente vir a impossibilitar o funciona-

mento da franquia;”

No paragrafo III, a inten¢do da lei foi mostrar ao futuro
franqueado como se comporta a franqueadora perante a sua rede
de franquia. A lei solicita apenas a informacgéo sobre as pendéncias
judiciais que tém relagdo direta com o sistema ou rede de franquia.
Processos de franqueados e ex-franqueados contra a franqueado-
ra, ou vice-versa, devem ser conhecidos e analisados pelo potencial
franqueado, para que tenha conhecimento das controvérsias juri-
dicas havidas na rede. Se varios franqueados estao processando a
franqueadora ou vice-versa, é sinal de que a forma de resolucio
de conflitos adotada por essa rede ndo é pacifica nem tampouco
amistosa. E um dado importante que deve ser levado em conta.
Processos que nao tém relagdo com o negdcio — como processos
trabalhistas de funcionarios da franqueadora ou execugdes fiscais
— ndo precisam ser revelados na COF: esta ¢ uma investigacao que
deve ser realizada pelo préprio investidor.
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Paragrafo IV:

“IV - descri¢do detalhada da franquia, descri¢do geral
do negécio e das atividades que serdo desempenhadas

pelo franqueado;”

A redagao da COF deve ser clara e acessivel, conforme dispos-
to acima. O paragrafo IV determina que o documento contenha a
descricao detalhada da franquia e do negdcio porque a caracteristi-
ca principal da lei é a transparéncia de informagdes na concessdo da
franquia. Dessa forma, o futuro franqueado podera analisar e com-
provar se o negocio proposto — chamado de objeto da franquia — ¢
realmente aquilo que ele pretende e quer fazer. Mais uma vez, um aler-
ta: a identificacdo com o produto/servico nao significa identificacao
com a operac¢ao. Sao duas necessidades distintas que devem ser pre-
enchidas simultaneamente para uma eficaz tomada de decisao.

O futuro franqueado deve ficar muito atento a descrigdo das
atividades que serdo por ele desempenhadas. Como o sucesso da
franquia provém diretamente do empenho profissional do fran-
queado operador, é preciso que ele se identifique com o negdcio
e tenha muito claro na sua mente quais sdo as suas obrigagdes e
responsabilidades na condu¢do daquela franquia. Por exemplo, se
o franqueado devera estar obrigatoriamente na unidade franquea-
da no horario de sua abertura ou fechamento, se ele é responsavel
pelos pagamentos, se é responsavel pelos pedidos diarios ou sema-
nais — esses itens devem obrigatoriamente constar da COF.

Paragrafo V:

“V - perfil do franqueado ideal no que se refere a experiéncia
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anterior, nivel de escolaridade e outras caracteristicas que
deve ter, obrigatoria ou preferencialmente;”

Os franqueadores precisam aprender a ser objetivos no que-
sito “franqueado ideal”. Deve-se tomar cuidado com critérios
subjetivos como “saber motivar equipes”, “ser disciplinado” e “ser
ambicioso”. Caracteristicas subjetivas podem deixar lacunas na
COF que, futuramente, na eventualidade de um conflito, podem
complicar em muito a situagdo da franqueadora, podendo até ser
interpretadas como engodo na esfera judicial.

A lei exige apenas que a franqueadora defina se o futuro
franqueado precisa ter experiéncia ou ndo no segmento em que
atua, qual é o grau de escolaridade necessario para operar o negd-
cio e quais caracteristicas interferirdo diretamente na condug¢ao da
franquia. Este ultimo quesito deve ser interpretado como relevante:
o operador precisa morar na mesma cidade ou bairro no qual abri-
ra a franquia? Ele precisa ter contatos comerciais no bairro ou no
local, no caso de franquias de servicos? E importante a sua partici-
pagdo ativa na comunidade local?

Paragrafo VI:

“VI - requisitos quanto ao envolvimento direto do franquea-

do na operagdo e na administragdo do negécio;”

O paragrafo VI determina o grau de envolvimento do operador.
Ele precisara dedicar-se exclusivamente ao negécio ou podera ter um
emprego ou outra atividade empresarial paralela? Este é um quesito de
extrema relevincia para ser analisado pelo futuro franqueado. Como
dado de Censo de Franchising, sabemos que uma unidade franqueada
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tem rentabilidade 30% superior a uma unidade propria do franque-
ador. Dai a importancia da analise e estipulagdo desse critério, tanto
para a franqueadora como para o futuro franqueado.

Paragrafo VII:

“VII - especificagoes quanto ao:

a) total estimado do investimento inicial necessdrio a aqui-
si¢do, implantagdo e entrada em operagdo da franquia;

b) valor da taxa inicial de filiagdo ou taxa de franquia e
de caugdo; e

¢) valor estimado das instalagées, equipamentos e do es-
toque inicial e suas condigbes de pagamento;”

O paragrafo VII garante ao franqueado que a franqueadora nao
esta agindo de ma-fé em relagdo aos custos da instalacdo e montagem
da franquia. Sem essa determinagdo, seria comum que marcas nao ido-
neas fizessem perspectivas aquém dos valores reais de investimento
para atrair futuros franqueados. Quanto mais precisas e confiaveis as
estimativas, menos problemas e discussdes no futuro. Ressalte-se que o
futuro franqueado deve comparar os numeros apresentados durante o
processo de selecdo por meio das planilhas e estudos de viabilidade fi-
nanceiros com aqueles estimados e constantes da COF.

Paragrafo VIII:
“VIII - informagdes claras quanto a taxas periddicas e ou-
tros valores a serem pagos pelo franqueado ao franqueador

ou a terceiros por este indicados, detalhando as respectivas

bases de cdlculo e o que as mesmas remuneram ou o fim a
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que se destinam, indicando, especificamente, o seguinte:

a) remuneragdo periodica pelo uso do sistema, da marca ou
em troca dos servigos efetivamente prestados pelo franquea-
dor ao franqueado (royalties);

b) aluguel de equipamentos ou ponto comercial;

¢) taxa de publicidade ou semelhante;

d) seguro minimo; e

e) outros valores devidos ao franqueador ou a terceiros que
a ele sejam ligados;”

O sistema de franchising é caracterizado pela transferéncia de
know-how, licenca de uso de marca e por seu formato de negdcio.
Para investir em tecnologia, desenvolvimento de produtos e servicos,
administracdo, supervisdo, treinamentos e numa série de outros as-
pectos que mantém a franquia no mercado, os franqueadores cobram
taxas, como royalties e de publicidade. Tais taxas devem constar da
COF para que o franqueado possa constatar a sua veracidade. E im-
portante que as taxas sejam claras: royalties e taxa de publicidade sdo
cobrados sobre faturamento bruto, liquido ou sobre compras? Ha al-
guma taxa extra?

IMPORTANTE FRISAR: A Lei 8.955/94 ndo impde a obrigato-
riedade de adogdo de uma forma de cobranga ou estipulagao de base
de calculo para as taxas. A lei, na sua esséncia, apenas requer que seja
informado ao futuro franqueado quais os valores em questdo e como
serdo calculados. Alias, o teor da lei tem essa caracteristica geral: ndo
existe imposi¢cao de forma, termos ou condigdes para que uma em-
presa seja considerada como franqueadora. Cada sistema de franquia
deve ter suas particularidades, diferencas e realidades distintas. A lei
apenas impde que as informagdes sejam fornecidas dentro da reali-
dade de cada franquia.
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Ha casos em que a franqueadora é dona do ponto comercial, a
exemplo da rede McDonald’s. O franqueado é locatario da franqueado-
ra, ou seja, ele aluga o ponto comercial da propria franqueadora. Essa
taxa deve constar da COF também para que o franqueado se certifique
se realmente o negdcio ¢ vidvel. Quando existe aluguel de equipa-
mentos, ocorre o mesmo. Enfim, todas as taxas e valores apresentados
devem ser muito bem analisados e contemplados pelo futuro franque-

ado para a tomada de sua decisao.
Paragrafo IX:

“IX - relagdo completa de todos os franqueados, subfran-
queados e subfranqueadores da rede, bem como dos que
se desligaram nos ultimos doze meses, com nome, ende-
re¢o e telefone;”

Ninguém conhece melhor um negécio do que aquele que esta
“com o umbigo no balciao”. O futuro franqueado tem a responsabili-
dade de conhecer e conversar com franqueados e ex-franqueados da
marca para conhecer as suas particularidades e diferencas. Em muitos
casos, essa etapa ¢ descartada e, somente depois do inicio da opera-
¢do da franquia, o franqueado percebe problemas que nao sao somente
seus, mas de toda a rede de franquia.

Paragrafo X:
“X - em relagdo ao territorio, deve ser especificado o seguinte:
a) se é garantida ao franqueado exclusividade ou preferén-

cia sobre determinado territério de atuagdo e, caso positivo,
em que condigdes o faz; e
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b) Se ha possibilidade de o franqueado realizar vendas ou
prestar servigos fora de seu territério ou realizar exportagoes;”

Uma das questdes mais importantes no sistema de franchising é
a territorialidade. Da COF deve constar se o territério franqueado tera
carater exclusivo ou preferencial, ou, ainda, se o territério sera apenas
o endere¢o da unidade franqueada.

Observe-se o caso de uma unidade instalada em um shopping
center. Se o territério descrito na COF e no contrato for exclusi-
vamente o do shopping, o franqueado terd como garantia que
nenhuma outra franquia sera instalada dentro dele. Porém, terd a
franqueadora o direito de instalar outras franquias fora dos limi-
tes do shopping.

Ja o territdrio preferencial garante ao franqueado que ele sera
consultado sobre a instalagdo de uma segunda franquia, dentro
dos limites do territério franqueado. Se o territorio franqueado em
questao comportar duas unidades, podera o franqueado exercer o
direito de preferéncia, instalando a segunda unidade. Caso ele ndo
exerca o direito de preferéncia nos termos dispostos no Contrato de
Franquia, a franqueadora poderd instalar uma outra unidade pro-
pria ou franqueada.

Existem frequentes casos em que o franqueado ainda nem che-
gou a maturagdo da sua franquia e surge a oportunidade da abertura
de uma segunda unidade, nos termos previstos no Contrato de Fran-
quia, para o exercicio do direito de preferéncia. Para nao dividir a area
com outro franqueado da rede, o franqueado acaba instalando uma se-
gunda franquia. Nem sempre essa é a melhor solugdo. O que ele deve
exigir da franqueadora é que esta possua dados fundamentados veridi-
cos e comprovagao técnica da existéncia de um potencial de mercado
para abertura de uma segunda unidade, a fim de que sua franquia nédo
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seja “canibalizada”. Uma vez que o territdrio nao comporta duas unida-
des, elas fatalmente serdo engolidas pelo mercado, sendo de um tnico
franqueado ou de dois franqueados da rede. E tiro no préprio pé do
franqueador, da marca e da rede.

Paragrafo XI:

“XI - informacgées claras e detalhadas quanto a obrigagdo
do franqueado de adquirir quaisquer bens, servicos ou insu-
mos necessdrios a implantagdo, operagdo ou administragdo
de sua franquia, apenas de fornecedores indicados e apro-
vados pelo franqueador, oferecendo ao franqueado relagdo

completa desses fornecedores;”

O abastecimento da franquia é uma questdo chave da operagdo
do negocio. O futuro franqueado se interessou pela franquia exata-
mente pelo grau de experiéncia e profissionalizagdo da franqueadora.
Compare: vocé vai a minha casa, prova do meu bolo e eu dou a receita
a vocé. Quando vocé vai preparar o bolo, coloca menos farinha, substi-
tui o leite por agua e deixa pouco tempo no forno. Entao, reclama que o
bolo nao ficou bom... No sistema de franchising, ocorre o mesmo. E por
isso que a franqueadora deve deixar claro todo o processo de abasteci-
mento da rede. Se a franqueadora exige que a compra esteja centralizada
num unico fornecedor, que fabrica os produtos de sua marca com ex-
clusividade — caso como o da rede Amor aos Pedagos —, o franqueado
deve estar ciente de que ndo podera comercializar sendo aqueles produ-
tos fornecidos por aquele determinado fornecedor. Caso a franqueadora
tenha varios fornecedores homologados para a rede, o franqueado deve-
ra comprar os produtos deles. Esse fator faz com que o produto oferecido
ao consumidor final tenha 0 mesmo padrdo em todas as unidades.
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Paragrafo XII:

“XII - indicagdo do que é efetivamente oferecido ao franque-
ado pelo franqueador, no que se refere a:

a) supervisdo de rede;

b) servigos de orientagdo e outros prestados ao franqueado;
¢) treinamento do franqueado, especificando duragado, con-
tetido e custos;

d) treinamento dos funciondrios do franqueado;

e) manuais de franquia;

f) auxilio na andlise e escolha do ponto onde serd instalada
a franquia; e

g) layout e padroes arquitetonicos nas instalagoes do

»
franqueado;

O franqueado poderd exigir do franqueador todas as informa-
¢oes requeridas pela Lei 8.955/94, as quais estamos detalhando nesse
capitulo. Conforme exige a lei, o franqueador deve indicar o que efe-
tivamente oferece ao franqueado, nos itens enumerados. Assim, é
importante esclarecer que a obrigatoriedade de informacéao se res-
tringe ao item em si, ndo havendo necessidade de detalhamento da
forma e modus operandi de cada item. As regras e padroes de cada
item devem estar minuciosamente descritos nos manuais operacio-
nais ou no préprio Contrato de Franquia, dependendo do item. Uma
vez que as atualizagdes da operagdo sdo constantes — essa é a gran-
de valia do trabalho em rede: propiciar novas praticas comerciais
que trazem um resultado mais eficaz a operagao — os manuais sdo o
instrumento tangivel de atualiza¢do para o franqueado. No préprio
Contrato de Franquia hda meng¢ao aos manuais como guia ou carti-
lha para operacdo da unidade franqueada. Neles, o franqueador pode
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fazer as alteracoes de procedimentos e padroes que sao necessarios ao
desenvolvimento da franquia. Atualmente, além de os manuais serem
entregues na forma fisica ao franqueado, durante o treinamento ou
na assinatura do Contrato de Franquia eles sdo disponibilizados via
internet, de forma a facilitar o acesso as atualizacdes realizadas.

Paragrafo XIII:

“XIII - situagdo perante o Instituto de Propriedade Industrial -
(INPI) das marcas ou patentes cujo uso estard sendo autorizado

pelo franqueador;”

O franqueado deve exigir do franqueador a real situagdo da
marca franqueada perante o Instituto Nacional de Propriedade In-
dustrial (INPI) para verificar se a marca esta em situagao regular.
Esse é um requisito legal de extrema relevancia, tendo em vista que a
marca ¢ a alma do negdcio. Ela deve estar depositada perante o INPI,
em nome do franqueador, e livre de qualquer empecilho ou recurso
que impossibilite a sua licenca a terceiros. No caso de o franqueador
conceder a utilizagdo de mais de uma marca ao franqueado, todas
devem seguir o mesmo detalhamento.

Paragrafo XIV:

“X1V - situagdo do franqueado, apos a expiragdo do Contra-
to de Franquia, em relagdo a:

a) know-how ou servico de indiistria a que venha ter acesso
em fungdo da franquia; e

b) implantagdo de atividade concorrente da atividade do
franqueador;”
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Quando a Lei de Franchising foi redigida, havia uma grande pre-
ocupagao quanto ao término ou rescisao de um Contrato de Franquia.
Had casos em que o franqueador ndo permite que o franqueado exerca
o mesmo tipo de negdcio no local onde a franquia estava instalada, vi-
sando a ndo concorréncia e nao permitindo que o franqueado utilize
o know-how da franqueadora para abrir um negdcio independente ou,
em casos extremos, um negocio concorrente.

Em outros tipos de negdcio, o franqueado pode continuar no
mesmo segmento, mas sem trabalhar com outra marca de franquia
do mercado. Esse caso ¢ comum nas escolas de idiomas. Muitas
delas nao renovam o contrato com o franqueado por problemas
diversos, e apenas exigem que ele ndo trabalhe mais com a marca
e seu material didatico. Como isoladamente esse empresario tem
poucas chances de sucesso, ja que nao tera acesso a for¢a da marca
e das vantagens de se trabalhar em rede, as marcas evitam, assim,
futuros conflitos. Mas, em qualquer dos casos, é preciso que as
condigdes e termos estejam descritos na COF.

Paragrafo XV:

“XV - modelo do contrato padrao e, se for o caso, também
do pré-contrato padrdo de franquia adotado pelo franque-
ador, com texto completo, inclusive dos respectivos anexos e

prazo de validade.”

Na andlise da COF, o futuro franqueado podera também anali-
sar o Pré-Contrato e o Contrato de Franquia, que serao detalhados no
proéximo capitulo. E importante lembrar que o franqueado devera veri-
ficar se as informagoes que constam da COF estao estipuladas na forma
de direitos e obrigagdes no Pré-Contrato e no Contrato de Franquia.
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Como dissemos anteriormente, na COF sao apresentados os critérios e
regras que o franqueador formatou para o sistema de franquia, os quais
devem obrigatoriamente servir de base para a estipulagdo de direitos e
obrigagdes contratuais.

Artigo 4.°

“Art. 4.° A circular oferta de franquia devera ser entregue
ao candidato a franqueado no minimo 10 (dez) dias antes
da assinatura do Contrato ou Pré-Contrato de Franquia ou
ainda do pagamento de qualquer tipo de taxa pelo franque-

ado ao franqueador ou a empresa ou pessoa ligada a este.

Pardgrafo tinico. Na hipdtese do ndo cumprimento do
disposto no caput deste artigo, o franqueado poderd ar-
guir a anulabilidade do contrato e exigir devolugdo de
todas as quantias que ja houver pago ao franqueador ou
a terceiros por ele indicados, a titulo de taxa de filia-
¢do e royalties, devidamente corrigidas, pela variagdo
da remuneragdo bdsica dos depdsitos de poupanga mais

perdas e danos.”

O artigo 4.° vem reafirmar a importancia das informagdes e a veraci-
dade da COF. Segundo sua redagao, o franqueado tera condigdes de solicitar
rescisdo do contrato e ressarcimento de valores pagos caso seja comprova-
do que as informagdes constantes da COF séo inveridicas ou tenha havido
qualquer omisséo por parte do franqueador.
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De olho na COF

Como deve ser a Circular de
Oferta de Franquia

o A COF deve ser elaborada con-
forme os requisitos legais do artigo 3.° da
Lei 8.955/94.

+ A lei veda a omissao ou falsifica-
¢do de dados, ou seja, a COF deve conter
realmente o que o franqueador oferece ou
nao ao franqueado.

 Deve ser entregue no minimo
em 10 dias antes da assinatura do pré-
contrato, do contrato ou de qualquer
outro documento e, ainda, antes do pa-
gamento de qualquer quantia ou valor
pelo franqueado.

« O momento correto da entrega é
ao final do processo de selegdo, quando as

partes ja cumpriram as etapas necessdrias
para a tomada de decisdo: perfil, nimeros
e valores, territério etc.

« Antes da entrega da COF, o fu-
turo franqueado nao deve pagar qualquer
valor ou taxa.

« O futuro franqueado deve exigir
que constem da COF os balangos dos dois
ultimos exercicios da empresa franquea-
dora, a relagdo dos franqueados ativos da
rede e a relagdo dos franqueados desliga-
dos nos ultimos 12 meses.

» A COF deve conter as minutas
padrao do Pré-Contrato do Contrato de
Franquia.

Pré-Contrato de Franquia: preparando-se
para formalizar a relacao

O futuro franqueado passou pelo processo de selecao, rece-

beu e analisou a COF, teve interesse na aquisi¢do de uma franquia

e estd pronto para procurar o ponto comercial. Também ja pode

realizar o treinamento oferecido pela franqueadora, constituir a

empresa franqueada e iniciar a instalagdo da unidade. Esse peri-

odo transitério — no qual ja escolheu a franquia, esta prestes a
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pagar a taxa de franquia e ja sabe bem o que quer, mas ainda nao
pode operar a unidade — assemelha-se a um noivado. Repare bem:
quem esta noivo ja escolheu com quem se casard, mas ainda néo
assinou o contrato de casamento porque esta preparando a docu-
mentacdo, a casa e a festa.

Em se tratando de franquias, é interessante que o franqueador
ofereca ao potencial franqueado um Pré-Contrato de Franquia, cujo
modelo seguira na COF ja analisada pelo candidato. Esse pré-contra-
to sera assinado pelas partes no minimo 10 dias depois da entrega da
COF, ou seja, no momento em que o franqueado decidir: “Sim, este é
o negocio no qual quero investir e ao qual me dedicarei”.

Nem todas as franqueadoras oferecem pré-contratos, ja que a lei
8.955/94, que rege o sistema de franquia, ndo o coloca como obrigato-
rio. Mas é de extrema importéncia a sua formalizagdo, tendo em vista
que as obrigagdes pré-contratuais das partes sdo totalmente distintas
das obrigagdes contratuais. Na fase pré-contratual deve haver a possi-
bilidade de rescisao por qualquer das partes. Como de fato acontece.
Dai a necessidade de contemplar os motivos da rescisao, suas causas
e efeitos.

