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8 
Apêndice  

Apêndice 1:  
Questionário 

PARTE OPERACIONAL/ ADMINISTRATIVA 
 

1. Há quanto tempo a tua escola faz parte da rede de franquias? 

2. Quantas unidades você possui? 

3. O que te motivou a comprar esta franquia? 

4. Você tinha experiência em negócios quando entrou na rede XYZ? 

(    ) sim (    ) não 

5. Você recebeu treinamento inicial? 

(    ) sim (    ) não 

6. Como você avalia o treinamento inicial? 

7. Quantos e quais manuais você recebeu do franqueador? 

8. O manual operacional da rede é de fácil entendimento? 

(    ) sim (    ) não 

9. Você participou de quantos treinamentos operacionais/comerciais ao 

longo do último ano (foram oferecidos 6 em 2010)? 

(    ) de 4 a 6  (    ) até 3  (   ) nenhum 

10. Qual tua opinião sobre os treinamentos operacionais/comerciais 

oferecidos ao longo do último ano? 

11. Tua escola tem alguém responsável por repassar o conhecimento 

operacional/ comercial adquirido junto ao franqueador, aos demais 

funcionários? 

(    ) sim (    ) não 

12. Cite exemplos de como o conhecimento obtido junto ao franqueador é 

usado no dia a dia da tua escola. 
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13. Você troca informações com os teus pares da rede: 

(   ) Frequentemente (semanalmente ou pelo menos uma vez por mês). 

(   ) Ocasionalmente (quando dá, mas pelo menos uma vez no bimestre). 

(   ) Raramente (é muito difícil isso acontecer; quando acontece). 

14. Com quantas escolas você trocou idéias ou experiências no último ano, 

que geraram melhorias ou inovações para os teus processos 

operacionais? 

15. Você considera que o franqueador tem suficiente conhecimento sobre a 

operação do negócio. Justificou pagar para ter acesso à franquia para se 

beneficiar deste conhecimento operacional do franqueador? 

(    ) sim (    ) não 

16. Percentualmente, qual a contribuição que você acredita que o 

conhecimento e a atuação do franqueador na área operacional e 

comercial trouxeram para o teu negócio? 

17. No que o franqueador mais e melhor contribui para o sucesso do teu 

negócio? 

18. Em que áreas o franqueador é mais forte? Justifique. 

(   ) Operacional   (   ) Comercial. 

(   ) Marketing   (   ) Pedagógico. 

19. Em que áreas o franqueador é mais fraco? Justifique. 

(   ) Operacional   (   ) Comercial. 

(   ) Marketing   (   ) Pedagógico. 

20. Você troca informações sobre a operação da tua unidade com o 

franqueador? 

(   ) Frequentemente (semanalmente ou pelo menos uma vez por mês). 

(   ) Ocasionalmente (quando dá, mas pelo menos uma vez no bimestre). 

(   ) Raramente (é muito difícil isso acontecer; quando acontece). 

21. Você recebe feedback do franqueador sobre o teu desempenho de 

negócios? 

(   ) sim (   ) não 
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22. A partir das informações recebidas do franqueador, dos teus pares da 

rede e das tuas experiências no dia a dia, na operação da escola, você 

consegue vislumbrar melhorias ou inovações para o serviço que presta? 

(    ) sim (    ) não  

23. Você compartilha as melhorias e inovações que consegue vislumbrar 

para a tua unidade, com os demais membros da rede? 

(    ) sim (    ) não  

24. Você se sente à vontade para trocar essas informações com os demais 

integrantes da rede? 

(    ) sim (    ) não  

25. E com o franqueador? Você compartilha as melhorias e inovações que 

consegue vislumbrar para a tua unidade, com o franqueador? 

(    ) sim (    ) não  

26. Você se sente à vontade para compartilhar conhecimento e experiências 

com o franqueador? 

(    ) sim (    ) não  

27. Você percebe que o franqueador dá abertura para os membros da rede 

levarem sugestões para melhorias dos processos operacionais? 

(    ) sim (    ) não (   )  não responderam 

28. Você recebe feedback do franqueador sobre tuas práticas de negócio 

(promoção, divulgação, vendas, retenção de alunos): 

(   ) Frequentemente (semanalmente ou pelo menos uma vez por mês). 

(   ) Ocasionalmente (quando dá, mas pelo menos uma vez no bimestre). 

(   ) Raramente (é muito difícil isso acontecer; quando acontece). 

