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RESUMO

O forte crescimento do sistema de franquias e o seu carater inovador apontam uma tendéncia
de mercado cada vez mais competitiva, em que empresarios atentos e conscientes a realidade
atual buscam cada vez mais, uma maior profissionalizacdo nesse sistema. Este artigo,
resultado de um estudo de caso, tem como objetivo geral analisar a profissionalizacdo dos
franqueados no sistema de franquias para a gestdo estratégica do negécio. Foi adotada como
metodologia a realizacdo de uma pesquisa com franqueados da empresa em estudo, a partir da
aplicacdo de um questionario fechado composto por perguntas de teor quantitativo, garantindo
total sigilo da identidade dos respondentes e das informacdes fornecidas. Para a interpretacéo
dos dados, a fim de se chegar as conclusdes do estudo, o questionério foi baseado na Escala
Likert, e a técnica de andlise se deu através de estatistica descritiva. Nesse sentido, a partir da
andlise dos resultados, foi possivel evidenciar, como aspectos mais relevantes deste estudo,
que os franqueados, atentos a realidade atual, estdo conscientes da importancia da
profissionalizagdo no sistema de franquias e valorizam significativamente a parceria no
trabalho entre franqueadora e franqueado, visando ao crescimento e ao sucesso da marca e do
negdcio. Assim, foi possivel observar que a franqueadora deve atentar-se e, talvez, até
reavaliar o processo de transmissdo do conhecimento fundamental para a operagdo e bom
funcionamento do negocio aos franqueados, bem como, a maneira que realiza a disseminacéao
de sua estratégia aos mesmos.
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ABSTRACT

The strong growth of the franchise system and its innovative character, point to an
increasingly competitive trend market, where attentive and aware entrepreneurs are looking
increasingly greater professionalism in this system. This article is the result of a case study
and has the general objective to analyze the professionalization of franchisees in the franchise
system for the business strategic management. A survey with the company's franchises under
study was adopted as methodology, from the application of a closed questionnaire with
guantitative content of questions, ensuring total confidentiality of the identity of the
respondents and information provided. For the interpretation of data, to reach the
conclusions of the study, the questionnaire was based on the Likert Scale, and the technique
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analysis was made through descriptive statistics. From the analysis of the results, it became
clear, as the most relevant aspects of this study, which the franchisees, that are aware of the
current reality, are connoisseurs of the importance of professionalism in the franchise system
and valorize the partnership work between franchisor and franchisee, aiming at the growth
and at the success of the brand and the business. Hence, it was observed that the franchisor
must pay attention and perhaps even reassess the transmission knowledge process for the
good operation of the business to franchisees, as well as the way that makes the dissemination
of its strategy for the franchisees.

Keywords: Franchises. Franchisees. Professionalisation. Strategic management.

1 CONSIDERACOES INICIAIS

Observando as tendéncias de mercado e neg6cios, é possivel perceber que o sistema de
franquias vem conquistando cada vez mais espaco e recebendo ampla atencdo de investidores,
empresarios, imprensa e sociedade em geral. E ainda, além de revelar um grande potencial e
gerar milhares de empregos formais e renda para um namero crescente de brasileiros, o
Sistema de Franquia é um forte incentivador da capacitagdo profissional, mostrando-se cada
vez mais importante no que tange a contribuicdo no desenvolvimento do pais.

Considerando o notavel crescimento do sistema de franquias, em um mercado que se
mostra altamente competitivo e exige uma postura profissional cada vez mais sofisticada,
surgiu o interesse pelo tema “Profissionalizagdo de franqueados no sistema de franquias”.
Afinal, sdo eles que conduzem o negdcio na ponta, levando o nome da marca ao cliente final,
cada vez mais exigente e atento.

Nesse momento, é importante aludir que a rede franqueadora, objeto deste estudo de
caso, que é sediada no municipio de Campo Bom, no estado do Rio Grande do Sul, conforme
dados apresentados pela Associacdo Brasileira de Franchising, estd entre as dezesseis
franqueadoras do segmento de acessorios pessoais, calcados e ténis e ramo de bolsas, calgados
e malas, que possuem o selo de exceléncia® (ABF, 2015).

Como problema de pesquisa, a partir dos dados estudados e da vivéncia da autora
dentro do universo das franquias, faz-se o seguinte questionamento: de que maneira a
profissionalizagdo dos franqueados no sistema de franquias pode funcionar como ferramenta

de gestdo estratégica do negocio?

% O Selo de Exceléncia em Franchising é concedido a partir de uma rigida e acurada analise da satisfacdo dos
franqueados em relacdo a rede franqueadora e visa estimular a melhoria do grau de desempenho dos
franqueadores, por meio do reconhecimento das melhores técnicas e do profissionalismo desses franqueadores
diante do Sistema de Franquia (ABF, 2014).