Conteudo simples, mas completo

O Pré-Contrato de Franquia deve ter o conteudo claro e ob-
jetivo e ser completo para que o periodo pré-operacional esteja
protegido. Nele, ¢ importante conter as caracteristicas do ponto co-
mercial a ser escolhido, normas e detalhes da instalagdo da unidade
e do treinamento. A area de atuacdo da nova unidade, ou territério,
também deve ser predefinida ja no pré-contrato. Além disso, é im-
portante que o Pré-Contrato de Franquia contenha a obrigacéo do
futuro franqueado de constituir a empresa franqueada e ainda de
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providenciar os demais registros da empresa e outros que se fagam
necessarios, como ¢ o caso do Habite-se (alvara municipal para
funcionamento do estabelecimento comercial). O Pré-Contrato de
Franquia deve ter prazo de duragdo determinado, observando-se o
prazo necessario para o inicio das operac¢des da atividade franque-
ada, vigorando até a data da assinatura do Contrato de Franquia.

Segundo o artigo 462 do Cédigo Civil Brasileiro (Lei 10.406/02),
o pré-contrato deve conter todos os requisitos essenciais ao contrato a
ser celebrado. Assim, desde que o Pré-Contrato de Franquia contenha
os requisitos essenciais a validade do Contrato de Franquia, exceto no
que tange a sua forma, este estara apto a produzir efeitos e obrigacdes
a realizagdo do contrato definitivo, ante o cumprimento das obriga-
¢oes a que as partes se sujeitaram.

Desse artigo, dois pontos devem ser destacados. Primeiro,
o que diz respeito a necessidade de clausula de arrependimen-
to expressa. Assim, para que possa ser solicitado o direito de
arrependimento, tal cldusula devera constar expressamente do
pré-contrato.

O outro destaque diz respeito ao direito de exigir que o contra-
to definitivo seja celebrado, caso uma das partes mostre resisténcia
na conclusdo da avenca. O novo Cédigo Civil inovou mais ainda ao
estipular que, esgotado o prazo, podera o juiz, a pedido do interes-
sado, obrigar a parte inadimplente, conferindo carater definitivo
ao contrato preliminar, salvo se a isto se opuser a natureza da obri-
gacdo (artigo 464). Assim, nos casos de contratos personalissimos,
como ocorre muitas vezes na franquia, em que a obrigagdo s6 pode
ser cumprida pessoalmente pela parte contratante, a natureza da
obriga¢do impede que o juiz venha a obrigar a parte inadimplen-
te, restando a parte credora a via indenizatoria das perdas e danos,
nos termos do artigo 465: “se o estipulante nao der execugdo ao
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contrato preliminar, podera a outra parte considera-lo desfeito, e
pedir perdas e danos.” Essas novas diretrizes trouxeram maior se-
guranca juridica para as partes na hora da contratagao preliminar.

Alguns detalhes deverdo ser lembrados pelo potencial fran-
queado no periodo preliminar. Apesar de a empresa poder ja estar
constituida, a unidade franqueada ainda ndo estara operando e,
mesmo assim, ja existirdo contas a pagar, como saldrios de funcio-
narios em treinamento, aluguel do ponto, honorarios de contadores
e prestadores de servicos, entre outros. O franqueado em treina-
mento normalmente ndo tem tempo para exercer outra atividade
profissional, devendo incluir esses gastos na sua planilha de investi-
mento. Como o tempo necessario para o treinamento varia conforme
as caracteristicas do negdcio, o franqueado deve se preparar finan-
ceiramente para esse periodo. Ha casos em que o treinamento chega
a durar até 11 meses antes de a unidade ser aberta.

Na fase pré-contratual, também ¢é possivel a rescisdo do pré-
contrato, mesmo se o franqueado ja estiver em treinamento. As
partes podem chegar a conclusdo de que aquele ndo é o negdcio
ideal para o futuro operador, ou ainda podem discordar de algum
ponto essencial sobre a franquia.

Apesar de a lei nao falar sobre a hipdtese de rescisao do Pré-
Contrato de Franquia, entende-se que, quando as franqueadoras
rescindem o pré-contrato sem justa causa, elas devem devolver o
valor pago pela taxa de franquia, excluindo-se os gastos que ela
tiver, como por exemplo, com treinamentos. De outro lado, caso
o futuro franqueado desista do processo apds a assinatura do pré-
contrato e do pagamento da taxa inicial, sem motivo justo, a taxa
nao sera devolvida. Nao existe padrao legal. Cada franqueador ela-
bora o instrumento do pré-contrato conforme o cronograma de

inaugurac¢ao da franquia.
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Contrato de Franquia:
enfim, casados!

O Contrato de Franquia é o instrumento que estabelece os
parametros da relacdo de franquia. Ele deve fornecer as partes a di-
mensao de suas responsabilidades como franqueador e franqueado.
Além disso, deve estipular os mecanismos basicos para resolugao
de questdes conflituosas, no intuito de oferecer ao franqueador
e seus franqueados opg¢des para correcao de falhas, mudangas de
rumo, desisténcia da parceria, entre outros.

A Lei 8.955/94, que rege o sistema de franquias no Brasil, fala
sobre o Contrato de Franquia em seu artigo 6.°:

“Artigo 6.° - O Contrato de Franquia deve ser sempre es-
crito e assinado na presenga de 2 (duas) testemunhas e
terd validade independentemente de ser levado perante

cartério ou 6rgdo publico.”

Como se nota, a lei também foi omissa em relagdo ao con-
teado do Contrato de Franquia, ndo dispondo sobre os requisitos
necessarios para elaboracao do contrato. Tampouco falou sobre
clausulas especificas, como prazo do contrato e condi¢des para sua
renovagao, sucessao e transferéncia da franquia, motivos e efeitos
da rescisdo do contrato, penalidades e outros. Assim, cabe a cada
franqueador elaborar o seu Contrato de Franquia de forma a con-
templar as regras minimas para que seja respeitado o conceito e
caracteristicas da franquia.

Antes de listar aqui alguns itens que devem constar do Con-
trato de Franquia, é preciso tocar em um assunto polémico: é

comum ouvir que o Contrato de Franquia ¢ um contrato de ade-
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sao. Afinal, o que é isso? E ele é um contrato padrdo por adesdo ou
mesmo de adesdo? Que se esclareca de vez essa questao!

Contrato de adesao versus contrato padrao

Contrato de adesdo é aquele em que as clausulas sdo estabele-
cidas unilateralmente por uma das partes (geralmente considerada
a mais forte na relacdo), e ndo ha possibilidade de discutir ou mo-
dificar substancialmente seu conteudo por quem adere a ele. Podera
ocorrer o contrato de adesdo, por exemplo, com empresas de plano
de saude ou ainda em contratos com bancos para ser adquirido che-
que especial: ou o contratante aceita, ou muda de plano e de banco.
Caso a situagao nao se configure desse modo, o documento sera con-
siderado como contrato padrao (e nao de adesdo), porque nele existe
a possibilidade de se discutir e modificar clausulas e contetdo.

O Contrato de Franquia, portanto, é um contrato padrao, pois
o franqueado tem primeiramente a liberdade de escolher se o cele-
brara ou ndo — principio da autonomia da vontade das partes — e
ainda tem a possibilidade de questionar as suas clausulas. Obvia-
mente, o franqueador ndo modificara o seu Contrato de Franquia a
cada negociagdo com novo franqueado. Mas, certamente, deverao
existir adaptacdes para cada nova unidade.

Mesmo assim, é comum ouvir que o Contrato de Franquia é
um contrato de adesao, ou seja, que todos os franqueados devem
assina-lo conforme sua redagdo, ndo podendo mudar nem sequer
uma virgula, sob pena de ndo se aliar 2 marca. E um engano pen-
sar assim. O Contrato de Franquia ¢é igual para toda a rede, mas
o franqueado deve entendé-lo e pode exigir que a franqueadora
modifique a redagao de clausulas que nao sejam inteligiveis. No
entanto, é certo que algumas clausulas devem ser respeitadas em
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razdo do tratamento igualitario que deve ser dado para os fran-
queados da rede, ou ainda por se tratar de clausulas relativas ao
padrao da marca.

Quanto a redagdo do contrato, é recomendavel que os fran-
queadores utilizem linguagem coloquial. Quando um contrato é
bem escrito, claro e objetivo, ndo da margem a duplas interpre-
tacdes. O franqueado, mais do que ninguém, tem que entender e
estar seguro nesse momento.

Ha experiéncias que mostram que os franqueados podem
ajudar a marca a aperfei¢oar seu contrato. Isso ocorre quando eles
sugerem alteragdes em clausulas que realmente tornam a sua redagao
mais clara. E bom que o franqueador preste atencio: se os franque-
ados questionam sempre determinada clausula, isso é prova de que
ela deve ser revista e reescrita para ter seu entendimento facilitado.

Muitas boas ideias surgem dessa discussdo com o franqueado
sobre o contrato. Algumas sao tdo interessantes e até esclarece-
doras, sob o ponto de vista de entendimento e interpretagdo da
redagdo, que podem e devem ser incorporadas a minuta padrao. O
importante é ndo promover alteragdes substanciais que envolvam
taxas, critérios da rede, diferentes penalidades, elimina¢ao de di-
reitos ou obriga¢des e outros. Cada franqueado com um contrato
diferente impossibilita a administracao da rede. O fato de a mesma
rede possuir contratos de franquia com padrdes diferentes por mo-
tivo de atualiza¢ao nas renovagdes ja é bem complicado. Imagine
cada franqueado com um contrato diferente: é impraticavel!

O Contrato de Franquia desvendado

O Contrato de Franquia é um contrato bilateral e imparcial.
Também oneroso, ja que uma das partes sofre um sacrificio patri-
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monial, ao qual corresponde uma vantagem que pleiteia. Trocando
em miudos, o franqueado vai pagar a taxa de franquia para poder
ingressar na rede, e ainda pagara a taxa mensal de franquia (royal-
ties) para continuar utilizando-se das benesses trazidas pela rede
e pela marca. Portanto, tera 6nus para obter vantagens. Trata-se
também de um contrato nominado, ja que a Lei 8.955/94 deu a ele
denominagdo prdpria e o submete a uma formalizagdo determina-
da. E ainda principal, ja que sua existéncia independe da existéncia
de qualquer outro contrato.

Importante lembrar que o Contrato de Franquia é direito
personalissimo e deve ser firmado em carater intuitu personae, ou
seja, na figura do sécio operador da franquia, tendo em vista que
é ele que detém as caracteristicas pessoais e financeiras que leva-
ram a celebracdo do contrato. A pessoa do sdcio operador, treinada
e capacitada para gerir a franquia, é fundamental para a continui-
dade da relagao.

Um contrato que vale por quatro

O Contrato de Franquia engloba, na verdade, quatro insti-
tutos juridicos distintos: licenca de uso de marca; transferéncia
de tecnologia e know-how; fornecimento de produtos e prestagao
de servicos. Sendo assim, ele deve ser analisado em cada quesi-
to e comparado ao conteido da COF, que detalha cada uma
dessas questoes.

Para conseguir representar todas essas dreas, o Contrato de
Franquia deve trazer clausulas genéricas, que representam as ca-
racteristicas do sistema de franchising, e clausulas especificas, que
asseguram o segredo do negdcio. Por ndo existir uma defini¢do de
como devera ser redigido, cada franqueadora elabora o seu Contra-
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to de Franquia de forma que esteja assegurado o padrao do sistema
de franquia formatado e a utilizagdo da marca licenciada. Porém,
algumas clausulas sdo essenciais:

Objeto do contrato — E a cldusula que trata da concessio,
exclusiva ou nao, do uso da marca para a operacdo de uma uni-
dade franqueada em determinado ponto comercial ja aprovado
pela franqueadora. Nesta clausula, podem-se determinar as formas
de atuagdo do franqueado em sua unidade: como serd o trabalho,
quais serao as atividades do franqueado, o que sera oferecido pelo
franqueador, entre outras.

Marca — E a cldusula que estabelece a forma de utilizagio
da marca pelo franqueado. E importante determinar os limites de
uso da marca, vedando que o franqueado, por exemplo, registre ou
tente registrar a marca, no Brasil ou no exterior, ou registre mar-
cas que se parecam grafica ou foneticamente com a da franquia, ou
ainda, se for o caso, que utilize a marca em sua razdo social.

Territério — E a cldusula que determina a drea de atuagido
do franqueado, com finalidade de evitar a concorréncia entre as
franquias da prépria rede e, consequentemente, o “canibalismo” da
marca. Nesta clausula, é importante destacar a impossibilidade do
franqueado de mudar o endereco da unidade sem o prévio e ex-
presso consentimento da franqueadora. Outro tépico que merece
relevancia é a questdo da permissdo ou ndo da venda de produtos
fora do territorio e da existéncia ou nao do direito de exclusividade
ou de preferéncia dentro do territério.

Padrao de qualidade e manuais — O Contrato de Franquia
deve prever a observagao dos padrdes de qualidade da marca, para
que nio haja disparidade entre as franquias. E importante fazer
constar a existéncia dos manuais, ja que eles norteiam os padroes

que devem ser respeitados pelos franqueados, uma vez que tais
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padrdes sdo absolutamente essenciais para o exercicio das ativi-
dades franqueadas.

Direitos e obriga¢des das partes — E essencial que constem
do Contrato de Franquia os direitos e obrigagdes de cada uma das
partes, com o intuito de definir as responsabilidades de cada um
no exercicio de seu papel e fun¢do na relagao de franquia.

Prazo do contrato e renovacao — Os contratos de franquia
brasileiros tém, em média, duragao de cinco anos, tendo em vista o
prazo de locagao do imovel. No entanto, é possivel encontrar con-
tratos com prazo de trés, quatro e até dez anos. E preciso, portanto,
que o franqueado esteja atento ao prazo de duragdo do Contrato
de Franquia: ele deve ser maior do que o prazo previsto de retor-
no do investimento. A renova¢do do Contrato de Franquia néo é
obrigatoria. Tanto franqueador como franqueado podem manifes-
tar a sua inten¢do de nao renovar sem justificativa prévia. Apenas
¢é necessario que esteja estipulado expressamente no contrato o
prazo certo para manifestagdo, tendo em vista que a ndo renova-
¢do implica em ruptura da parceria, sendo de extrema importéancia
estabelecer a forma, condigdes e termos para tanto. Cada franque-
ador possui requisitos proprios para a renovagao do contrato. Para
alguns, é necessario o pagamento de uma nova taxa de franquia,
para quase todos é condigdo sine qua non que o franqueado reali-
ze as adaptagdes necessarias a atualizacdo da sua unidade para os
padrdes arquitetdnicos vigentes e utilizados pela rede. Nao existe
padréo legal.

Remunerag¢iao — Todas as taxas que serdo pagas pelos fran-
queados devem constar desta clausula: taxa de franquia (deve ser
descrito se essa taxa é paga somente uma vez ou se é novamente
exigida na renovagdo do contrato); royalties/taxa mensal de fran-
quia (deve ser estipulado o valor da taxa ou o percentual a que ela
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corresponde e qual a base de cdlculo, como faturamento ou com-
pras) e outras taxas devidas ao sistema, conforme descrito na COF.

Propaganda e marketing — Nesta clausula, o franqueador
deve estipular o valor da taxa de propaganda, se houver. Ele deve
deixar muito claro qual destinagdo deverd ter a taxa de publicida-
de e como sera feita a propaganda local (se o franqueado custeara
a publicidade local, qual o valor, forma de comprovagao etc.). A
taxa de propaganda normalmente é arrecadada para o fundo na-
cional e institucional da marca, de forma igualitaria para todos os
franqueados da rede. O objetivo é que todas as unidades proprias
e franqueadas se beneficiem da destinagdo realizada. E importante
esclarecer que, apesar de o franqueador administrar o montante ar-
recadado no fundo, esse valor ndo constitui receita do franqueador,
devendo ser gerido por uma conta separada e revertido integral-
mente para a propaganda nacional e institucional da marca.

Causas e efeitos da rescisaio — No Contrato de Franquia
devem ser preestabelecidas as causas e motivos de sua resciséo.
Algumas situagdes demandardo uma rescisao imediata, indepen-
dentemente do envio de notificagdo a respeito, como ¢é o caso, por
exemplo, da faléncia de qualquer uma das partes ou do encerra-
mento antecipado das atividades franqueadas. E fundamental que
o franqueador enumere, de uma forma bilateral, todas as causas
que podem levar a ruptura do Contrato de Franquia, bem como
seus efeitos na relacdo. Quanto mais clara a reda¢do do contrato,
com mecanismos preventivos para assegurar um rompimento ami-
gavel, melhor sera para a rede de franquia.

As clausulas especificas, por sua vez, determinam as caracte-
risticas impares do negdcio:

Abastecimento da franquia — O quesito trata do forneci-
mento de matéria-prima. O franqueado comprard somente do
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franqueador, de fornecedores cadastrados ou de qualquer empre-
sa? Qual a matéria-prima e os insumos que podem ou devem ser
adquiridos e de quem? Aqui, transforma-se em regra contratual o
que ja foi determinado na COF.

Suporte oferecido pelo franqueador — Nesta clausula, deve-
se deixar muito claro qual o suporte que devera ser fornecido pelo
franqueador. Mais uma vez, transforma-se em regra contratual o
que ja foi determinado pela COF, porém com mais detalhes, como
forma, prazos, custos e outros.

Nio concorréncia — Quando um contrato nao é renovado, o
destino profissional do ex-franqueado devera obedecer ao que foi
estipulado em termos de ndo concorréncia no Contrato de Fran-
quia. Em alguns casos, o franqueado ndo podera atuar no mesmo
segmento de mercado e naquela cidade por um determinado pe-
riodo. Outros permitem que o franqueado continue no mesmo
segmento, sendo preciso somente descaracterizar a unidade. O que
nao pode ser aceito é que o franqueador determine que o fran-
queado nunca mais poderd exercer aquela atividade no territério
nacional, por exemplo. Trata-se de uma clausula inexequivel, tendo
em vista que, para ser aceita pelos tribunais, deve estipular prazo
(de um a cinco anos), territdrio e valor de indenizagao, por ser uma
obrigacdo de “ndo fazer”. A jurisprudéncia brasileira ndo tem con-
cordado com longos prazos, como por exemplo, de dez anos. No
entanto, pelo principio da razoabilidade, considera-se justificavel
determinar um prazo de um a trés anos.

Transferéncia ou cessiao de direitos — Tendo em vista o ca-
rater intuitu personae do Contrato de Franquia, é comum haver
clausulas prevendo a aprovagao de interessados em adquirir a to-
talidade ou algumas das quotas sociais da empresa franqueada. Os
termos e condi¢des para transferéncia da franquia, bem como o pa-

Capitulo 3 O combinado ndo é caro: a formalizacao do relacionamento pelos documentos



gamento de taxa de transferéncia, devem constar expressamente
do contrato.

Sucessao da franquia — Define quem substituira o sdcio ope-
rador no caso de sua interdi¢do, incapacidade fisica ou falecimento.
Na maioria dos casos, as marcas determinam que os herdeiros de-
verdo passar pelo treinamento e ser aprovados pelo franqueador,
ficando isentos do pagamento de uma nova taxa de franquia. Caso
os herdeiros ou sucessores ndo sejam aprovados, o contrato podera
ser rescindido ou podera ser realizada a transferéncia da franquia
para um novo franqueado, mediante prévia e expressa aprovagao
do franqueador.

Penalidades — Sao as multas por rescisdo sem justa causa e
indenizagdes por perdas e danos. Aqui também néao existe padrao.
Cada franqueador estabelece as penalidades que considera neces-
sarias para manter a obediéncia ao seu padrao.

Dessa forma, aqui figuram algumas das cldusulas que podem
ser encontradas em contratos de franquia, apesar de estas ndo
serem as Unicas cldusulas existentes. Outras podem ser adicionadas
para que o Contrato de Franquia espelhe aquilo que é necessario
para manter a relagdo de franquia de forma saudavel e amistosa.
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Capitulo 3 O combinado nao é caro: a formalizacao do relacionamento pelos documentos



3

Capitulo 4

Conflitos mais comuns
no relacionamento entre
franqueador e franqueado
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O ser humano ¢ um ser social por natureza, mas nem sempre a
sua convivéncia com as outras pessoas, nos mais diferentes aspectos, é
tranquila. Em qualquer relacao — seja afetiva ou de negdcios — os con-
flitos sdo inerentes. O franchising também nao ficou livre deles... Isso
acontece porque a franquia, apesar de ser um relacionamento de nature-
za comercial, é, acima de tudo, um relacionamento entre pessoas. Uma é
totalmente diferente da outra: pensa, sente e sonha de maneira diversa.