29. Você acessa o Sistema de Apoio ao Franqueado (SAFY) para tirar 

dúvidas operacionais e administrativas: 

(   ) Frequentemente (semanalmente ou pelo menos uma vez por mês). 

(   ) Ocasionalmente (quando dá, mas pelo menos uma vez no bimestre). 

(   ) Raramente (é muito difícil isso acontecer; quando acontece). 

30. Você acessa o Sistema de Apoio ao Franqueado (SAFY) para reclamar: 

(   ) Frequentemente (semanalmente ou pelo menos uma vez por mês). 

(   ) Ocasionalmente (quando dá, mas pelo menos uma vez no bimestre). 

(   ) Raramente (é muito difícil isso acontecer; quando acontece). 
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31. Tuas reclamações são respondidas/solucionadas pelo Sistema de Apoio 

ao Franqueado (SAFY)? 

(    ) sim, sempre (    ) nem sempre (    )  não, nunca 

32. Você recebe visitas e treinamento de campo focados na parte 

operacional/ comercial: 

(   ) Frequentemente (pelo menos uma vez no bimestre). 

(   ) Ocasionalmente (pelo menos uma vez no semestre). 

(   ) Raramente (uma vez no ano; quando acontece). 

33. Você considera que as visitas de campo trazem benefícios práticos para 

a operação da tua escola (solução de problemas, respostas à dúvidas, 

melhorias nos processos do dia a dia)? 

(   ) sim (   ) não  

34. O que você proporia de mudanças no processo de transferência de 

conhecimento do franqueador para a rede? 

35. Você considera que há cooperação entre os membros da rede? 

Comente. 

(   ) sim (   ) não 

36. Você considera que a empresa franqueadora tem boa reputação no 

Mercado? 

(   ) sim (   ) não 

37. E a marca? A marca deste curso de idiomas tem boa reputação no 

Mercado? 

(   ) sim (   ) não 

38. Você considera que as mesmas regras e sansões valham para todos os 

membros da rede; sem prejuízo ou benefício de uns ou outros? 

Justifique. 

(   ) sim (   ) não 

39. Com a experiência do dia a dia da tua escola o grau de confiança que 

você depositava inicialmente no franqueador foi alterado em alguma 

coisa? Comente. 

(   ) sim (   ) não 

40. Você percebe/ considera que os teus pares na rede confiam em você? 

(   ) sim (   ) não 
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41. Você percebe/ considera que o franqueador confia em você? 

(   ) sim (   ) não 

42. Você percebe que a empresa franqueadora é preparada para conduzir 

uma liderança executiva de qualidade? Comente. 

(   ) sim (   ) não 

 

PARTE PEDAGÓGICA 

43. Os manuais pedagógicos da rede são de fácil entendimento? 

(   ) sim (   ) não 

44. Por meio apenas dos manuais pedagógicos, sem treinamentos 

adicionais, você conseguiria prestar os serviços que vende garantindo a 

qualidade dos cursos? 

(   ) sim (   ) não 

45. Dos 12 encontros pedagógicos oferecidos no ano passado, de quantos 

você/ seu coordenador pedagógico participou? 

(   ) mais de 6 (   ) até 6 (   )  nenhum 

46. Quais os tipos de informação disponibilizada nos treinamentos são 

aplicados constantemente no dia a dia da tua escola? 

(   ) Metodologia básica. 

(   ) Melhoria para os serviços de ensino. 

(  ) Informação para sanar dúvidas específicas identificadas na aplicação 

do método na minha escola. 

47. Você troca informações pedagógicas com os teus pares da rede: 

(   ) Frequentemente (semanalmente ou pelo menos uma vez por mês). 

(   ) Ocasionalmente (quando dá, mas pelo menos uma vez no bimestre). 

(   ) Raramente (é muito difícil isso acontecer; quando acontece). 

48. Com quantas escolas você trocou idéias/ experiências no último ano que 

geraram melhorias nos teus processos pedagógicos? 

49. Você troca informações pedagógicas continuamente com o 

franqueador? 

(   ) sim (   ) não 
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50. Você recebe feedback do franqueador sobre o tem desempenho na parte 

pedagógica? 

(    ) sim (    ) não 

51. Sob o ponto de vista pedagógico, a partir das informações recebidas do 

franqueador, dos teus pares da rede e das tuas experiências no dia a dia, 

na operação da escola, você consegue vislumbrar melhorias ou 

inovações para o serviço que presta? 

(    ) sim (    ) não 

52. Você compartilha as melhorias/ inovações pedagógicas que vislumbra 

na tua escola com os demais membros da rede? 

