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Titulo

O Treinamento e o Desenvolvimento das pessoas, como acelerador das
franquias BR Mania.

Resumo

O Capacidade Maxima ¢é a plataforma de capacitagcdo da BR Mania. Destinada
aos franqueados, gerentes e atendentes das lojas de conveniéncia da rede, o
programa conta com uma robusta estratégia de treinamentos online e
treinamentos presenciais, focado na performance e no desenvolvimento dos
colaboradores das lojas de conveniéncia. Ao longo dos anos de 2024 e 2025,
foram mais de 35 treinamentos online para diversos publicos e mais de 30
edicoes de treinamento presencial, focado em gestores de lojas de
conveniéncia (franqueados e gerentes). Esta plataforma, revolucionou a forma
como a rede é treinada.

Com a dinamicidade do varejo, € muito importante que exista um canal em que
as pessoas possam estar atualizadas sobre padrdes, politicas e procedimentos
e encontramos o caminho, através da capacitagcao de pessoas.

Esse case, tem por objetivo, evidenciar o impacto dos treinamentos em
indicadores do negdcio, sobretudo os indicadores que tratam de exceléncia
operacional.



INTRODUGAO

Diante da necessidade de aprimorar o desempenho das lojas de conveniéncia
da rede e garantir a padronizagao e a exceléncia no atendimento aos clientes,
a BR Mania decidiu estruturar a sua area de Exceléncia Operacional e criar a
subarea de Treinamento e Engajamento de Franquias. Essa subarea esta
alocada dentro da Geréncia de Trade Marketing, que por sua vez, esta alocada
na Diretoria de Marketing, Comercial e Inteligéncia de Mercado da BR Mania.
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Contextualizando, hoje, a BR Mania € uma empresa de varejo, com foco na
comercializagéo de franquias de lojas de conveniéncia. Com 1.428 lojas na
rede, a marca esta listada entre as 10 maiores franquias do Brasil, certificada
pela Associagéo Brasileira de Franchising. Por sua vez, essas lojas estao
presentes apenas nos Postos Petrobras. A BR Mania foi a primeira do setor no
Brasil, existente até os dias atuais e em 2024, comemorou 30 anos de
existéncia e operacao e ao longo das 3 décadas, passou por algumas
mudancas.

COMUNICAGAO B2B TRADE MARKETING

As mais recentes, incluem a privatizagcdo da antiga BR Distribuidora em 2021
(que apds o processo de privatizagao, passou a ser chamada de Vibra Energia)
e a criacao da joint-venture VEM Conveniéncia no ano de 2022, fruto da
parceria entre a Americanas S.A e a Vibra Energia. A VEM Conveniéncia, foi
criada com o objetivo de atuar no mercado de proximidade e conveniéncia. A
operacao era integrada pelas lojas BR Mania, da Vibra Energia e pelas lojas
Local, da Americanas. A empresa ja nasceu com uma operagao de mais de
1.250 lojas e cada uma das empresas socias, possuia 50% de participagéo no
negocio.

Em janeiro de 2023, com a mudang¢a do CEO da Americanas, foi descoberto
um rombo contabil de mais de 20 bilhdes de reais, ocasionando, por parte da
Vibra, na solicitagdo do término da parceria. Ao longo de 2023, apds muitas
negociagdes, em outubro de 2023 existiu a confirmacg&o do desfazimento da



entdo joint-venture (JV) entre Americanas S.A e Vibra Energia e a partir desse
momento, os negdcios retornariam as suas empresas originalmente. Ainda
existindo enquanto VEM Conveniéncia, foi conduzido o processo de
reestruturagao organizacional, que culminou a criagdo de algumas areas e/ou
cadeiras, que eram necessarias para o desenvolvimento do negdécio. Uma vez
a JV desfeita, precisaria haver mudangas na operacionalizagédo da empresa.
Muitos dos “servigos” utilizados pela VEM, eram prestados por suas
mantenedoras.

A capacitacdo e o desenvolvimento das franquias, ficava a cargo da Vibra
Energia, com uma plataforma prépria. Essa plataforma, que continha
pouquissimos acessos e nao tinha cursos destinados e especializados para o
publico de franquias, ndo contava com o engajamento necessario das pessoas
para que as franquias pudessem ser desenvolvidas. No tinha um trabalho
personalizado e com dedicagao sendo feito até esse momento.