Face as ponderacGes expostas acima, aliadas ao pensamento de que as franquias
podem ser consideradas como a chave do sucesso da franqueadora, formou-se o objetivo geral
deste trabalho: analisar a profissionalizacdo dos franqueados no sistema de franquias para a
gestdo estratégica do negocio. O que faz este tema, a profissionalizacdo de franqueados no
sistema de franquias, ser motivador dos empresarios que desejam melhorar suas praticas nesse
sentido.

Exposto o objetivo geral, buscou-se, tambeém, através dos objetivos especificos, (i)
identificar como a profissionalizacdo dos franqueados é desenvolvida pela franqueadora, (ii)
comparar a relacdo entre a profissionalizacdo e a gestdo estratégica do negdcio e ainda, (iii)
investigar os resultados da profissionalizacdo dos franqueados para a gestdo estratégica do
negaocio.

A fundamentacdo teorica foi dividida em secdes, classificadas ao longo dos assuntos
abordados neste artigo. A primeira trata sobre franchising, na qual Guetta (2013) aborda as
definicbes sobre as principais terminologias que giram em torno do tema central. Na
sequéncia, o assunto refere-se a origem do franchising no mundo e no Brasil, segundo os
autores Cherto e Rizzo (1994) e Mendelsohn (1994), escolhidos como principais autores deste
contetido, em funcdo da atuacdo dos mesmos no que refere-se ao tema. Aborda-se, a seguir, 0s
principais impactos do franchising na economia e na sociedade, essencialmente a partir da
busca de informac6es no site da Associacao Brasileira de Franchising e Portal Brasil.

Na proxima secdo, aprofunda-se o assunto fundamental ao desenvolvimento deste
trabalho: a profissionalizacdo de franqueados no sistema de franquias. Traz-se autores, como
Lopez e Vecchi (2000) e Schneider (1991), que além de Mendelsohn (1994), contextualizam a
importancia da profissionalizacdo de franqueados no sistema franquias e evidenciam a
relevancia do assunto. A seguir, ainda dentro da mesma secdo, tem-se a abordagem da
profissionalizacdo de franqueados através da franqueadora, assunto tratado por autores como
Mauro (1994), Mendez e Lehnisch (1991), Pamplona (1999) e Schwartz (1994), que afirmam
a expressiva importancia do conhecimento e experiéncia que o franqueador deve colocar a
disposi¢cdo do franqueado. Na quarta secdo, o assunto “A gestdo estratégica do negdcio” é
tratado basicamente pelos autores Valadares (2003) e Mauro (1994), que apresentam uma
abordagem mais geral, enquanto Ribeiro et al. (2013) traz uma abordagem direcionada a
gestdo estratégica do franchising.

Em seguida, trata-se da metodologia, esclarecendo os procedimentos metodologicos

adotados, seguida dos resultados da pesquisa, 0s quais contém a interpretacdo do que foi



observado e a anélise dos resultados obtidos. Por fim, apresentam-se as consideraces finais,
compreendendo a proposta do artigo e sua relevancia.

2 FRANCHISING

Quando o assunto é franquia, percebem-se diversas terminologias que giram em torno

do mesmo. Mas afinal, qual é o conceito de franquia? Conforme a Lei n° 8.955/94,

Franquia empresarial é o sistema pelo qual um franqueador cede ao franqueado o
direito de uso de marca ou patente, associado ao direito de distribuicdo exclusiva ou
semi-exclusiva de produtos ou servigos e, eventualmente, também ao direito de uso
de tecnologia de implantacdo e administragdo de negdcio ou sistema operacional
desenvolvidos ou detidos pelo franqueador, mediante remuneracdo direta ou
indireta, sem que, no entanto, fique caracterizado vinculo empregaticio (BRASIL,
1994).

Logo abaixo, Guetta (2013) traz definicBGes das principais nomenclaturas referentes ao
tema central, utilizadas neste trabalho:

» Franchising: significa o sistema de franquia como um todo, ou seja, € o acordo comercial
em que um franqueador concede a um franqueado uma franquia de sua operacao;

» Franquia ou Franchise: refere-se a loja ou ao estabelecimento fisico que abriga o negécio
ou também, ao conjunto de direitos e deveres que permite o franqueado operar 0 negdcio do
franqueador;

» Franqueado: é quem compra uma franquia de uma empresa franqueadora;

» Franqueador: é quem cede a um franqueado uma franquia de sua operagdo ou negacio.

Enquanto Ribeiro et al. (2013), elucidam sobre os tipos de negdcios no franchising:

» Franquias de venda de produtos: sdo os negdcios de varejo, cuja principal atividade € a
venda comercial de produtos fabricados por terceiros;

» Franquias de prestacdo de servicos: nesse caso, o faturamento do negécio é resultante
unicamente da realizacdo de trabalhos que resultem em algum beneficio particular para o
cliente, como, por exemplo, uma hospedagem.