(    ) sim (    ) não 

53. Você se sente à vontade para compartilhar experiências pedagógicas e 

trocar informações com os outros membros da rede? 

(    ) sim (    ) não 

54. Você compartilha as melhorias e inovações pedagógicas que vislumbra 

no dia a dia da tua escola com o franqueador? 

(    ) sim (    ) não 

55. Você se sente à vontade para compartilhar experiências pedagógicas e 

melhorias vislumbradas no dia a dia da tua escola com o franqueador? 

(    ) sim (    ) não 

56. Você percebe que tem abertura do franqueador para sugerir melhorias 

pedagógicas? 

(    ) sim (    ) não 

57. Você recebe feedback do franqueador quanto à qualidade das aulas 

dadas na tua escola? 

(    ) sim (    ) não 

58. Você acessa a área pedagógica da intranet da rede para pedir ajuda, 

solucionar problemas, tirar dúvidas: 

(   ) Frequentemente (semanalmente ou pelo menos uma vez por mês). 

(   ) Ocasionalmente (quando dá, mas pelo menos uma vez no bimestre). 

(   ) Raramente (é muito difícil isso acontecer; quando acontece). 
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59. Você acessa a área pedagógica da intranet da rede para fazer 

reclamações: 

(   ) Frequentemente (semanalmente ou pelo menos uma vez por mês). 

(   ) Ocasionalmente (quando dá, mas pelo menos uma vez no bimestre). 

(   ) Raramente (é muito difícil isso acontecer; quando acontece). 

60. Tuas reclamações pedagógicas são respondidas? 

(   ) sim (   ) não 

61. Os guias de aulas dos professores correspondem às tuas expectativas (e 

do teu coordenador e professores)? 

(   ) sim (   ) não 

62. Você tem abertura para sugerir mudanças à equipe pedagógica? 
(   ) sim (   ) não 
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Apêndice 2:  
Roteiro de pesquisa 
 

1. Estou trabalhando a questão do conhecimento em redes de franquias. 

Vou começar te pedindo um breve perfil: me diz, por favor o teu nome 

e idade. 

2. Na temática “negócios’, como você definiria “conhecimento”? 

3. Você é dono de uma unidade franqueada hoje. Mas você tinha 

experiência com negócios ao entrar nesta rede? 

4. Por que você decidiu participar de uma rede de franquias, pagando 

(tarifas e parte dos teus lucros) à uma empresa franqueadora ao invés de 

iniciar um negócio próprio de forma independente? 

5. O franqueador e os demais membros desta rede (os outros franqueados) 

são fonte de conhecimento para você? Justifique. 

6. Você considera que se beneficia do conhecimento criado na rede (pelo 

franqueador e pelos outros membros) como está acontecendo 

atualmente? Cite exemplos. 

7. O quanto dos resultados do teu negócio você atribui ao conhecimento 

gerado e compartilhado nesta rede de franquias? 

8. O conhecimento de negócios adquirido a partir da tua participação na 

rede justificou os investimentos feitos/pagos para fazer parte desta 

franquia? 

9. Você aprendeu mais rápido na rede do que se tivesse se aventurado 

neste negócio de idiomas de forma independente? 

10. Usando apenas os manuais (sem os treinamentos ou visitas de 

consultores) você conseguiria operar o negócio? 

11. Você percebe diferença entre treinamentos presenciais ou pela intranet? 

Algum deles traz resultados melhores? Por que? 

12. Como deveria ser feita, na tua opinião, a transferência de conhecimento 

na rede? 

13. Ao longo do teu relacionamento com o franqueador, desde o início, e 

com os outros membros da rede o teu grau de confiança nestes parceiros 

sofreu alguma alteração? Explique. 
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14. Você percebe que questões como confiança entre os membros da rede 

(incluindo o franqueador) influenciam na troca de conhecimento entre 

vocês? Pode me explicar? 

15. Quais os fatores críticos para que haja uma transferência de 

conhecimento eficaz na rede? 
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Apêndice 3 
Questionário para os franqueados da rede XYZ sobre os fatores críticos para 

a efetiva transferência do conhecimento em rede 

 

Prezado Franqueado X, 

O questionário abaixo faz parte de uma pesquisa cujos resultados se transformarão 

em uma Dissertação de Mestrado a ser defendida na PUC-RJ e que toma a rede 

XYZ como sujeito de análise. O foco do trabalho são os Fatores Críticos para a 

Transferência de Conhecimento em Redes de Franquias. 

