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RESUMO 

 

O conhecimento atualmente encontra-se como um dos ativos intangíveis de fundamental 

importância no mercado competitivo em que se encontram as organizações. A Gestão do 

Conhecimento  tornou-se obrigatória no ambiente competitivo dos dias atuais, como 

ferramenta para sistematizar o conhecimento dentro da organização. Ressaltando a 

importância desse processo de gestão, essa trabalho teve como objetivo identificar a possíveis 

dificuldades e gerar recomendações para um melhor desempenho da Gestão do 

Conhecimento. O objetivo foi atingido através da realização da analise de um estudo de caso 

uma rede de franquias fast-food por meio de um estudo de caso no plano de chão de todos os 

restaurantes da franquia. Para a elaboração do estudo de caso foi necessária uma revisão 

teórica à respeito sobre a introdução dos conceitos da Gestão do Conhecimento em 

restaurantes fast-food, além de revisar a teoria sobre os conceitos de Aprendizagem 

Organizacional e sobre Padronização. Ao finalizar a revisão teórica e analisar o estudo de 

caso foi possível propor recomendações e destacar dificuldades e boas práticas observadas na 

organização analisada, além de demonstrar procedimentos para o sucesso da Gestão do 

Conhecimento em organizações.  

PALAVRAS-CHAVE: Gestão do Conhecimento, Franquias de restaurantes fast-food 
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ABSTRACT 

 

The knowledge currently stands as one of the intangible assets of fundamental importance in 

the competitive market in which it is organizations. Knowledge management has become 

mandatory in the competitive environment of today, as a tool to systematize knowledge 

within the organization. Underscoring the importance of this management process, this thesis 

aimed to identify possible problems and generate recommendations for improving the 

performance of Knowledge Management. The objective was achieved by conducting the 

analysis of a case study of a fast-food franchise through a case study in the ground plan of all 

the franchise restaurants. For the preparation of the case study was required to respect a 

theoretical review on the introduction of the concepts of knowledge management in fast-food 

restaurants, in addition to reviewing the theory on the concepts of organizational learning and 

on Standardization. When finalizing the theoretical review and analyze the case study was 

proposed recommendations and highlight difficulties and good practice found in the analyzed 

organization, and procedures for demonstrating the success of knowledge management in 

organizations. 

KEYWORDS: Knowledge Management, Fast-food Franchise 
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1. INTRODUÇÃO 
 

Durante o decorrer dos séculos, em pequenos intervalos, a sociedade atravessa por 

reestruturações, nas quais os valores básicos, estruturas sociais, politicas e econômicas são 

totalmente reconstituídos. 

Na atual transição está se criando uma sociedade pós-capitalista, consequente de uma 

brusca mudança nos recursos econômicos básicos, que até os dias de hoje eram baseados nos 

meios de produção (capital, recursos naturais, mão de obra). No existente cenário, tem-se 

como o principal divisor dessa transição a inserção do conhecimento de uma forma decisiva 

no cotidiano das empresas (DRUCKER, 1999). 

 
[...] o conhecimento tornou-se um recurso econômico proeminente, mais 

importante que a matéria-prima, mais importante muitas vezes que o dinheiro. 

Considerados produtos econômicos, a informação e o conhecimento são mais 

importantes que automóveis, carros, aço e qualquer outro produto da Era Industrial 

(STEWART, 1998, p.5). 

 

Nesse novo cenário, o acesso a informação e conhecimento tornou-se facilmente 

adquirido com a criação de novas tecnologias de informação e comunicação, proporcionando 

as empresas uma grande vantagem estratégica em termos competitivos. Entretanto se a mesma 

não for bem articulada, organizada, gerida e disseminada por toda a organização não existe 

garantia de que o conhecimento será considerado um valor agregado ao produto gerado. 

De acordo com Terra e Kruglianskas (2003), no inicio da primeira década do século 

XXI, a reflexão sobre a gestão contemporânea seria profundamente repensada em duas novas 

crenças: 

• De que uma eficaz gestão do conhecimento seria fundamental para atingir o sucesso 

competitivo. 

• De  que gestão do conhecimento teria de ser o novo centro das atenções de uma modelo 

moderno de gestão, tornando-se uma característica básica. 

A Gestão do Conhecimento possui grande relevância na gestão contemporânea que 

segundo Muniz Jr, Trzesniak, Dias, Batista Jr. (2009), é a atuação sistematizada, com o intuito 

de capturar, preservar, compartilhar os conhecimentos tácitos e explícitos criados pelas 

operadores durante as suas rotinas  afim de gerar resultados mensuráveis para a organização. 

As empresas  no ramo alimentício de fast-food devida a alta concorrência no mercado 
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em que estão inseridas buscam cada vez mais o desenvolvimento de novos produtos e 

serviços para constantemente estar atraindo a atenção do mercado consumidor. 

Consequentemente esses desenvolvimentos acabam por tornar necessário a elaboração de 

treinamentos, protocolos, especificações, padronizações. Esses fatores geram uma quantidade 

de conhecimento que se não for gerida adequadamente pode acarretar numa descaracterização 

da personalidade da rede alimentícia e consequentemente na perda de mercado. 

Levando em consideração a importância da Gestão do Conhecimento para o 

desenvolvimento competitivo hoje nas redes alimentícias de fast-food, gerou-se uma série de 

questionamentos que devem orientar o presente trabalho: 

• Como o modelo de Gestão de Conhecimento poderá trazer benefícios às operações 

procedimentais das redes de fast-food? 

• Que tipos de ações terão de ser tomadas para a implementação bem sucedida do modelo 

de Gestão do Conhecimento? 

• Haverá dificuldade em usufruir do conhecimento tácito já pertencente à empresa? 

• Qual será a influencia da implementação da Gestão do Conhecimento no produto final 

oferecido ao consumidor? 

1.1. Objetivos e Delimitações da Pesquisa 
 

O presente trabalho visa analisar o modelo de Gestão de Conhecimento em restaurantes 

fast-food afim de identificar a possíveis dificuldades e gerar recomendações para um melhor 

desempenho da Gestão do Conhecimento. Podemos caracterizar como objetivo principal deste 

trabalho, a analise e descrição da gestão do conhecimento em procedimentos operacionais e 

organizacionais de restaurantes fast-food. 

Para um melhor entendimento do objetivo principal, o mesmo fora dividido em alguns 

objetivos específicos: 

• Abordar o processo de treinamento no nível de Aprendizagem Operacional; 

• Criar um ambiente o qual  haja a potencialização do conhecimento tácito entre 

funcionários; 

• Identificar as boas práticas relacionadas à Gestão do Conhecimento; 

• Avaliar se alterações propostas pela Gestão do Conhecimento possuem diferenças ou 

semelhanças com a teoria estudada. 
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1.2. Justificativa 
 

O mercado de alimentação fast-food no ano de 2012 registrou uma movimentação 

monetária de 55 bilhões de reais com umas expectativa de crescimento de 56% até o ano de 

2016 (Euromonitor 2012). 

Podemos associar esse brusco crescimento com a citação de Ortigoza (1997, p.4) “O 

setor de alimentação/fast-food passa a caracterizar a modernidade, pois o ato de comer fora 

ganha, a partir dele, funcionalidade e mobilidade, não se identificando mais com o território, 

pois se adapta às circunstâncias que a mundialidade impõe”. 

Com mais de 3100 restaurantes no mercado brasileiro (Euromonitor 2012), as principais 

redes de franquias de alimentação tem como obrigação agregar a maior quantidade possível 

de valor ao produto, uma vez que, o cliente irá escolher a rede que lhe proporcionará 

qualidade, conforto, preço e rapidez dentre outros quesitos secundários. (YUE, 2007). 

E para poder firmar sua posição no mercado consumidor, as franquias tem de investir 

em inovações tecnológicas, equipamentos e novos métodos de aplicação de serviço visando o 

aumento da produtividade e a maximização do capital intelectual dos funcionários. 

É nesse ponto que a Gestão do Conhecimento demonstrará sua relevância no contexto, 

em que as redes de fast-food voltarão toda sua cultura, organização, comunicação, estrutura e 

planejamento para um cenário condizente com a criação e disseminação do conhecimento. 

 
1.3. Estrutura do trabalho 
 

O trabalho está estruturado em seis capítulos, seguidos de referência bibliográfica, 

estabelecido da seguinte forma: 

Capítulo 1 – Introdução: descrição do atual cenário industrial, objetivos, delimitação e 

justificativa do trabalho. 

Capítulo 2 – Referencial Teórico: demonstração dos principais conteúdos associados à 

gestão do conhecimento, aprendizagem organizacional e padronização.  

Capítulo 3 – Método de Pesquisa: descrição dos conceitos e métodos adotados para 

realizar a pesquisa na empresa analisada. 

Capítulo 4 – Estudo de Caso: demonstração da empresa de estudo e análise dos 

processos de treinamento descrevendo boas práticas e dificuldades. 

Capítulo 5 – Recomendações com base nas dificuldades notas durante experiência no 

plano de chão do restaurante, visando a melhoria da Gestão do Conhecimento.  
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Capítulo 6 – Conclusão: explanação das principais conclusões do trabalho escrito, além 

de citar opções para futuros estudos. 

Referências Bibliográficas. 

Anexos. 
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2. REFERENCIAL TEÓRICO 
 
2.1. Hierarquia da Gestão do Conhecimento 
 

A busca pelo entendimento sobre a construção do conhecimento tem atraído a atenção 

de muitos estudiosos (DAVENPORT; PRUSAK, 1998; NONAKA; TAKEUCHI, 2008). Com 

o decorrer dos séculos alguns termos como: “dados”, “informação” e “conhecimento” foram 

se originando com diferentes contextos porém muitos deles eram empregados com o mesmo 

significado gerando uma certa confusão sobre os reais valores daqueles termos (SANTOS; 

SOUZA, 2010).  

Lawson, Faucher e Everett (2008) afirmam que essa falta de discernimento entre as 

definições entre “dados”, “informação” e “conhecimento” propõe que o surgimento de uma 

teoria da complexidade indicando que o campo da gestão do conhecimento chegou a um 

ponto crítico que a retém e dificulta a compreensão do sistema cognitivo. 