Engana-se quem pensa que o franchising € algo recente. Seu crescimento e larga
expansdo podem ser, mas conforme Mendelsohn (1994), a pratica do franchising teve seu
inicio ap6s a guerra civil nos Estados Unidos da América, quando a Singer, empresa de
maquinas de costura, estruturou uma rede de revendedores, ou seja, concedeu franquias a

comerciantes independentes que tinham interesse em comercializar seus produtos



(PAMPLONA, 1999). Mauro (1994), explica que o fato, ocorrido por volta de 1863, se deu
devido a dificuldade que a Singer tinha na divulgacdo de seu produto, que era novidade na
época e exigia um estimulo a populacdo para uséd-lo. Alem de fornecer a manutengdo da
maquina, por meio desses revendedores ou distribuidores exclusivos, a empresa alcangou seu
objetivo.

No Brasil, a expansao ocorreu a partir de 1987, quando os consultores Marcelo Cherto
e Marcus Rizzo convenceram um grupo de empresarios interessados no tema a unirem-se a
eles para fundar a Associacdo Brasileira de Franchising (ABF). Sendo que antes disso, Rizzo
ja havia se apaixonado pelo assunto e teve a percep¢do de que logo o sistema chegaria ao
Brasil com muita forca (CHERTO; RIZZO, 1994). Conforme reforca Mauro (1994), a
explosdo do franchising ocorreu de fato no final da década de 80, e com o aparecimento das
associacOes de franqueadores e empresas de consultoria, iniciou-se, a partir de 1987, um
processo de divulgagéo e esclarecimento do franchising no Brasil.

Desde sua divulgacdo, o sistema de franquia demonstra-se cada vez mais
representativo na economia e na sociedade. De acordo com Filho (2013), o franchising vem
provocando uma revolucdo na realidade social e econémica do Brasil, que é hoje o terceiro
maior mercado de franquias no mundo e o seu crescimento, sempre na casa dos dois digitos,
supera o PIB nacional, gerando emprego e renda para um namero crescente de brasileiros,
demonstrando sua importancia para a economia do pais.

O que pode se observar, a partir de dados verificados pela Associacdo Brasileira de
Franchising (2014), mostrando que entre 2012 e 2013 o PIB cresceu 2,3%, contra um
crescimento de 11,9% do faturamento total do setor de franchising no mesmo periodo, além
do nimero de redes operantes no pais, que é de 2.703 e representa um aumento de 11,4% em
relacdo ao ano de 2012. Ainda, conforme a ABF (2015), o faturamento do setor cresceu mais
de 98 bilhdes de reais de 2003 a 2014, aumentou seu numero de unidades de franquias em
mais de 69 mil unidades e gerou mais de 587 mil empregos diretos no mesmo periodo. E
mostrando sua for¢a na geracao de empregos formais, de acordo com o Portal Brasil (2014), o
pais gerou 1.117.171 empregos em 2013, sendo que o setor de servicos, onde atuam a maioria
das redes de franquias no pais, liderou a criacdo de empregos, com 546.917 postos abertos.

Outro fato relevante em relacdo a contribuicdo das franquias ao pais, € que as redes
costumam dar oportunidades de primeiro emprego principalmente aos jovens, além de que

investem fortemente em programas de treinamento e capacitacdo profissional e prezam pela



exceléncia na prestacdo dos servigos, assim como nos produtos que entregam a sociedade
(ABF, 2014).

3 A PROFISSIONALIZACAO DE FRANQUEADOS NO SISTEMA DE FRANQUIAS

A profissionalizagcdo pode ser considerada atualmente, essencial para enfrentar o
mercado altamente competitivo, principalmente no que tange ao sistema de franquias, cada
vez mais sofisticado e os consumidores, cada vez mais exigentes. Boterf (2003, p. 170) afirma
que “(...) a profissionalizagdo ndo se reduz a formagdo” e menciona situagdes que podem ser
oportunidades para desenvolvé-la, tais como: envolver-se na realizacdo de um projeto
inovador, realizar uma nova missao profissional, contribuir para uma oficina de troca de
experiéncias, trabalhar como um consultor interno ou externo etc. Ou seja, profissionalizacdo
ndo é sindnimo de formacdo académica ou estudo formal. O autor sustenta também, que
profissionalizar-se equivale a percorrer uma rede de oportunidades e ndo apenas atravessar
um programa ou um seguimento pré-estabelecido de formacdo, ou seja, 0 percurso
proporciona o desenvolvimento da profissionalizacdo através do acumulo de experiéncias
(BOTERF, 2003).