Com o desfazimento da JV, esse contexto mudou. Criou-se entdo, a area de
Exceléncia Operacional, que tem por objetivo, garantir a perfeita execugao das
lojas de conveniéncia, baseada em trés pilares de desenvolvimento: capacitar,
medir e incentivar.

1 - Capacitagao ira desenvolver a rede, para que essas possam estar dentro
dos padrdes da franquia.

2 - Medicao, sera responsavel por conduzir pesquisas para verificar se essas
lojas estao dentro do padrao da franquia.

3 - Incentivos ira recompensar as lojas que de fato estiverem no padrao da
franquia.

Essas subareas funcionam de modo integrado e sistémico, para que uma se
apoie na outra. Fazendo uma analogia com o processo escolar, onde primeiro
vocé aprende, depois vocé faz a prova e aos que “passarem de ano”, recebem
premiacdes, nesse contexto, entendemos que o ensinar era a pecga principal
desse ciclo que nao termina.



CAPACITAR

INCENTIVAR

Tendo claro quais eram os focos, precisavamos pensar em como fazer esse
desenvolvimento das franquias, fossem efetivos e que engajasse os
participantes.

Numa primeira fase e de planejamento, fomos a mercado para buscar uma
plataforma LMS que suportasse o volume dessa operagao. Contabilizando os
atendentes, gerentes e franqueados da rede, falamos de aproximadamente 8
mil pessoas. Todas elas precisam de acesso a essa plataforma. Depois de um
longo processo de concorréncia, a plataforma escolhida foi a Twygo.

Além da plataforma, precisavamos de uma empresa para nos apoiar na
producao desses treinamentos. Uma vez que foi definida uma meta de
langcamentos, para dar tragdo aos langamentos, precisariamos de apoio. Em
um longo processo de concorréncia, escolnemos uma agéncia de treinamentos
e comunicagéao, a Agéncia Cravo.

O nome da plataforma, foi escolhido de modo democratico. Em pesquisas
anteriores que mediam a satisfagao dos franqueados, o tema de capacitagao
sempre foi tratado como uma deficiéncia e por isso, convidamos eles a
participarem desse processo. O time BR Mania escolheu trés nomes, que
foram votados pelos franqueados. Apds mais de 500 votos, o nome escolhido
foi o VEM Educa.

Ap0ds a contratacao dos fornecedores, era preciso pensar em como
utilizariamos esses recursos para o alcance das metas que foram estipuladas
pela empresa. Era preciso langar 18 treinamentos na plataforma e ter ao



menos 50% das lojas realizando um treinamento na plataforma, ao longo do
ano de 2024. Um grande desafio.

Num primeiro momento de planejamento, definimos que 22 era a quantidade
de treinamentos que seriam langados, com o orgamento disponivel. Além disso,
entendemos que a capacitagao presencial era muito importante ndo so6 para
apresentacao da nova plataforma, mas também, para gerar o empoderamento
da figura do gerente da loja, trazendo clareza do papel e das atividades desse
gestor. Nesse momento, é feita a definicdo de 26 cidades que receberéo a
edicdo presencial do treinamento para gerentes. Nasce aqui, o treinamento
Gerente de Elite.

De volta a capacitagao online, realizamos em 23 de janeiro de 2024 o
langamento da plataforma online de capacitacao da BR Mania. Um marco
historico pra rede. Com 7.000 pessoas cadastradas simultaneamente, a partir
desse dia, franqueados, gerentes e atendentes passaram a ter acesso a uma
ferramenta para desenvolvimento e os primeiros treinamentos na plataforma,
sao de Cliente Misterioso e Auditoria de Execugao. Desde o langamento,
acompanhamos a evolugao da performance da nova plataforma de capacitacao
online. E com o passar dos meses, fomos inserindo novos treinamentos na
plataforma, alinhando o nosso planejamento, junto as necessidades do
negocio.