Os respondentes, bem como a própria rede, serão mantidos no anonimato. No 

estudo, chamarei a franquia de “rede XYZ” e os respondentes serão tratados, 

quando for necessário mencionar seus comentários, de “respondente 01”, 

“respondente 02” e assim por diante. Os resultados do estudo serão divulgados 

para a rede (enviarei os resultados para o diretor operacional até agosto de 2011) e 

no meio acadêmico. 

A participação de todos os membros da rede é muito bem-vinda. 

Atenciosamente, 

FMCB. 
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PRIMEIRA PARTE: 

Eu vou te apresentar 16 itens que eu percebi que os franqueados informaram ser 

importantes para que o conhecimento flua na rede. 

Basta numerar de 01 a 16 de acordo com a ORDEM DE IMPORTÂNCIA para 

você. Numa ordem crescente, 01 = a coisa mais importante e 16 = a coisa menos 

importante. 

Para que ocorra uma transferência de conhecimento eficaz na rede, é preciso: 

(  ) a existência, o uso e a divulgação de índices claros de desempenho nos 

negócios.  

(  ) visitas para treinamento de campo nas nossas unidades. 

(  ) confiança entre os membros da rede. Que os membros confiem uns nos outros. 

(  ) uma boa reputação da empresa franqueadora. 

(  ) uma boa reputação da marca. 

(  ) afinidade pessoal entre os membros da rede. Que os membros gostem uns dos     

     outros. 

(  ) encontros presenciais/ contato pessoal frequentes entre os membros da rede. 

(  ) comunicação clara e facilitada entre os membros da rede. 

(  ) sistema computadorizado que armazene informações e conhecimento e que  

     seja fácil de operar, consultar, acessar. 

(  ) manuais fáceis de compreender e de aplicar (manuais pedagógicos e  

     operacionais). 

(  ) sansões coletivas: a regra que vale para um, vale para todos; sem  

     diferenciações. 

(  ) uma cultura compartilhada por todos. Um jeito em comum como fazemos as  

     coisas, percebemos o mercado e pensamos a rede. 

(  ) reuniões periódicas na franqueadora para troca de idéias. 

(  ) proximidade geográfica da franqueadora. 

(  ) uma convenção anual de franqueados. 

(  ) semanas de imersão de treinamentos práticos (treinamento on the job)  

      realizados na unidade piloto da franqueadora. 

  

Tem algum elemento mais que você julga importante para uma transferência 

eficaz de conhecimento na rede XYZ? 
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 SEGUNDA PARTE 

Agora, responda no espaço abaixo as seguintes perguntas objetivas: 

  

1. Na temática “negócios”, como você definiria “conhecimento”? 

2. Por que você decidiu participar de uma rede de franquias (pagando 

tarifas e parte dos teus lucros à uma empresa franqueadora) ao invés de 

iniciar um negócio próprio de forma independente? 

3. O franqueador e os demais membros desta rede são fonte de 

conhecimento para você? Pode me dar exemplos? 

4. Você considera que se beneficia pelo conhecimento gerado nesta rede 

atualmente? Pode me dar exemplos? 

5. Quanto dos resultados do teu negócio vem do conhecimento 

compartilhado na rede? 

6. Você fez investimentos para participar desta rede. O conhecimento 

adquirido justificou o investimento? Você aprendeu mais rápido como 

membro da rede do que se tivesse começado um negócio independente? 

7. Usando apenas os manuais, sem ter treinamentos adicionais, você 

conseguiria operar o negócio?  

8. Que tipos de treinamentos trazem melhores resultados: os presenciais 

ou via internet? Por que?  

9. Como deveria ser feita, na tua opinião, a transferência de conhecimento 

nesta rede?  

10. Ao longo do teu relacionamento com os outros membros da rede a tua 

confiança neles sofreu alguma mudança? O que mudou? 

11. Os níveis de confiança entre os membros da rede influenciam nas trocas 

de conhecimento entre vocês? Como? 

  

Muitíssimo obrigado pela tua participação. Você me ajudou muito.  

Em breve eu divulgo os resultados e algum esboço de como podemos melhorar a 

transferência de conhecimento na rede. 

Por favor, envie-me a resposta até segunda-feira 30/05. 
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Apêndice 4 
 
Tabulação de resultados do questionário 
 
DESCRIPTIVES VARIABLES=Q1 Q2 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Descriptives 
 

Notes
Output Created 12-Jun-2011 04h42min47s 
Comments   
Input Data C:\Users\Veranise 

(nova)\Desktop\filipe.sav 
Active Dataset DataSet3 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working 
Data File 

15 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 
Syntax DESCRIPTIVES 

VARIABLES=Q1 Q2 
  /STATISTICS=MEAN 
STDDEV MIN MAX. 
 