Os dados são um conjunto de fatos distintos e objetivos, relativos a eventos, e pode ser 

considerado como uma representação simbólica, descrição de um procedimento ou atributo de 

uma entidade; mas nunca revelará uma real explicação sobre o decorrer de tal fato ou poderá 

prever futuras ocorrências  (DAVENPORT; PRUSAK, 1998). 

Já Lawson, Faucher e Everett  (2008) definem dados como uma representação crua não 

processada da realidade; complementam afirmando que dados não são encontrados na 

natureza, que devem ser gerado de algum fato, normalmente  descritos como observações da 

realidade. Por isso, os dados são mais do que apenas observações, pois eles são um nível de 

compreensão da existência.  

Na literatura sobre Gestão do Conhecimento, diversos pesquisadores possuem distintas 

definições para o conceito da palavra “informação”. Dentre as diferentes formas em que 

informação é definida temos: 

• Dados com especial relevância e propósito (DRUCKER, 1999); 

• Dados que fazem a diferença (DAVENPORT; PRUSAK, 1998); 

• Dados colocados em contexto (NONAKA; TAKEUCHI, 2008); 

• Dados que tenham sido transformados em alguns aspectos significativos (FAUCHER, 

EVERETT, LAWSON, 2008). 

Para Davenport e Prusak (1998), um dos fatores determinantes para transformar o dado 

em uma informação é agregar valor ao mesmo. Para isso são utilizados vários métodos: 
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• Contextualização: designar uma finalidade ao dado coletado; 

• Categorização: conhecer as unidades de análise ou os componentes essenciais dos 

dados; 

• Cálculo: analisar matematicamente ou estatisticamente os dados; 

• Correção: eliminar erro dos dados; 

• Condensação: resumir os dados de uma forma mais concisa. 

Nonaka e Takeuchi (2008) destacam que por muito tempo os conceitos de 

conhecimento e informação foram utilizados intercambiavelmente, apesar de existir uma 

nítida diferenciação entre ambos significados. Informação fora definida como um ponto de 

vista para a interpretação de eventos ou objetos, que torna visíveis os significados 

previamente invisíveis ou ilumina conexões inesperadas; enquanto o conhecimento seria o 

fluxo de informações atrelados às crenças e compromissos. 

A figura abaixo demonstra a intercambiabilidade destaca por Davenport e Prusak (1998) 

entre os conceitos de “dados”, “informação” e “conhecimento”: 

 

 

Figura 1 – Hierarquia da transformação de dados em informação e conhecimento 

Fonte: Moura e Campanholo (2011) adaptado de Davenport e Prusak (1998) 
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Santos e Souza (2010) afirmam que o conhecimento humano provem de operações 

mentais realizadas ao confrontar as suposições propostas por modelos mentais, contra 

percepções e respostas adquiridas diante das observações e sentidos das ações do sociedade. 

Na opinião de Drucker (1999), o conhecimento é a informação que muda algo ou 

alguém,  fazendo um indivíduo ou uma instituição capaz de agir diferente e de forma mais 

eficaz. 

Para a concepção do conceito da criação de conhecimento de Nonaka e Takeuchi 

(2008), o conhecimento fora dividido em duas propostas: o conhecimento explícito e o 

conhecimento tácito. 

 O conhecimento explícito é descrito como aquele que pode ser incorporado em um 

código ou uma linguagem e, como consequência, pode ser verbalizado e comunicado, 

processado e armazenado, sendo facilmente transmitido. É a forma mais convencional de 

conhecimento, podendo ser encontrada em livros, revistas e meios de comunicação, como 

jornais, televisão, internet e entre outros; é considerado o tipo de conhecimento que todos 

estão cientes de usar, e pode ser compartilhado na forma de dados, fórmulas científicas, 

manuais e afins. (NONAKA; TAKEUCHI, 2008; HARTMANN; ALWIS, 2008). 

Já o conhecimento tácito é descrito por diversos autores como aquele que não precisa 

ser falado ou expresso por palavras. É um conhecimento pessoal, adquirido por experiências 

ao longo da vida. Está enraizado em procedimentos, comprometimento, observação, imitação, 

valores, emoções e crenças. Este pode ser considerado como algo subjetivo e não mensurável 

tornando complexo sua formalização, comunicação e compartilhamento NONAKA; 

TAKEUCHI, 2008; SENGUN; OGUZ, 2011; BUSCH; VENKITACHALAM, 2012). 

Destaca-se a tabela abaixo diferenciando os dois tipos de conhecimento: 

Conhecimento Tácito (Subjetivo) Conhecimento Explícito (Objetivo) 

Conhecimento da experiência (corpo) Conhecimento da racionalidade (mente) 

Conhecimento simultâneo (aqui e agora) Conhecimento sequencial (lá e então) 

Conhecimento Análogo (prática) Conhecimento Digital 
Tabela 1– Dois tipos de Conhecimento. 

Fonte: Adaptado do (Nonaka e Takeuchi, 2008, p.58) 

 

Apesar de o conhecimento tácito e o conhecimento explicito serem retratados como polares 

extremos, Nonaka e Takeuchi (2008) destacam o fato de eles são complementares, 

mencionando que uma forma de conhecimento exige a presença da outra para ter forma no 
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contexto; que aonde há conhecimento tácito, há conhecimento explicito e aonde há 

conhecimento explícito, há conhecimento tácito, tornando-se interdependentes. 

 
2.2. Processo de Criação do Conhecimento 
 

Atualmente existem diversas teorias sobre a evolução do conhecimento tácito e sobre 

sua criação.  

Conhecimento novo sempre começa com o indivíduo, por exemplo, um brilhante 

pesquisador tem uma visão que leva a uma nova patente ou um trabalhador de chão de fábrica 

baseia-se em anos de experiência para chegar a uma inovação de processo (MUNIZ,2007).  

Em cada caso, o conhecimento pessoal de um indivíduo é transformado em 

conhecimento organizacional, que se expande através da organização e é valioso para a 

empresa como um todo. Tornar o conhecimento pessoal disponível para os outros deve ser a 

atividade central de uma empresa baseada na criação de conhecimento e 

inovação(HARTMANN; ALWIS, 2008).  

Ela ocorre de forma contínua e em todos os níveis da organização. Através destas 

interações uma organização cria um processo de conhecimento, chamado de conversão do 

conhecimento. Nonaka e Takeuchi criaram então um processo denominada por eles mesmo de 

Modelo SECI de criação do conhecimento: 

 
Figura 2 – Processo de Conversão do Conhecimento – SECI 

Fonte: Muniz (2010) adaptado Nonaka (1991) 

 

Para exemplificar o melhor o Modelo Seci, Nonaka desenvolveram de modo didático 

uma espiral do Modelo SECI: 
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Figura 3 – Espiral do Conhecimento 

Fonte: Muniz (2010) adaptado Nonaka e Takeuchi (2007,p.8) 

 

O modelo SECI de criação do conhecimento está baseado em quatro modos de 

conversão do conhecimento (NONAKA; TAKEUCHI, 2008): 

• Socialização: de tácito para tácito; 

• Externalização: de tácito para explícito; 

• Combinação: de explícito para explícito; 

• Internalização: de explícito para tácito. 

Nonaka e Takeuchi propõem que a conversão do conhecimento começa com a 

socialização, a aquisição tácita do conhecimento por pessoas que não o possuem, a partir das 

pessoas que o cria (GOURLAY; NURSE, 2005). 

O processo de socialização converte conhecimento tácito em novo conhecimento tácito 

através de interações sociais, com passar do tempo juntos ou que vivem no mesmo ambiente, 

colaborando tanto para a criação de conhecimento e também de sua partilha. Experiência é a 

chave para a aquisição de conhecimento sendo difícil para as pessoas compartilhar a 

experiência sem envolver no processo de socialização; entretanto, o compartilhamento de 

conhecimentos pode decorrer fora do processo de socialização, apesar de o mesmo ser 
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considerado como um dos componentes chave para o efetivo processo de compartilhamento 

de conhecimento (KARIM; RAZI; MOHAMED, 2012). 

A externalização, o próximo passo no processo de conversão do conhecimento, envolve 

a conversão do conhecimento tácito em conhecimento explícito, e detém a chave para a 

criação de conhecimento. Baseia-se na hipótese de que conhecimento tácito se exterioriza 

através do uso de metáforas, analogias, conceitos ou modelos (NONAKA; TAKEUCHI, 

2008). 

Para ajudar na externalização deve criar condições para o diálogo aberto de funcionários 

entre si e com os gestores, para o desenvolvimento de comunidades propagadoras de 

conhecimento (MORENO; SANTOS, 2012). 

As ferramentas utilizadas na externalização podem ser muito úteis , no entanto , elas 

também estão sujeitas a algumas limitações; a literatura sobre o comportamento humano 

sugere que, o ato de realizar uma tarefa com perfeição uma pessoa precisa ter, 

simultaneamente, motivação, oportunidade e a capacidade de executar. Essa é uma atitude 

proativa do proprietário do conhecimento que torna-se quase que impossível de transferir para 

outras pessoas (ANDREEVA; GAVRILOVA, 2012; MUNIZ; GUEDES; CASSIMIRO; 

NETO, 2010). 

A combinação descreve a conversão do conhecimento explicito de uma pessoa para 

conhecimento explicito de outra.  

Nonaka e Takeuchi (2008) definem como a sistematização de conceitos em que ocorre a 

convergência de diferentes conhecimentos na forma de documentos, reuniões, conversas, 

redes de computadores entre outros.  

Trata-se da formatação do conhecimento existente por adição, classificação e separação 

(GALUP; DATTERO; HICKS, 2006). 

Já o processo de internalização é responsável pela conversão do conhecimento explícito 

para o conhecimento tácito. Moura e Campanholo (2011) relacionam o processo com a 

aprendizagem na prática, com a incorporação do conhecimento para aplicá-lo na prática. 