Todo relacionamento comercial busca reconhecimento,
satisfacao, reciprocidade, comprometimento, credibilidade, va-
lorizag¢ao e evolug¢io. Quando um desses quesitos é ignorado ou
maltrabalhado, surgem os problemas. Ai o “lado humano” fala mais
alto. As partes comecam a enxergar defeitos em tudo, a satisfagao cai,
a estima pelo negdcio é abalada e os lucros ficam comprometidos. Ou
seja, um problema de relacionamento afeta até a propria capacida-
de financeira do negdcio.

E mais: além de frustragoes e desgastes pessoais, muitos problemas
desencadeiam conflitos intransponiveis, que culminam em processos ju-
diciais, colocando um fim triste e sofrido a parceria comercial.

Em geral, as redes de franquia enfrentam problemas semelhan-
tes e cometem os mesmos erros. O enredo é sempre o mesmo. Mudam
apenas os personagens. Isso nao necessariamente esta vinculado ao ta-
manho da rede, mas muitas vezes ao grau de experiéncia e maturidade
do franqueador. Vale aqui também o que dissemos, em um de nossos
capitulos, sobre a importancia do perfil adequado do franqueador.

Uma ressalva, no entanto, se faz importante: muitos conflitos
sao originados por falsas expectativas criadas pelas partes desde o mo-
mento da concessdo da franquia e se estendem ao longo da operagao
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do negdcio. Obviamente, ndo se pode generalizar, pois cada empresa
possui as suas particularidades e singularidades préprias. O que na
verdade se constata é que a falta de reconhecimento e valorizagiao de
cada um na relag¢ao acaba desencadeando a explosao dos conflitos.

E ai comegam os embates... Por que os problemas acontecem e
quando eles aparecem?

Os conflitos, numa relagdo de franquia, em geral sdo aparentes
em duas grandes situagdes: quando o que se busca nesse relacionamen-
to ¢ frustrado (o que ja foi citado no inicio deste capitulo) ou quando a
formalidade que se apresentou ao franqueado por meio de documentos,
manuais e até treinamentos nio condiz com a realidade da opera¢ao.

Em relacdo as expectativas do relacionamento, é necessario
imaginar o que o franqueado espera do negdcio quando o adquire.
Obviamente, ele quer rentabilidade — aqui chamado de retorno finan-
ceiro — mas também a experiéncia mostra que o empreendedor busca
capacitagdo profissional, reconhecimento, valorizagdo e satisfacao
pessoal. Todos esses elementos formam um conjunto que, quando
incompleto, faz com que aquelas pequenas chateacdes se tornem
verdadeiras tempestades.

Apesar de a questdo financeira ainda ser a mais importante —
quando a franquia é rentavel, as partes “digerem” os problemas com
mais facilidade — nem o fator positivo da rentabilidade impede des-
gastes, estresse e até rupturas, principalmente quando o franqueado é
realmente capaz e se vé atrelado a um trabalho que nao lhe é satisfato-
rio ou nao lhe traz prazer ou reconhecimento profissional. Por isso, é
necessario, especificamente nesse quesito, que franqueador e franque-
ado tenham bem claro em suas mentes quais sdo as expectativas do
operador do negdcio e se elas estdo sendo plenamente satisfeitas.

O segundo ponto que gera conflitos é a “teoria aplicada a pra-
tica”. Quando o franqueado ingressa numa rede, passa por uma
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série de treinamentos, recebe manuais e inicia a operagdo com
a certeza de que encontrara solucdo para todas as questdes coti-
dianas com base na experiéncia do franqueador. Ele espera que o
suporte oferecido realmente seja eficaz e que os documentos sejam
condizentes com a realidade das taxas aplicadas e a pratica exerci-
da pela equipe da franqueadora. Porém, se o dia a dia sai fora deste
script de maneira contumaz, causando uma série de desajustes e
inadequagdes, os problemas surgem. Exemplos comuns: o fran-
queado precisa de suporte e ndo é atendido; quer ser ouvido e
niao encontra quem o escute; necessita de uma resposta urgente
do franqueador e s6 a recebe apos semanas; deseja ser atendido
e respeitado de maneira personalizada e recebe respostas forma-
tadas e burocraticas.

Do outro lado, caso seja o franqueado quem foge dos padroes da
operagdo, deixa de pagar as taxas do sistema, descaracteriza o padrao
da marca ou abandona a opera¢ao da franquia, sera a vez do franquea-
dor, também com razdo, reclamar — e ai novos conflitos virao.

Mas afinal, o que pode acontecer entre
franqueador e franqueado?

Antes de falar sobre os erros, ¢ importante avisar que nem sempre
ha culpados diretos por eles. Em algumas situagdes, é pouco produti-
vo apontar para o franqueador ou para o franqueado, numa tentativa de
distribuir ou expiar culpa. Negligéncias sempre existem. Cabe as par-
tes limpar a comunicagdo para restabelecer o didlogo necessario e criar
novas opgoes de resolug¢do do conflito, de forma que cada um se satisfaca.
Afinal de contas, ninguém investe num negocio para perder.

Acompanhe algumas questdes que costumam afligir as redes
de franquia:
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Falha ou falta de comunica¢io — Em toda a relagdo de franquia,
a falta de dialogo e comunicagdo sdo os maiores entraves da relagao.
O franqueador deve criar, logo no inicio de sua atividade, mecanis-
mos eficazes de comunicag¢io para que esta ocorra sem falhas e ruidos.
E mais: ndo ouvir seus parceiros com aten¢ao e compreensao ¢ um
passo rumo ao caos. Somente as redes que operam com transparéncia
e ddo espago para que os franqueados participem de uma forma coope-
rativa das atualizagdes sobre o sistema de franquia tém mais chances de
obter sucesso na administragao de seus conflitos. A comunicagdo ¢ um
instrumento importantissimo. Os franqueadores devem estar perto de
seus franqueados, ouvindo as suas necessidades e frustragdes, para que
eles evoluam na relacao. Nao se pode postergar aquilo que deve ser
resolvido porque isso leva a ruptura da confianga, do respeito e da
credibilidade. O franqueado, por sua vez, deve estar atento a comuni-
cados, cartas, e-mails, jornais, boletins e tudo o que for proveniente da
franqueadora, com a finalidade de manter-se informado.

Distanciamento — Todos os franqueados devem interagir entre si.
Os franqueados precisam estar préximos uns aos outros e o franqueador
tem de estar atento a tudo o que acontece. Nao deve existir o distancia-
mento na rede. Por isso sdo tdo importantes os encontros da rede (reunides
regionais, reunides de Conselho de Franqueados, treinamentos, eventos
promocionais, convengdes anuais): tudo isso serve como aproximagao e
aprofundamento do relacionamento. A convivéncia é necessaria para se
criarem bases estruturais na relagao. Olho no olho é fundamental. A
comunica¢ao virtual nao substitui a pessoal e real. Isso é o que vale.

Falta de comprometimento — Um caso muito comum ¢ a falta
de comprometimento do franqueado, que é, na maioria das vezes, uma
consequéncia do seu comportamento quando ha alguma insatisfacao.
Isso influencia negativamente nao s6 a operagao da sua franquia, como
também o seu faturamento, rentabilidade e o relacionamento entre as
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partes. Se o comprometimento do franqueador for pequeno, o quadro
se complica ainda mais porque toda a rede é abalada.

Suporte insuficiente — A franqueadora é a responsavel por
prestar suporte a rede de franquia. Quando esse suporte é falho, o ren-
dimento e o faturamento ficam comprometidos, podendo prejudicar o
negocio. Marcas mal estruturadas podem passar por problemas sérios,
fruto, muitas vezes, da falta de consultoria de campo, uma boa equipe
de marketing, desenvolvimento de produtos ou servigos, inexisténcia
de assessoria juridica. O franqueado precisa realizar essa investigacao
antes de aderir a rede. A qualidade de suporte do franqueador é um
fator que influencia muito no sucesso do negdcio.

Analise incorreta de mercado — Tanto o franqueado quanto o
franqueador podem ser culpados ou vitimas dessa analise incorreta.
Eles sdao culpados quando a analise é feita as pressas ou é inexisten-
te. Atualmente, tendo em vista a agilidade do varejo e a concorréncia,
nio ha espago para amadorismos. Ndo havendo interesse do fran-
queador em realizar e apresentar ao futuro franqueado essa analise,
é o franqueado que deve buscar referéncias sobre o mercado em que
pretende atuar. Isso é fundamental. Aspectos como perfil do publico
consumidor, influéncia da marca, potencial de consumo e atuacgao da
concorréncia devem ser necessariamente analisados, para se obter o
grau de penetra¢ao da marca e seus produtos ou servicos no mercado.
Por outro lado, sdo vitimas quando ha varia¢des incontrolaveis, como
instabilidades climéticas, sazonalidades ou mudangas econdmicas nao
esperadas. Na maioria dos casos, o que ocorre sao analises carentes de
critérios objetivos, sendo importante a contratagao de uma empresa
especializada que forneca as informagdes necessarias para ajudar na
tomada de decisao de ambas as partes.

Escolha inadequada do ponto comercial — Mais uma vez, é um

problema que pode ser gerado pela andlise incorreta ou por pura falta
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de sorte. Nao é porque vocé escolheu o melhor ponto da rua ou da cida-
de, que nao pode ter dado o azar de estar numa area inadequada para
comercializa¢do do seu produto ou servico. Essa avaliagdo também ¢
fundamental e o franqueador certamente repassara ao franqueado
os critérios que devem ser seguidos para a melhor escolha do ponto.
Geralmente esse trabalho ¢é feito a quatro maos, por franqueador e fran-
queado, tendo em vista a sua importancia para o sucesso da franquia.

Perfil do franqueado mal delineado/processo de selecao des-
qualificado - Esse ainda ¢ um grande problema das redes de franquia,
por isso ja dedicamos um capitulo inteiro ao assunto. De um lado, temos
o franqueador avido para expandir sua marca. Do outro, o investidor
procurando um porto seguro. Quando as partes tém expectativas,
interesses e necessidades diferentes, temos um sério problema. Por
isso, a selecio do franqueado é tio importante, devendo o fran-
queador realizd-la de uma forma consciente e profissional. E um
problema constante que acompanha as redes.

Franqueado desmotivado — Este é um problema que se apresenta
geralmente nas redes mais antigas. Depois de alguns anos de operagao,
o franqueado ja ndo se anima em tocar o negocio, que atingiu o ponto
de equilibrio e praticamente se mantém sozinho. A solu¢ao é a abertura
de mais uma loja, mas alguns mercados sdo saturados e ndo permitem
a expansao — ou o franqueado ndo tem capital e nem vontade para ten-
tar novamente. Com a falta de motivagédo e incentivo, a franquia pode
comecar a entrar em declinio, e quem perde dinheiro comeca a ter pro-
blemas. Importante: é preciso buscar a origem do problema. Analisar o
histdrico desse franqueado, ouvi-lo atentamente e fazer, juntos, um
diagnostico. Como podemos resolver o problema? O que eu, fran-
queador, posso fazer para integrar esse franqueado a rede? O que eu,
franqueado, realmente quero dessa franquia hoje? Onde residem nos-
sas diferencas? Qual foi 0 motivo que deu origem a parceria?
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Auséncia de inova¢ao — A rede nao lanca mais produtos e nem
servicos. O franqueado ja ndo tem mais nenhuma novidade para ofere-
cer ao cliente e a concorréncia vem pelas bordas e literalmente o engole.
Essa é uma franquia fadada ao fracasso caso nao haja inovagéo, por-
que o mercado se apresenta cada dia mais agil, dindmico e motivado
— e quem ndo realiza mudangas fica para tras. No mercado de varejo e,
principalmente, no segmento de franquias, a agilidade e adaptabilida-
de a novas situagdes é fator de sucesso. As coisas estao constantemente
mudando e nao ha espago para letargia. Franqueador antenado no
seu mercado, proporcionando a rede novas formas de fazer a mesma
coisa, traz com certeza um resultado positivo mensuravel.

Demora para resolver conflitos ou omissio diante deles —
Sempre que surgir um conflito, seja ele simples ou complicado de se
resolver, é preciso agir de maneira imediata em prol de sua dissolugao.
A recomendacio é especial para os franqueadores: se nao ha uma
acao imediata, ou pelo menos uma reagao rapida, fica evidenciada a
conivéncia com o conflito.

Outros conflitos pontuais — Vale ressaltar que ha algumas outras
questdes que merecem atengdo por parte do franqueador, igualmen-
te fontes de conflito. Uma delas é a inadimpléncia, um problema que
precisa ser sanado o quanto antes, afinal, dividas sdo ‘bolas de neve’
que podem comprometer toda a operagdo. Auséncia do franqueado
na operagao também vem gerando conflitos em muitas redes. Se esta
¢ uma questdo importante para o franqueador, precisa ser passada de
forma clara no processo de selegdo. E fica um aviso para o franqueado:
se vocé confia na equipe para a qual delegou a gestao de sua unida-
de, quando estiver diante de um problema, apure internamente o que
aconteceu antes de acionar o franqueador. Muitas vezes, ajustes inter-

nos sao necessarios e envolver o franqueador nao ¢ a solugdo.
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Gestao de fundo de propaganda e invasao de territdrio sio ou-
tros desafios. Com relagdo ao fundo, a orienta¢ao inicial é que as redes
tenham um Conselho de Franqueados ativo e que represente todas as re-
gides nas quais hd franquias. Além de opinar e definir sobre a verba de
marketing, os membros aprendem com a vivéncia alheia, opinam sobre
o planejamento estratégico da rede, avaliam fornecedores, discutem pro-
blemas com a concorréncia e demais questdes que envolvam a rede como
um todo. No que tange a invasao de territdrio, a condigdo precipua paraa
delimitagdo de territdrio é a existéncia de um potencial de mercado iden-
tificado para a venda do produto ou servigo. O franqueado salvaguarda
seu territorio na formalizagido do Contrato de Franquia, no qual existe
um capitulo versando sobre o territério e demarcagdo da sua area de atu-
acdo: municipios, cidades, quadrilateros, estados, bairros, etc.

Administrando o conflito

O conflito ¢ inerente a existéncia humana. Assim, detectada a sua ex-
plosao, haja coragao! Primeiro, é preciso identificar a origem do problema e
entender qual é o conflito. Depois, ouvir com desprendimento o que o outro tem
a dizer. Investigar para realmente entender qual o real interesse do outro e qual
a sua necessidade nao suprida. Feito isso, ambos estdo capacitados a criar opgoes
para resolver o conflito. Solugdo apenas ndo existe para a morte (ou para doen-
¢as incuraveis). Essa capacidade de vislumbrar caminhos para resolver conflitos
existe em todo ser humano. O importante é ter forca de vontade, saber que a
solucdo vem de dentro de nds e acreditar que a evolucio esta na superacgio das
dificuldades. E cada superacio leva o relacionamento a um patamar diferente:
mais maturidade, camplicidade e comprometimento entre as partes.

Sempre que for possivel, ¢ melhor optar pelas ferramentas de negocia-
¢do ou, ainda, pelos institutos de mediagao e arbitragem. Os métodos “nao

adversariais” de resolucdo de conflitos sdo atualmente praticados por diver-
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sos setores da economia. E o presente e futuro do franchising. Eles certamente
proporcionarao grandes evolugdes nas relagdes de franquia.

Como em qualquer relagdo comercial, é possivel que franque-
adores e franqueados discordem em questdes que sejam dificeis de
solucionar internamente. Tais problemas costumam ser comuns as
redes e, pelo histérico das demandas judiciais do sistema de franquias,
geralmente versam sobre os mesmos tdopicos: a questao territorial,
quando o franqueado sente-se lesado e acredita que seu territorio foi
invadido por outro franqueado da rede ou pelo proprio franqueador,
implantando um “canibalismo” prejudicial a relagdo de franquia; a
questido sobre a nao renovac¢io do Contrato de Franquia por uma
das partes — o que, no caso do franqueador, pode gerar processo judi-
cial para que o franqueado nao concorra com a marca depois de deixar
arede e, por parte do franqueado surja um pedido de indenizacao —; e
até outras questdes particulares de cada marca, como inadimpléncia
e falta de padronizagdo da unidade franqueada.

Ha muitos casos que podem levar franqueadores e franqueados
aos tribunais, principalmente aqueles que nio sdo previstos em con-
trato. Alguns sdo emblematicos e mostram que nem sempre ¢ possivel
criar clausulas que protejam as partes. Uma histdria veridica conheci-
da por poucos neste mercado é sobre uma franqueada de uma rede de
alimentagao que se envolveu com um entregador que traficava drogas.
Nesse relacionamento amoroso, a franqueada deixou que a unidade
fosse utilizada como fachada para o trafico, o que levou o franqueador
a rescindir o contrato, enfrentando problemas judiciais. E claro que nio
havia nenhuma clausula que impedisse os franqueados de colaborarem
com o trafico de drogas, mesmo porque ilegalidades sao passiveis dessa
rescisdo. Mas a franqueada levou o caso a justica comum e, somente
depois de algumas audiéncias, o franqueador conseguiu provar a legi-
timidade da quebra do contrato.
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Como as redes dificilmente podem prever questdes impares
como essa, é preciso que se protejam contratualmente para que nao
tenham processos pendentes na justica comum, que podem levar anos
para ser solucionados. Com o passar do tempo, 0s processos conso-
mem mais e mais recursos financeiros de ambas as partes, e muitas
vezes o franqueado ndo pode exercer outra atividade, vendo sua vida
profissional ruir. Ja o franqueador ficard com uma macula em sua rede

até que o processo seja concluido.
Negociacao: o primeiro passo

Para encontrar boas solugdes para eventuais conflitos, a melhor saida
¢ sempre a negociagdo cooperativa, um processo em que sao levados em
conta todas as necessidades e interesses das partes envolvidas naquela ques-
tao. Pensando num conflito entre franqueador e franqueado, a negociagao
acontece diretamente entre eles, de maneira integrada, sem que haja um ter-
ceiro colaborando na busca pela solucao.

Na pritica, funcionaria da seguinte forma: imagine um problema de
inadimpléncia do franqueado no pagamento das taxas mensais de franquia.
O consultor de negécio, a principio, precisa aprofundar a questdo tentando
levantar as causas que resultaram nessa situagdo. Em seguida, o franqueador
precisa analisar o que estd acontecendo para, entio, encontrar-se com o fran-
queado a fim de negociar.

Cada rede pode — e deve — desenvolver suas proprias técnicas de ne-
gociagao, sempre levando em conta que a melhor proposta é a negociacao
integrada. E todo franqueador precisa ter como filosofia do seu negécio saber
negociar. Ainda que o franqueado ostente a mesma marca que ele, trata-se
de uma pessoa de natureza, interesses, perspectivas e percepgoes distin-
tas. Esse é 0 “X da questao™: respeitar o franqueado como ser humano,
nio deixando de defender os padrdes de qualidade da marca e do sistema.
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Conciliacao, mediacao
e arbitragem

Os métodos de conciliagdo, mediagdo e arbitragem foram re-
gulamentados no Brasil no ano de 1996, pela Lei 9.307, de 23/09/96,
conhecida como Lei Marco Maciel (conhega a lei na integra nos aden-
dos do livro). Essa foi uma forma de se aplicar a justi¢a privada sobre
questdes envolvendo bens patrimoniais disponiveis — como aluguel,
contratos de trabalho, comerciais, de franquia etc. —, abrangendo as
areas civel, comercial e trabalhista. Para que a conciliagdo, a mediagao
e a arbitragem ocorram, é preciso que esta forma de solucionar confli-
tos esteja determinada em contrato.

Conciliagdo é um procedimento que visa solucionar conflitos ob-
jetivos, ou seja, aqueles que envolvem bens palpaveis, como dinheiro,
por exemplo. A base da conciliagdo é a negociagdo entre as partes, que
atuam ativamente e decidem o melhor caminho a ser tomado. A con-
ciliagdo ocorre quando os envolvidos querem decidir a questao o mais
breve possivel e desejam ceder para que nenhum dos lados saia preju-
dicado. O técnico conciliador, nesse caso, apenas propicia que haja uma
discussdo afavel e uma busca de op¢des que ndo sé decida o processo,
mas que deixe todos satisfeitos.

Ja a mediagdo ¢ um processo de investigacdo dos interesses
entre as partes a fim de indicar caminhos para a solu¢do do confli-
to subjetivo, como por exemplo a questao territorial. O mediador
faz com que os lados se entendam e decidam a melhor forma de re-
solver o conflito. Sua atuagdo é importante, mas subjetiva, ja que
quem decidira os rumos da solu¢do do problema sdo as partes, e
nao o mediador. A media¢ao nédo atua sobre contratos de compra e
venda, por exemplo, mas somente sobre contratos relacionais, como
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o de franquia. Na mediagao, os lados assinam uma clausula com-
promisséria e um termo de compromisso, aceitando que a decisdo é
suprema. A execugdo do processo ¢ feita na justica comum somente
quando hd essa necessidade. Caso ndo haja necessidade de execu-
¢do, as partes realizam os acertos na hora da decisao, o que evita
aquela demora tdo conhecida.