J& na década de 1990, o assunto profissionalizacdo de franqueados no sistema de
franquias comegava a ser observado. Conforme mencionou Ricardo Young Silva, Diretor
Presidente do Instituto de Idiomas Yazigi para a obra de Mauro (1994), notou-se que o
entusiasmo do surpreendente crescimento do franchising no Brasil encobria a realidade que
logo veio a tona: o fato do despreparo de muitos franqueadores e franqueados em relacdo aos
fundamentos do sistema. Sinal que algo ndo corria bem, o que pode ser evidenciado por Silva
(Mauro, 1994), quando afirma que a falta de bibliografia, de cursos especializados e de
experiéncia, contribuiu para a frustracdo de muitas pessoas que tiveram seus investimentos
ameacados por conta da falta de conhecimento adequado. No mesmo sentido, em texto da
Presidéncia da ABF para a obra de Mendelsohn (1994), foi mencionado o fato de que a
realidade do franchising ja naquela época comecava a exigir uma postura e visao profissional
sofisticada. Seguindo essa linha de pensamento, do carater inovador que o sistema comecava
a exigir, conforme Cherto e Rizzo (1994), embora que ainda visto sob um aspecto de
modismo, o franchising brasileiro mostrou uma clara tendéncia a busca de maior

profissionalismo por parte dos empresarios atentos e conscientes a realidade atual.



Seguindo nessa linha, Mendelsohn (1994) traz o termo franchising como “negbcio
formatado”, que envolve ndo apenas a exploracdo de produtos ou servicos, identificados por
uma marca, mas também a preparacdo do projeto visando administrar o negécio de forma bem
sucedida em todos os seus aspectos. O autor diz ainda que tal projeto deve ser preparado para
minimizar riscos inerentes a abertura do novo negocio, levando em conta algumas premissas
como:

» Treinamento no sistema de franquia e nos métodos que o franqueador desenvolve;

» Apresentacdo ao franqueado de todas as areas relevantes do seu know-how, ou seja, de
todos os aspectos que ele necessita para o estabelecimento, administracdo e operagéo
satisfatorias do negdcio;

» Treinamento completo sobre todos esses aspectos que abrangem o merchandising que se
aplica ao negocio, assim como o0s principios de administracdo do mesmo, métodos
operacionais e procedimentos contébeis;

» Além de toda assisténcia necessaria para abertura da franquia.

O franqueador prepara e facilita o caminho para o franqueado, contando nao s6 com
um formato de negdcio prédeterminado e estabelecido, mas também com o suporte da
organizacdo franqueadora e estabelece ainda quatro caracteristicas basicas sobre o
funcionamento da franquia formatada (MENDELSOHN, 1994):

1) A posse por parte do franqueador, de uma marca, de um processo, da imagem e do know-
how associados a ele;

2) A concessédo de uma franquia por parte do franqueador a um franqueado, permitindo a ele a
exploracdo dessa marca, processo, imagem e know-how;

3) A inclusdo, no contrato de franquia, de regulamentos e controles associados a operacéo do
negdcio em que o franqueado explora os direitos a ele concedidos;

4) E o pagamento de royalties ou de outra taxa de carater permanente, por parte do
franqueado, pelos direitos que passa a ter e por quaisquer servicos que Ihe sejam prestados
pelo franqueador.

De acordo com Schneider et al. (1991), a profissionalizacdo do sistema é
indispensavel, pois estimula o franqueado a seguir estritamente as regras ditadas pelo
franqueador, que em troca Ihe proporciona total apoio e orientagdo no que diz respeito a
operacionalizacdo da franquia. I1sso faz com que desta forma, sejam evitados problemas tanto

para o franqueado, quanto para o franqueador, contribuindo para o bom funcionamento do



negécio. Entende-se dessa maneira, a importancia da postura de ambos (franqueado e
franqueador) para o sucesso do negocio.

Os autores Lopez e Vecchi (2000), acrescentam sob outra Otica, que a qualidade que a
franqueadora transmite ao franqueado € tdo indispensavel quanto a qualidade dos produtos e
Servicos, ou seja, o conjunto de atitudes e valores que a mesma coloca a disposicao do cliente
ou do mercado, visando garantir a completa satisfacdo do consumidor final. Faz-se importante
mencionar que o franqueador deve ver os franqueados como parceiros e que muitas decisdes
sO poderdo ser tomadas, havendo consenso entre as partes, fazendo com que assim, em cada
ponto de venda, tenha um franqueado dando seu maximo para ter o retorno do capital
investido e consequentemente, garantindo o sucesso do negécio (SCHNEIDER, 1991). O
autor destaca ainda, a importancia da “franquia de negbcio formatado” ou de “terceira
geragdo”, que representa 0 que ha de mais avangado em franchising, ou seja, um sistema
profissionalizado e padronizado.