Na sequéncia ao langamento, iniciamos as turmas de treinamentos presenciais.
Escolhemos os gerentes das lojas de conveniéncia para ser o publico desse
treinamento, que chamamos de Gerente de Elite. Esse treinamento, que é feito
num dia imersivo, proporciona a troca entre os gerentes de loja de determinada
regiao e garante o engajamento deles, sobre os assuntos que sédo de
responsabilidade da franquia. Nesse sentido, dividimos os conhecimentos e
aprendizados em 3 grandes blocos, onde ensinamos as praticas de gestao de
pessoas, ensinando o passo a passo de um recrutamento eficiente,
treinamento de colaboradores, como dar bons feedbacks e outros temas. No
segundo bloco, abordamos os temas de gestao de atendimento, falando sobre
boas praticas de atendimento, reforgando as regras das pesquisas de Cliente
Oculto, ensinando o guia pratico para uma boa nota. No terceiro bloco,
contextualizamos sobre operagao de loja, partindo das regras de organizagao
de loja, os requisitos da avaliagdo da pesquisa de Auditoria de Execugao e
terminamos o dia, apresentando uma rotina pensada para esse gerente, que
contemple todas as atividades mencionadas.

Passados os 6 meses da implantagédo da estratégia de capacitagao, fomos
acompanhar as evolugdes dos principais indicadores do negécio: Cliente
Oculto, Auditoria de Execugao e NPS de Franqueados.

Comecando a falar de Cliente Oculto, ao longo dos anos, dois itens que fazem
parte da composicao da nota, possuiam histdrico de instabilidade: o
oferecimento de bebida, quando o cliente pede um salgado e a oferta da
promogao vigente no momento do caixa.



Sugestao de bebida:

Total Rede m VEM Educa EAD
69,6% 70,0%
63,2% 62,6%
53,1%
Média 2023 Fevereiro

Oferecer promocgao:

Total Rede ® VEM Educa EAD
46,7%
33,3%
26,2%
21,7%
18,0%
Média 2023 Fevereiro

Nota total de Cliente Oculto:

Total Rede B VEM Educa EAD
0,
BLO% Jg6%  81:9%  80,0%
70,5% st
Média 2023 Fevereiro

Totalidade das lojas visitadas

B VEM Educa EAD + Presencial

80,0% 82,0%
/— 71,8%

59,2%
50,2%

Abril Junho

B VEM Educa EAD + Presencial

49,0% 48,4%
44,3%

25,1%
20,7%

Abril Junho

B VEM Educa EAD + Presencial
86,9% 89,0% 89,0%
78,2% 79,9%

Abril Junho

Lojas que fizeram o Treinamento de Cliente Oculto Online: 136 lojas
Lojas que fizeram o Treinamento de Cliente Oculto Online + Gerente de Elite Presencial: 64 lojas

Percebemos a efetividade dos treinamentos online e presenciais, num curto
espaco de seis meses. Através do aumento dos indicadores, foi possivel
perceber que as lojas que mais treinam (online e presencial), sdo aquelas que
melhor possuem a performance no indicador. Complementar a essa analise,
observamos como era o comportamento dos consultores (funcionarios BR
Mania) que atendiam essas lojas. Nos questionamos, se aqueles que tinham



mais funcionarios de lojas treinados, também tinham uma melhor performance
no indicador.

Vem Educa EADCO VEM Educa . Vem Educa EAD CO VEM Educa .
Consultor TR Presencial Média anual Consultor T Presencial Média anual
PEDROC HENRIQUE VALENCA 35 25/abr @ 86,56% JALUSAELIAS

THIAGO FELIPE SILVA 31 25/abr @ 81,86% JOAD PANCHORRA
MIRIAM PEREIRA 20 16/mai @ 85,76% LEONARDO LEANDRO

IVAN CESAR SANTOS 17 16/mai @ 82,16% GUILHERME FRANCA
JOICESANT ANNA 11 09/abr @ 81,58% GUILHERME S0UZA
DANIEL RUIVD 10 @ 85,10% MARIVANE ESCOBAR

=]

09/ebr @ 20,82%
@ 81.11%
@ 79.28%
1l/sbr @ 77,05%
16/mai @ 8122%
@ 80,35%

BRUND VIEGAS
RODRIGO MARCHALESKI

@ 83,90% ANDRE LIMA
@ 8214% MICHEL COSTA

18un @ 77,24%
@ 7087%

(R SR S T % T o T v I/ R /L Y SR S S I )