Resources Processor Time 00:00:00,016 
Elapsed Time 00:00:00,008 

 
 [DataSet3] C:\Users\Veranise (nova)\Desktop\filipe.sav 
 

Descriptive Statistics 
 

 N 
Minimu

m 
Maximu

m Mean 
Std. 

Deviation 
tempo na rede 
(anos) 

15 0 18 3,82 4,566 

número de escolas 15 1 3 1,33 ,617 
Valid N (listwise) 15     

 
FREQUENCIES VARIABLES=Q4 Q5 Q6 Q8 Q9 Q11 Q13 Q14 Q15 Q16 Q18 
Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 Q28 Q29 Q30 Q31 Q32 Q33 Q35 
Q36 Q37 Q38 Q39 Q40 Q41 Q42 Q43 Q44 Q45 Q46 Q47 Q48 Q49 Q50 Q51 
Q52 Q53 Q54 Q55 Q56 Q57 Q58 Q59 Q60 Q61 Q62 
  /ORDER=ANALYSIS. 
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Frequencies 
 

Notes 
 

Output Created 12-Jun-2011 04h43min24s 
Comments   
Input Data C:\Users\Veranise 

(nova)\Desktop\filipe.sav 
Active Dataset DataSet3 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working 
Data File 

15 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases 
with valid data. 

Syntax FREQUENCIES 
VARIABLES=Q4 Q5 Q6 Q8 
Q9 Q11 Q13 Q14 Q15 Q16 
Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 
Q24 Q25 Q26 Q27 Q28 Q29 
Q30 Q31 Q32 Q33 Q35 Q36 
Q37 Q38 Q39 Q40 Q41 Q42 
Q43 Q44 Q45 Q46 Q47 Q48 
Q49 Q50 Q51 Q52 Q53 Q54 
Q55 Q56 Q57 Q58 Q59 Q60 
Q61 Q62 
  /ORDER=ANALYSIS. 
 

Resources Processor Time 00:00:00,063 
Elapsed Time 00:00:00,059 

 
[DataSet3] C:\Users\Veranise (nova)\Desktop\filipe.sav 
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Statistics 

 

experiencia  
treinament

o inicial 

avalia 
treinament

o inicial 

manual 
operacional 
é de facil 

entendimen
to 

participou 
de quantos 
treinamento

s 
operacionai

s 
N Valid 15 15 0 15 15 

Missing 0 0 15 0 0 
 

Statistics 
 

 

a escola tem 
alguem 

responsavel 
por repassar 

o 
conhecimen

to 

troca 
informacoe

s com os 
pares da 

rede 

com 
quantas 
escolas 
trocou 

informacoe
s 

considera 
que o 

franqueado
r tenha 

conhecime
nto 

suficiente 
sobre a 

operacao 

contribuica
o 

percentual 
da 

franqueado
ra para o 

teu sucesso 
N Valid 15 15 15 15 15 

Missin
g 

0 0 0 0 0 

 
Statistics 

 

 

em que 
área de 

negocio o 
franqueado

r é mais 
forte 

em que area 
o 

franqueador 
é mais 
fraco 

voce troca 
informacoe

s sobre a 
operacao 

com o 
franqueador

voce recebe 
feedback 

operacional

da 
informacao 
que recebe 

vc 
consegue 
implantar 
melhorias 

N Valid 0 0 15 15 15 
Missin
g 

15 15 0 0 0 
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Statistics 
 

 
voce 

compartilh
a melhorias 

com os 
demais 

membros 

voce se 
sente a 
vontade 

para trocar 
informacoe

s com os 
demais 

voce 
compartilha 
melhorias 

com o 
franqueado

r 

voce se 
sente a 
vontade 

para 
compartilha

r com o 
franqueado

r 

o 
franqueado

r da 
abertura 

para 
sugestoes 

dos 
franqueado

s 
N Valid 15 15 15 15 15 

Missin
g 

0 0 0 0 0 

 
 
 

Statistics 
 

 

voce recebe 
feedback 

do 
franqueado

r sobre 
marketing e 
divulgacao 

voce acessa 
o sistema 

de apoio ao 
franqueado 
para tirar 
duvidas 

voce acessa 
o sistema 

de apoio ao 
franqueado 

para 
reclamar 

tuas 
reclamacoe

s 
operacionai

s ao 
sistema de 
apoio ao 

franqueado 
sao 

respondidas

recebe 
visitas de 

campo 
N Valid 15 15 15 14 15 

Missin
g 

0 0 0 1 0 

 
 