Seguindo o conceito de negdcio formatado, Mauro (1994, p. 151) afirma que “sem um
negocio de sucesso, ndo existe a possibilidade de implantacdo do franchising. E ndo basta ser
um sucesso, tem de se manter como um sucesso, o que ¢ muito mais dificil”; além disso, sem
um franqueador de qualidade, a empresa obtera apenas um curto sucesso, e em seguida, tera
inimeros problemas que poderao inviabilizar seu negdcio. E o fato da conquista de espaco e
visivel crescimento do franchising, por si s, ndo garantem o sucesso do negécio. Segundo
Pamplona (1999), mesmo que o negdcio de franquias tenha se difundido rapidamente em todo
o mundo como um “instrumento multiplicador de sucesso” tanto para franqueadores, quanto
para franqueados, no Brasil, ainda ha varias redes de franquias que se utilizam de
especificacbes proprias que vao de encontro ao conceito ideal de negécio formatado.

Conforme Mauro (1994), o franqueado sempre foi um dos itens mais importantes para
o crescimento saudavel das redes, e a preocupacdo com a captagdo e sele¢do do franqueado,
visto o crescimento e profissionalizagdo do franchising, passou a ser vital. Importante
destacar também, que a franquia exige que os elementos fundamentais para seu sucesso
estejam perfeitamente reunidos e organizados e, liderando esses componentes, Mendez e
Lehnisch (1991), apontam o know-how como a férmula do sucesso, ou seja, todo o
conhecimento técnico e de gestdo em posse do franqueador. E essa formula, se colocada a
disposicao e transferida ao franqueado, pode torna-lo verdadeiro profissional.

Remetendo as chamadas franquias da terceira geracdo, que nas palavras de Cherto e

Rizzo (1994, p. XXIII) envolvem um contexto em que “o que o franqueador transfere ao



franqueado é todo um conceito, toda uma forma de se instalar, operar e administrar, com
eficiéncia, um determinado tipo de negdcio”. Concepcdo convergente com a de Pamplona
(1999), que considera de extrema e indispensavel importancia, toda a estrutura transferida aos
franqueados por seus respectivos franqueadores, que pode levar pequenas empresas de uma
rede de franquia a se tornarem grandes estruturas empresariais, com grande probabilidade de
éxito.

Dessa forma, reitera-se que o bom franqueador deve colocar a disposi¢do do
franqueado todo o conhecimento e a experiéncia fundamentais desde a comercializacdo dos
produtos até a sua instalacdo (MENDEZ; LEHNISCH, 1991). E dentro dessa visdo, 0 bom
franqueador deve constituir um know-how comprovado, transmitindo-o aos seus franqueados
por ele treinados, fazendo deles verdadeiros profissionais, tdo mais preparados quanto seus
concorrentes.

Para Schneider et al. (1991), o franqueador e o franqueado devem trabalhar como uma
parceria de sdcios, com o propdsito de atingir o objetivo comum: 0 sucesso e o crescimento da
marca franqueada no mercado. E seguindo essa linha de visao de parceria entre ambos, e isso
inclui a profissionalizacdo fundamental ao franqueado para o bom funcionamento do negécio,

faz-se indispensavel a citacdo a sequir:

Uma rede de franquia vive e respira gragas a informacg6es de todo tipo, bem como as
trocas de conhecimento incessantes entre franqueador e franqueado, como uma
forma de enriquecer essa experiéncia coletiva. A principio, as primeiras trocas
efetuam-se por ocasido do treinamento, fazendo o franqueado tornar-se um
verdadeiro profissional em sua especialidade. Ele adquire, assim, uma experiéncia e
um conhecimento de bom nivel nos diferentes planos: técnico, comercial e
administrativo (MENDEZ; LEHNISCH, 1991, p. 25).

Retomando Schneider et al. (1991), ele afirma que além de toda a orientacgdo,
supervisdo e treinamento, ainda se faz importante desenvolver manuais de operacao e auxiliar
na escolha do ponto ou localizagdo, garantindo aos franqueados exclusividade na utilizagéo da
marca, servicos e produtos. Tais manuais merecem ampla atencdo, pois conforme Ribeiro et
al. (2013, p. 69), os “manuais de Franquia s3o a materializagdo do know-how que a
Franqueadora adquiriu ao longo dos anos” e ¢ por meio deles que os franqueados da rede
podem acessar 0 modo de se operar a Franquia, com o0 objetivo de aumentar
consideravelmente as chances de sucesso do empreendimento. E as informag0es contidas nos
manuais, poderdo ainda circular por meio de boletins, reunides, seminarios e comissoes de

trabalho, ocasides que podem ser consideradas ideais para dividir experiéncias e
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oportunidades que possibilitam melhor assimilacdo pelo franqueador, que por sua vez, fara o
conjunto da rede se beneficiar dela (MENDEZ; LEHNISCH, 1991). E claro que para que tudo
iSsO ocorra, € necessario um longo e significativo esforgo, mas que poderad oportunizar uma
reflexdo sobre lacunas ou de outra forma, possibilidades de exploracdo até entdo néo
pensadas.