Quando o conflito ndo pode ser solucionado por meio dos proprios
envolvidos durante a conciliagdo ou a mediagdo — isso ocorre quan-
do ndo se chega a uma conclusao e um dos lados sente-se prejudicado
—, entra em cena a arbitragem, um procedimento que versa tanto sobre
conflitos objetivos quanto sobre subjetivos. Arbitragem é uma sentenga
judicial que substitui a justica comum, ou seja, o arbitro ouve as partes,
dissipa o conflito e sua decisdo nao pode ser contestada na justica comum.
Até aqui, as partes trabalhavam ativamente para a solugao do conflito,
mas quando um arbitro é nomeado é ele quem decidira o caso e aplicara
uma sentenca, ndo havendo a possibilidade de recursos da decisao. Quem
nomeia um arbitro sdo os proprios envolvidos e se ha suspeita de pendén-
cia do arbitro para um dos lados, ele pode ser substituido por outro.

Vantagens da arbitragem

A arbitragem traz inimeras vantagens para as partes:

Redugio do prazo processual — A arbitragem deve, segundo a
lei, encerrar o processo em até 180 dias. Na justica comum, ha processos
que demoram até mais de oito anos para serem decididos. Estima-se que
90% dos casos de arbitragem sejam solucionados em uma tnica sessao.

Redugio do custo processual — A arbitragem custa 30% menos
que um processo comum.

Sigilo, flexibilidade e informalidade — Longe de tribunais e
da burocracia peculiar a eles, a arbitragem é um processo sigiloso, ou
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Casos tipicos de conciliagao,
mediagao e arbitragem

Para se ter uma ideia mais
ampla da utilizacio de conciliagéo,
mediagdo e arbitragem, escolheram-se
alguns casos veridicos e praticos para
ilustrar este capitulo. Acompanhe.

Conciliagao aplicada a uma
negociagio de divida

A conciliagdo ¢é aplicada em
questdes objetivas, levando as partes a
decidirem qual é a melhor forma de solu-
cionar um problema sem que uma delas
saia lesada. Um caso bastante comum ¢é
quando hé inadimpléncia e tanto o cre-
dor quanto o devedor querem solucionar
a pendéncia formalmente. A negociagdo
¢ feita entre as partes com a ajuda de um
técnico, que pode indicar caminhos, mas
nunca decidir por elas.

Marcos* devia a uma conces-
sionaria de veiculos oito parcelas de seu
automovel. Para nio perder o bem e sanar
sua divida de uma forma que coubesse
em seu or¢amento, ele apelou para a con-
ciliagdo. A concessiondria, a principio,
estava irredutivel na questdo da cobranca
de juros, mas o didlogo e as negociagdes
evoluiram de forma que credor e devedor
chegaram ao acordo de pagamento que
beneficiou as partes. Um termo de com-
promisso foi assinado pelas partes e um
ano depois Marcos era dono de seu bem.

neste capitulo...

Mediagao aplicada a uma
questao familiar

A mediagdo ¢ utilizada sempre
em questdes subjetivas. E o tipico caso do
casal que se separa: como definir a guarda
dos filhos e as formas de a parte que nio
possui a guarda conviver com a crianga.

Ana* ndo permite que o ex-mari-
do, José, visite a filha do casal, Mariana,
de apenas quatro anos. Ela alega que José
ndo paga pensao alimenticia a crianga,
portanto nio tem direito ao convivio. O
pai, pedreiro desempregado, alega que
ndo pode pagar a quantia desejada pela
mae da crianga naquele momento, mas
que ndo quer ver sua relagdo com Maria-
na desgastada.

Conforme consta ao mediador,
Ana tem uma situagdo financeira bastan-
te confortavel. Proprietdria de um saldo
de beleza, ela realmente ndo parece sen-
tir necessidade da pensdo do ex-marido.
Mas, como o motivo para o afastamen-
to do pai, segundo ela, é realmente por
questdes financeiras, o mediador inicia
uma série de entrevistas com os envol-
vidos. Em determinado momento, Ana
desabafa: “Sinto-me muito sozinha
quando José leva Mariana para passar
os finais de semana em sua companhia.
Nio é justo que eu fique s6”.

* Todos os nomes foram trocados para

preservar a identidade das personagens.
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Nesse momento, o mediador per-
cebe que o real motivo para que Ana
deseje Mariana longe de José ndo é a falta
de pensio, mas a soliddo. Nesse caso, a
atua¢do do mediador foi importantissi-
ma para que a situagdo fosse elucidada e
para que a mée fosse orientada a colocar
as necessidades da crian¢a em primeiro
plano. O final deste processo foi decidido
entre as partes: Ana concedeu os finais de
semana ao pai que, por sua vez, prometeu
esforcar-se para contribuir ativamente
no sustento de Mariana.

Arbitragem em questdes trabalhistas

Hé muitos casos em que empre-
gadores decidem questoes trabalhistas ja
em camaras de arbitragem. Isso porque
o que for decidido pelo érbitro é consi-
derado como decisdo judicial. Como a
intencdo da arbitragem é fazer com que
as duas partes saiam satisfeitas, empre-
gadores e empregados nao passam anos e
anos em brigas judiciais. As camaras de
mediacgdo e arbitragem também sao uma
arma eficaz contra a industria de indeni-
zagdes trabalhistas, que muitas vezes leva
o empregado a exigir indenizagdes absur-
das e impagaveis.

Atividade de arbitragem

Existem diversas instituigoes sem
fins lucrativos que realizam atividade de
conciliagdo, mediagédo e arbitragem. Uma
delas é o Caesp (Conselho Arbitral do Es-
tado de Sdo Paulo), que atende diversos
segmentos, inclusive o de franquias.

Os mediadores e arbitros do Caesp
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sempre sdo profissionais ligados a drea
e treinados pela entidade. Caso uma das
partes recuse o arbitro, deve entrar com
pedido de mudanga baseado em fatos
concretos, ou seja, ndo basta ndo gostar
do érbitro, mas deve-se provar que ele
estd sendo parcial.

Utilizar o processo de arbitra-
gem costuma ser bem mais barato do
que as custas de um processo comum. O
Caesp aceita que franqueadoras filiem-se
e paguem mensalmente uma quantia que
garanta seus procedimentos futuros. As
partes geralmente arcam cada uma com
50% do valor do processo, que deve ser so-
lucionado em até 180 dias. Pela experiéncia
da entidade, mais da metade das questdes
sao resolvidas no primeiro encontro.

Neste capitulo, a inteng¢do foi
alertar o leitor, um futuro franqueado
talvez, para possiveis problemas que ele
pode encontrar numa relagéo de franchi-
sing. Sempre lembrando que o homem ¢é
um ser social e que conflitos existem em
todas as relagdes grupais que ele man-
tiver: na familia, na empresa, na escola,
numa rede de franquia.

Lembre-se de que muitos confli-
tos sdo resultantes de falsas expectativas,
criadas pelas partes desde o0 momento da
concessio da franquia e que se estendem
ao longo da operagdo do negocio. Inde-
pendentemente do problema que surgir,
ndo vale a pena perder tempo tentando en-
contrar culpados. O ideal é que a a¢do para
resolver o conflito seja imediata, a fim de
que nenhuma parte desencadeie novos
conflitos. Caso contrario, pode ser o inicio
de uma batalha judicial que culmina com
o rompimento da relagdo de franquia.
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Uma das formas mais eficien-
tes de solucionar conflitos é a adogio de
métodos “ndo adversariais” (aqueles que
nao precisam ser homologados pela jus-
tica comum), aplicados pelas Camaras
de Conciliagdo, Mediagédo e Arbitragem.
Somente agora comega a consolidar-
se no Brasil a utilizacdo desse método,
bastante difundido na Europa e nos
Estados Unidos.

seja, nao pode ser consultado por qualquer pessoa como os processos
comuns. Além disso, o arbitro pode ir ao encontro das partes, seja
na empresa ou em qualquer local combinado, evitando deslocamen-
tos desnecessarios.

Principios do contraditério, da igualdade e da racionalida-
de — Como as duas partes sdo ouvidas, o processo legitima-se como
igualitario e justo.

A forga da conciliagdo, da mediagdo e da arbitragem reside em
fazer com que as partes falem com as outras e nao para as outras, con-
centrando-se no futuro e relevando o passado. O seu objetivo é criar
novas opgdes para resolugdo do conflito, mantendo a igualdade das par-
tes, identificando a sua boa-fé, e protegendo e primando sua autonomia.
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Capitulo 5

O melhor mesmo
é prevenir
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Um ditado antigo é muito valido para as relagdes de fran-
quia: “melhor prevenir que remediar”. Quando o franqueador toma
medidas preventivas, muitos conflitos sao evitados. O maior erro
¢ trabalhar por reagdo, esperando a instaura¢do ou explosao do
conflito para tomar alguma atitude. E comum, mas totalmente ina-
dequado e ndo recomendado, aguardar o caos para se mexer. Nessa
situacdo, certamente, maior esforco das partes sera necessario para
criagdo de novas opgdes para resolucdao do conflito.

Para possuir uma comunicagio eficiente, o franqueador dis-
poe de outras ferramentas importantes que o ajudam a administrar
eventuais conflitos. Reunides regionais, reciclagens, eventos, bo-
letins internos, intranet, jornais de circulag¢do interna, e-mails e
outros recursos, além do contato pessoal, é claro, fazem com que o
franqueado fique por dentro de tudo o que acontece em sua rede.
Nao ha nada pior para o franqueado do que ser informado sobre
algo que ocorre na marca e franquia da qual faz parte, por exemplo,
pelo jornal da cidade. Pior ainda é criar ruidos de comunicagao e
fofocas frequentes: mesmo quando a noticia é negativa, acostume-
se, se vocé for franqueador, a dar a noticia expressamente a rede:
com transparéncia, qualquer comentdrio maldoso ou mentiroso
perde o sentido. Fofoca é sempre negativa. Comunicag¢io direta
é sempre efetiva.

Uma rede participativa tem outras ferramentas importantis-
simas de comunicag¢éo e gestao, como o Conselho de Franqueados,
a associacdo de rede e até a convencao de franqueados.
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Conselho de Franqueados: uma instituicao
que mantém a rede unida

Ha muito tempo foi por terra aquela visdo de que o franqueador
era senhor absoluto de todo o conhecimento e que somente poderiam
vir dele as boas ideias, as solu¢des para os problemas da rede e o de-
senvolvimento de estratégias. A partir do momento em que a marca
valoriza o papel de cada franqueado como de suma importincia para
o crescimento da rede, o aprendizado mutuo traz beneficios imbati-
veis para o negdcio. Nao é a toa que o produto de maior sucesso da rede
McDonald’s, o sanduiche BigMac, foi criado a partir da sugestdo de um
franqueado, na década de 1970. Naquela época, mal se falava em fran-
chising, quanto mais em aprendizado em rede, e um unico membro da
imensa cadeia ja apresentava uma ideia que beneficiou a todos.

Dentro desse conceito de aprendizado mutuo, é importante que as
redes construam uma relacdo sélida. Uma das maneiras mais eficientes
de as franquias se relacionarem é por meio do Conselho de Franquea-
dos, uma instituicao formal que estreita os lacos de comunicagio.

A intencdo do Conselho de Franqueados é trazer os franqueados
para o outro lado da mesa, fazendo com que eles ndo somente apontem
problemas, mas desenvolvam sugestoes. J& o franqueador, nas reunides do
Conselho, podera enxergar o seu negdcio através dos olhos dos franqueados.

Em grandes redes, o ideal é que o Conselho seja formado por
representantes de todas as regides nas quais ha unidades franque-
adas. Assim, o conselheiro que representa a regido Nordeste, por
exemplo, podera apresentar ao Conselho de Franqueados as suges-
toes, criticas ou comentarios pertinentes aos assuntos colocados
em pauta, sob a visdo da sua regido. Obviamente que, para isso, o
conselheiro devera se reunir com os franqueados os quais repre-
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senta, para discutir e compilar as opinides de todos, com o intuito
de levar ao Conselho uma visdo tnica daquela regido. Importante
frisar: o conselheiro nio manifesta a sua vontade, mas sim a opi-
niao do consenso da sua regido.

O que o Conselho pode fazer

A participagao coletiva e integrada dos membros do Conselho de
Franqueados permite que as decisdes estratégicas da rede sejam discu-
tidas. Além de todos os franqueados estarem interagindo e aprendendo
com a vivéncia alheia, o Conselho pode opinar sobre o planejamento
estratégico, mudancga de fornecedores, direcionamento das verbas de
marketing, problemas com a concorréncia e demais questdes que envol-
vam a marca como um todo.

As pautas das reunides do Conselho de Franqueados devem
abranger questdes macro, ou seja, aquelas que influenciam todas as
unidades. E preciso que o Cddigo de Etica interno deixe claro o poder
de decisdao do Conselho e até onde podem refletir as suas decisoes.

As reunides do Conselho também sdo importantes para que o grupo
divida interesses e frustragdes, estabeleca prioridades e busque o cresci-
mento conjunto. E importante que uma pauta seja criada e que a duragao
das reunides seja determinada, com a finalidade de priorizar os assuntos e
estabelecer um ambiente saudavel para fechamento das conclusdes.

Como formar seu Conselho
de Franqueados

Para formar um Conselho, é preciso, primeiramente, possuir um

numero razoavel de franqueados na rede, que possibilite a instalagdo
de um Conselho. Para tanto, é necessario que:
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« Todos os franqueados sejam devidamente representados —
Conforme explicado, as empresas devem garantir a legitimidade do
Conselho, pela representatividade de todos os franqueados.

« Defina-se a finalidade do Conselho — Alguns grupos discu-
tem apenas as verbas de marketing e o fundo de propaganda, outros sdo
consultivos, outros decidem apenas problemas macro etc.

o Criem-se normas e diretrizes — Todas as questdes ana-
lisadas profundamente e decididas pelo grupo devem ser aceitas.
As reunibes precisam ser registradas em ata e esta deve ser assina-
da por todos. Um estatuto também deve ser criado para que regras
sejam estabelecidas.

« O modelo do Conselho — Nao ha lei que regulamente o Con-
selho de Franqueados e nem que obrigue sua existéncia. Portanto, cabe
a cada rede adotar o modelo mais adequado as suas necessidades. Ele
pode ser consultivo e/ou deliberativo.

« Promovam-se encontros periodicos — Somente com contato
pessoal através de reunides trimestrais ou quadrimestrais, o trabalho
do Conselho ser eficiente.

o Elejam-se os membros, renovados periodicamente —
Os membros do Conselho devem ser renovados. O mais comum
¢ que metade seja substituida por outros franqueados e meta-
de fique por mais um periodo, para que os novos conselheiros
aprendam com os antigos. Os Conselheiros sao parte fundamen-
tal para o sucesso do trabalho do Conselho. Ha casos em que
sdo criadas comissdes que atuam mais em determinadas frentes,
como comissdo de compras e de marketing, aproveitando toda a
expertise profissional dos franqueados.

E importante que os franqueados nio enxerguem o Conselho de
Franqueados como uma atividade trabalhosa ou desgastante. Afinal, esta
mais do que provado que a participacao de todos pode fortalecer a marca.
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Quanto aos custos das reunides, é imprescindivel que eles sejam
calculados no planejamento dos investimentos do fundo de propagan-
da, para que nenhum membro precise tirar de seu bolso custos com
viagens e estadas. Ja os franqueadores devem encarar o grupo como
uma ferramenta importante para o crescimento do negdcio, e nio
como um grupo de pessoas que esta ali somente para cobrar.

Conteudo do Estatuto do
Conselho de Franqueados

Nome do Conselho — Algumas marcas
ndo chamam de conselho, mas de unido,
grupo, reuniao.

Objetivos — Conforme dito, aqui entram

Corpo Diretivo — Defini¢do dos cargos:
presidente do Conselho, secretario etc.
Prazos — Periodicidade das reunides.
Eleicoes — Mandatos e diretrizes.
Comunicagdes — Como serdo comunica-
dos os pareceres das reunides.
Alteragoes — Mudangas que se facam ne-
cessarias e como fazé-las.

as atribuicées do Conselho: somente di-
rimir sobre o fundo de propaganda, ou
sobre questdes macro etc.

Participantes — Nomes dos franqueados
representantes de cada regido.

Associacao de Rede de Franquia

Uma novidade na gestao juridica das redes é a criagdo das Asso-
ciagdes de Rede de Franquia. Essa é a maneira de dar uma forma juridica
legal aos Conselhos de Franqueados. O seu objetivo é tratar das mesmas
questdes que sdo abrangidas pelo Conselho, desde a gestao dos recursos
dos fundos de propaganda até assuntos de interesse geral da rede.

A Associagdo de Rede de Franquia ¢ diferente das associagoes

de franqueados, uma vez que é retirado o carater adversarial e com-
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petitivo entre franqueador e franqueado, buscando uma alian¢a para
concretizar interesses em comum, na qual a disputa pelo poder da
lugar a cooperagdo. A diferenga é grande, tendo em vista que o objetivo
da associagdo de franqueados é a unido dos franqueados para reivindi-
cacgdo contra a franqueadora. Nesse tipo de associagdo, a franqueadora
ndo participa como membro associado, ao contrario, ela é considerada
parte adversa. Ja na Associacdo de Rede de Franquia, tanto o franque-
ador quanto os franqueados participam como sdcio fundadores do
6rgao, unindo forgas e talentos para o senso comum.

Essa nova organizagdo atende muito mais as redes ja consoli-
dadas e amadurecidas, uma vez que é necessario vencer resisténcias,
reconhecendo, franqueador e franqueado, que o didlogo cooperativo e
afavel é a melhor forma de vivenciar um relacionamento saudavel e du-
radouro. Nio sdo todas as redes de franquia que estao preparadas para
implantar de imediato uma associagdo de rede. Os envolvidos na Asso-
ciagdo de Rede de Franquia sdo os franqueadores e franqueados ativos
na rede: como todo processo evolutivo, a rede precisa aprender que ndo
existem dois lados, e sim uma linearidade de interesses. Isso precisa ser
muito bem digerido, entendido e defendido pelos membros para que
seja alcangado o objetivo maior: a perpetuidade da rede de franquia.

As vantagens da Associacio de Rede sao inimeras: além da
melhor organizagdo societaria, o fato de haver uma estrutura legal
embasada em legislacao civel facilita em termos de procedimentos
legais e regras a serem aplicadas.

Para criar uma Associa¢do de Rede de Franquia, devem-se observar
as normas da legislacao atual aplicaveis para a constituicdo de associa-
¢oes. O amadurecimento do sistema de franquia e a sua profissionalizagao
levam a crer que as relacdes de franquia devem estar constituidas sob a
forma mais transparente possivel. O fato de se estabelecer uma forma
de dialogo cooperativo, no qual franqueador e franqueado conseguem
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buscar em conjunto as alternativas para o melhor sucesso da rede, é
condicao hoje essencial para a sobrevivéncia da franquia no mercado.
Como a gestao do fundo de propaganda é um dos conflitos mais
comuns nas redes, essa nova modalidade para administrar e gerir o
fundo ja elimina um foco de conflito, uma vez que a interagdo e o
aprendizado conjuntos passam a ser a esséncia de funcionamento da
Associagdo. Além do quesito de amadurecimento do relacionamento,
a Associagao traz vantagem no aspecto tributario, em que é cons-
tituida uma forma juridica licita e transparente para a aferi¢cao do
fundo de propaganda, atualmente administrado e gerido de forma
conturbada e conflituosa pelas empresas franqueadoras.

Convencao de Franqueados: boa oportunidade
para melhorar o relacionamento

Anualmente, muitas redes também desenvolvem uma Conven-
¢do de Franqueados, na qual, durante alguns dias, se elege um local
agradavel para realizar reunides entre a franqueadora, franqueados,
fornecedores e prestadores de servicos. A convengdo, na verdade, pro-
move a integracio dos franqueados com a franqueadora. E uma boa
oportunidade para alinhar um horizonte comum para a rede em ter-
mos de futuro para a marca no mercado.

A convengao pode tratar de assuntos de interesse geral: retrospec-
tiva do ano anterior, numeros e dados das lojas da rede, apresentagao
do planejamento estratégico para o proximo ano, apresentagio de
novas parcerias e inovagdes, entre outras atividades. E importante que
seja aberto um espaco para os franqueados se manifestarem a respeito
de alguns assuntos relevantes ao sistema de franquia. O maior ganho
deste tipo de evento é estabelecer um bom contato pessoal, buscando
integracdo, cumplicidade e sintonia entre a rede.
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Para as redes que estido organizando suas convengoes, é inte-
ressante apostar em jogos interativos como forma de treinamento,
promover dindmicas e atividades ludicas. E possivel estabelecer uma
forma de trabalho produtiva, com alegria, brincadeiras e muita moti-
vagdo. SO se deve evitar trazer a tona assuntos pontuais das franquias,
que ndo dizem respeito a toda a rede. Assuntos polémicos, se existentes
e carentes de discussao plendria, devem ser tratados de uma forma or-
ganizada e amistosa: caso contrdrio, a atmosfera saudavel e alegre pode
se desfazer, dando espaco a hostilidades.