Santos e Souza (2010) definem como objetivo principal da obra de Nonaka e Takeuchi, 

a gestão da dinâmica de criação de conhecimentos ou valores relevantes para as empresas, 

partindo de uma mentalidade oriental. Destaca a relevância de ambos os conhecimentos 

tácitos e explícitos e dos processos de conversão do conhecimento para que empresas atinjam 

um alto nível de capital intelectual. 
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2.3. Condições para Geração de Conhecimento Organizacional 
 

Nonaka e Takeuchi (2008) destacam que a organização deve proporcionar um ambiente 

benéfico para facilitar a criação e acumulo de conhecimento no nível individual. Selecionou 

então os seguintes elementos como relevantes: 

• Intenção: consiste dos atos realizados pela organização afim de atingir suas metas, 

considerada como a essência da estratégia adotada para adquirir, criar, acumular e 

explorar o conhecimento; 

• Autonomia: liberdade dada os membros da organização para que agir de forma 

autonomamente para solução de problemas. Essa prática pode resultar na geração de 

soluções inesperadas e agrega novo conhecimento à empresa; 

• Flutuação e Caos Criativo: criação de um contexto externo com o intuito de se gerar 

uma interrupção do estado habitual e confortável e consequentemente uma 

reconsideração dos pensamentos e conceitos já existentes. 

• Redundância: obtenção de conhecimento acima do esperado afim de obter soluções para 

futuros possíveis impedimentos, e, 

• Requisito Variedade: adquirir uma diversidade de conhecimentos na organização sobre 

o ambiente externo afim de solucionar quaisquer problemas originados pelo mesmo. 

Moreno e Santos (2012) ressaltam alguma tarefas essenciais para uma gestão eficaz do 

conhecimento: 

• Identificar as competências proprietárias ou estratégicas na organização: alinhar a 

estratégia adotada pela gestão do conhecimento com a estratégia de negócios da 

empresa, descartando a perda de tempo no investimento de criação de conhecimento 

inútil e cativa aos funcionários a adotarem valores e cultura da empresa; 

• Orientar aprendizado: criar programas de treinamentos com a finalidade dos 

funcionários desenvolverem competências para realizar as tarefas, e que durante 

treinamento, a aplicação de novos conhecimentos seja estimulada;  

• Providenciar recursos para facilitar o acesso a informações: deve de estar disponível 

todas informações e conhecimentos para todos as pessoas de dentro da organização para 

que haja um nivelamento do conhecimento e assim melhores respostas serão tomadas 

para os problemas promovidos pelo ambiente externo; 

• Estimular troca de ideias entre funções e departamentos dentro da organização: 

promove o desenvolvimento do relacionamento dentro da empresa possibilitando 

melhor compreensão de processos e perspectivas, e, 
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• Facilitar a colaboração com clientes e fornecedores: informações e conhecimentos 

providos por clientes e fornecedores são de fundamental importância para a criação de 

produtos e mecanismos, obtendo uma vantagem competitiva no mercado. 

Kruglianskas e Terra (2003) consideram que a criação de uma ambiente favorável e 

propício para o funcionário desempenhar suas funções. Ao promover a motivação entre os 

funcionários  desperta-se a sensação de responsabilidade pessoal pelo negócio, além de gerar 

um orgulho próprio de se trabalhar para determinada organização. 

 

2.4. Processo de Aprendizagem Organizacional aliada à Gestão do Conhecimento 
 

O sucesso corporativo da gestão do conhecimento é possibilitado pelo auxilio e 

investimento na gestão de recursos humanos. Este explica como a organizações estabelecem 

uma relação saudável com o contemporâneo ambiente de negócios. No entanto, os 

insuficientes processos de infraestrutura e a inadequada difusão organizacional têm diminuído 

o valor da gestão do conhecimento e levou a decepção do funcionário.  

Portanto, o estabelecimento de uma estrutura organizacional sistemática para promover 

uma cultura organizacional baseada em treinamento com enfoque em conhecimento, promove 

a partilha de informação ativa, e assegura a circulação dos canais de compartilhamento de 

conhecimento, questões críticas que devem ser o foco de todas as organizações modernas 

(KUO, 2011). 

Inocencia María Martínez-León, Jose A. Martínez-García (2011), acreditam que o 

estudo da estrutura organizacional no processo de aprendizagem atrelado à gestão do 

conhecimento; afirma que esta é uma grave deficiência, pois a estrutura organizacional é o 

mecanismo básico disponível para a organização e seus membros para a aprendizagem e a 

criação de conhecimento. 

Tsung-Hsien Kuo (2011), ressalta a influência positiva de ambos gestão do recursos 

humanos e do aprendizado organizacional na coordenação da gestão do conhecimento. 

Destaca que a estratégias da gestão de recursos humanos podem influenciar diretamente as 

crenças e valores dos funcionários quando estratégias de seleção, treinamento e  avaliação de 

desempenho devem de estar alinhados com as estratégias da gestão do conhecimento. 

Tsung-Hsien Kuo (2011) destaca 3 estratégias como fatores majoritários para avaliar o 

aprendizado organizacional dentro de uma empresa: 

• Grau de compartilhamento de informações, avaliando como as empresas encorajam seus 

funcionários a compartilhar experiências de trabalho e reflexões de seus aprendizados; 
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• Analise das atitudes dos funcionários perante os métodos de aprendizagem, ponderando 

se os empregados da organização estão incentivados e motivados para o aprendizado e 

qual é o feedback dado por eles; 

• Avaliação das práticas de ensino utilizadas pelas empresas, para reconhecer se as 

técnicas utilizadas ajudam aos funcionários a aprimorar suas competências 

profissionais. 

Para o sucesso a longo prazo , as organizações devem ser capazes de aprender 

continuamente , para se alavancar a partir do conhecimento que capturar, e aplicá-lo à 

realidade para aumentar o conhecimento inovador. O processo de aprendizagem 

organizacional eficaz , por meio de partilha de informação e conhecimento entre os membros 

da organização , permite que indivíduos e organizações reflitam sobre as consequências de 

seus comportamentos e ações , para obter insights de um ambiente em que operam, para 

compreender o ambiente e, portanto, para interpretar o significado e reagir a ele em 

abordagens mais precisas (YANG, 2007). 

Após o processo de partilha e aprendizagem, os valores individuais , crenças e 

capacidade de absorção irá influenciar a interpretação das informações . Isso determina se 

essa informação e conhecimento é útil e valioso após o processo de interpretação 

(DAVENPORT; PRUSAK, 1998) . Em outras palavras, a coleta do conhecimento da 

aprendizagem e da partilha , tem como resultado, a criação de novos conhecimentos. 

Consequentemente , a questão do reforço da capacidade de absorção indivíduo precisa ser 

tratada.  

Muniz, Guedes, Cassimiro e Neto (2010) um estruturado processo de aprendizagem 

organizacional propicia ao grupo o uso de ferramentas que lhes auxiliem na execução de suas 

tarefas, gerando uma maior qualificação para atividades de produção. 

Muniz (2007) destaca um grande benefício gerado pela Organização do Trabalho (OT) 

quando é seus conceito são aplicados em conjunto com os princípios da Gestão do 

Conhecimento (GC). Considera o treinamento com um dos fatores considerados por ele como 

alavancador dessa cooperação entre OT e GC. Ressalta sua importância afirmando que ao 

propiciar aos operadores, ferramentas e técnicas que os amparem durante o trabalho, é criada 

uma flexibilidade para qualquer membros estar operando em qualquer área do chão de 

fábrica, gerando uma vantagem competitiva para a empresa.    

 

 



24 
 

 
 

2.5. Padronização aliada à Gestão do Conhecimento 
 

De acordo com Campos (p.18,2004), padronização é uma atividade sistemática de 

estabelecer e utilizar documento condensado estabelecido para um objeto, desempenho, 

capacidade, ordenamento, estado, movimento, sequencia, método, procedimento, 

responsabilidade, dever, autoridade, maneira de pensar, conceito e etc, com o objetivo de 

unificar e simplificar de tal maneira que, de forma honesta, seja conveniente e lucrativo para 

as pessoas envolvidas. 

O fato da padronização proporcionar melhorias de qualidade, custos, segurança e em 

procedimentos, a define como um dos pilares dos conceitos de qualidade (MASSINGHAM; 

ANG, 2007).  

Ao relaciona-lo com a gestão do conhecimento, a padronização torna-se uma atividade 

metodizada de implantar e elaborar documentos de caráter administrativo ou técnico, 

incluindo matérias, métodos, instrumentos de medição, especificações, e normas. (HSU, 

YANG, FANG, 2013). 

Campos (2004) destaca que a padronização é baseada em alguns princípios como, 

especialização, determinando a repetitividade necessária para o sistema a ser padronizado; 

simplificação, cujo foco é a redução de materiais e procedimentos; redação consta em deixar a 

linguagem utilizada nos documentos de forma coloquial. Relevando o fato de não ser possível 

empregar toda experiência e conhecimento relacionada a um trabalho ou em tarefa 

padronizada, visando criar um guia de operações com todo conhecimento explícito levando à 

transformação do conhecimento tácito para o explícito.  

Para Campos (2004), a padronização traz os seguintes resultados gerais: 

• Padronização como meio de transmissão de informações: facilita a transmissão de 

tecnologias, a transferência de informações dentro da empresa, o treinamento e 

educação com o intuito de instruir os funcionários do plano de chão a realizar suas 

funções corretamente; 

• Manutenção e Melhoria: permite melhoria no processo de produção em massa e serve 

como base para introdução de uma automação na linha, além de garantir uma maior 

qualidade na produção, eliminar dificuldades, prevenir problemas e estabelecer 

procedimentos padrões de operação; 

• Registro de técnica da empresa: possibilita a difusão do capital intelectual da empresa 

dentre seus funcionários; 

• Redução de custos: devido a simplificação proporcionada pela padronização, ocorre 
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uma diminuição da utilização de componentes, gerando uma economia de capital; 

• Contribuição Social: possibilita melhores condições durante procedimento, uma maior 

segurança aos clientes e permite um maior controle ambiental; 

Durante o processo de externalização, aquele em que o conhecimento tácito é 

convertido em conhecimento explicito, a padronização tem fundamental relevância uma vez 

que tem-se em mente explicitar o conhecimento em forma de padrões para que seja 

disponibizado para toda a empresa e assim se espalhando por ela (VISSER; GRINSVEN, 

2011). 
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3. MÉTODO DE PESQUISA 
 

O conceito de um trabalho com natureza científica é fundamentado pela adoção de uma 

metodologia cientifica de pesquisa que primeiramente estipule as características da 

averiguação, incentivando a escolha ideal da abordagem de pesquisa a ser utilizada, que 

agregue o procedimento de pesquisa à coleta de dados. 

De acordo com Bryman (1995), para a escolha eficaz do tipo de pesquisa a ser utilizado, 

deve se analisar qual caráter e abordagem se deseja aplicar à pesquisa. 