Statistics 
 

 
considera 
que visitas 
de campo 

trazem 
beneficios 

voce 
considera 

que ha 
cooperacao 

entre os 
membros 
da rede 

o 
franqueador 

tem boa 
reputacao 

no mercado

a marca 
tem boa 

reputacao 
no mercado

as mesmas 
regras e 
sansoes 

valem para 
todos 

N Valid 15 15 15 15 15 
Missin
g 

0 0 0 0 0 
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Statistics 
 

 

tua 
confianca 

no 
franqueado

r alterou 
com o 
tempo 

teus pares 
confiam em 

voce 

o 
franqueado
r confia em 

voce 

a empresa 
franqueado

ra esta 
capacitada 
a exercer 

uma 
lideranca 

de 
qualidade 

os manuais 
pedagogico

s sao de 
facil 

entendimen
to 

N Valid 15 15 15 15 15 
Missin
g 

0 0 0 0 0 

 
Statistics 

 

 

so com os 
manuais 

voce daria 
uma aula 

de 
qualidade 

a quantos 
encontros 

pedagogico
s vc esteve 
presente 

tipos de 
informacao 
pedagogica 
que voce 
aplica no 
dia a dia 

voce troca 
informacoe

s 
pedagogica
s com teus 

pares 

com 
quantas 
escolas 

voce trocou 
informacoe

s 
N Valid 15 15 15 15 15 

Missin
g 

0 0 0 0 0 

 
Statistics 

 

 

voce troca 
informacoe

s 
pedagogica

s com a 
franqueado

ra 

recebe 
feedback 

pedagogico

a partir das 
informacoe
s recebidas 

voce 
consegue 

melhorar o 
teu 

pedagogico

voce 
compartilha 

as 
melhorias 

pedagogica
s com os 
demais 

membros 
da rede 

voce se 
sente a 
vontade 

para 
compartilha

r com os 
demais 

membros 
N Valid 14 15 15 15 15 

Missin
g 

1 0 0 0 0 
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Statistics 
 

 
voce 

compartilh
a melhorias 
pedagogica

s com o 
franqueado

r 

voce se 
sente a 
vontade 

para 
compartilha

r as 
melhorias 

pedagogica
s com o 

franqueado
r 

o 
franqueado

r da 
abertura 

para 
sugestoes 

pedagogica
s 

voce recebe 
feedback 

pedagogico

voce busca 
ajuda para 
solucionar 
problemas 
junto ao 

servico de 
apoio ao 

franqueado 
N Valid 15 15 15 15 15 

Missin
g 

0 0 0 0 0 

 
Statistics 

 

 

voce faz 
reclamacoes 
pedagogicas 

junto ao 
sistema de 
apoio ao 

franqueado 

tuas 
reclamacoes 
pedagogicas 

sao 
respondidas 

os guias dos 
professores 

correspondem 
as tuas 

expectativas 

voce tem 
abertura de 

sugerir 
mudancas 

para a equipe 
pedagogica 

N Valid 15 15 15 15 
Missing 0 0 0 0 
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Frequency Table 

experiência  

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 10 66,7 66,7 66,7 

não 5 33,3 33,3 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

treinamento inicial 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 10 66,7 66,7 66,7 

não 5 33,3 33,3 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

avalia treinamento inicial 

 
Frequency Percent 

Missing System 15 100,0
 
 

manual operacional é de fácil entendimento 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 14 93,3 93,3 93,3 

não 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

participou de quantos treinamentos operacionais 

 Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent 
Valid 4 a 6 treinamentos 6 40,0 40,0 40,0 

até 3 treinamentos 7 46,7 46,7 86,7 
nenhum treinamento 2 13,3 13,3 100,0 
Total 15 100,0 100,0  
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a escola tem alguém responsável por repassar o conhecimento 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 11 73,3 73,3 73,3 

não 4 26,7 26,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

troca informações com os pares da rede 

 Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent 
Valid Frequentemente 2 13,3 13,3 13,3 

Ocasionalmente 7 46,7 46,7 60,0 
Raramente 6 40,0 40,0 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

com quantas escolas trocou informações 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 1 1 6,7 6,7 6,7 