Ha algumas tendéncias sendo seguidas pelas franqueadoras na hora
de planejar suas convengdes, que valem como dicas também: o local esco-
lhido, em geral, ¢ um resort no qual é possivel aos franqueados levarem toda
a familia, promovendo confraternizacdo e lazer. Para que haja integragao
e aproveitamento, um periodo do dia é dedicado a atividades de entrete-
nimento agendadas pela franqueadora aproveitando a estrutura do resort,
como campeonatos esportivos e festas tematicas, que agradam a todos.
Outra tendéncia apontada nas convengoes de franquia é o convite feito a
outra rede para palestrar e mostrar sua experiéncia, principalmente no que
tange ao relacionamento entre franqueadores e franqueados (por exemplo,
arede X convida o executivo da rede Y, de segmento nao concorrente, para
contar sua experiéncia). Além disso, palestras motivacionais que realmen-

te agreguem uma mudanga de comportamento e atitude sao bem-vindas.

E se, mesmo com todas essas ferramentas
disponiveis, explodir o conflito? O que fazer?

Mesmo com todas as ferramentas citadas devidamente “ins-
taladas”, pode ser que sua franquia apresente conflitos, bem menores
e esparsos, mas eles podem ocorrer. Entéo, so resta soluciona-los, até
porque para todo problema existe mais do que uma solucio. E preciso

96 95 Franchising na alegria e na tristeza Melitha Novoa Prado



busca-la sem preguica, com vontade e a certeza de que, através dela, sera
vencido mais um obstaculo! Isso demonstra maturidade e evolugao!

neste capitulo...

Prevenir é melhor que remediar. O velho ditado é o
melhor conselho para franqueadores e franqueados. Quan-
do o franqueador investe em prevengao, evita problemas. O
maior erro de muitas redes é trabalhar por reagao, aguardar
0 Ca0Ss para se mexer.

As redes de franquias podem — e devem! —
adotar praticas que favorecam a relagao. O Conselho de
Franqueados faz com que eles participem efetivamente das
decisoes da rede. A Associagdo de Rede de Franquia ¢ uma
novidade na gestdo juridica das redes, uma maneira de dar
forma juridica legal ao Conselho de Franqueados.

Outra agdo importante é a realizagdo de Conven¢io
de Franqueados, um momento de integracio dos fran-
queados com a franqueadora. E uma boa oportunidade
para todos se encontrarem “olho a olho”, fazer uma retros-
pectiva do passado, projetar o futuro e definir os proximos
passos da rede.
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Capitulo 6

Relacionamento com
0s outros elos da cadeia
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Engana-se quem pensa que numa rede s6 ha o relacionamento
entre franqueador e franqueado. Além dele, ha outros elos desta cadeia
que merecem atengdo: consumidores, fornecedores, parceiros e a co-
munidade. Qualquer negligéncia com um desses canais pode afetar a
saude de toda a rede.

Afinal, quem é o consumidor?

A relagao franqueador e franqueado, em alguns aspectos, chega a
ser curiosa. Um questionamento, vez ou outra, invade os escritorios de
advocacia que atendem empresas franqueadoras: “O franqueado, em
relagdo ao franqueador, é consumidor e pode valer-se dos direitos pre-
vistos no Codigo de Defesa do Consumidor?”

Para nio deixar os leitores ansiosos, a resposta vem agora: NAO!
Tudo o que o franqueado adquire do franqueador — know-how, direi-
to de uso de marca etc. — ¢é utilizado para tirar proveito econémico.
Sendo mais direta ainda: para ganhar dinheiro!

Saciada a curiosidade, vamos as explicagoes. A Lei 8.078, de 11 de
setembro de 1990, tratada por Codigo de Defesa do Consumidor, define
em um de seus artigos que “consumidor ¢ toda pessoa fisica ou juridica
que adquire ou utiliza produto ou servigo como destinatério final”.

Entender o conceito de destinatario final é simples. Vamos ima-
ginar que um engenheiro compre um computador para sua casa. O
micro sera usado para que ele se divirta na internet e jogue com seus
filhos, por exemplo. Nesse caso, ele é o destinatario final e, caso tenha
algum problema em relagdo ao fabricante ou a loja que vendeu o micro,
pode recorrer ao Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC).
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Se um engenheiro compra um ou mais computadores para
sua empresa, e esses equipamentos serao utilizados para o exercicio
de sua atividade profissional, como gerar planilhas, redigir pro-
postas e fazer projetos, isso quer dizer que ele devera tirar proveito
econdmico desse uso. Numa eventual lesdo a terceiros, por culpa,
negligéncia ou impericia no exercicio de suas atividades, o enge-
nheiro ndo podera se defender com base no CDC, uma vez que ele
apenas se utilizou dos computadores para exercer a sua atividade
profissional. O dano foi originado pela ma qualidade do seu tra-
balho e ndo pelo computador em si. Assim néo o seria se 0 mesmo
engenheiro tivesse adquirido um computador com defeito de fabri-
cagdo. Nessa hipdtese, o CDC o contemplaria, possibilitando a troca
pelo fornecedor. Para a lei, fornecedor pode ser tanto o fabricante de
determinado produto como o importador ou distribuidor final. En-
tende-se por fornecedor aquele que habitualmente vende ou presta
servicos para o consumo final.

Outro exemplo esclarece bem a defini¢io da lei: na venda de um
imdvel que pertence a uma tecelagem para um terceiro qualquer nao
hé relagdo de consumo, e sim uma venda e compra ordinaria, normal.
Mas se uma incorporadora faz a ponte para que a venda se concretize,
esta estabelecida a relacdo de consumo em fungdo da habitualidade
dessas vendas. Portanto, nesse caso, um eventual problema pode ser
resolvido com base no CDC.

Uma das caracteristicas mais importantes do CDC é a inversao
do 6nus da prova. Na lei, no artigo 6, inciso viii, estd a garantia para
o consumidor de que havera “facilitacdo da defesa de seus direitos, in-
clusive com a inversdo do 6nus da prova, a seu favor, no processo civil,
quando, a critério do juiz, for verossimil a alegagdo ou quando for ele hi-
possuficiente, segundo as regras ordindrias de experiéncia.” Na pratica,
isso quer dizer que se um consumidor reclama que sua geladeira tem
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um defeito e o fornecedor nao concorda com isso, cabe ao fornecedor
(que pode ser o fabricante, o distribuidor ou o importador) provar que
isso ndo € verdade. A inversdo do dnus da prova é considerada a gran-
de vitéria dos consumidores por uma razao muito simples: na grande
maioria dos casos, o poder de defesa de uma empresa ¢é infinitamente
maior do que o do consumidor.

O consumidor, perante o juiz, é considerado hipossuficiente. A
grande brecha da lei — e vale um comentario — ¢ o fato de ela nao de-
finir com clareza quem pode ser considerado hipossuficiente, afinal,
pode haver casos em que, numa relagao de consumo, o consumidor que
se diz lesado tem acesso a uma estrutura de defesa infinitamente maior
do que uma empresa, sobretudo se ela for pequena.

Vale comentar, ainda, uma outra particularidade da lei: a res-
ponsabilidade do fornecedor — entendido como qualquer empresa que
fabrique ou coloque produtos no mercado, ou ainda que preste servigos
para os consumidores finais — é solidaria perante os consumidores.
Ha solidariedade quando, para uma mesma obrigac¢do, concorre mais
de um credor ou devedor. A solidariedade independe de ordem, sendo
que a quitagdo de um beneficia a todos os credores ou devedores. Assim
sendo, numa situa¢ao em que exista um produto com defeito e um con-
sumidor sentindo-se lesado, tanto o comerciante como o fabricante sao
solidariamente responsaveis perante o consumidor. A ele é dado o di-
reito de reclamagdo a um, a outro ou aos dois. Depois, fornecedor e
distribuidor poderao discutir, na esfera civel ordinaria, quem foi o res-
ponsavel pelo problema.

Diante dessas explicagdes baseadas no CDC, principalmente no
que tange a defini¢do dos papéis de uma relagao de consumo, fica
possivel afirmar, mais uma vez, que o franqueado perante o franque-
ador nao é consumidor, portanto, ndo pode se utilizar dessa lei para
resolver seus conflitos.
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Obviamente, nem sempre os papéis de destinatario final, fornecedor
e devedor solidario ficam claros. Até os juizes, por vezes, se confundem.

O franqueado de uma empresa de pisos e revestimentos, que
atuava em Salvador, fez um grande estrago nessa praga. Nao cumpria
prazos de entrega, vendia o que ndo tinha em estoque e ndo entregava
nem o que ja havia sido pago pelos clientes. Os clientes se revoltaram
contra a marca, como ndo poderia deixar de ser. Numa rede de fran-
quias, ha um s6 nome de loja e o conceito da rede depende da atuagao
de todos os franqueados. Se um trabalha errado, prejudica a imagem
da marca como um todo.

Foi exatamente o que aconteceu. No processo que os clientes
insatisfeitos moveram contra a loja, acabaram envolvidos a franque-
adora e um outro franqueado da marca cuja unidade nunca havia
tido nenhum tipo de problema. A franqueadora, apds constatar que a
falha havia sido do franqueado que nao trabalhava direito e de forma
honesta, ressarciu todos os consumidores insatisfeitos e rescindiu o
contrato de franquia.

O franqueado, agora ja ex-franqueado, recorreu a Vara Especia-
lizada do Consumidor para manter o contrato e, consequentemente, o
fornecimento de material por parte da franqueadora. Ele alegou que, caso
o contrato se mantivesse rescindido, ele iria a faléncia. O juiz, para espan-
to geral, concedeu uma liminar que beneficiou o ex-franqueado. Um erro.

Os advogados responsaveis pela defesa da franqueadora conse-
guiram cassar a liminar. O juiz se retratou e declinou sua competéncia
para o foro competente o qual, sem sombra de dividas, nunca poderia
ter sido a Vara do Consumidor.

O processo ainda corre na Justica. O franqueador quer o chama-
do direito de regresso, ou seja, que o ex-franqueado reembolse a quantia
paga nas indenizag¢des aos consumidores lesados por ele. Até agora, a
empresa franqueadora ja soma outras vitorias: a loja do ex-franqueado
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fechou e o ponto foi descaracterizado.

Outro caso comum ¢ a responsabilizacdo indevida do fran-
queador quando ha algum tipo de problema envolvendo produto. O
franqueador s6 responde judicialmente nesses casos se ele for o fabri-
cante do item em questdo. Caso contrario, se o franqueador apenas
trabalha com fornecedores indicados, cabe a essas empresas responder
ao consumidor solidariamente.

Muitas vezes, o consumidor acha mais facil propor uma agdo a
franqueadora e ndo a franqueada, pensando ter mais chances de con-
seguir uma eventual indenizagdo. Nao ha relagdo de consumo entre
franqueador e consumidor, o detentor da marca. O fato de franqueador
e franqueado ostentarem a mesma marca nao configura solidariedade.
Franchising é cessao de direito de uso de marca.

Um caso que ilustra bem essa observacao aconteceu numa rede de
franquias do ramo de alimenta¢do que foi acionada indevidamente por
um consumidor. O cliente recusou-se a receber um contravale. Ele queria
seu troco em dinheiro e a loja nio o atendeu. A rede foi acionada judicial-
mente, embora o problema tenha sido causado pelo franqueado.

Estamos longe de ter a seguranca de que tais anomalias nao ve-
nham a ocorrer, mas ¢ uma luta constante dos advogados fazer com
que as decisdes venham seguidas ndo sé de embasamento legal, mas
também de bom senso e grande rigor técnico, sem as quais prevale-
ce, sobretudo, a injusti¢a. Numa situagdo como essa, os franqueadores
podem e devem defender-se até a ultima instincia e ndo assumir res-
ponsabilidades que nao lhes cabem, ainda que lhes dé medo de afetar
sua imagem perante o consumidor. E claro que ndo ignoramos o fato
de que um dos fatores para o sucesso da marca ¢ aimagem dela perante
o publico, mas ha que se escolher o sacrificio temporario (e relativa-
mente pequeno) para que seja possivel colher no futuro, a certeza de
que tais decisoes deixem de existir.
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A importancia do fornecedor

Com base em tudo o que foi exposto nesta primeira parte do capi-
tulo, fica evidente a importéncia da escolha dos fornecedores de uma rede
de franquia. Eles, na pratica, sdo parte da rede e precisam ser a ela incor-
porados apds cumprirem requisitos predeterminados pela franqueadora.

Antes de se homologar um fornecedor, seja de produto ou de ser-
vico, é indispensavel analisar as seguintes questoes:

1- A empresa que pretende ser fornecedora esta ciente de como
funciona uma rede de franquia?

2- Esta disposta a trabalhar para que a rede atinja seus objeti-
vos de crescimento?

3- Qual é o critério de negociagdo que oferece a rede?

4- Tem idoneidade comercial?

5- Tem capacidade produtiva e de logistica?

6- Como ¢é sua politica de precos?

7- Em se tratando de qualidade, no que se difere da concorréncia?

8- Como se dara o fornecimento dos produtos?

9- Como procede em casos de devolugdo de produtos?

10- Oferece algum tipo de exclusividade?

11- Quais sdo os prazos e condi¢des de pagamento que oferece?

12- Compartilha dos mesmos valores que a franqueadora?

Uma ressalva se faz importante: embora o franqueador tenha
a responsabilidade de homologar um fornecedor, o papel da rede
franqueada é importante para validar essa escolha. E o franqueado
que da a fotografia do produto ou servi¢o contratado. Isso porque é
ele que lida diretamente com o consumidor final. Vé e ouve reagoes.
Algumas redes que possuem Conselho de franqueados contam
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com um Comité de Compras. Sdo franqueados que atuam diretamen-
te na homologacdo de fornecedores. E, se algum problema ocorre nesse
sentido, eles se mobilizam para resolvé-los e ir em busca de solug¢oes.

Parceiros

Chamamos de parceiros aqueles com os quais firmamos aliangas
estratégicas para determinada finalidade. O patrocinador de um even-
to, por exemplo, é um parceiro: ele destina uma verba para a realizagdo
de tal ato e, em troca, vé sua marca sendo divulgada.

A escolha de um parceiro ndo pode acontecer apenas no 4mbi-
to da simples analise de verbas, mas sim, requer uma analise profunda
e criteriosa. Se uma empresa vai lancar um produto infantil, deve ter
como parceira uma industria de cigarros ou bebidas? E 6bvio que nio.

O parceiro escolhido por uma empresa para estar junto a ela
numa determinada estratégia precisa ter os mesmos valores. Simpatizar
com as mesmas causas, ser uma boa divulgadora de sua marca. Precisa
agregar valor, somar. Uma escolha errada pode acarretar danos. E nem
todos os danos sdo reparaveis.

Comunidade:
responsabilidade social ja!

Uma das formas mais importantes e construtivas de uma
empresa franqueadora demonstrar ética e preocupagdo com o de-
senvolvimento do Brasil é o seu envolvimento em agdes sociais que
objetivam a melhoria das condi¢des de vida no pais: a chamada res-
ponsabilidade social. O fendmeno da responsabilidade social esta,
cada dia mais, se tornando comum no pais. Com isso, cresce o nimero
de entidades ndo governamentais sem fins lucrativos que se dedicam a
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formar trabalhadores, educar criancas, informar a populagdo carente
sobre higiene e satide ou ainda organizagdes que simplesmente reali-
zam doagOes para aqueles que necessitam.

Sabemos que as empresas franqueadoras sdo importantes agen-
tes de desenvolvimento econdmico e que suas atividades, nos mais
diversos segmentos da economia, influenciam a vida de diversas pes-
soas. Isso faz com que elas tenham responsabilidades que vao além da
obtengao de lucro pelos proprietarios, da geragcao de empregos e do pa-
gamento de impostos.

As empresas franqueadoras, ao adotarem praticas e politicas so-
cialmente responsaveis, estarao contribuindo para a construcio de
uma sociedade mais justa, economicamente equilibrada e ambiental-
mente sustentavel. Nesse sentido, a associagdo a uma entidade que tem
como fim ajudar a promover o movimento de responsabilidade social
no pais ou a promogao de agdes sociais por conta prdopria é conduta que
contribui sensivelmente para o crescimento e melhoria do Brasil. E ha
muita caréncia a ser suprida.
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Relembrando ...

Este capitulo ¢ de extrema impor-
tancia porque mostra as partes envolvidas
numa rede de franquias e como deve fun-
cionar o relacionamento entre elas. Nesse
sentido, vale lembrar que:

» Uma rede ndo é composta apenas
pelo franqueador e franqueado, mas tam-
bém, por consumidores, fornecedores,
parceiros e a comunidade. O relaciona-
mento deve ser honesto e saudavel com
todos os elos dessa cadeia.

o O franqueado, em relacdo ao
franqueador, ndo é consumidor. Tudo
0 que adquire — know-how, direito de
uso de marca etc. — é utilizado para
tirar proveito econdmico. Quem o pro-
tege quando ha algum litigio é a Lei de
Franquias e ndo o Cédigo do Direito do
Consumidor. Alids, consumidor é aque-
le que adquire os produtos e servicos da
franquia para uso pessoal. Ele sim, caso
se sinta lesado, pode recorrer ao Codigo
de Defesa do Consumidor. Por esta razio,
a fim de evitar problemas, é preciso crité-
rio na escolha de fornecedores.

neste capitulo...

« A homologagdo de fornecedores
é crucial para evitar problemas. E impor-
tante fazer uma andlise criteriosa antes de
incorporéd-los a rede. Reflita: “A empresa
que for fornecedora sabe como funciona
uma rede de franquia? Quer crescer com a
rede? Quais serdo os critérios de negocia-
¢d0? F idonea? Tem capacidade produtiva e
de logistica? Compartilha dos mesmos va-
lores que a franqueadora?”. E por ai vai ...

o Antes de escolher um parceiro,
¢ importante ser igualmente criterioso.
Uma nova analise é indispensavel: “Esta
empresa vai agregar valor a minha marca
ou pode comprometer a minha imagem?”

« O que se pretende fazer pelo bem
da sociedade? As empresas franqueado-
ras precisam adotar praticas e politicas
socialmente responsaveis. Com isso, es-
tardo contribuindo para a construgio de
uma sociedade mais justa, economica-
mente equilibrada e ambientalmente
sustentavel. Uma rede de franquia néo
pode enxergar-se como uma ilha, mas,
sim, como parte integrante de um Brasil
repleto de caréncias.
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Capitulo 7

Etica no relacionamento
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A ética e a responsabilidade social das marcas, nos dias atuais,
sao responsaveis pela construcdo do respeito por parte de todos aque-
les envolvidos na relagao de franquia. A sociedade também demonstra
respeito na medida em que a marca vai se consolidando no mercado e
promovendo o desenvolvimento economico e social.

Mais uma vez, ¢ importante ressaltar a importancia da con-
duta ética das empresas franqueadoras e do conceito de parceria nas
relacdes de franquia. Muito mais do que uma simples parceria com
os franqueados, as empresas franqueadoras devem estabelecer par-
cerias com todos os setores da sociedade para que se possa fazer do
Brasil um pais mais justo e igualitario. Aqui, vale uma reflexao:
segundo Dalai Lama, “ser ético é buscar a felicidade evitando o
sofrimento alheio”.

Neste capitulo, é importante aprofundarmos um pouco mais
nossa reflexdo sobre ética. Trata-se da parte da filosofia que estuda os
valores morais e os principios da conduta humana, suscetivel da quali-
ficagdo do ponto de vista do bem e do mal. A ética é a moral pratica,
uma vez que trata da moralidade dos atos humanos.

O panorama juridico vigente em franchising é rico em diplomas
legais que o regulam, tanto de maneira direta como indireta. Ha a le-
gislagdo especifica, como a Lei de Franchising (Lei 8.955/1994), além de
outros diversos diplomas legais aplicaveis, como o Cédigo de Defesa de
Consumidor (Lei 8.078/1990), o Cdodigo de Propriedade Industrial (Lei
9.279/1996) e 0 Cédigo Civil (Lei 10.406/2002).

Entretanto, muito embora o contrato de franquia seja regulado e
amparado pela legislagao, nenhum desses diplomas legais regula o rela-
cionamento entre franqueador e franqueado, pe¢a fundamental para que
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uma rede atinja o sucesso. Nao se esqueca disso: peca fundamental!

A boa relagdo entre empresa franqueadora e seus franqueados
¢ fundamental para a consolidagdo de uma marca no mercado. Mais
do que isso, é a relagdo que a empresa franqueadora estabelece com
seus funcionarios, fornecedores, parceiros e com a propria sociedade
que a faz mais do que apenas uma pessoa juridica de direito privado
que optou pelo sistema de franquias como forma de expansao: trans-
forma essa empresa num simbolo de ética e comprometimento, o
que, sem duvida alguma, humaniza a relagiao de franquia e — por-
que nao — o mundo.