Os caráter de pesquisa se diferem em 3 modos: 

• Explicativo: caracteriza-se fatores que descrevem a origem dos fenômenos com a 

intenção de facilitar o entendimento a partir de bases realistas. 

• Descritivo: deseja-se confrontar características particulares da situação a ser analisada, 

estabelecendo relações entre as incógnitas e o objeto de estudo. 

• Exploratório: construção de hipóteses com foco de evidenciar a origem dos problemas, 

visando aperfeiçoar o corpo principal da pesquisa. 

Quanto a abordagem da pesquisa, elas se dividem nos seguintes modelos: 

• Qualitativa: caracteriza-se por tornar o ambiente natural da pesquisa como a fonte direta 

de dados, situando o pesquisador como fundamental ferramenta. É necessário a 

compreensão de valores, crenças, hábitos e fenômenos de cada integrante em sua rotina, 

relacionando com procedimentos e interações da empresa  

• Quantitativa: caracteriza-se por uma menor influência do pesquisador, obrigando o 

mesmo a basear-se em teorias e conceitos reconhecidos pela comunidade cientifica. 

Usufrui-se da coleta de dados de uma forma sistemática e mensurável afim de testar a 

teoria aplicada e dar suporte à futuras hipóteses baseadas na teoria já existente. 

Para a elaboração desse trabalho optou-se por utilizar uma pesquisa com caráter 

descritivo e uma abordagem qualitativa possibilitando a identificação e descrição do objeto 

investigado quanto aos principais eventos decorrentes na empresa, ou seja, a Gestão do 

Conhecimento aplicada à redes de fast-food, tendo como referência uma rede de franquias de 

restaurantes fast-food. 

O  método de pesquisa é interpretado como um orientação e forma para a análise. Diversos 

autores(BRYMAN, 1995; YIN, 2005) dividem os métodos de pesquisa em 5 estratégias: 
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Estratégia ou 

Métodos de 

Pesquisa 

Questões Típicas 

da Pesquisa 

Requer Controle 

sobre 

Comportamento 

dos Eventos 

Focada em Eventos 

Contemporâneos 

Experimental  Como? Porquê? Sim Sim 

Pesquisa de 
Levantamento 

Quem? O que? 

Onde? Quantos? 

Não  Sim 

Análise de 
Arquivos  

Quem? O que? 

Onde? Quantos? 

Não  Sim ou Não  

Histórica Como? Porquê? Não  Não  

Estudo de Caso  Como? Porquê? Não Sim 
Tabela 2 – Situações Relevantes de Diferentes Estratégias de Pesquisa 

Fonte: Adaptado do (Yin, 2005) 

 

Yin (2005) destaca que ao utilizar o estudo de caso como método de pesquisa concebe a 

compreensão dos acontecimentos tanto organizacionais, individuais, políticos e sociais 

conservando a investigação das particularidades de um fenômeno contemporâneo inserido no 

seu contexto real.  Destaca também a indicação do uso do estudo de caso para obter respostas 

do tipo ‘como’ e ‘porque’ devido a série de eventos decorrentes na empresa sobre quais o 

investigador não possui nenhum controle se quer. 

Para Cauchick (2007), o estudo de caso tem como principal propriedade, a preservação 

das característica unitárias do caso a ser estudado. Este método de pesquisa beneficia a 

mediação do pesquisador, uma vez que, ao estar inserido no meio de pesquisa pode se gerar 

uma controvérsia quanto ao aliciamento pessoal com os integrantes da situação, por outro 

lado, entra em prática o senso crítico e o bom senso do pesquisador para que sejam evitadas 

distorções devido a referencias maliciosas, manipuladas ou parciais sobre a atividade ligada 

ao objeto da pesquisa. 

Neste trabalho, para o desenvolvimento da pesquisa será empregado um estudo de caso 

aplicado em uma rede do setor de fast-food, uma rede de franquias de restaurantes fast-food. 

O estudo de caso terá como foco o desenvolvimento de propostas teóricas com finalidade de 

universalizar conceitos, atendendo as condições determinadas pela abordagem qualitativa, 

escolhida para conduzir o trabalho. 

O estudo de caso pode ser dividido em 4 alternativas: caso único, caso múltiplo, caso 

holístico ou caso integrado. Todos se diferem quanto a quantidade de objetos a serem 
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estudados e quanto as unidades a serem analisadas (PÁDUA, 1989; YIN, 1994). Foi escolhido 

então para conduzir esse trabalho um estudo de caso único holístico,  devido ao tipo de 

empresa a ser estudada e o contexto em que ela se encaixa.  

Para a condução da pesquisa serão adotados os seguintes métodos de coletas de dados 

(BRYMAN, 1995): 

• Observação como participante: coleta de observações ao estar integrado no contexto 

operacional e organizacional da empresa. 

• Entrevista Não Estruturada: entrevistas informais ocasionadas entre pesquisador e 

gerente operacional da empresa 

• Pesquisa Documental: realizada a partir de documentos fornecidos pela empresa, 

contendo especificações sobre procedimentos, dados, padrões, instruções e demais 

informações.  

Em anexo encontra-se as perguntas utilizadas na entrevista não estruturada realizada 

com os gerentes operacionais dos restaurantes abordados. 

Ao final da investigação se espera que o trabalho finalizado possa colaborar com as 

empresas do setor de alimentação fast-food para a criação de um procedimento dinâmico para 

a criação do conhecimento, concebendo futuros estudos sobre o tema, ampliando os princípios 

da Gestão do Conhecimento. 
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4. ESTUDO DE CASO 
 

A empresa abordada neste estudo é uma conceituada rede internacional de franquias de 

lanchonetes de fast-food existente em 119 países com mais de 33 mil lojas espalhadas pelo 

mundo, contando com 1,7 milhão de funcionários servindo entorno de 69 milhões de clientes 

por dia; apesar da dimensão atual da empresa, a mesma teve um início despretensioso com 

uma barraca de cachorros-quentes criada em 1937 pelos irmãos Dick e Maurice McDonald, 

no estado da Califórnia nos Estados Unidos. Já em 1940 fora criada a primeira versão da loja 

física possuindo características de um típico restaurante drive-in e um menu com uma larga 

opção de escolhas. Em 1948, o restaurante passou por uma grande reestruturação, reduzindo 

seu menu para somente nove itens à serem ordenados. Em 1954, Ray Kroc impressionado 

com o crescente sucesso dos restaurantes dos irmãos McDonald, os convenceram a vender o 

direito de abrir franquias do restaurante em outras partes do país. Em 1955, é aberto em Dês 

Plaines, Illnois, Estados unidos, o primeiro de muitos restaurantes que viriam a se expandir ao 

redor do mundo; em 1956 já haviam sido implantados mais de 20 lojas espalhadas pelo 

território americano e Fred Turner, preparador de hambúrgueres na primeira loja era 

promovido a vice presidente de operações da rede definindo padrões de qualidade, serviço e 

limpeza, além da intensa contribuição para a expansão mundial da marca. Em 1958, a rede 

completava a venda de mais de 100 milhões de hambúrgueres, número jamais imaginado 

pelos irmãos fundadores da marca. Em 1959, a empresa já havia ampliado para 100 o número 

de lojas nos Estados Unidos. A partir de 1967 inicia-se uma expansão internacional com a 

implantação de lojas no Canadá, Porto Rico, Japão, Alemanha, Austrália, Guatemala, 

Holanda, Panamá.  

A empresa tem como missão servir uma alimentação de qualidade, proporcionando uma 

experiência extraordinária, e valores como oferecer qualidade, serviço e limpeza as seus 

clientes, incentivar o espírito empreendedor, criar um forte compromisso com sua clientela, 

maximizar a rentabilidade de suas operações, operar ambiente ético e responsável. 

O primeiro restaurante no território brasileiro foi inaugurado em 1979 no bairro de 

Copacabana, Rio de Janeiro; em 1981 era inaugurado o primeiro restaurante de São Paulo, na 

Avenida Paulista, posteriormente foi inaugurado no ano de 1987 em Brasília o primeiro 

modelo de loja com o modelo de franquia.  

Com a ajuda dos franqueados a rede conquistou rapidamente o território além de cair no 

gosto dos brasileiros. Em 1995, a empresa decide implantar no Brasil a Universidade do 
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Hambúrguer, com caráter corporativo objetivando a instrução dos funcionários empregados 

pela rede, abordando aspectos como os métodos e operações dos restaurantes.  

No mesmo ano, os franqueados já existentes se unem e criam sua associação, a ABFM, 

contribuindo para uma vasta expansão no país, atualmente a rede conta com quase 700 

restaurantes espalhados em 21 estados brasileiros, sendo 75% pertencentes à própria marca e 

25% pertencentes a 61 empresários franqueados.  

Uma franquia da rede de fast-food, pela longa experiência da marca, nunca é concedida 

a um grupo de empresários ou corporações. Sempre é escolhido uma única pessoa física para 

coordenar a franquia de restaurantes. O franqueado possui livre acesso as cooperativas de 

compras e marketing, para intensificar lucros e compromissos com fornecedores. Isto 

demonstra que apesar da inclusão de um acervo de procedimentos institucionais, a empresa 

não coíbe a criatividade e opinião dos franqueados. O processo da franquia é uma cooperação 

mutua entre franqueado e empresa na qual a rede investe intensamente em procedimentos, 

qualificações e objetivos tentando criar uma padronização entre restaurantes próprios e 

franqueados.  

Este estudo abordará as franquias das regiões do Vale do Paraíba e Litoral Norte do 

Estado de São Paulo somando cerca de 15 restaurantes, localizados em grande maioria em 

shoppings e centros comerciais. A franquia teve início no ano de 1991 com o primeiro 

restaurante em São José dos Campos, mesmo com o início conturbado o empresário não se 

abateu, e posteriormente iniciou a expansão dos negócios sendo hoje o maior franqueado da 

rede no Brasil. 

Para iniciar o investimento a responsabilidade  de selecionar a cidade, pesquisar o local, 

a aquisição do ponto, construção do restaurante é de inteira responsabilidade da rede gestora.  