DOUGLAS PAIVA 9 @ 8231% EVANDRO SCALETTI 21/mai @ 8097%
RENATO NASCIMENTO 9 @ 84,76% THIAGO PELEGRINI 23/mai @ 79.15%
ROMARIO ROMNEY BRAGA 8 @ 70,95% VINICIUS FERNANDO FONSECA @ 85,29%
CRISTINASTENICO 8 23/mai ® 78,80% DANIEL MELO ® 7927%
NELIA MARTINS 8 @ 7399% DANIEL CESAR BALDD 1l/abr @ 75,08%
CRISTIANE VASCONCELOS 7 @ 81,93% HEIDY SENA @ 80.54%
ALAN FERNANDES 7 06/jun @ 76,52% KARIMA LAURIAND 21/mai @ 80,26%
EDVALDO SILVA CERQUEIRA FILHO ] 13/jun @ 80,89% PABLLO DUARTE @ 80,00%
LIVIADIAS 6 @ 81,48% LIRIA ALVES @ 7461%

]

]

Identificado padrao de sucesso: consultores com mais funcionarios de loja
concluindo treinamento Cliente Oculto no VEM Educa EAD possuem nota geral
acima da meta, que é de 80% de atingimento.

A capacitacao e o desenvolvimento da franquia, também teve o impacto no
NPS do Franqueado. Na regido Sul do pais, por exemplo, a evolugao da nota
foi de 30 para 100. O que ocorreu com a BR Mania que levou a essa melhora?
Na avaliacdo da satisfacao dos pontos de contato, se destacam principalmente:
Treinamentos relevantes e continuos (De 7,33 para 9,52). Na avaliagao geral
da pesquisa, Treinamentos relevantes e continuos teve um aumento de 3,8 p.p,
em comparagao ao ano anterior.

Esse resultado se manteve, més apds més, chegando ao final de 2024 com o
atingimento de todas as metas propostas pela companhia, tendo aumento
significativo no nivel de engajamento de franqueados e reforgando a proposta
de que através de treinamento e desenvolvimento, é possivel alavancar
resultados do negdcio. Para o ano seguinte, o desafio seria ainda maior.

Com os aprendizados de um ano de muita dedicacado na construcdo de uma
cultura de aprendizado, que fizesse sentido para a qualificacdo de uma
revenda de franquias, entendemos que algumas decisdes precisam ser
tomadas para a execugao da estratégia de capacitagao para o ano seguinte:

- Mudanca do fornecedor de LMS: ao longo de 2024, tivemos algumas
dificuldades de comportar o projeto dentro das limitagdes que a Twygo nos
oferecia. Por esse motivo, novamente fomos a campo e escolhemos um
fornecedor que além de experiéncia com projetos similares ao nosso, estava
comprometido em co-construir conosco, as mudangas necessarias para o
sucesso do projeto. Escolhemos entdo a Zoom Educacgao Corporativa para
hospedar a nossa plataforma de treinamento.

- Mudang¢a do nome da plataforma: com o fim da utilizagdo da marca VEM
Conveniencia e o0 novo posicionamento exclusivamente como BR Mania,
mudamos o nome da plataforma de treinamento. Adotamos Capacidade
Maxima, com o objetivo de gerar conexao e engajamento com a nossa



revenda. Este nome, antes ja utilizado, retorna de modo oficial para a BR
Mania.

- Novos conteudos no treinamento presencial: com o passar das edi¢cbes de
2024, percebemos que a revenda possuia necessidades mais basicas, sobre a
gestao e operagao do negdcio. Por esse motivo, foram elencados novos temas
(sortimento de produtos, compras de produtos, recebimento de produtos,
cadastro de produtos, exposicao de produtos, estoque de produtos,
atendimento ao cliente, estratégias de vendas e gestdo de pessoas) e um novo
formato para o treinamento presencial (com dinamicas vivenciais e atividades
gamificadas).

- Novos formatos no treinamento online: com a crescente demanda de
aprendizado digital, através de conteudos de edutainment, os treinamentos
online sao produzidos em novos formatos, proximos a realidade de conteudos
publicados nas redes sociais. E possivel perceber um maior engajamento das
franquias, em relacado a adesao a este modelo de treinamento. Até a inscricao
desse case, 13.978 treinamentos foram realizados na plataforma, por mais de
2.000 pessoas.