Ainda nesse &mbito, é indispensavel atentar-se para a escolha do franqueado, elemento
fundamental do sistema de franquia, que segundo Mauro (1994) é um dos itens mais
importantes para o crescimento sadio da rede. Alem do aperfeicoamento do sistema, a
preocupacdo com a selecdo do franqueado, é vital frente ao crescimento e consequente
profissionalizacdo do franchising. Afinal, é ele que tocard o neg6cio na ponta da rede. Logo,
Mauro (1994) reforca a relevancia do perfil, experiéncia no negdcio e aspiracdes ao adquirir
uma franquia e destaca os riscos de selecionar um franqueado inadequado, os quais podem ir
desde a inoperancia em relacdo ao mercado, inobservancia das normas da franqueadora, e
podendo chegar até a utilizagdo inadequada de seu nome, sem esquecer-se da possibilidade de
contaminacdo de outros franqueados.

“A habilidade gerencial ¢ fundamental, pois o franqueado devera gerenciar seu proprio
negécio, enfrentando todo o tipo de situacBes e com o suporte do franqueador a distancia”
(MAURO, 1994, p. 163). O autor afirma que, além disso, é importante o treinamento como
instrumento de selecdo do franqueado, pois permite verificar na pratica o desempenho do
candidato e algumas de suas reacfes no dia a dia na gestdo do negdcio, considerando essa,
uma estratégia de avaliagdo muatua (MAURO, 1994). Ndo se esquecendo de que para a
franqueadora, o franqueado sera alguém que somara qualidades como a competéncia
profissional e que, mesmo com as facilidades oferecidas pelo franchising, ser empresario
resulta de uma soma de caracteristicas, as quais algumas ja nascem com a pessoa e muitas
outras sdo adquiridas e aperfeicoadas ao longo da vida profissional (SCHWARTZ, 1994).

No que diz respeito a formatacdo do negocio e quanto a transferéncia do padréo do
negocio por parte da franqueadora, as principais queixas dos franqueados, segundo Schwartz
(1994), séo:

» Manuais insatisfatorios ou inexistentes;

» Superviséo insatisfatoria ou inexistente;

» Treinamentos insatisfatorios ou inexistentes;
» N&o ha treinamento para vendedores;

» Nao ha treinamento para gerentes;
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» Nao ha treinamento para franqueados;

» Auséncia de relatorios padronizados pela franqueadora;
» N&o ha contrato escrito ou ha contrato apenas verbal;

» N&o ha supervisdo do franqueador.

Enfim, é cada vez mais nitida a necessidade de um maior preparo dos franqueados,
dado que os mesmos representam as marcas diante do mercado consumidor, cada vez mais
critico, exigente e informado. E entender a capacitacdo como um processo estratégico e ndo
apenas como acéo de treinamento esporadica, é fundamental para o crescimento que se espera
do negécio (RIBEIRO et al., 2013).

4 A GESTAO ESTRATEGICA DO NEGOCIO

Incorporado por organizagdes que desejam se sobressair no mercado, e assunto em
destaque no meio empresarial, como pode se perceber no dia a dia das empresas, compreende-
se a gestdo estratégica como ferramenta essencial para o alcance dos objetivos do negdcio.

Tavares et al. (2004, p. 144) traz a seguinte definicéo:

A estratégia empresarial consiste no padrdo de decisdes que uma empresa assume, a
qual determina e revela seus objetivos, propésitos e metas, produzindo suas
principais politicas e planos para a obtencdo dessas metas e definindo a escala de
negdcios em que se deve envolver, bem como o tipo de organizacdo que pretende
ser, a natureza da contribuicho econémica e ndo econdmica que pretende
proporcionar a seus principais stakeholders (acionistas, clientes, fornecedores,
funcionarios e a comunidade) (TAVARES et al., 2004, p. 144).