A ética precisa pautar todos os relacionamentos da empresa
franqueadora, somada a responsabilidade social, ou seja, ao seu envol-
vimento em agdes que objetivam a melhoria das condi¢des de vida no
pais e no mundo. Esses sdo principios essenciais dos quais as franque-
adoras ndo podem abrir mao. Isso deve acontecer desde o inicio da
expansio das redes para que, no futuro, elas possam colher os frutos
que advirao desse comprometimento.

H4 ainda um fator contextual que nao pode ser ignorado. No
mercado globalizado, em que as transagdes comerciais visam, mui-
tas vezes, somente a obten¢ao do lucro, a competi¢do no mercado nem
sempre ¢é feita dentro dos padrdes morais e éticos, produzindo efeitos
maléficos sobre toda a sociedade. Assim, o controle mais eficaz sobre as
praticas nao éticas tem sido aquele realizado pelas entidades privadas,
independentemente de intervengéo estatal.

Nesse sentido, a Associagdo Brasileira de Franchising (ABF) criou
seu Codigo de Autorregulamentagao, bem como seu chamado Cédigo
de Etica. As empresas socias da ABF estio obrigadas a cumprir as dis-
posigoes desses codigos. No entanto, eles apenas atingem os associados
da ABF, enquanto, na realidade, nenhum franqueador ou franqueado é
obrigado a se associar a qualquer instituicao.
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Obviamente, um franqueador sério e comprometido com o fran-
chising vai entender a necessidade de pertencer a sua associacao de
classe. Pertencendo a ABF, o franqueador pode ter acesso as informa-
¢Oes mais atuais sobre o sistema, bem como participar de eventos e
seminarios que, além de oferecer mais conhecimento sobre o tema,
ainda proporcionam o convivio com outros franqueadores para troca
de experiéncias e interesses.

E importante comentar que a opgdo por associar-se a uma so-
ciedade que vincule seus membros a um cédigo de ética, ou mesmo a
elaboragao de um codigo de ética pela propria empresa — assunto que
trataremos em seguida — é uma precaugdo que todas as empresas fran-
queadoras deveriam tomar. A adogao desse instrumento indica uma
predisposicao de todos os integrantes da cadeia a praticar a boa-fé
os bons costumes, sempre respeitando os valores que deram origem
a parceria. E esses valores sio fundamentais para que a relacao de
franquia seja perene.

Muito embora os codigos de ética falem sobre condutas que
devem ser observadas pela franqueadora e pelos franqueados — nao
se esquecendo de sua equipe de funcionarios —, eles devem se re-
ferir também aos fornecedores, prestadores de servigos, parceiros,
consumidores e outros que facam parte da cadeia de valor. Dessa
maneira, sera repassada a todos uma imagem de credibilidade da
empresa. Vale, porém, um lembrete: ética é a filosofia da acao e
s0 podemos falar em condutas éticas a partir das atitudes reali-
zadas no dia a dia.

Concluimos, portanto, que a ética é o maximo de honestida-
de que se pode colocar no minimo que se faca. Se toda conduta de
cada participante de uma rede de franquia for pautada pela ética, fica-
ra claro que a empresa, muito embora busque o lucro, o faz de maneira

correta, licita e adequada, o que garantira maior credibilidade perante
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a sociedade e contribuira para o sucesso de todos os que estao ligados
a ela. Nao devemos esquecer: franquia é uma relagao comercial, mas

envolve pessoas!
Sua empresa ja possui um Codigo de Etica?

Em geral, os principios da empresa — que devem ser seguidos
pelo franqueador e pelos franqueados — devem estar expressos no
Cédigo de Etica da rede.

O Cédigo de Etica, em geral, envolve aspectos relativos a prote-
¢do e responsabilidade social da marca, vendas ativas fora do territorio,
relacionamento com outros integrantes da cadeia de valor — desde
franqueados até os consumidores — propaganda e marketing. Embo-
ra a implantacio de um Cédigo de Etica ndo esteja prevista na Lei de
Franchising, uma vez criado, ele deve ser anexado ao Contrato de Fran-
quia. E um instrumento que faz parte do valor da marca.

A linguagem do Cédigo de Etica tem de ser coloquial e objeti-
va. Precisa ter o espirito da marca e causa do franqueador.

O Cédigo de Etica também é um instrumento que norteia
a relacao de franquia, obtendo de uma certa forma até um papel
fiscalizador, uma vez que baliza todas as agdes da rede, evitando
canibalismo entre os parceiros e danos a imagem da marca, entre
outros possiveis conflitos. Certa vez, uma rede descobriu que um
franqueado vendia produtos de seu concorrente e recebia comissao
por isso. Com base no Cédigo de Etica da rede, que regularizava as
acoes de venda e postura frente a concorréncia, o franqueador pode
rescindir o Contrato de Franquia, com o apoio integral de seu Con-
selho de Franqueados.

Para as redes que ainda ndo possuem um Cédigo de Etica, valem
algumas dicas. Reuna o seu Conselho de Franqueados, liste os princi-
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pios basicos que originaram a relagdo, defina os principais valores da
rede, estabeleca os limites no relacionamento, pontue os grandes pila-
res da franquia que precisam ser preservados e as reais intencoes das
agoes a serem praticadas. Assim que o texto for aprovado, divulgue-o e
passe a anexd-lo ao Contrato de Franquia.

Uma coisa é certa: a ética de uma rede nunca foi tao valorizada.
Trabalhem, com transparéncia, para a integracio e comprometi-
mento dos franqueados em prol do desenvolvimento de uma marca
forte e perene no mercado.

neste capitulo...

o A ética deve pautar a atuagdo de todos os partici-
pantes da cadeia de valor. Entram, além de franqueador e
franqueado, funciondrios, fornecedores e parceiros.

+ Crie 0 Cédigo de Etica de sua rede. Retina franque-
ados para participar desse processo. Defina os valores que
precisam ser cultivados e seguidos. Determine como deve-
rd ser a conduta diante de questdes como relacionamento
franqueador-franqueado; franqueado-franqueado; territd-
rio; marketing e propaganda; postura com os consumidores.

« O texto pode ser simples e direto. Um vez definido,
precisa ser divulgado e anexado ao Contrato de Franquia.
Um bom e eficiente Cédigo de Etica precisa ter o espirito de
sua rede. Maos a obra!
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Capitulo 8

114

20 dicas para uma
boa convivéncia
entre franqueadores
e franqueados
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1. Tenha todos os documentos (Circular de Oferta de Franquia e
contratos) de acordo com a Lei 8.955/94, por escrito, claros, coerentes, dei-

xando expressos os direitos, responsabilidades e obrigacdes de cada um.

2. A relagdo entre as partes deve ser de confianga pessoal, transpa-

réncia e unido. Respeito e admira¢ao também sdo causas da parceria.

3. A credibilidade do sistema deve estar sempre associada a
operagdo, portanto, atualize e desenvolva padroes, investindo constan-
temente na marca e no aprimoramento do seu negdcio.

4. Mantenha consultoria de campo e suporte adequados, que
realmente auxiliem o franqueado em sua operagdo, proporcionando

acompanhamento continuo programado.
5. Lembre-se de que a franquia é formalizada por meio de um
contrato de relagao continua. A satisfacdo e a saude nessa relagao sao

fatores de perenidade da parceria.

6. Invista nos sentimentos positivos e administre os sentimentos

negativos. Se vocé nao controld-los, eles irdo controlar vocé.

7. Procure sempre a valoriza¢io, o aprendizado e o reconheci-

mento mutuos.

8. Nao se esqueca do motivo original da parceria:
UNIAO + MARCA = LUCRO MUTUO.
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9. Lute pela sobrevivéncia da marca e adequagdo aos seus pa-
droes atuais. Mas nunca se esqueca de respeitar as limitacdes e as
caracteristicas de cada um.

10. E fundamental saber administrar a imprevisibilidade do ser
humano. Sistema de franquia é sistema de gestdo de pessoas e, por isso,
¢ necessario ser flexivel e saber escutar.

11. A satisfagao pessoal é fator de perenidade, ou seja, é ela que
traz longevidade e sucesso a rela¢ao. Por isso, cuidado ao criar fal-
sas expectativas.

12. Escute e trate as emogoes. As percep¢oes sao resultados do es-
tado emocional.

13. Sempre invista na comunicagao. Repasse os dialogos: se-
pare o que aconteceu, compreenda as emogdes e estabelega a sua
identidade.

14. Aprenda a separar o problema das pessoas. Ataque as cau-
sas, preservando a integridade das pessoas. Encare os desafios como
obstaculos que devem ser superados e ndo como fatos que devem

apontar culpados.
15. Fuja da culpa e analise as contribui¢des de cada um. Ao fazer
isso, vocé ird automaticamente criar novas opgdes para evitar conflitos

e corrigir seus comportamentos.

16. Nao conclua a partir de dedugdes. Separe as intengdes
dos impactos.
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17. Para toda histdria existem trés versdes: a sua, a do outro e
a terceira historia. Comece pela ultima: com certeza o resultado sera
mais benéfico e pratico para todos.

18. Franquia ndo é brincadeira. Juntam-se a ela projetos de vida,
dinheiro, sonhos, realizacoes, frustracoes... Trata-se de seres huma-
nos, sensiveis e mutaveis com o tempo. Leve isso em consideragao!

19. Conflitos existirdo. Desafios, todos os dias. Certeza, nenhu-
ma. Riscos, todos. Entdo, o que resta é confiar em si e fazer acontecer.
Cada um que faga a sua parte. Comprometimento e cumplicidade
fazem parte do segredo!

20. Por fim, acredite, invista, agarre, lute, confie, batalhe por
seu sonho. A concretiza¢ao dele vale uma vida!

Capitulo 8 20 dicas para uma boa convivéncia entre franqueadores e franqueados
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China in Box: relacionamento
como trabalho de base

A rede de comida chinesa China in Box é um bom exemplo de
como a consultoria juridica preventiva, quando realizada desde o nas-
cimento da marca, traz bons resultados. Conforme conta Marcia Shiba,
diretora Financeira, o China in Box foi criada em 1992, depois que seu
idealizador, Robinson Shiba, voltou de uma temporada nos Estados
Unidos, pais onde a entrega de comida oriental j& era muito difundida.
O brasileiro gostou tanto dos pratos, a maioria deles bem adaptada ao
paladar nacional, que a expansdo foi quase natural. “Hoje, temos 125
lojas, sendo 12 préprias e as demais, franqueadas”, comenta.

O China in Box gera cerca de 2500 postos de trabalho, sendo 35
deles na sede da franqueadora, nos departamentos de Operacdo (Con-
sultoria de Campo, Nutri¢do, Supervisiao de Cozinha, Treinamento),
Suprimentos, Marketing e Financas. Além dessas pessoas, a empresa
relaciona-se, no dia a dia, com franqueados, clientes e fornecedores. “E
muita gente”, diz Marcia.

E, para lidar com tantas pessoas diferentes, a consultoria juri-
dica preventiva é mais que necessaria. “Em relagdo aos franqueados,
felizmente nao tivemos muitos conflitos até 0 momento. Houve alguns
problemas com clientes que questionaram o atendimento em loja e,
as vezes, temos conflitos de territdrios entre os franqueados, além de
questdes de operagdo de loja com franqueados. Porém, como a con-
sultoria preventiva estd implantada na rede desde 1994, fizemos um
trabalho de base que nos da suporte para evitar que problemas se ins-

talem”, diz a diretora.
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Desde o principio da atuagdo da consultoria juridica preventi-
va, a marca foi estruturada para se precaver contra problemas. Assim,
Contrato de Franquia, Circular de Oferta de Franquia e demais docu-
mentos foram criados e adequados com o passar do tempo. Na pratica,
a Novoa Prado formaliza todos os contratos de franquia, estruturou o
Conselho de Franqueados, formaliza as decisdes tomadas pelo Conse-
lho e participa delas, além de proporcionar apoio e aconselhamento na
solugdo de problemas com algumas lojas franqueadas.

Trata-se de uma rede com caracteristicas regionais diferentes.
Porém, a propria cultura oriental ja faz diferenca. Existe muito res-
peito em relagao aos deveres e direitos das partes e, mais do que isso,
uma grande admiragao, confianga e ética no relacionamento. Toda essa
soma de fatores faz com que a consultoria juridica preventiva aja de
uma maneira mais eficaz e pro-ativa, fazendo com que, no surgimento
de problemas, eles sejam bem menores e mais faceis de solucionar. Ai

esta o grande diferencial.

Transfolha: o importante é
nao parar no tempo

“O trabalho mais importante da consultoria juridica preventi-
va é sempre nos dar insumos para ndo pararmos no tempo, nao nos
acomodarmos e nos mantermos sempre atentos as novidades nesse
segmento de franquias.” Com esta afirmacao, Clovis Roberto Toniolli,
diretor da Transfolha, define o trabalho de consultoria que a Transfo-
lha, empresa que dirige, contratou em 1997, antes mesmo de formatar
seu sistema de franquias.

A Transfolha é uma empresa do Grupo Folha, do qual também
faz parte o jornal Folha de S. Paulo. Trata-se de uma empresa especia-

lizada em logistica, com processos que vao desde a coleta de produtos
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em seus clientes até a armazenagem, manuseio, expedi¢ao, transpor-
te e entrega ao destinatdrio final, com rastreamento on-line. Dentre os
principais clientes da empresa estdo marcas como Submarino, Jornal
Valor Econdmico, Reader’s Digest, Jornal Meio & Mensagem e Edito-
ra Trip, entre outros.

A ideia de formatar o sistema de franquias surgiu mesmo antes
da cria¢do oficial da empresa, em 1998. “Quando idealizamos a Trans-
folha, em 1997, a Novoa Prado foi contratada para formatar todos os
documentos necessarios para que pudéssemos ter nossos franquea-
dos (as empresas responsaveis pelo transporte da carga) em operagao
padrao. Hoje temos 53 franquias, que atendem 1200 municipios brasi-
leiros”, comenta Toniolli.

Da formatagdo para ca, a Transfolha ja readequou contratos e
atualizou procedimentos. Dentre os conflitos mais comuns da empresa
encontram-se pequenos problemas como falta de entrega de produtos
para clientes, solucionados rapidamente. “Como nosso trabalho com as
franquias é preventivo, todas seguem um padrao e quase ndo encontra-
mos entraves no cotidiano”, diz o diretor.

Caso surja alguma questdo mais complicada, a consultoria ju-
ridica entra em agdo. “Contamos com a consultoria para transcrever
toda e qualquer comunicacgao entre a franqueadora e a rede de fran-
quias, acompanhar eventuais processos movidos por ex-franqueados,
participar de reunides com franqueados, auxiliar na entrada de novos
franqueados na rede, elaborar palestras para a rede franqueada, par-
ticipar de reunides quinzenais com nossos profissionais, enfim, tudo
o que esta relacionado ao aprimoramento do sistema de franquias é
acompanhado pela Novoa Prado”, explica.

O sistema da Transfolha é muito peculiar porque esta é uma fran-
quia hibrida. O perfil da empresa é diferente de uma empresa varejista,
na qual se ganha conforme as vendas no balcdo. “Aqui, prioriza-se o
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atendimento perfeito ao cliente, que quer seu produto entregue no prazo
combinado e no estado de conservagdo adequado. O processo envolve
uma cadeia de valor: o cliente, um jornal como o Valor Econémico, por
exemplo, contrata o franqueador. Este repassa a opera¢ao ao franqueado.
O franqueado lida com o distribuidor — ou com varios distribuidores,
porque o jornal é entregue em muitas cidades. O distribuidor depen-
de de seus entregadores, os motoqueiros, para que o jornal chegue ao
cliente final. Se o jornal nao chega, por exemplo, ¢ ao Valor Econoémico
que o cliente reclama. Sendo assim, o franqueador e o franqueado nao
tém contato com o cliente final. Se a cadeia nao for muito bem montada,
com contratos bem definidos, a empresa naufraga.

E Toniolli quem finaliza: “Nunca trabalhamos sem consultoria
juridica preventiva porque essa orienta¢ao é fundamental para o suces-
so de nosso sistema de franquias”.

Amor aos Pedacos: quando o
franqueador também é fornecedor

Quando a primeira loja da Amor aos Pedagos foi criada, ha 25
anos, as socias Silvana Abramovay e Ivani Calarezzi ndo imagina-
vam o sucesso que seus bolos e doces vendidos aos pedagos fariam
junto as classes A e B. Quando, em 1989, as empresarias decidiram
conceder a um funcionario a primeira concessao da marca, para que
ele atuasse em Campinas, interior de Sao Paulo, nem sequer pensa-
ram que precisariam de uma Circular de Oferta de Franquia ou de
um Contrato de Franquia.

Hoje, com 41 lojas, a Amor aos Pedagos ndo sé conta com
todos os documentos, como hd cerca de 13 anos contratou os ser-
vicos de consultoria juridica preventiva. “Os primeiros contratos

foram redigidos internamente, mas com o crescimento da rede,
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sentimos a necessidade de profissionalizar toda a questao juridi-
ca”, comenta Silvana.

Ela explica que, por a Amor aos Pedagos ser a fabricante dos
produtos, tendo a exclusividade de fornecimento para as lojas,
existem dois contratos: o de franquia, que garante a concessao da
marca, e o de fornecimento, garantindo as partes direitos e deveres
em relagdo ao que é vendido nas lojas. “Nosso produto é muito de-
licado e exige padrdes rigorosos. Por isso, ndo podemos abrir mao
do fornecimento”, diz a franqueadora.

O papel da consultoria juridica preventiva é conciliador. “A
Novoa Prado faz com que ndo tenhamos muitas brigas, conciliando
as partes para que haja sempre entendimento e fazendo prevalecer
o que é melhor para a marca e o negdcio. Dificilmente é necessario
fazer valer as clausulas contratuais”, explica Silvana.

O trabalho da consultoria juridica preventiva é importante
nessa rede. “Os franqueados gostam tanto que querem contratar
a Novoa Prado, como se fosse possivel o mesmo advogado repre-
sentar partes divergentes”, diverte-se Silvana. Ela diz que o ultimo
processo pelo qual a marca passou foi ha cinco anos. “Gragas as
oito reunides anuais com franqueados, a clareza das regras e ao
trabalho preventivo, estamos em paz”, finaliza.

Este é um trabalho também bastante peculiar, ja que envolve
contratos distintos, como o de fornecimento e o de franquias. Ape-
sar de o franqueador ser o fornecedor dos produtos, ele ndo tem
contato com o cliente final, entdo ha uma interdependéncia gran-
de da rede para que haja sucesso: é o franqueado que precisa estar
atento ao que o consumidor quer e deseja, ja que o produto comer-
cializado é requintado e de consumo por impulso. Sendo assim, a
rede precisa ser orientada de maneira a interagir constantemente

para encantar seu cliente.
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Star Point: mediacgao e arbitragem
no Contrato de Franquia

Cada sistema de franquias é inico, com contratos, formatagdes
e particularidades que tornam cada negdcio especial. Com esta defi-
nicdo, explica-se o motivo de os contratos de franquia ndo poderem
ser padronizados. Explica-se também como o relacionamento em uma
rede é o fator mais importante para o sucesso.

O relacionamento diferenciado é o que norteia o cotidiano da
Star Point, varejo multimarcas de surfwear. A rede trabalha com 80%
de seus produtos (50 marcas de roupas, calgados e acessorios para os
aficionados em surf) importados. “Nascemos em 1982, com pequeno
capital emprestado dos pais de nossos trés socios. A sociedade durou
apenas alguns meses com um dos sdcios e pouco mais de um ano com
o outro. A partir dai, assumi a marca sozinho, aderindo ao franchising
em 2000, conta Tucano, o franqueador. Hoje, sdo 22 lojas em operagao,
com perspectiva de abertura de mais lojas nos préoximos anos.

A Star Point conta com a consultoria juridica preventiva desde
a formatagao da empresa, antes mesmo de comercializar sua primei-
ra franquia. O relacionamento da rede foi construido conforme o perfil
do franqueador e de seus franqueados. Esta empresa é muito mais li-
bertaria que muitas outras que conheco. Nela, o franqueador escuta o
franqueado o tempo todo. Neste caso, vem dando certo pela postura
dos parceiros, de geralmente respeitarem limites.

Mesmo com essa maior liberdade, as vezes surgem problemas.
“Os conflitos mais comuns sdo por conta da manuten¢do dos pa-
drdes de atendimento, do mix de produtos, da falta de manuten¢ao
e preservacdo das normas e condutas estipuladas em treinamento e
principalmente por questdes relacionadas a regido da loja do franque-
ado, que tende a acreditar que cada loja deveria ser customizada a sua
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regido. Com a consultoria juridica, conseguimos achar um ponto de
equilibrio para solucionar as questdes”, comenta Tucano.