 

4.1. Desenvolvimento da Gestão do Conhecimento no processo de treinamento 

operacional 

 
Como o treinamento dos funcionários da rede no Brasil é o nosso objeto de estudo, 

vamos nos concentrar em descrever sobre a sua importância, testemunhando o que é, como é 

feito e o porquê do seu sucesso; expondo que a marca não se resume apenas em vender 

lanches, mas sim consolidar seus valores. 

É fundamental para uma marca que atue no mercado de franquias a construção de uma 

imagem sólida, que passe confiança, conhecimento, garantindo que haja uma boa aceitação e 

reputação por parte de seus consumidores. A partir desse conceito é determinante associar o 
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valor da marca a uma estratégia de treinamento de seus funcionários e operadores para que se 

atinja o valor agregado à marca, de maneira suficiente para que supostas crises não abale sua 

credibilidade adquirida. 

Em uma rede com a dimensão da empresa estudada, quanto maior a quantidade de 

restaurantes disposto mais próximo está de seu público alvo. Fato que obriga o franqueador a 

criar um efetivo processo de capacitação de seus funcionários com o intuito de trazer para 

perto da empresa seu mercado consumidor. Vale a pena ressaltar uma frase dita por Ray Kroc, 

criador da rede estudada: 

“Se você acha treinamento caro, considere o preço da ignorância”. 

Com a alta rotatividade presenciada nos restaurantes analisados é gerada uma grande 

hesitação por parte das empresas do ramo de fast-food na hora de treinar e qualificar seus 

funcionários para atender os requisitos operacionais da rede; especialmente esse setor de food-

service solicita ferramentas de treinamento para que haja uma forma de reter talentos. A 

empresa não pode correr o risco de se tornar refém da alta rotatividade e criar um obstáculo 

para o desenvolvimento do treinamento de seus funcionários. Correr o risco de não capacitar 

seus funcionários e os mesmos permanecerem na empresa é algo que pode acabar com a 

imagem mundial da marca, além de que o cenário atual demonstra uma busca incessável por 

vantagens competitivas e a capacitação é um dos ativos mais importantes. 

Devido a esses motivos a rede investe anualmente R$ 20 milhões em treinamento de 

seus funcionários com o intuito de gerar uma reputação de formador de mão-de-obra 

qualificada. 

Grande parte desse investimento é alocado à Universidade de Hambúrguer (UH), 

universidade corporativa da marca, sendo o centro de formação responsável por propagar de 

maneira intensa, organizada e sistemática, dentre os diferentes funcionários contratados, os 

meticulosos parâmetros de qualidade e excelência estabelecidos pela marca.  

A universidade conta com cozinhas	
  experimentais	
  que	
  em	
  conjunto	
  com um corpo 

docente formado por especialista e consultores responsáveis por dominar intensamente 

detalhes, particularidades, cultura e operação da rede, possuem como papel principal gerar o 

desenvolvimento e aperfeiçoamento de padrões, e técnicas operacionais mais importantes, 

aplicando o capital intelectual da empresa. A universidade também oferece cursos para que 

seja desenvolvida em seus funcionários competências detectadas como cruciais para o 

negócio, visando direcionar para cada cargo habilidades, conhecimentos e comportamentos 

pretendidos. 



32 
 

 
 

Antes do iniciarmos o processo de descrição do treinamento no chão da cozinha para 

funcionários ingressantes, é importante ressaltar como está estruturada a hierarquia presente 

nos restaurantes.  

Ao analisar os 15 restaurantes, objetos do nosso estudo de caso, o franqueador ocupa o 

posto mais alto da pirâmide hierárquica. Este dividiu seus restaurantes em 2 grupos regionais, 

que foram designados a 2 Supervisores Regionais. Os funcionários referidos são de longa data 

na empresa, e possuem um excessivo conhecimento sobre o funcionamento dos restaurantes 

tendo como obrigação inspecionar os setores operacionais e financeiros de seus restaurantes, 

com capacidade para resolver qualquer problema que venha a acontecer, reportando 

diretamente ao franqueado, para que o mesmo esteja ciente de todas as dificuldades presentes 

em cada uma de suas lojas, instruindo o gerente responsável pela loja sobre suas devidas 

atividades a serem cumpridas.  

Abaixo deles, na pirâmide hierárquica, encontram-se os Gerentes Operacionais 

responsáveis por cada restaurante, esse é o cargo máximo obtido dentro de uma loja. O 

gerente operacional é responsável coordenar todo o restaurante. Este possui como principio, 

gerir 3 fundamentos: Pessoas, Equipamentos e Produtos. Uma de suas funções é posicionar-se 

a frente do balcão e verificar se durante o movimento intenso os funcionários encontram-se 

desempenhando corretamente suas respectivas tarefas de acordo com o plano de chão, 

planejado pelo mesmo no inicio do seu turno.  

Logo em seguida temos o gerente de plantão, responsáveis por controlar a área 

financeira do restaurante, além de acompanhar sua equipe durante expediente para garantir 

que todos estejam desempenhando corretamente suas obrigações. Tem papel fundamental no 

treinamento dos funcionários ao coordenarem uma reunião semanal com todos os 

funcionários com o intuito de lhes ensinar todas as mudanças operacionais provenientes dos 

informativos vindo da Universidade de Hambúrguer. Também são encarregados por realizar a 

aplicação de LVs (Lista de Verificação ou checklist) contínuas, procedimento que será 

discutido no decorrer do estudo de caso. 

Abaixo temos os gerentes de qualidade responsáveis por controlar áreas como cozinhas, 

balcão, desert-centers e salão. Estes são responsáveis por garantir a qualidades dos produtos e 

qualidade do treinamento em sua área de atuação.  

Os responsáveis pelo treinamento dos iniciantes, referentes as atividades considerada de 

grande importância na descrição do estudo de caso são os treinadores, e logo abaixo os 

atendentes; ambos desempenham funções nos mais diversos postos encontrados num 
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restaurante; pois ocupam o que a rede chama de “piso do restaurante”, executando tarefas que 

vão desde a produção de lanches, limpeza e atendimento ao público. Abaixo temos um 

organograma que demonstra a pirâmide hierárquica de uma franquia: 

 

 
Figura 4 – Pirâmide Hierárquica dentro da franquia abordados. 

Fonte: Próprio Autor. 

Com relação a escolha dos treinadores, estes são selecionados a partir das seguintes 

qualidades que devem ser notadas em cada um dos funcionários pretendentes a concorrer ao 

cargo: 

• Se destacar, com sua dedicação e conhecimento, perante aos demais funcionários; 

• Ter sido avaliado em 100% nas LVs; 

• Vontade de crescer na empresa; 

• Comprometimento com a empresa; 

• Saber trabalhar em equipe; 

• Ter competência; 

• Ter sido um dos destaques no processo de seleção; 

O grande objetivo desse programa de formação de treinadores é aprimorar o futuro 

treinador para que ele possa assumir a responsabilidade de desenvolver pessoas dentro dos 
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QSL (Qualidade, Serviço, Limpeza), para que assim se atinja os altos índices de Satisfação 

dos Clientes, isto é, elevando cada vez mais a percepção de valor para os clientes da marca. 

Ao final do programa espera-se que o novo treinador formado seja capaz de: 

• Ensinar e desenvolver novos funcionários; 

• Avaliar, através das LVs todos os funcionários; 

• Planejar sua agenda de trabalho mensal; 

• Ter bom desempenho, assim podendo crescer na equipe; 

A marca define o QSL como a base de uma boa experiência que será proporcionada aos 

clientes da rede. Portanto, quanto maior o nível de experiência, maior o valor que os clientes 

agregam a marca. O treinamento para formação de treinadores é fundamentados nos 

princípios do QSL, sendo eles Qualidade, Serviço e Limpeza. 

1) Qualidade 

Para oferecer a melhor qualidade aos clientes, o treinador precisa conhecer 

profundamente as três áreas de trabalho que influenciam diretamente esse fator. A primeira 

área são os produtos, o qual é necessária uma rigorosa verificação de validades, temperaturas, 

características visuais da embalagem durante seu recebimento. Após o recebimento, é 

necessário que se mantenha os produtos nas mesmas especificações dos produtos até seu uso 

final.  

A segunda área são os equipamentos. Não basta somente o restaurante ter 

equipamentos, é preciso toda uma estrutura de equipamentos para que seja processada os 

produtos, a fim de se alcançar uma excelente qualidade do produto final.  

A terceira e última área são os procedimentos, um dos fatores que mais contribui para a 

qualidade dos serviços prestados ao cliente. Como futuro treinador, este deverá se tornar um 

conhecedor em potencial de todos procedimentos adotados no restaurante para que possa 

transmitir seu conhecimento para os novos funcionários a serem treinados. 

2) Serviço 

O treinador deve de ter em mente que os serviços prestados pelo restaurante devem ser 

o melhor possível, afinal a experiência recebida pelo cliente depende diretamente do serviço 

oferecido. 

3) Limpeza 

A limpeza e a conservação causam um aspecto agradável aos restaurantes. Os clientes 

esperam encontrar, em cada uma de suas visitas, um ambiente impecável. Os treinadores 
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como os mais novos responsáveis do restaurante tem como obrigação saber exatamente quais 

são os padrões de limpeza propostos pela marca. 

A empresa possui um modulo de treinamento divido em quatro etapas: Preparar, 

Apresentar, Praticar, acompanhar. 

A Etapa de Preparar, envolve tanto o planejamento do treinamento do funcionário 

quanto o preparo da estação onde o funcionário irá ser treinado (limpeza, estocagem, etc.) e a 

explicação de como o treinamento será conduzido. 

O planejamento do treinamento dos funcionários é de responsabilidade do Gerente 

Operacional e deve ser feito preferencialmente às sextas-feiras ou outro dia pré-estabelecido. 

Deve incluir o nome de todos os funcionários que serão treinados na semana, em que estações 

estarão trabalhando, quem será seu treinador e em que dia serão avaliados. 

O sucesso do resultado do treinamento dependerá da aplicação e da execução deste 

plano de treinamento.  

Os procedimentos de segurança a serem aplicados é um passo muito importante na sua 

preparação pois a rede possui várias medidas cautelosas e preventivas a serem ensinadas para 

o funcionário. Um bom relacionamento entre Treinador e o funcionário é fundamental para 

que as informações passadas a ele tenham um efeito realmente positivo. 