2 7 46,7 46,7 53,3 
3 5 33,3 33,3 86,7 
4 1 6,7 6,7 93,3 
5 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

considera que o franqueador tenha conhecimento suficiente sobre a operação 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid sim 12 80,0 80,0 80,0 

não 3 20,0 20,0 100,0 
Total 15 100,0 100,0  
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contribuição percentual da franqueadora para o teu sucesso 
 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ,3 2 13,3 13,3 13,3 

,4 1 6,7 6,7 20,0 
,5 6 40,0 40,0 60,0 
,6 1 6,7 6,7 66,7 
,7 2 13,3 13,3 80,0 
,9 1 6,7 6,7 86,7 
1,0 2 13,3 13,3 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

em que área de negocio o franqueador é mais forte 

 Frequency Percent 
Missing System 15 100,0

 

em que área o franqueador é mais fraco 

 Frequency Percent 
Missing System 15 100,0

 

você troca informações sobre a operação com o franqueador 

 Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent 
Valid Frequentemente 3 20,0 20,0 20,0 

Ocasionalmente 8 53,3 53,3 73,3 
Raramente 4 26,7 26,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  
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você recebe feedback operacional 

 Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent 
Valid sim 4 26,7 26,7 26,7 

não 10 66,7 66,7 93,3 
não respondeu 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

da informação que recebe você consegue implantar melhorias 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 11 73,3 73,3 73,3 

não 4 26,7 26,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

você compartilha melhorias com os demais membros 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 9 60,0 60,0 60,0 

não 6 40,0 40,0 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

você se sente a vontade para trocar informações com os demais 

 Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent 
Valid sim 10 66,7 66,7 66,7 

não 4 26,7 26,7 93,3 
não respondeu 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

você compartilha melhorias com o franqueador 

 Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent 
Valid sim 10 66,7 66,7 66,7 

não 4 26,7 26,7 93,3 
não respondeu 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  
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você se sente a vontade para compartilhar com o franqueador 

 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 13 86,7 86,7 86,7 

não 2 13,3 13,3 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

o franqueador da abertura para sugestões dos franqueados 

 Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent 
Valid sim 12 80,0 80,0 80,0 

não 2 13,3 13,3 93,3 
não respondeu 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

você recebe feedback do franqueador sobre marketing e divulgação 

 Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent 
Valid Frequentemente 4 26,7 26,7 26,7 

Ocasionalmente 3 20,0 20,0 46,7 
Raramente 8 53,3 53,3 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

você acessa o sistema de apoio ao franqueado para tirar duvidas 

 Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent 
Valid Frequentemente 12 80,0 80,0 80,0 

Ocasionalmente 1 6,7 6,7 86,7 
Raramente 2 13,3 13,3 100,0 
Total 15 100,0 100,0  
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você acessa o sistema de apoio ao franqueado para reclamar 

 Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent 
Valid Frequentemente 3 20,0 20,0 20,0 

Ocasionalmente 6 40,0 40,0 60,0 
Raramente 6 40,0 40,0 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

tuas reclamações operacionais ao sistema de apoio ao franqueado sao 
respondidas 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent Cumulative Percent 
Valid sim, 

sempre 
12 80,0 85,7 85,7 

nem 
sempre 

2 13,3 14,3 100,0 

Total 14 93,3 100,0  
Missing System 1 6,7   
Total 15 100,0   

 
recebe visitas de campo

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Frequentemen

te 
2 13,3 13,3 13,3 

Ocasionalmen
te 

10 66,7 66,7 80,0 

Raramente 3 20,0 20,0 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 
considera que visitas de campo trazem benefícios

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 15 100,0 100,0 100,0 

 
voce considera que ha cooperação entre os membros da rede 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 10 66,7 66,7 66,7 

não 4 26,7 26,7 93,3 
não respondeu 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  
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o franqueador tem boa reputação no mercado 

 Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent 
Valid sim 12 80,0 80,0 80,0 

não 3 20,0 20,0 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

a marca tem boa reputação no mercado 

 
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative 
Percent 

Valid sim 12 80,0 80,0 80,0 
não 3 20,0 20,0 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 
 

as mesmas regras e sansoes valem para todos 

 Frequenc
y Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid sim 9 60,0 60,0 60,0 
não 5 33,3 33,3 93,3 
não respondeu 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

tua confiança no franqueador alterou com o tempo 

 Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent 
Valid sim 13 86,7 86,7 86,7 

não 2 13,3 13,3 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 
teus pares confiam em você 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 12 80,0 80,0 80,0 

não 1 6,7 6,7 86,7 
não 
respondeu 

2 13,3 13,3 100,0 

Total 15 100,0 100,0  
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o franqueador confia em você 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 13 86,7 86,7 86,7 