Valadares (2003) conceitua estratégia como sendo o meio empregado e o caminho a
ser seguido pela empresa para atingir um objetivo, uma meta. Para Tavares et al. (2004, p.
144), “a estratégia pode ser caracterizada como sendo o padrdo ou plano que integra as
principais metas, politicas e sequéncia de a¢des de uma organizagdo em um todo coerente”.
Nesse sentido, é importante entender que o franqueador devera avaliar o negécio com
profundidade e isso permitird que se tomem medidas estratégicas de competicdo e
crescimento pensando no consumidor e na concorréncia e, essa analise, deve ser feita por
meio do planejamento estratégico (MAURO, 1994). Ao encontro da ideia, Ribeiro et al.
(2013), complementa afirmando que para realizar a gestdo estratégica € preciso que as pessoas
que compdem a empresa franqueadora saibam da sua responsabilidade e comprometimento,

ressaltando a importancia da estratégia em suas agendas pessoais e ainda, que a franqueadora
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deve ter uma missdo e propositos amplamente difundidos para seus franqueados que, por sua
vez, devem segui-los e executar a estratégia plenamente, focando nos resultados e objetivos
definidos.

Conforme Mauro (1994), o planejamento permite a avaliagdo e a correcdo de pontos
falhos apresentados pelo negdcio, ja Tavares et al. (2004) prefere conceituar o planejamento
estratégico como a determinacdo dos rumos e direcionamentos da empresa como um todo e,
diz ainda, que mesmo, coordenando uma série de acdes, ndo had como garantir que essas
proporcionardo a obtencédo do resultado esperado. No mesmo sentido, o autor afirma que esse
processo requer o envolvimento de todas as pessoas da empresa, portanto, é indispensavel que
haja sistematicamente a disseminacdo da estratégia adotada (TAVARES et al., 2004).

Valadares (2003) define as fases do planejamento estratégico nas seguintes etapas:
> Quem a empresa é (missao, negdcio e principios);
> Como interage com o ambiente interno e externo (diagndstico de situacao);
> Onde deseja chegar (objetivos e metas);
> Quais acdes sdo necessarias para alcancar o que se deseja (estratégias);
> Como acompanhar o desempenho da empresa para orientar o processo de tomada de

deciséo (planos de acdes e acompanhamento).

Na visdo de Ribeiro et al. (2013), a gestdo estratégica do franchising propde assegurar
0 crescimento e a sustentabilidade da franqueadora e de seus franqueados por meio da
avaliacdo continua de sua estratégia, estrutura e capacitacdo, envolvendo toda a rede de
franqueados e equipes, inclusive os consultores de campo, construindo assim um futuro
melhor e com os resultados desejados. A partir dai, € possivel entender que a gestdo
estratégica do franchising busca alinhar, entre franqueadores e franqueados, a visdo de
negocios, missdo e valores, o que pode representar o diferencial de credibilidade procurado
pelo mercado e onde a experiéncia de consumo oferecida pelos franqueados aos seus clientes
tende a estar alinhada com a promessa da marca da franqueadora. Ou seja, 0 termo gestdo
estratégica representa 0 processo de gerir a execugdo correta da misséo, visdo e valores da
marca franqueadora na ponta, gerando dessa forma, a mesma experiéncia de consumo em
todas as unidades (RIBEIRO et al., 2013).
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5 METODOLOGIA

Com a finalidade de alcancar os objetivos propostos neste trabalho, o método utilizado
foi o estudo de caso, de maneira a permitir o amplo e detalhado conhecimento sobre a
profissionalizagdo de franqueados no sistema de franquias. Nesse sentido, a pesquisa procurou
analisar a profissionalizacdo dos franqueados para a gestdo estratégica do negdcio. Para isso,
foi realizada uma pesquisa quantitativa, a partir da aplicacdo de um questionario de perguntas
fechadas junto aos franqueados selecionados pela pesquisadora, que considerou como
universo desta pesquisa a rede de franquias da empresa em estudo. A amostra foi ndo
probabilistica composta por um grupo de seis franqueados da rede e, como critérios de
escolha da amostra, a fim de se chegar a um grupo distinto de franqueados e que atendem a
um plblico especifico, que busca calcados de qualidade e design contemporaneo”,
considerou-se apenas os franqueados (i) adimplentes, (ii) que vendem a mesma marca de
produtos e (iii) possuem entre cinco e nove lojas franqueadas.

E ainda, com intencdo de proporcionar maior familiaridade com o problema e a fim de
torna-lo mais explicito, optou-se por realizar uma pesquisa exploratéria. Quanto aos
procedimentos técnicos para elaboracdo deste trabalho, foi realizada uma pesquisa
bibliogréafica, constituida principalmente de livros. O instrumento de pesquisa foi um
questionario fechado estruturado, realizado pela académica pesquisadora, composto por
dezessete questdes de teor quantitativo, enviado por e-mail aos franqueados.

Para a interpretacdo dos dados utilizou-se da Escala Likert, a qual propde uma escala
de cinco pontos, em que os participantes especificaram seu nivel de concordancia com as
afirmagBes que & constavam, sendo cinco pontos o registro de total concordancia com a
afirmativa, trés pontos o registro da manifestacao de situacdo de indiferenca e um ponto, total
discordancia. A técnica de andlise se deu através de estatistica descritiva, apds a coleta,
organizacéo, apresentacéo e caracterizacdo do conjunto de dados obtidos com as respostas dos
franqueados.