O franqueador acredita no trabalho preventivo: “Sempre pensei
que a melhor forma de ter menos problemas é evita-los, especial-
mente em relagdo aos erros classicos, que podem ser previstos por
profissionais que vivem os mesmos problemas com outros clientes.
Portanto, a consultoria preventiva é uma forma de evitar que vocé
entre em situacdes parecidas ou idénticas as que outros franqueado-
res entraram’, explica.

Conforme o aconselhamento da Novoa Prado, a Star Point de-
terminou, em seu contrato, a ado¢do da mediagdo e arbitragem como
métodos “nao adversariais” de resolucdo de conflitos. “Nunca havia-
mos tido nenhum caso de arbitragem antes. Este ano estamos num
processo de arbitragem com um de nossos franqueados e, na primeira
audiéncia de conciliagdo, pude perceber que se trata de outro nivel de
relacionamento, com o arbitro e com as partes. Acredito que toda jus-
tica deveria caminhar para esta alternativa, pois além de mais rapida,
eficiente e menos burocratica, tem a capacidade de julgar com muito
mais acuidade e precisdo”, finaliza Tucano.
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e Arbitragem




Presidéncia da Republica
Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEIN.° 8.955, DE 15 DE DEZEMBRO DE 1994.

Dispoe sobre o Contrato de Franquia Empresarial (franchising) e d4 ou-
tras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Fago saber que o Congresso Nacional
decreta e eu sanciono a seguinte lei:

Art. 1.° Os contratos de franquia empresarial sdo disciplinados por esta lei.

Art. 2.° Franquia empresarial é o sistema pelo qual um franqueador cede ao
franqueado o direito de uso de marca ou patente, associado ao direito de distribui-
¢do exclusiva ou semiexclusiva de produtos ou servigos e, eventualmente, também
ao direito de uso de tecnologia de implantagdo e administragdo de negdcio ou siste-
ma operacional desenvolvidos ou detidos pelo franqueador, mediante remuneragio
direta ou indireta, sem que, no entanto, fique caracterizado vinculo empregaticio.

Art. 3. Sempre que o franqueador tiver interesse na implantagdo de sistema
de franquia empresarial, devera fornecer ao interessado em tornar-se franqueado
uma circular de oferta de franquia, por escrito e em linguagem clara e acessivel, con-
tendo obrigatoriamente as seguintes informagdes:

I - historico resumido, forma societaria e nome completo ou razdo social do
franqueador e de todas as empresas a que esteja diretamente ligado, bem como os
respectivos nomes de fantasia e enderecos;

II - balangos e demonstragdes financeiras da empresa franqueadora relativos
aos dois ultimos exercicios;

IIT - indicagao precisa de todas as pendéncias judiciais em que estejam en-
volvidos o franqueador, as empresas controladoras e titulares de marcas, patentes e
direitos autorais relativos a operagdo, e seus subfranqueadores, questionando espe-
cificamente o sistema da franquia ou que possam diretamente vir a impossibilitar o
funcionamento da franquia;

IV - descricdo detalhada da franquia, descrigdo geral do negdcio e das ativi-
dades que serdo desempenhadas pelo franqueado;

V - perfil do franqueado ideal no que se refere a experiéncia anterior, nivel de
escolaridade e outras caracteristicas que deve ter, obrigatdria ou preferencialmente;

VI - requisitos quanto ao envolvimento direto do franqueado na operagéo e
na administra¢do do negdcio;
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VII - especificagdes quanto ao:

a) total estimado do investimento inicial necessario a aquisi¢do, implantagdo
e entrada em operacgdo da franquia;

b) valor da taxa inicial de filiagdo ou taxa de franquia e de cau¢io; e

¢) valor estimado das instalagdes, equipamentos e do estoque inicial e suas
condigdes de pagamento;

VIII - informagdes claras quanto a taxas periddicas e outros valores a serem
pagos pelo franqueado ao franqueador ou a terceiros por este indicados, detalhando
as respectivas bases de calculo e o que as mesmas remuneram ou o fim a que se des-
tinam, indicando, especificamente, o seguinte:

a) remuneragdo periddica pelo uso do sistema, da marca ou em troca dos ser-
vicos efetivamente prestados pelo franqueador ao franqueado (royalties);

b) aluguel de equipamentos ou ponto comercial;

¢) taxa de publicidade ou semelhante;

d) seguro minimo; e

e) outros valores devidos ao franqueador ou a terceiros que a ele sejam ligados;

IX - relagdo completa de todos os franqueados, subfranqueados e subfran-
queadores da rede, bem como dos que se desligaram nos tltimos doze meses, com
nome, endereco e telefone;

X - em relagdo ao territério, deve ser especificado o seguinte:

a) se é garantida ao franqueado exclusividade ou preferéncia sobre determi-
nado territdrio de atuagio e, caso positivo, em que condi¢oes o faz; e

b) possibilidade de o franqueado realizar vendas ou prestar servicos fora de
seu territdrio ou realizar exportagdes;

XI - informagdes claras e detalhadas quanto a obrigacdo do franqueado de
adquirir quaisquer bens, servicos ou insumos necessarios a implantacéo, operagao
ou administracdo de sua franquia, apenas de fornecedores indicados e aprovados
pelo franqueador, oferecendo ao franqueado relagdo completa desses fornecedores;

XII - indicagdo do que é efetivamente oferecido ao franqueado pelo franque-
ador, no que se refere a:

a) supervisdo de rede;
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b) servigos de orientagido e outros prestados ao franqueado;

¢) treinamento do franqueado, especificando duragéo, contetido e custos;
d) treinamento dos funcionarios do franqueado;

e) manuais de franquia;

f) auxilio na analise e escolha do ponto onde sera instalada a franquia; e
g) layout e padrdes arquitetonicos nas instalagdes do franqueado;

XIII - situagdo perante o Instituto Nacional de Propriedade Industrial -
(INPI) das marcas ou patentes cujo uso estara sendo autorizado pelo franqueador;

XIV - situagdo do franqueado, ap6s a expira¢do do Contrato de Franquia, em
relagao a:

a) know-how ou segredo de industria a que venha a ter acesso em funcgio
da franquia; e

b) implantagdo de atividade concorrente da atividade do franqueador;

XV - modelo do contrato padrio e, se for o caso, também do pré-contrato
padrdo de franquia adotado pelo franqueador, com texto completo, inclusive dos
respectivos anexos e prazo de validade.

Art. 4° A circular oferta de franquia devera ser entregue ao candidato fran-
queado no minimo 10 (dez) dias antes da assinatura do Contrato ou Pré-Contrato de
Franquia ou ainda do pagamento de qualquer tipo de taxa pelo franqueado ao fran-
queador ou a empresa ou pessoa ligada a este.

Paragrafo tinico. Na hipétese do ndo cumprimento do disposto no caput
deste artigo, o franqueado podera arguir a anulabilidade do contrato e exigir devo-
lucdo de todas as quantias que ja houver pago ao franqueador ou a terceiros por ele
indicados, a titulo de taxa de filiagdo e royalties, devidamente corrigidas, pela varia-
¢do da remuneragédo basica dos depdsitos de poupanga mais perdas e danos.

Art. 5° (VETADO).

Art. 6.2 O Contrato de Franquia deve ser sempre escrito e assinado na pre-
senga de 2 (duas) testemunhas e tera validade independentemente de ser levado a
registro perante cartdrio ou 6rgao publico.

Art. 7° A sangdo prevista no paragrafo unico do art. 4.° desta lei aplica-se,

também, ao franqueador que veicular informagdes falsas na sua circular de oferta de
franquia, sem prejuizo das sang¢des penais cabiveis.
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Art. 8.2 O disposto nesta lei aplica-se aos sistemas de franquia instalados e
operados no territdrio nacional.

Art. 9.2 Para os fins desta lei, o termo franqueador, quando utilizado em qual-
quer de seus dispositivos, serve também para designar o subfranqueador, da mesma
forma que as disposi¢des que se refiram ao franqueado aplicam-se ao subfranqueado.

Art. 10. Esta lei entra em vigor 60 (sessenta) dias apds sua publicacio.

Art. 11. Revogam-se as disposi¢cdes em contrario.

Brasilia, 15 de dezembro de 1994; 173.° da Independéncia e 106.° da Republica.
ITAMAR FRANCO

Ciro Ferreira Gomes

Este texto ndo substitui o publicado no D.O.U de 16.12.1994
Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/CCIVIL/leis/L8955.htm. Acessado em 2008 (7 maio).
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Presidéncia da Republica
Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEIN.°9.307, DE 23 DE SETEMBRO DE 1996.
Dispde sobre a arbitragem

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Fago saber que o Congresso Nacional de-
creta e eu sanciono a seguinte lei:

Capitulo I
Disposi¢des Gerais

Art. 1.° As pessoas capazes de contratar poderdo valer-se da arbitragem para
dirimir litigios relativos a direitos patrimoniais disponiveis.

Art. 2° A arbitragem poderd ser de direito ou de equidade, a critério das partes.

§ 1.2 Poderao as partes escolher, livremente, as regras de direito que serdo apli-
cadas na arbitragem, desde que nao haja violagao aos bons costumes e a ordem publica.

§ 2.2 Poderdo, também, as partes convencionar que a arbitragem se realize
com base nos principios gerais de direito, nos usos e costumes e nas regras interna-
cionais de comércio.

Capitulo II
Da Convengao de Arbitragem e seus Efeitos

Art. 3° As partes interessadas podem submeter a solugdo de seus litigios ao
juizo arbitral mediante convengio de arbitragem, assim entendida a clausula com-
promissoria e o compromisso arbitral.

Art. 4° A clausula compromissdria é a convengido através da qual as partes
em um contrato comprometem-se a submeter a arbitragem os litigios que possam
vir a surgir, relativamente a tal contrato.

§ 1. A clausula compromissdria deve ser estipulada por escrito, podendo
estar inserta no préprio contrato ou em documento apartado que a ele se refira.

§ 2.° Nos contratos de adeséo, a clausula compromissoria s tera eficacia se
o aderente tomar a iniciativa de instituir a arbitragem ou concordar, expressamen-
te, com a sua institui¢ao, desde que por escrito em documento anexo ou em negrito,
com a assinatura ou visto especialmente para essa cldusula.

Art. 5.° Reportando-se as partes, na clausula compromissdria, as regras de
algum orgdo arbitral institucional ou entidade especializada, a arbitragem serd
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instituida e processada de acordo com tais regras, podendo, igualmente, as partes
estabelecerem na prépria clausula, ou em outro documento, a forma convencionada
para a instituicdo da arbitragem.

Art. 6.° Nao havendo acordo prévio sobre a forma de instituir a arbitragem, a
parte interessada manifestard a outra parte sua inten¢do de dar inicio a arbitragem, por
via postal ou por outro meio qualquer de comunica¢io, mediante comprovagio de rece-
bimento, convocando-a para, em dia, hora e local certos, firmar o compromisso arbitral.

Pardgrafo tinico. Ndo comparecendo a parte convocada ou, comparecendo,
recusar-se a firmar o compromisso arbitral, podera a outra parte propor a demanda
de que trata o art. 7.° desta lei, perante o 6rgao do Poder Judiciario a que, originaria-
mente, tocaria o julgamento da causa.

Art. 7. Existindo clausula compromissoria e havendo resisténcia quanto a
institui¢do da arbitragem, podera a parte interessada requerer a citagdo da outra
parte para comparecer em juizo a fim de lavrar-se o compromisso, designando o juiz
audiéncia especial para tal fim.

§ 1.2 O autor indicara, com precisdo, o objeto da arbitragem, instruindo o pe-
dido com o documento que contiver a cldusula compromissoria.

§ 2.° Comparecendo as partes a audiéncia, o juiz tentard, previamente, a con-
ciliagdo acerca do litigio. Ndo obtendo sucesso, tentara o juiz conduzir as partes a
celebragdo, de comum acordo, do compromisso arbitral.

§ 3.2 Ndo concordando as partes sobre os termos do compromisso, decidira o
juiz, apds ouvir o réu, sobre seu contetido, na propria audiéncia ou no prazo de dez
dias, respeitadas as disposi¢oes da clausula compromissoria e atendendo ao dispos-
to nos arts. 10 e 21, § 2.°, desta lei.

§ 4.0 Se a clausula compromissoria nada dispuser sobre a nomeagdo de arbi-
tros, cabera ao juiz, ouvidas as partes, estatuir a respeito, podendo nomear arbitro
unico para a solugéo do litigio.

§ 5.° A auséncia do autor, sem justo motivo, a audiéncia designada para a lavratu-
ra do compromisso arbitral, importara a extingdo do processo sem julgamento de mérito.

§ 6.° Ndo comparecendo o réu a audiéncia, cabera ao juiz, ouvido o autor, es-
tatuir a respeito do conteido do compromisso, nomeando arbitro tnico.

§ 7.2 A sentenca que julgar procedente o pedido valera como compromis-
so arbitral.

Art. 8.2 A clausula compromissoria é autbnoma em relagdo ao contrato em

que estiver inserta, de tal sorte que a nulidade deste ndo implica, necessariamente, a
nulidade da cldusula compromissoria.
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Pardgrafo tnico. Cabera ao arbitro decidir de oficio, ou por provocagao das
partes, as questdes acerca da existéncia, validade e eficacia da convengéo de arbitra-
gem e do contrato que contenha a clausula compromissdria.

Art. 9° O compromisso arbitral é a convenc¢ao através da qual as partes submetem
um litigio a arbitragem de uma ou mais pessoas, podendo ser judicial ou extrajudicial.

§ 1.2 O compromisso arbitral judicial celebrar-se-a por termo nos autos, pe-
rante o juizo ou tribunal, onde tem curso a demanda.

§ 2.2 O compromisso arbitral extrajudicial sera celebrado por escrito particu-
lar, assinado por duas testemunhas, ou por instrumento publico.

Art. 10. Constar4, obrigatoriamente, do compromisso arbitral:
I - 0 nome, profissio, estado civil e domicilio das partes;

II - o nome, profissdo e domicilio do arbitro, ou dos arbitros, ou, se for o caso,
a identificacdo da entidade a qual as partes delegarem a indicagdo de arbitros;

IIT - a matéria que sera objeto da arbitragem; e

IV - o lugar em que serd proferida a sentenca arbitral.
Art. 11. Poder4, ainda, o compromisso arbitral conter:
I - local, ou locais, onde se desenvolverd a arbitragem;

II - a autorizagdo para que o arbitro ou os arbitros julguem por equidade, se
assim for convencionado pelas partes;

III - o prazo para apresenta¢do da sentenca arbitral;

IV - a indicagdo da lei nacional ou das regras corporativas aplicaveis a arbi-
tragem, quando assim convencionarem as partes;

V - a declaragdo da responsabilidade pelo pagamento dos honorarios e das
despesas com a arbitragem; e

VI - a fixacéo dos honordrios do arbitro, ou dos arbitros.

Paragrafo unico. Fixando as partes os honorarios do arbitro, ou dos arbi-
tros, no compromisso arbitral, este constituira titulo executivo extrajudicial; ndo
havendo tal estipulacéo, o arbitro requererd ao érgédo do Poder Judicidrio que seria

competente para julgar, originariamente, a causa que os fixe por sentenga.

Art. 12. Extingue-se o compromisso arbitral:
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I - escusando-se qualquer dos arbitros, antes de aceitar a nomeagéo, desde
que as partes tenham declarado, expressamente, ndo aceitar substituto;

II - falecendo ou ficando impossibilitado de dar seu voto algum dos arbitros,
desde que as partes declarem, expressamente, nio aceitar substituto; e

III - tendo expirado o prazo a que se refere o art. 11, inciso III, desde que a
parte interessada tenha notificado o arbitro, ou o presidente do tribunal arbitral, con-
cedendo-lhe o prazo de dez dias para a prolagdo e apresentagdo da sentenga arbitral.

Capitulo III
Dos Arbitros

Art. 13. Pode ser arbitro qualquer pessoa capaz e que tenha a confianca das partes.

§ 1.° As partes nomeardo um ou mais arbitros, sempre em numero impar, po-
dendo nomear, também, os respectivos suplentes.

§ 2.° Quando as partes nomearem arbitros em nimero par, estes estdo
autorizados, desde logo, a nomear mais um darbitro. Ndo havendo acordo, re-
quererdo as partes ao 6rgao do Poder Judicidrio a que tocaria, originariamente,
o julgamento da causa a nomeagédo do arbitro, aplicavel, no que couber, o pro-
cedimento previsto no art. 7.° desta lei.

§ 3.2 As partes poderdo, de comum acordo, estabelecer o processo de escolha
dos arbitros, ou adotar as regras de um 6rgao arbitral institucional ou entidade es-
pecializada.

§ 4.° Sendo nomeados vérios arbitros, estes, por maioria, elegerdo o presidente
do tribunal arbitral. Nao havendo consenso, serd designado presidente o mais idoso.

§ 5.2 O arbitro ou o presidente do tribunal designara, se julgar conveniente,
um secretario, que poderd ser um dos arbitros.

§ 6.° No desempenho de sua fungio, o arbitro devera proceder com imparcia-
lidade, independéncia, competéncia, diligéncia e discrigao.

§ 72 Podera o arbitro ou o tribunal arbitral determinar as partes o adianta-
mento de verbas para despesas e diligéncias que julgar necessarias.

Art. 14. Estdo impedidos de funcionar como arbitros as pessoas que tenham,
com as partes ou com o litigio que lhes for submetido, algumas das relagdes que ca-
racterizam os casos de impedimento ou suspei¢do de juizes, aplicando-se-lhes, no
que couber, os mesmos deveres e responsabilidades, conforme previsto no Cédigo
de Processo Civil.

§ 1. As pessoas indicadas para funcionar como arbitro tém o dever de reve-
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lar, antes da aceitagdo da fungédo, qualquer fato que denote duvida justificada quanto
a sua imparcialidade e independéncia.

§ 2.2 O arbitro somente podera ser recusado por motivo ocorrido apéds sua no-
meagdo. Poder4, entretanto, ser recusado por motivo anterior a sua nomeagao, quando:

a) ndo for nomeado, diretamente, pela parte; ou

b) o motivo para a recusa do arbitro for conhecido posteriormente a sua
nomeagao.

Art. 15. A parte interessada que arguir a recusa do arbitro apresentard, nos
termos do art. 20, a respectiva excecédo, diretamente ao arbitro ou ao presidente do
tribunal arbitral, deduzindo suas razdes e apresentando as provas pertinentes.

Paragrafo unico. Acolhida a excegao, sera afastado o arbitro suspeito ou im-
pedido, que sera substituido, na forma do art. 16 desta lei.

Art. 16. Se o arbitro escusar-se antes da aceitagdo da nomeagio, ou, apds a
aceitagdo, vier a falecer, tornar-se impossibilitado para o exercicio da fungio, ou for
recusado, assumira seu lugar o substituto indicado no compromisso, se houver.

§ 1. Nao havendo substituto indicado para o arbitro, aplicar-se-ao as regras
do 6rgao arbitral institucional ou entidade especializada, se as partes as tiverem in-
vocado na convengéo de arbitragem.

§ 2.° Nada dispondo a convengédo de arbitragem e nao chegando as partes a
um acordo sobre a nomeacao do arbitro a ser substituido, procederd a parte interes-
sada da forma prevista no art. 7.° desta lei, a menos que as partes tenham declarado,
expressamente, na convengio de arbitragem, néo aceitar substituto.

Art. 17. Os arbitros, quando no exercicio de suas fungdes ou em razao delas,
ficam equiparados aos funcionarios publicos, para os efeitos da legislacdo penal.

Art 18. O arbitro ¢ juiz de fato e de direito, e a senten¢a que proferir nao fica
sujeita a recurso ou a homologacéao pelo Poder Judiciario.

Capitulo IV
Do Procedimento Arbitral

Art. 19. Considera-se instituida a arbitragem quando aceita a nomeacéio pelo
arbitro, se for dnico, ou por todos, se forem varios.

Paragrafo nico. Instituida a arbitragem e entendendo o arbitro ou o tribu-
nal arbitral que ha necessidade de explicitar alguma questao disposta na convengao
de arbitragem, sera elaborado, juntamente com as partes, um adendo, firmado por
todos, que passard a fazer parte integrante da convenc¢ao de arbitragem.
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Art. 20. A parte que pretender arguir questdes relativas a competéncia, sus-
peigdo ou impedimento do drbitro ou dos arbitros, bem como nulidade, invalidade
ou ineficacia da convencéo de arbitragem, devera fazé-lo na primeira oportunidade
que tiver de se manifestar, apds a instituicdo da arbitragem.

§ 1.° Acolhida a arguigdo de suspei¢do ou impedimento, serd o arbitro subs-
tituido nos termos do art. 16 desta lei, reconhecida a incompeténcia do arbitro ou
do tribunal arbitral, bem como a nulidade, invalidade ou ineficacia da convengao
de arbitragem, serdo as partes remetidas ao 6rgdo do Poder Judicidrio competen-
te para julgar a causa.

§ 2.2 Nao sendo acolhida a arguigao, tera normal prosseguimento a arbitragem,
sem prejuizo de vir a ser examinada a decisdo pelo 6rgdo do Poder Judicidrio com-
petente, quando da eventual propositura da demanda de que trata o art. 33 desta lei.