Também prepara o funcionário para lidar com situações constrangedoras com os 

clientes, de forma que ele se sinta orgulhoso, como por exemplo: se um cliente abordá-lo no 

caixa, reclamando de seu sanduíche, o funcionário deverá demonstrar uma atenção especial e 

realizar a troca do sanduiche imediatamente. O resultado dessas atitudes poderá tornar o 

cliente satisfeito por ter sua situação contornada. 

Na etapa de Preparar, o Treinador deve : 

• Rever as LVs da estação; 

• Introduzir a estação ao funcionário; 

• Pensar nos problemas que o funcionário pode encontrar na estação e como superá-los; 

• Estar preparado para, ao mesmo tempo, explicar e mostrar como realizar o 

procedimento; 

• Saber quais tipos de clientes que serão afetados com o trabalho da estação a ser 

ensinada; 

• Rever os procedimentos com relação à segurança do funcionário na estação; 

Com relação a estação de treinamento, o Treinador deve: 

• Certificar-se que a estação proporciona segurança; 
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• Certificar-se que os materiais de treinamento estão disponíveis; 

• Garantir que esteja o equipamento completo, em bom estado e funcionando; 

• Garantir uma estação limpa e organizada; 

• Garantir que todos os alimentos estejam dentro dos padrões de tempo de vida primário 

e secundário; 

Com relação ao funcionário a ser treinado, o Treinador deve: 

• Proporcionar uma situação que reduza a tensão e ansiedade do aprendiz; 

• Explicar o serviço e a sua importância; 

• Cativar o interesse em saber, compreender e desempenhar o serviço; 

• Comentar e enfatizar com o funcionário a importância do seu trabalho como forma de 

gerar satisfação aos clientes; 

A segunda etapa, denominada Apresentar, envolve a explicação e demonstração dos 

procedimentos da estação. É preciso ensinar e demonstrar os procedimentos corretos porque o 

funcionário memoriza as primeiras informações que recebe. A apresentação do trabalho deve 

abranger os “comos” e os “porquês” de cada procedimento e isso é feito através da 

demonstração prática na estação. Deve se destacar, que sejam demonstradas situações em que 

o funcionário perceba a necessidade de dar atenção especial ao cliente. 

Nesta etapa a assimilação do treinamento será maior para o funcionário e este se tornará 

um dispositivo de segurança em relação à qualidade. O Treinador explicará ao aprendiz os 

pontos mais importantes sobre os produtos, equipamentos e procedimentos, além de enfatizar 

o tipo de cliente consumidor do produto. Também nessa etapa, explica-se os procedimentos 

de higiene e sanitização necessários para se trabalhar em cada estação, bem como cuidados 

que devem ser tomados para se evitar acidentes de trabalho. 

O Treinador mostra-se o passo a passo de como se trabalhar na estação, executando 

cada passo explicando ao mesmo tempo o que está fazendo e o porquê. O aprendiz 

acompanha a demonstração lendo a LV da área, para que seja reforçado o aprendizado das 

sequências dos passos. 

A demonstração prática da área é dividida nas seguintes tarefas: 

• Apresentação dos produtos e equipamentos presentes na estação; 

• Ler a LV junto com o aprendiz; 

• Explicar e demonstrar somente um passo de cada vez; 

• Repassar todos os passos após o termino; 

• Explicar sempre os porquês de cada passo; 
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• Demonstrar os cuidados que a pessoa deve ter em relação à sua segurança na estação; 

Na terceira etapa, denominada Praticar, o Treinador deixa que o funcionário pratique 

os procedimento da área. O aprendiz deve ir explicando o que está sendo feito à medida em 

que for executando cada passo. Se ele cometer algum erro, o treinador o corrige, explicando 

qual é o procedimento correto e o porque dele ser importante. O funcionário é posto em 

situações diversas para que o mesmo possa tomar decisões quando um produto não estiver 

dentro dos padrões de qualidade, deixando-o tomar a decisão do que seria melhor para a 

satisfação dos clientes 

Durante o ato de praticar, o treinador deve: 

• Deixar o aprendiz executar o trabalho; 

• Fazer com que ele explique o que está fazendo e o porquê; 

• Corrigir erros para prevenir a formação de maus hábitos; 

• Elogiar quando o procedimento for bem executado; 

• Informar os padrões que devem ser alcançados; 

• Garantir a precisão da execução dos procedimentos; 

• Acompanhar o funcionário até que ele possa operar sem supervisão direta; 

• Realização de perguntas abertas e especificas afim de analisar o conhecimento 

adquirido pelo aprendiz; 

A quarta e última etapa do treinamento, denominada Acompanhar, compreende na 

avaliação do aprendizado através da aplicação de uma LV para se ter certeza de que o 

funcionário está seguindo corretamente os procedimentos e que está trabalhando dentro os 

padrões almejados pela marca. 

Durante o ato de acompanhar, o treinador deve: 

• Permitir que o funcionário trabalhe sozinho; 

• Responder todas suas duvidas em relação à estação e procedimentos; 

• Deixar o funcionário saber como está sua avaliação na LV; 

• Verificar a necessidade de ser reforçado o treinamento; 

• Encorajá-lo a tomar decisões para a Satisfação do Cliente; 

• Ser paciente e sempre que possível deixar que o funcionário descubra seu próprio erro; 

• Corrigir um procedimento sempre de forma positiva; 



38 
 

 
 

4.2. Normas e Procedimentos observados no processo de treinamento aliado à Gestão do 

Conhecimento 

Os treinadores são empregados que possuem uma certa autoridade de supervisão sobre 

outros e estão em postos de confiança e influencia. Por isso tem uma responsabilidade 

especial em virtude de preservar um ambiente de trabalho ético e de dar um bom exemplo aos 

outros funcionários 

As responsabilidades de um treinador no restaurante são divididos em dois grupos: 

responsabilidades primarias e responsabilidades secundárias. 

Responsabilidades Primárias: 

• Operar em todas as estações nos mais altos padrões de QSL; 

• Desenvolver os funcionários sob sua responsabilidade, dentro dos mais altos padrões         

QSL; 

• Utilizar o método de 4 etapas 100% do tempo; 

Responsabilidades Secundárias: 

• Conduzir um tour com o funcionário novo no restaurante a apresenta-lo a equipe; 

• Coletar com o Gerente responsável os nomes dos funcionários a serem treinados na 

semana; 

• Ministrar treinamento; 

• Cumprir preventivas de qualidade, na estação onde estiver atuando; 

• Avaliar treinamento, diária e semanalmente; 

Durante o treinamento é muito importante que o Treinador cumpra com todas as 

responsabilidades primárias e secundárias instruídas pela empresa, uma vez que, os benefícios 

que serão gerados elevaram o nível de QSL, as vendas, os lucros e produtividade, além de 

desenvolver melhores funcionários, motivar a equipe e dá poder de expansão à equipe 

aplicação de um bom. 

A empresa criou um método denominado “Trinômio de treinamento” que combina 3 

fatores considerados essenciais para realização do treinamento. 

1) Pessoa certa 

É preciso ter as pessoas certas para serem treinadas. A importância de se recrutar 

pessoas certas se deve ao fato de o treinamento poder desenvolver apenas as habilidades que a 

pessoa já possui. Um bom treinamento pode trabalhar o comportamento de uma pessoa, mas 

não pode compensar os seus problemas de personalidade. 
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2) Local Certo 

Quando se trata de treinamento de funcionários, ter o lugar certo significa ter um 

restaurante com o nível adequado de pessoas, com um bom grau de conhecimentos 

operacionais básicos, com um bom ambiente de trabalho e com boa escala gerencial. Quando 

é criado um local propício ao funcionário, em que ele se sinta confortável, interessado em 

aprender e crescer na empresa, todos saem beneficiados com a situação. 

3) Plano Certo 

Precisa-se ter um bom Programa de Treinamento, um programa organizado e adequado 

ao tipo de trabalho que será ensinado. Mesmo que se tenham as pessoas certas e o local certo, 

se não houver um bom plano para que essas pessoas sejam treinadas, o aprendizado não será 

completo. 

4.3. Padronização observada no processo de treinamento aliado à Gestão do 

Conhecimento 

A empresa possui um Plano de Desenvolvimento de Funcionários dividido em 2 etapas: 

1)  Planejamento  

É a programação de todo o treinamento inicial e contínuo da equipe de funcionários do 

restaurante, devendo indicar: quem irá treinar, onde irá treinar, quando irá treinar e quem será 

o responsável. 

O planejamento conta com o dimensionamento de escalas de folgas, formulário de 

Planejamento Mensal e Semestral de Treinamento, Plano de chão/ LVs, escala de treinadores 

e um mapa de treinamento. 

2) Ação 

De acordo com o que foi planejado, a fase de ação é dividido em dois treinamentos: o 

treinamento inicial e o treinamento continuo. 

O treinamento inicial consiste em oferecer conhecimentos básicos sobre Produtos, 

Equipamentos, e Procedimentos, a um funcionário sobre uma estação em que ele ainda não 

tenha treinado. Abrange informações básicas e teóricas sobre a estação em que o funcionário 

trabalhará e o trabalho prático, dentro do método inicial de um funcionário em qualquer 

estação operacional do restaurante. 

Este treinamento está estruturado em uma sequência que permite ao novo funcionário, 

em curto espaço de tempo, aprender a operar todas as estações do restaurante. A sequência é 
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composta por: orientação, aula de Higiene e Segurança Alimentar, introdução inicial, 

treinamento prático e aplicação de LV inicial. 

A duração do treinamento inicial é de aproximadamente 26 dias trabalhados com um 

treinador posicionado em cada uma das áreas do restaurante (Cozinha, Balcão e Segmentos) 

para que haja sempre a supervisão dos procedimentos. 

O treinamento continuo tem como base a manutenção dos altos padrões de desempenho 

durante a toda a carreira do funcionário no restaurante. Para isso os gerentes continuam a 

fornecer informações relevantes para toda a equipe. A cada seis meses, todo funcionário deve 

passar pelo treinamento continuo e receber uma LV continua para cada área em que tiver 

concluído seu treinamento inicial. Independente do total de aproveitamento, as LVs continuas 

são discutidas com os funcionários, de modo que ele saiba onde está errando e qual forma 

correta de proceder. As LVs contínuas devem ser aplicadas por um gerente, em horário de 

médio ou alto volume de vendas.  