não 1 6,7 6,7 93,3 
não 
respondeu 

1 6,7 6,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  
 

a empresa franqueadora esta capacitada a exercer uma liderança de 
qualidade 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 13 86,7 86,7 86,7 

não 1 6,7 6,7 93,3 
não 
respondeu 

1 6,7 6,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  
 

os manuais pedagógicos são de fácil entendimento 

 
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative 
Percent 

Valid sim 12 80,0 80,0 80,0 
não 3 20,0 20,0 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

so com os manuais você daria uma aula de qualidade 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 8 53,3 53,3 53,3 

não 7 46,7 46,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 
a quantos encontros pedagógicos você esteve presente 

 Frequency Percent
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid mais de 6 2 13,3 13,3 13,3 

até 6 
encontros 

12 80,0 80,0 93,3 

nenhum 
encontro 

1 6,7 6,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  
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tipos de informação pedagógica que você aplica no dia a dia 

 Frequency Percent
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Vali
d 

metodologia basica 7 46,7 46,7 46,7 
melhorias para 
servicos de ensino 

5 33,3 33,3 80,0 

informacao para 
sanar duvidas 
especificas para a 
minha escola 

2 13,3 13,3 93,3 

4 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 

você troca informações pedagógicas com teus pares 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Frequentemente 2 13,3 13,3 13,3 

Ocasionalmente 6 40,0 40,0 53,3 
Raramente 7 46,7 46,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 
com quantas escolas você trocou informações 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 1 5 33,3 33,3 33,3 

2 5 33,3 33,3 66,7 
3 2 13,3 13,3 80,0 
4 2 13,3 13,3 93,3 
5 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 
 

voce troca informações pedagógicas com a franqueadora 

 Frequenc
y Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid sim 8 53,3 57,1 57,1 
não 4 26,7 28,6 85,7 
não respondeu 2 13,3 14,3 100,0 
Total 14 93,3 100,0  

Missing System 1 6,7   
Total 15 100,0   
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recebe feedback pedagógico 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 2 13,3 13,3 13,3 

não 5 33,3 33,3 46,7 
não respondeu 7 46,7 46,7 93,3 
4 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 
a partir das informações recebidas você consegue melhorar o teu 

pedagógico 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 13 86,7 86,7 86,7 

não 1 6,7 6,7 93,3 
não respondeu 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 
você compartilha as melhorias pedagógicas com os demais membros da 

rede 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 10 66,7 66,7 66,7 

não 4 26,7 26,7 93,3 
não respondeu 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 
 

você se sente a vontade para compartilhar com os demais membros 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 10 66,7 66,7 66,7 

não 5 33,3 33,3 100,0 
Total 15 100,0 100,0  
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você compartilha melhorias pedagógicas com o franqueador 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 10 66,7 66,7 66,7 

não 4 26,7 26,7 93,3 
não respondeu 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 
voce se sente a vontade para compartilhar as melhorias pedagógicas com 

o franqueador 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid sim 11 73,3 73,3 73,3 
não 4 26,7 26,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 
 

o franqueador da abertura para sugestões pedagógicas 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 12 80,0 80,0 80,0 

não 2 13,3 13,3 93,3 
não respondeu 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 
 

você recebe feedback pedagógico 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid sim 4 26,7 26,7 26,7 
não 11 73,3 73,3 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 
 
voce busca ajuda para solucionar problemas junto ao serviço de apoio ao 

franqueado 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Frequentemente 7 46,7 46,7 46,7 

Ocasionalmente 8 53,3 53,3 100,0 
Total 15 100,0 100,0  
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você faz reclamações pedagógicas junto ao sistema de apoio ao 
franqueado 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Frequentemente 2 13,3 13,3 13,3 

Ocasionalmente 5 33,3 33,3 46,7 
Raramente 7 46,7 46,7 93,3 
4 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 
tuas reclamações pedagógicas são respondidas 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 14 93,3 93,3 93,3 

não 1 6,7 6,7 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 
os guias dos professores correspondem as tuas expectativas 

 Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent 
Valid sim 11 73,3 73,3 73,3 

não 2 13,3 13,3 86,7 
não respondeu 2 13,3 13,3 100,0 
Total 15 100,0 100,0  

 
 

voce tem abertura de sugerir mudanças para a equipe pedagógica 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sim 12 80,0 80,0 80,0 

não 3 20,0 20,0 100,0 
Total 15 100,0 100,0  
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