Art. 21. A arbitragem obedecera ao procedimento estabelecido pelas partes
na convengao de arbitragem, que podera reportar-se as regras de um drgao arbitral
institucional ou entidade especializada, facultando-se, ainda, as partes delegar ao
préprio arbitro, ou ao tribunal arbitral, regular o procedimento.

§ 1.° Ndo havendo estipulagdo acerca do procedimento, cabera ao arbitro ou
ao tribunal arbitral disciplina-lo.

§ 2.° Serdo, sempre, respeitados no procedimento arbitral os principios do
contraditério, da igualdade das partes, da imparcialidade do arbitro e de seu livre
convencimento.

§ 3.° As partes poderao postular por intermédio de advogado, respeitada, sem-
pre, a faculdade de designar quem as represente ou assista no procedimento arbitral.

§ 4.° Competird ao arbitro ou ao tribunal arbitral, no inicio do procedimen-
to, tentar a conciliagdo das partes, aplicando-se, no que couber, o art. 28 desta lei.

Art. 22. Podera o arbitro ou o tribunal arbitral tomar o depoimento das par-
tes, ouvir testemunhas e determinar a realizac¢do de pericias ou outras provas que
julgar necessdrias, mediante requerimento das partes ou de oficio.

§ 1.° O depoimento das partes e das testemunhas serd tomado em local, dia
e hora previamente comunicados, por escrito, e reduzido a termo, assinado pelo
depoente, ou a seu rogo, e pelos arbitros.

§ 2.° Em caso de desatendimento, sem justa causa, da convocagdo para pres-
tar depoimento pessoal, o arbitro ou o tribunal arbitral levara em consideracio o
comportamento da parte faltosa, ao proferir sua sentenga; se a auséncia for de tes-
temunha, nas mesmas circunstancias, podera o arbitro ou o presidente do tribunal
arbitral requerer a autoridade judicidria que conduza a testemunha renitente, com-
provando a existéncia da convengéo de arbitragem.
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§ 3.° A revelia da parte ndo impedira que seja proferida a sentenca arbitral.
§ 4.° Ressalvado o disposto no § 2.°, havendo necessidade de medidas coerci-
tivas ou cautelares, os arbitros poderao solicita-las ao 6rgao do Poder Judiciario que

seria, originariamente, competente para julgar a causa.

§ 5.° Se, durante o procedimento arbitral, um arbitro vier a ser substituido
fica a critério do substituto repetir as provas ja produzidas.

Capitulo V
Da Sentenga Arbitral

Art. 23. A sentenca arbitral sera proferida no prazo estipulado pelas partes.
Nada tendo sido convencionado, o prazo para a apresentagdo da sentenga é de seis
meses, contado da instituigdo da arbitragem ou da substituic¢do do arbitro.

Pardgrafo unico. As partes e os arbitros, de comum acordo, poderio prorro-
gar o prazo estipulado.

Art. 24. A decisdo do arbitro ou dos drbitros sera expressa em documento escrito.

§ 1.° Quando forem varios os arbitros, a decisdo serd tomada por maioria. Se
ndo houver acordo majoritario, prevalecera o voto do presidente do tribunal arbitral.

§ 2.° O arbitro que divergir da maioria poderd, querendo, declarar seu voto
em separado.

Art. 25. Sobrevindo no curso da arbitragem controvérsia acerca de direitos
indisponiveis e verificando-se que de sua existéncia, ou nio, dependera o julgamen-
to, o arbitro ou o tribunal arbitral remeterd as partes a autoridade competente do
Poder Judiciario, suspendendo o procedimento arbitral.

Pardgrafo inico. Resolvida a questao prejudicial e juntada aos autos a senten-
¢a ou acérddo transitados em julgado, tera normal seguimento a arbitragem.

Art. 26. Sdo requisitos obrigatdrios da sentenga arbitral:
I - o relatdrio, que conterd os nomes das partes e um resumo do litigio;

II - os fundamentos da decisdo, onde serdo analisadas as questdes de fato e
de direito, mencionando-se, expressamente, se os arbitros julgaram por equidade;

IIT - o dispositivo, em que os drbitros resolverdo as questdes que lhes
forem submetidas e estabelecerdo o prazo para o cumprimento da deciséo, se

for o caso; e

IV - a data e o lugar em que foi proferida.
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Pardgrafo tnico. A sentenca arbitral sera assinada pelo arbitro ou por todos
os arbitros. Cabera ao presidente do tribunal arbitral, na hipétese de um ou alguns
dos arbitros ndo puder ou nio quiser assinar a sentenca, certificar tal fato.

Art. 27. A sentenga arbitral decidira sobre a responsabilidade das partes acer-
ca das custas e despesas com a arbitragem, bem como sobre verba decorrente de
litigancia de ma-fé, se for o caso, respeitadas as disposicdes da convengido de arbi-
tragem, se houver.

Art. 28. Se, no decurso da arbitragem, as partes chegarem a acordo quanto ao
litigio, o arbitro ou o tribunal arbitral podera, a pedido das partes, declarar tal fato
mediante sentenca arbitral, que contera os requisitos do art. 26 desta lei.

Art. 29. Proferida a sentenca arbitral, da-se por finda a arbitragem, de-
vendo o arbitro, ou o presidente do tribunal arbitral, enviar cépia da decisdo
as partes, por via postal ou por outro meio qualquer de comunicagiao, median-
te comprovagdo de recebimento, ou, ainda entregando-a diretamente as partes,
mediante recibo.

Art. 30. No prazo de cinco dias, a contar do recebimento da notificagdo ou
da ciéncia pessoal da sentenca arbitral, a parte interessada, mediante comunicagio a
outra parte, podera solicitar ao arbitro ou ao tribunal arbitral que:

I - corrija qualquer erro material da sentenca arbitral;

II - esclarega alguma obscuridade, duvida ou contradi¢do da sentencga
arbitral, ou se pronuncie sobre ponto omitido a respeito do qual devia manifes-

tar-se a decisio.

Pardgrafo tnico. O drbitro ou o tribunal arbitral decidira, no prazo de dez
dias, aditando a sentenca arbitral e notificando as partes na forma do art. 29.

Art. 31. A sentenca arbitral produz, entre as partes e seus sucessores, 0s
mesmos efeitos da sentenca proferida pelos 6rgaos do Poder Judicidrio e, sendo con-
denatoria, constitui titulo executivo.

Art. 32. E nula a sentenga arbitral se:

I - for nulo o compromisso;

II - emanou de quem néo podia ser arbitro;

III - ndo contiver os requisitos do art. 26 desta lei;

IV - for proferida fora dos limites da convencao de arbitragem;

V - ndo decidir todo o litigio submetido a arbitragem;
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VI - comprovado que foi proferida por prevaricagdo, concussdo ou corrup-
¢ao passiva;

VII - proferida fora do prazo, respeitado o disposto no art. 12, inciso III,
desta lei; e

VIII - forem desrespeitados os principios de que trata o art. 21, § 2.°, desta lei.

Art. 33. A parte interessada poderd pleitear ao 6rgao do Poder Judiciario com-
petente a decretagdo da nulidade da sentenga arbitral, nos casos previstos nesta lei.

§ 1.° A demanda para a decretagdo de nulidade da sentenca arbitral seguird o
procedimento comum, previsto no Cédigo de Processo Civil, e devera ser proposta
no prazo de até noventa dias ap6s o recebimento da notificagdo da sentenga arbitral
ou de seu aditamento.

§ 2.° A sentenca que julgar procedente o pedido:

I - decretaré a nulidade da sentenca arbitral, nos casos do art. 32, incisos I,
11, VI, VII e VIII;

IT - determinara que o arbitro ou o tribunal arbitral profira novo laudo, nas
demais hipdteses.

§ 3.° A decretagdo da nulidade da sentenga arbitral também podera ser ar-
guida mediante acao de embargos do devedor, conforme o art. 741 e seguintes do
Coédigo de Processo Civil, se houver execugéo judicial.

Capitulo VI
Do Reconhecimento e Execugdo de Sentengas
Arbitrais Estrangeiras

Art. 34. A sentenca arbitral estrangeira serd reconhecida ou executada no
Brasil de conformidade com os tratados internacionais com eficacia no ordenamen-

to interno e, na sua auséncia, estritamente de acordo com os termos desta lei.

Pardgrafo unico. Considera-se sentenca arbitral estrangeira a que tenha sido
proferida fora do territério nacional.

Art. 35. Para ser reconhecida ou executada no Brasil, a sentenca arbitral es-
trangeira esta sujeita, unicamente, 8 homologacio do Supremo Tribunal Federal.

Art. 36. Aplica-se a homologac¢ao para reconhecimento ou execugio de sen-
tenca arbitral estrangeira, no que couber, o disposto nos arts. 483 e 484 do Cddigo
de Processo Civil.

Art. 37. A homologagido de sentenca arbitral estrangeira sera requerida pela
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parte interessada, devendo a peti¢ao inicial conter as indicagdes da lei processual, con-
forme o art. 282 do Cédigo de Processo Civil, e ser instruida, necessariamente, com:

I - o original da sentenga arbitral ou uma cépia devidamente certificada, au-
tenticada pelo consulado brasileiro e acompanhada de traducao oficial;

I - o original da convengao de arbitragem ou cépia devidamente certificada,
acompanhada de tradugio oficial.

Art. 38. Somente podera ser negada a homologagdo para o reconhecimento
ou execugdo de sentenca arbitral estrangeira, quando o réu demonstrar que:

I - as partes na convengédo de arbitragem eram incapazes;

II - a convengdo de arbitragem néo era valida segundo a lei a qual as partes a
submeteram, ou, na falta de indicagéo, em virtude da lei do pais onde a sentenga ar-
bitral foi proferida;

IIT - néo foi notificado da designagdo do arbitro ou do procedimento de ar-
bitragem, ou tenha sido violado o principio do contraditério, impossibilitando a
ampla defesa;

IV - a sentenga arbitral foi proferida fora dos limites da convencao de arbitra-
gem, e ndo foi possivel separar a parte excedente daquela submetida a arbitragem;

V - ainstitui¢do da arbitragem néao esta de acordo com o compromisso arbi-
tral ou clausula compromissoria;

VI - a sentenga arbitral ndo se tenha, ainda, tornado obrigatéria para as par-
tes, tenha sido anulada, ou, ainda, tenha sido suspensa por dérgao judicial do pais
onde a sentenca arbitral for prolatada.

Art. 39. Também sera denegada a homologacéo para o reconhecimento ou exe-
cugdo da sentenca arbitral estrangeira, se o Supremo Tribunal Federal constatar que:

I - segundo a lei brasileira, o objeto do litigio néo é suscetivel de ser resolvi-
do por arbitragem;

IT - a decisdo ofende a ordem publica nacional.

Paragrafo unico. Ndo sera considerada ofensa a ordem publica nacional a
efetivacdo da citagdo da parte residente ou domiciliada no Brasil, nos moldes da con-
vengdo de arbitragem ou da lei processual do pais onde se realizou a arbitragem,
admitindo-se, inclusive, a citagdo postal com prova inequivoca de recebimento, desde

que assegure a parte brasileira tempo habil para o exercicio do direito de defesa.

Art. 40. A denegagdo da homologagido para reconhecimento ou execugédo de
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sentenca arbitral estrangeira por vicios formais, ndo obsta que a parte interessada
renove o pedido, uma vez sanados os vicios apresentados.

Capitulo VII
Disposi¢oes Finais

Art. 41. Os arts. 267, inciso VII; 301, inciso IX; e 584, inciso III, do Coédigo de
Processo Civil passam a ter a seguinte redagéo:

AT, 267ttt ea st ses s aeen
VII - pela convengéo de arbitragem;”

AT 301t eeeeeses st
IX - convencéo de arbitragem;”

AT 584ttt et

III - a sentenca arbitral e a sentenca homologatdria de transagdo ou de
conciliagao;”

Art. 42. O art. 520 do Cédigo de Processo Civil passa a ter mais um inciso,
com a seguinte redagéo:

AT, 520t esses ettt s ssssssesseb sttt sssassan

VI - julgar procedente o pedido de instituigdo de arbitragem.”

Art. 43. Esta lei entrara em vigor sessenta dias ap6s a data de sua publicacgao.

Art. 44. Ficam revogados os arts. 1.037 a 1.048 da Lei n° 3.071, de 1.° de ja-
neiro de 1916, Cédigo Civil Brasileiro; os arts. 101 e 1.072 a 1.102 da Lei n° 5.869, de
11 de janeiro de 1973, Cédigo de Processo Civil; e demais disposi¢des em contrario.

Brasilia, 23 de setembro de 1996; 175.° da Independéncia e 108.° da Republica.
FERNANDO HENRIQUE CARDOSO
Nelson A. Jobim

Este texto ndo substitui o publicado no D.O.U. de 24.9.1996
Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L9307.htm. Acessado em 2008 (7 maio).
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Glossario
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Conhega alguns termos
importantes para o franchising:

Associag¢ao de Rede de Franquia
Forma legal dada aos Conselhos de
Franqueados. O seu objetivo é tratar
das mesmas questdes que sdo abran-
gidas pelo Conselho, porém através de
um formato juridico, de uma entidade
sem fins lucrativos, com registros nos
orgaos competentes.

Capital inicial

E o valor do investimento que o
franqueado precisa para comecar o
negocio. Com ele, pagara a taxa de
franquia, reformard o ponto comer-
cial, custeara o layout da unidade,
comprara o primeiro estoque e abri-
ra a empresa. Também é o valor
utilizado para arcar com o sistema de
gestdo da franquia e demais itens ne-
cessarios para iniciar a operagao.

Circular de Oferta de

Franquia (COF)

E o documento juridico apresenta-
do pelo franqueador a um potencial
franqueado, no momento correto do
processo de selecdo, do qual devem
constar todos os requisitos exigidos
pela Lei de Franchising 8.955/ 94.

Conselho de Franqueados

E a constituicio informal de um
grupo de franqueados eleitos pe-
la propria rede de franquia para
representar, junto a franqueadora,
os interesses e opinides de todos a
respeito das questdes macro da fran-
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quia, desde a gestdo do negdcio até
o direcionamento da verba do Fun-
do de Propaganda da rede. Possui
estatuto préprio e conta com a parti-
cipagdo ativa do franqueador.

Consultoria de qualidade/
campo/negdcio

E o suporte oferecido pelo franquea-
dor ao franqueado, para verificagdo
do cumprimento dos padrdes de qua-
lidade da marca, além da assessoria
individual para avaliacgdo do desem-
penho do franqueado, do trabalho de
sua equipe, concorréncia local e demais
particularidades, visando a melhoria na
rentabilidade da unidade franqueada.

Contrato de Franquia

E o documento legal que rege a rela-
¢do de franquia entre o franqueador e
o franqueado. Néo se deve abrir a uni-
dade franqueada antes de assina-lo.

Convengio de franqueados

E uma reunido anual com todos os
franqueados da rede para balango de
atividades do ano e proje¢des para o
préximo periodo.

Estudo econémico de

viabilidade financeira

E o estudo discutido com o candi-
dato durante o processo de selecdo,
através de simulagdes financeiras so-
bre o mercado local pretendido.

Franqueado
Aquele que deseja possuir um negdcio
proprio por meio de franquia.



Franqueador

Proprietirio de uma marca que op-
ta por expandir sua rede por meio de
franquias.

Franquia
E o negocio formatado pelo fran-
queador, com a marca e o know-how
adquiridos por meio de sua experi-
éncia de atuacdo no seu segmento
especifico.

Intuitu personae

E um termo juridico que deter-
mina o direito personalissimo do
Contrato de Franquia, o qual de-
ve ser celebrado na figura do sécio
operador, ou seja, por quem se
responsabiliza tanto administra-
tivamente como legalmente pela
operagio da franquia.

Know-how

E o conhecimento técnico desenvol-
vido pelo franqueador para utilizagdo
da sua marca na comercializacdo de
produtos/servigos.

Manual de operagoes

E o material desenvolvido pelo
franqueador, a ser entregue ao fran-
queado na assinatura do Contrato
de Franquia, com todas as regras,
normas, procedimentos e rotinas
operacionais necessirias ao bom e
regular funcionamento da unidade
franqueada.

Marca
Muito mais do que uma logotipia,
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marca significa todas as formas
de manifestagdo junto ao mercado
consumidor, o que inclui os ativos
tangiveis e intangiveis de proprie-
dade do detentor da propriedade
da mesma.

Métodos “nao adversariais”

de resolucao de conflitos

Sao técnicas utilizadas de uma
forma amigavel e amistosa para re-
solucdo de questdes de conflitos em
relacionamentos, sem necessida-
de de se recorrer a justica comum.
Fazem parte desses métodos a nego-
ciagdo, a conciliagdo, a mediagdo e a
arbitragem.

Pré-Contrato de Franquia

E o documento legal que regula os di-
reitos e obrigacdes pré-operacionais
das partes, na fase inicial da relag¢do
de franquia, qual seja, de escolha do
ponto, instalagdo e montagem da lo-
ja, treinamento de equipe e outros
necessarios para o inicio das opera-
¢des da franquia.

Processo de seleciao

Sdo as etapas formatadas pelo
franqueador para inicio do rela-
cionamento com os candidatos, de
forma a proporcionar as ferramen-
tas necessdrias para investigagdo e
conhecimento sobre a franquia. O
processo de selecdo é responsavel
pelo sucesso da relagdo. E durante
esse processo que as partes podem
e devem exaurir todas as suas davi-
das sobre a franquia.
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Sistema de franquia

E o sistema formatado pelo franque-
ador para concessdo e administracdo
das franquias. Nele estdo inseridas as
regras, normas e padrdes desenvol-
vidos pelo franqueador para a gestdo
das franquias.

Sécio operador

E o franqueado que dirige, coorde-
na, opera o cotidiano da franquia.
Quando ha sécios, existe a figura do
socio operador, que é aquele que in-
veste, além de recursos financeiros,
seu tempo trabalhando na franquia:
ele é o responsavel pelo trabalho na
unidade franqueada.

Taxa de Franquia

E a taxa de adesdo ao sistema de fran-
quia, a ser paga pelo franqueado na
assinatura do Pré-Contrato ou do
Contrato de Franquia.

Taxa de Propaganda

E a taxa mensal, ou periédica, que o
franqueado deve contribuir ao Fundo
de Propaganda da Rede, para desen-
volvimento de estratégias e agdes de
marketing para divulgacdo nacional
e institucional da marca e seus pro-
dutos ou servicos.

Taxa Mensal de Franquia

E a taxa mensal, ou periédica, que o
franqueado deve pagar ao franque-
ador, para utilizagdo da marca e do
suporte fornecido pelo franqueador.
A taxa pode ser fixa ou calculada com
base no faturamento bruto, ou ainda
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com base nas compras efetuadas pelo
franqueado. Cada franqueador es-
tipula a base de célculo que melhor
lhe convier em termos de viabilida-
de financeira do negécio franqueado
e controle da rede.

Territorio

Significa a rea de atuagao que deve-
rd ser trabalhada pelo franqueado,
durante o prazo do Contrato de
Franquia. Usualmente, o territdrio é
dimensionado conforme o potencial
de mercado existente na area, que
possibilite a exploragdo local pelo
franqueado.

Treinamento

E a capacitagio que o franqueador
proporciona ao franqueado e sua
equipe, através do conhecimento
técnico do negdcio, seu formato, par-
ticularidades e padrao.

Unidade franqueada

E o local fisico onde deverd o
franqueado exercer as atividades
franqueadas.



Melitha Novoa Prado € advogada, com
27 anos de atuacdo. Nos Ultimos 23,
especializou-se em consultoria juridica e
direito preventivo nas dreas de varejo e
Franchising. Seu trabalho de consultoria
envolve a estruturacdo legal e manutencao
de redes de franquia, além da criacdo de
ferramentas que possibilitem um acompa-
nhamento permanente do grau de comuni-
cacdo entre franqueador e franqueados.
Nesse sistema de parceria, desempenha,
junto aos clientes, o papel de mediadora e
conciliadora, cuidando da manutencdo do
nivel de qualidade do relacionamento entre
as partes, para a propria saide do sistema e
da rede de franquia. Atualmente coordena a
Comissio de Ftica e a Diretoria de Media-
cdo e Arbitragem da Associacdo Brasileira
de Franchising (ABF), além de pertencer ao
Conselho Fiscal do CONIMA. Ao longo de
sua atuacdo, conseguiu entender que o
Franchising é um instituto que ultrapassa
questdes meramente juridicas, envol-
vendo questdes muito mais complexas,
como as relacdes humanas.
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Uma rede, como o préprio nome diz, envolve

necessariamente o relacionamento de muitas pessoas, com

diferentes necessidades, interesses, desejos e percepgoes.

E sé parar um segundo para imaginar a operac¢iao de negdcios

desse tipo que ficam claros os elos da cadeia: franqueador,

parceiros e empresas terceirizadas, dentre outros.