O procedimento de avaliação utilizado pela empresa é o de aplicação de uma lista de 

verificação (LV), sigla utilizada dentro do restaurante para designar a avaliação.  

As LVs são o passo a passo dos procedimentos as serem executados em cada área em 

forma de formulário padronizado, ou seja, cada uma das área possui sua própria LV 

classificado em duas variáveis: LV inicial e LV contínua. 

Cada uma é dividida dentro de requisitos como Aparência Pessoal, Preparação, 

Operacional e Comunicação. Para cada um desses itens existem um detalhamento de como o 

funcionário deve proceder em cada momento. 

Ao especificar a Aparência Pessoal, o formulário consta com instruções de padrões de 

higiene necessárias para a atuação na área. Trás informações de como deve estar a aparência 

do funcionário, qual uniforme ele deve de estar utilizando e se é necessário a utilização de 

alguma vestimenta especial para a proteção do funcionário. 

No tópico de Preparação é especificado todos os procedimentos necessários a serem 

executados pelo funcionário antes dele começar a operar a estação. São descritos 

procedimentos como quantidade de estocagem, tempo de vida dos alimentos, tanto em 

conversa quanto em estufa, verificação dos utensílios, temperatura dos equipamentos, 

nomenclaturas, postura do funcionário e leitura dos padrões de saída dos produtos. 

Na segmento Operacional são descritos todos os procedimentos a serem executados 

pelo funcionário durante a operação de limpeza. São descritos procedimentos como níveis, 

tempos e ações. 
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Na última sessão, Comunicação, são descritos comportamentos que o funcionário deve 

ter na sua área com relação aos seus companheiros de equipe e mais importante, com o 

cliente.  

Durante a avaliação, o treinador analisa o desempenho do funcionário, registrando os 

acertos e erros, logo lhes retornando um feedback dos pontos negativos e positivos do 

treinamento. Para se obter a pontuação dessas avaliação, divide-se o número de acertos pelo 

total de acertos possível, multiplicando o resultado da operação por 100. 

A empresa considera um resultado de maior ou igual a 90% de acertos como aceitável 

para os padrões da marca. A partir desses parâmetros obtidos é possível o restaurante 

trabalhar em cima dos objetivos traçados pelo gerente operacional. 

Encontra-se em anexo uma LV para melhor entendimento do indicador. 

4.4. Boas Práticas encontradas na aplicação da Gestão do Conhecimento na empresa 

observada 

Com as observações realizadas durante o estudo, foi possível identificar boas práticas 

englobados pela organização, tais como: 

• Investimento no funcionário interno para plano de carreira dentro da empresa; 

A organização desde o primeiro contato com funcionário, no momento da contratação, 

já o considera um possível gerente de qualidades ou um possível gerente operacional. Para 

que isso se concretize a marca não mede esforço no processo de treinamento, fornecendo a 

seus trabalhadores todo conhecimento adquirido durante anos e anos trabalhando com 

mercado de fast-food. Dependendo das suas características particulares, desempenho ao 

realizar suas tarefas e empenho no aprendizado durante seu treinamento, o funcionário 

ingressante pode alcançar o topo da profissão em 5 anos. 

• Desenvolver o perfil do funcionário; 

A rede de fast-food, objeto do nosso estudo de caso, busca moldar seus funcionários de 

modo que valores e princípios da marca estejam muito esclarecidos em seu intelecto, para que 

sejam exercidos no dia-a-dia. A empresa busca motivar e valorizar os conceitos de trabalho 

em equipe, foco no cliente e qualidade, disseminando valores que serão úteis ao longo de toda 

a vida do funcionário, tanto dentro quanto fora do restaurante, possibilitando sua atuação em 

qualquer outra área do mercado de trabalho. O treinamento recebido pelos funcionários possui 

um padrão profissionalizante, fator que caracteriza a empresa como oportunidade de primeiro 

emprego para a maioria dos jovens ingressantes no mercado.  
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• Plano de treinamento conciso de acordo com as diretrizes da franquia; 

A gestão do conhecimento alinhado à aprendizagem organizacional mostrou-se estar 

bem concisa na rede de fast-food estudada. A empresa possui um muito bem estruturado 

processo de treinamento de acordo com um padrão que envolve qualidade, rapidez, economia, 

modernidade e satisfação apreciado em cada canto do mundo. A padronização do 

procedimentos possibilitou um nivelamento de conhecimento de uma forma mundial, uma vez 

que o compartilhamento de conhecimento proposto pela organização é gerado através do 

treinamento padronizado que coloca todos os seus funcionários no mesmo patamar.   

• Competição do Conhecimento; 

Em uma busca incessante para que seus funcionários continuassem a adquirir 

conhecimento relacionado com procedimentos a serem realizados em suas tarefas, a marca 

desenvolveu uma site privado, o qual havia um competição sobre conhecimentos básicos dos 

procedimentos a serem realizados no restaurante; o corpo de funcionários da loja fora dividido 

em 4 equipes que participavam de um jogo de perguntas e resposta no qual todos tinha que 

responder perguntas sobre valores e missões da marca, tempos de processos, qualidade de 

procedimentos, forma dos processos entre demais conhecimentos; essa competição acabou 

gerando uma busca intensa de conhecimento por parte dos participantes, assim fazendo com 

que o corpo de funcionários se unissem na busca de informações.  

• Pensamento no Futuro da Empresa; 

A busca por método e técnica para o aperfeiçoamento do treinamento e do 

compartilhamento do conhecimento são extremamente exaltados pela corporação uma vez 

que ao estar formando um funcionário apto a crescer na empresa, também tem-se em mente 

que o mesmo será um ótimo treinador e distribuidor de conhecimento. Com isso obtém-se a 

manutenção da geração de funcionários por excelência e os valores e objetivos da marca são 

mantidos em segurança. 

• Reuniões Diárias/Semanais/Mensais; 

Uma das medidas adotadas pela empresa para a constante propagação de seus 

conhecimentos dentre os todos seus funcionários é a realização de reunião diárias/Semanais e 

Mensais como o intuito de seu serem passados novos padrões e procedimentos, agregando 

novo conhecimento ao já existente, além de revisar práticas ensinadas durante o processo de 

treinamento, garantindo uma manutenção do conhecimento da loja. 
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4.5. Dificuldades encontradas na aplicação da Gestão do Conhecimento na empresa 

observada 

• Foco direcionado a esforço em tecnologia da informação reduzindo a atenção às 

pessoas; 

As organizações estão se dedicando cada vez mais na elaboração de documentos 

administrativos e técnicos com o intuito de garantir que seus funcionários sejam capaz de 

realizar suas tarefas e procedimentos com perfeição. Mas estão se esquecendo do fato de 

adequar suas condutas à condições favoráveis de trabalho para o operário. A busca incessável 

pelo aprendizado acaba gerando insatisfação por parte dos funcionários, diminuindo assim o 

seu afeto por defender os valores da marca. Ao incompreender a pessoa humana, a empresa 

está incompreendendo o próprio foco principal da gestão do conhecimento, impedindo o 

compartilhamento do conhecimento. 

• Descontinuidade da Gestão do Conhecimento; 

A Gestão do Conhecimento é um processo continuo que não possui prazo para se 

encerrar. É comum defrontar-se com situações em que após o processo de treinamento dos 

funcionários, alguns sejam esquecidos e nunca mais passem por uma revisão de seus 

treinamentos. Com o passar do tempo, este deixará de efetuar suas tarefas de acordo com os 

padrões operacionais, assim não atingindo os requisitos de qualidade exigidos pela marca. 

• Falta de mensuração dos indicadores de desempenho; 

A falta de indicadores de desempenho é uma das adversidades que mais obstrui o fluir da 

Gestão do Conhecimento nas organizações. Redes de restaurantes fast food trabalham 

diretamente o com um publico jovem, ingressante no mercado de trabalho. Este sentem a 

necessidade de serem desafiados e testados durante seus treinamentos e operação diária para 

que sempre sejam instigados a superar seus limites. A implicação de indicadores de 

desempenho garante que esses jovens estejam em constante avaliação e assegura que estejam 

adquirindo conhecimento durante o processo. 

• Omissão dentro da organização; 

Por tratar-se de uma estruturada rede de restaurantes fast food, muitas vezes a falta de 

conhecimento de alguns fica implícita dentro de um meio onde existem muitos para 

realizarem a mesma tarefa. A omissão de falta de conhecimento é um dos maiores problemas 

encontrados na gestão do conhecimento. Ao ocultar sua falta de conhecimento, o funcionário 

passa a ter um papel nulo durante seu período de trabalho ocasionando a outro funcionário, 
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realizar suas tarefas. Assim acaba prejudicando todo um sistema operacional da comunidade 

do plano de chão do restaurante. 

• Presença de uma cultura “enraizada” considerada desfavorável; 

O fato de procedimentos nas redes de fast-food estarem todas padronizadas acaba 

gerando um impedimento na criação de conhecimento dos operários do plano de chão do 

restaurante. O mesmo não possui a liberdade para modificar nenhum dos procedimento a 

serem realizados em sua área. Desse modo a descoberta de novos conhecimentos divergentes 

aos da organização são improváveis, remanescendo a organização realizar o processo de 

geração de todo o conhecimento da marca . 
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5. RECOMENDAÇÕES  

A partir do estudo realizado, foram elaboradas recomendações introdutórias para a 

implementação da gestão do conhecimento em redes de restaurantes fast-food. 

1) Avaliação da Implementação da Gestão do Conhecimento  

Inicialmente é necessário que seja concluído um estudo sobre os principais motivos de 

se adotar a prática da Gestão do Conhecimento dentro de uma empresa, quais serão os 

benefícios trazidos para a empresa e quais serão as dificuldades a serem enfrentadas. A efetiva 

implementação deverá envolver um planejamento que deverá levar um certo tempo até ser 

aderido por toda a empresa, além de ser capaz de mobilizar a organização a fim de atingir 

uma efetivação das mudanças desejadas e capaz de alcançar uma sustentabilidade a longo 

prazo. 

2) Definição e Acompanhamento de metas, objetivos e estratégias 

Metas, objetivos e estratégias alinhados com os conceitos da Gestão do Conhecimento é  

mais que fundamental para uma boa prática da Gestão do Conhecimento dentro da empresa. 