Realizadas as mudancas, novas metas foram propostas pela companhia.
Nesse cenario, com uma cultura de treinamento ja instaurada na rede, o
desafio & fazer com que 50% da rede tenha ao menos, 2 treinamentos
concluidos, com o langamento de 12 treinamentos na plataforma de
treinamento e a realizagao de 30 turmas presenciais do treinamento Gerente
de Elite, que até o momento da inscrigdo deste case, ja passou por 18 capitais
brasileiras, treinando mais de 600 pessoas. Foram adicionadas ao escopo,
duas novas modalidades de treinamento: o DNA e o Capacidade Maxima
Truck.

O DNA é um evento de treinamento, que passa pelas principais capitais do
Brasil, levando a proposta de valor da Vibra para toda a revenda (frentistas,
atendentes, lubrificadores, gerente de posto, gerente de loja de conveniéncia e
revendedores). Os conteudos apresentados nesse treinamento, ensinam os
participantes a como venderem os produtos e servigcos ofertados na BR Mania,
apresentando langamentos, novidades e as ofertas da loja de conveniéncia. Até
a inscricao deste case, o DNA ja passou pelas seguintes cidades: Sao José do
Rio Preto-SP, Natal-RN, Jo&do Pessoa-PB, Brasilia-DF, Curitiba-PR, Campinas-
SP, Salvador-BA, Rio de Janeiro-RJ, Campo Grande-MS, Dourados-MS,
Maceio-AL, Séo Luis-MA e Teresina-Pl. Até o final do ano, ainda terdo outras
14 edi¢cbes em outas cidades brasileiras.

Ja o Capacidade Maxima Truck é a mais inovadora proposta de treinamento do
segmento, levando até as lojas BR Mania, treinamento sobre padrao e
qualidade de atendimento. Um caminh&o personalizado com a marca dos
Postos Petrobras, com atividades em realidade virtual, roda o Brasil indo de
loja em loja, passando por todas as regides do pais. Até a inscricao deste case,
mais de 180 lojas receberam o Truck, de janeiro a agosto.



Com essas mudangas, percebemos a evolugéo dos indicadores de negdcio,
cumprindo o objetivo de utilizar de treinamento como alavanca de
potencializagao dos indicadores de negdcio. Ao analisa-los, comparamos os
resultados de lojas que ja treinavam em 2024 e com lojas que nao treinavam. E
os resultados, surpreendem mais uma vez: lojas que treinam, ganham mais
premiacdes e tem melhor performance em programas da franquia. A
qualificagao da equipe melhora o resultado do negécio.

Auditoria de Execucao

2024 2025

B Lojassem CM ®mLojascomCM

Lojas que treinam, tem notas 27% mais altas em comparacao com as lojas que nao treinam. Além disso, existe
um crescimento de 10% em comparagao ao ano anterior.

Cliente Oculto

2024 2025

B lojassemCM ®mLlLojascomCM

Lojas que treinam, tem notas 28% mais altas em comparacao com as lojas que nao treinam. Além disso, existe
um crescimento de 9% em comparagao ao ano anterior.



Premiacao Equipes

R$ 690,93

,,,,, R$ 258,90
R$ 178,43
R$ 86,1 ; | .
2024 2025

B Lojassem CM ®Lojascom CM

Lojas que treinam, ganham na média, 2x mais premiagao que lojas que nao treinam. Além disso, existe um
crescimento de 74% na média de premiagcdo, em comparacgao ao ano anterior.

CONCLUSAO

Ao avaliar o impacto dos treinamentos com os indicadores especificos do
negocio, conseguimos definir claramente o retorno do investimento feito para o
desenvolvimento das pessoas. Os desafios de capacitar uma rede de
franquias, com sua certa complexidade operacional, passa por um turnover alto
e baixo engajamento das pessoas, de modo geral.

O Capacidade Maxima, através do alcance dos indicadores definidos pela
empresa e pela colaboragdo no avango dos indicadores de negdcio, mostra a
sua relevancia e poténcia, garantindo mais recursos e investimentos em
capacitacao e desenvolvimento de pessoas, para que essas, possam
desenvolver o negdcio.
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Album de Fotos



https://docs.google.com/presentation/d/1cdEH84hfasmXgeWq9R8mRbiu7HCT4zxCqCImNI1qvEc/edit?usp=sharing