Ao encontrar uma organização que acredita nos benefícios que serão gerados com o uso da 

Gestão do Conhecimento, suas práticas serão utilizadas intensamente, ampliando a criação de 

conhecimento dentro da empresa.  

O acompanhamento das metas, objetivos e estratégias alinhadas com os conceitos da 

Gestão do Conhecimento deve ser coordenada pelo gerente operacional do restaurante com a 

intenção de nunca se interromper os processos de criação e compartilhamento do 

conhecimento 

3) Geração de Cultura Organizacional baseada na Gestão do Conhecimento  

É de fundamental importância que haja uma interação tanto positiva quanto negativa 

dos aspectos da cultura organizacional com o processo de geração de conhecimento. A 

existência dessa interação possibilita a criação de uma identidade psicológica cuja distribuição 

de conhecimento e trabalho em equipe são potencializados.  

Um dos fundamentos da cultura organizacional que pode ser utilizado é a utilização que 

um efetivo plano de recompensas. Este irá estimular os funcionários a se empenharem mais 

em seus postos com o intuito de realizar uma melhor execução de seus procedimentos além da 

criação de possíveis novas abordagens, que devem ser supervisionadas pelo gerente para uma 

possível efetivação do procedimento.  
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4) Responsabilidade Corporativa 

Um dos grandes desafios a ser enfrentado no compartilhamento do conhecimento dentro 

de uma organização onde a realização dos procedimentos que deve seguir rigorosamente uma 

padronização implementada pela empresa é a omissão por parte do funcionário da falta de 

conhecimento. O cumprimento dos procedimentos recomendados pela organização é de 

fundamental importância para que valores e imagem da marca não sejam afetados; ao estar 

omitindo o conhecimento sobre a realização da tarefa, estes funcionários não são capazes de 

realizar os processos corretamente, assim obrigando que outros funcionários encobertem seus 

erros. Assim é recomendado que seja estimulada uma cooperação interna entre os 

funcionários para que o conhecimento seja nivelado e que nunca haja a omissão da falta de 

conhecimento no plano de chão do restaurante assim beneficiando a organização. 

5) Escolha dos responsáveis 

Outro fator importante para o bom funcionamento da Gestão do Conhecimento é a 

estruturação da hierarquia de cargos baseada em Abra. Utilizar uma estruturação na qual o 

superior sempre possui uma maior retenção de conhecimento do que seu inferior demonstra 

aos funcionários que quanto mais ele buscar e acumular conhecimento dentro da empresa 

maior será sua chance de crescer e alcançar cargos melhores. Essa atitude gera uma 

competição saudável pela busca de conhecimento na qual funcionários e empresas saem 

beneficiados.  

6) Elaboração de um Planejamento do Treinamento 

Para a eficácia de um bom nivelamento de conhecimento dentro da empresa, o processo 

de treinamento deve ser intenso, preciso e abrangente. É o processo que irá mostrar aos 

funcionários com a empresa opera e gosta de ser operada, aquele em que serão demonstrados 

valores e missões da empresa, além de capacitar o funcionário para realização de suas tarefas 

na empresa. A estruturação de um bom planejamento do treinamento com base em datas  pré-

definidas para um controle e avaliação do treinamento em cada área do restaurante, 

acompanhamento de um treinador para que haja garantia da eficácia do treinamento e a 

constante motivação dos funcionários em treinamento é uma importante medida para que 

sejam gerados futuros funcionários com conhecimento necessário para operar de acordo com 

os padrões da marca.  

7) Documentação detalhada 

O sistematização e a padronização possuem grande influencia nos princípios da Gestão 

do Conhecimento. É essencial que haja uma estruturação documental com especificações, 
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procedimentos, técnicas, qualidades, tempos, metas, éticas e etc para que toda a empresa 

opere igualmente. Esses documentos são uma ferramenta importante para o treinamento dos 

funcionários sendo que toda a conhecimento que lhes serão passados devem de estar contidos 

nesses documentos.  

8) Utilização de Indicadores para mensuração do conhecimento 

A utilização de indicadores para a mensuração do conhecimento é indispensável em 

empresas que prezam por padrões e qualidades. Empresa com redes de fast-food que prezam 

por padronização e qualidade devem constantemente usufruir de indicadores para que haja 

uma avaliação sobre o real conhecimento entre os funcionários. É necessário a escolha de um 

indicador que realmente mostre ao gerente se os procedimentos estão sendo praticados 

corretamente e se os funcionários estão criando conhecimento tácito com o processo de 

treinamento executado. 

Se os indicadores não estiverem demonstrando a real situação encontrada na 

organização é necessária a escolha de um outro indicador para mensuração do conhecimento 

da organização.  

9)  Tecnologia e Sistemas de Informação 

Para empresa baseada em conceitos da Gestão do Conhecimento, é de fundamental 

importância a implementação de um sistema de informação para armazenamento de 

conhecimento explícito podendo ser disponibilizado para os funcionários da empresa. Muito 

comum nos dias de hoje é a utilização de websites e intranet dentro da empresa para se 

dispersar o conhecimento explicito entre funcionários. A integração do Sistema de 

Informação com a Gestão do Conhecimento potencializam o aprendizado individual e 

coletivo, uma vez que, todos possuem acesso às informações, padrões e procedimentos. 
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6. CONCLUSÃO 
 

Atualmente as redes de restaurantes fast-food atuantes no mercado brasileiro enfrentam 

um perspectiva cada vez mais competitiva e acirrada. Sabe-se que uma das soluções para 

superar essa competitividade é conceber uma arquitetura para as empresas baseado no ativo 

intangível, conhecimento. A Gestão do Conhecimento é um instrumento formidável para 

estruturar o conhecimento dentro da organização, além de propor grandes oportunidades para 

a propagação de conhecimento na empresa.  

Ao observar uma empresa que já usufrui a bastante tempo os conceitos da Gestão do 

Conhecimento, tornam-se claros os benefícios gerados por sua utilização: funcionários 

abastecidos com conhecimento, plano de treinamento muito bem estruturado, padronização de 

procedimentos dentre outros. 

A implementação bem sucedida do modelo de Gestão do Conhecimento partiu 

diretamente de medidas tomadas pela marca desde seus primórdios. O fundador da marca 

sempre afirmou que o preço da ignorância a ser pago pela falta de capacitação dos 

funcionários era muito maior do que o gasto com o treinamento dos mesmos.  

Encontrou-se, ao analisar o estudo de caso, uma grande facilidade no aproveitamento do 

conhecimento tácito dos funcionários, que eram utilizados com vitalidade nos processo de 

treinamento, ao treinador demonstrar as tarefas que deviam ser executadas pelo aprendiz, 

assim atingindo os padrões de qualidade almejado pelos consumidores da marca. 

Durante a analise do estudo de caso foi possível atingir todos os objetivos traçados no 

inicio do estudo, gerando recomendações para um melhor desempenho da Gestão do 

Conhecimento, identificando boas práticas, criando um ambiente favorável e abordar a 

influencia do treinamento no nível de Aprendizagem Organizacional. 

Ao observar uma empresa que já usufrui a bastante tempo os conceitos da Gestão do 

Conhecimento, tornam-se claras as dificuldades detectadas com a criação de conhecimento 

entre os funcionários e as inconsistência existentes do processo de aprendizagem 

organizacional. 

Identificou-se a dificuldade em relacionar a teoria abordada no referencial teórico desse 

trabalho, com a evidenciada no estudo de caso. A primeira era baseada no processo de criação 

de conhecimento de Nonaka e Takeuchi, tinham como base modos de se conduzir o 

conhecimento tácito dos funcionários para dissemina-lo pela empresa, enquanto a gestão do 

conhecimento observada na prática demonstrou muito maior importância em sistema de 
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treinamento e padronização para que o capital intelectual da organização fosse disseminada, 

transformando-se em conhecimento para os funcionários.  

Contudo, pode-se firmar que os objetivos gerais e específicos foram atingidos, uma vez 

que foram identificadas dificuldades na Gestão do Conhecimento na empresa objeto do estudo 

de caso, além de ter sido geradas recomendações para um melhor desempenho do sistema 

alinhado à Gestão do Conhecimento. 

Algumas limitações foram observadas no presente trabalho, ao perceber que sua 

abrangência está restrita a empresa do ramo de fast-food, devido ao fato do estudo ter 

analisado uma entidade específica. 

Tem-se como contribuição cientifica desse trabalho, a análise do referencial teórico. Foi 

possível evidenciar que as empresas necessitam mudar o foco dos ativos tangíveis para os 

ativos intangíveis, já que esses, nos dias de hoje, que proporcionaram a empresa a 

possibilidade de crescer e se destacar perante as outras. 

A contribuição aplicada desse trabalho se resume nas exposição de dificuldades e boas 

práticas encontrados na cooperação entre conceitos da Gestão do Conhecimento, Organização 

do Trabalho, Padronização e Treinamento. Assim como, foram propostas recomendações para 

empresas do ramo de como operar, relacionando todos os temas citados anteriormente.  

Para futuros trabalhos é proposto o estudo da Gestão do Conhecimento atrelando-a com 

a teoria de tempos e métodos para se obter uma vista mais objetiva da influência da 

Conhecimento dentro de uma corporação. Também é proposto um estudo da importância de 

mensuração dos indicadores de desempenho na Gestão do Conhecimento para se determinar 

sua relevância. 
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ANEXO A 
 

Roteiro de perguntas da entrevista não estruturada realizada com os gerentes operacionais dos 

restaurantes abordados. 

1) Nome completo, idade e naturalidade? 

2) Esse foi seu primeiro emprego? 

3) Como foi seu treinamento? 

4) Quais são as funções que você desempenha aqui no restaurante? 

5) Você poderia descrever como foi sua ascensão na empresa? 

6) Você acredita na adoção do perfil da marca entre os funcionário que estão sob sua 

responsabilidade? 

7) Você considera as funções desempenhadas por você e por seus funcionários rotineiras 

e padronizadas? 

8) Você incentiva o compartilhamento de conhecimentos entre os funcionários? 

9) Qual é a principal função das reuniões diárias e semanais realizadas por você? 

10) Você acredita nos valores informados pelos indicadores de desempenho utilizados? 

11) Qual a sua opinião sobre o plano de recompensas utilizado pela empresa? 
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ANEXO B 
 

Modelo Lista de Verificação 

 
 

 

 



55 
 

 
 

 

 