6 RESULTADOS

A partir da aplicacdo do questionario, seguida do retorno da totalidade dos

respondentes selecionados para esta pesquisa, iniciou-se o processo de analise dos resultados.

* Caracteristicas que definem o ptblico-alvo da marca pesquisada.
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Essa etapa instaurou-se em subsequéncia do célculo e anélise da média geral do nivel de
concordancia dos respondentes quanto as afirmativas do questionario, a¢fes que tornaram
possivel perceber que o grau mais baixo de aquiescéncia apresentou-se nas afirmativas
relacionadas ao contetdo “A profissionalizacdo de franqueados através da franqueadora”,
uma vez que as mesmas trouxeram abordagens que tratavam sobre a disponibilizacdo de
conhecimento para o franqueado, trabalho em parceria, troca de experiéncias entre
franqueadora e franqueado, concessdo de manuais de operacdo e exigéncia da franqueadora
em relacdo a escolha de candidatos capacitados.

Em seguida tem-se o assunto “A profissionalizacdo de franqueados no sistema de
franquias”, que abrangeu afirmativas que diziam respeito a realizacdo de treinamentos,
aquisicdo de conhecimento, exploracdo do know-how da franqueadora, profissionalizacédo
individual do franqueado, nivel de sua qualidade em relacdo aos produtos e servi¢os da
franqueadora e dedicacdo de cada franqueado no negdcio. Enquanto o conteldo “A gestdo
estratégica do negdécio”, referia-se a estratégia da franqueadora, avaliagdo continua da
capacitacdo dos franqueados e equipes, conhecimento dos caminhos tragcados, divulgacdo da
missao, negdcio e principios da franqueadora entre os franqueados, execucdo da estratégia e
percepcdo dos franqueados em relacdo a importancia de sua capacitacdo profissional no
sistema de franquia para o processo estratégico. Esses dois assuntos apresentaram médias
equivalentes, consideradas positivas, em relacdo ao nivel de concordancia dos franqueados as

afirmativas, conforme ilustra o Quadro 1.

Quadro 1: Nivel de concordéncia dos respondentes quanto as afirmativas do questionario

Assunto Numera(;?o das Média
guestdes
A profissionalizagdo de franqueados no sistema de franquias la7 4,1
A profissionalizacdo de franqueados através da franqueadora 7all 3,3
A gestdo estratégica do negécio 12a17 4,1

Fonte: Dados da Pesquisa elaborado pela autora (2015).

A partir do conteddo que apresentou a média mais baixa, “A profissionalizacdo de
franqueados através da franqueadora™, buscou-se focar principalmente nas questdes
afirmativas que demonstraram grau mais relevante de discordancia e indiferenca dos
respondentes. Observou-se que a questdo que diz respeito & percepgdo dos franqueados em

relacdo ao grau de exigéncia da franqueadora na escolha de candidatos capacitados para a
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gestdo do negdcio foi a de mais elevado nivel de indiferenca e discordancia. Nesse sentido, a
questdo analisada através do entendimento de que o franqueado é elemento base de uma rede
franqueadora, pode-se considerar um ponto negativo que a mesma talvez ndo dé a devida
importancia que a escolha do candidato ideal exige. E ainda, considera-se pertinente observar
que os respondentes posicionaram-se de forma critica em relacdo a esse ponto, demonstrando,
nesse sentido, uma possivel preocupacdo em relacdo a exigéncia da franqueadora para a
escolha de candidatos capacitados. E essa percepc¢do dos participantes da pesquisa faz alusdo
ao conceito enfatizado por Mauro (1994), quando diz que € o franqueado um dos itens mais
importantes para o crescimento sadio da rede e que a preocupacao da selecdo do franqueado €
vital com o crescimento e consequente profissionalizacdo do franchising, afinal, é ele que
tocard o negocio na ponta da rede. Logo, Mauro (1994) destaca os riscos de selecionar um
franqueado inadequado, os quais podem ir desde a inoperancia em relacdo ao mercado,
inobservancia das normas da franqueadora, e podendo chegar até a utilizacdo inadequada de
seu nome, sem esquecer-se da possibilidade de contaminacéo de outros franqueados.

Considerando-se que a profissionalizacdo no franchising é imprescindivel para o
negocio, chama a atencdo a segunda questdo que apresentou maior nivel de discordancia e
indiferenca, ficando abaixo da média, a qual faz mencdo ao conhecimento fundamental que a
franqueadora deve disponibilizar para o franqueado, a fim de promover seu preparo e
profissionalizacdo para o bom funcionamento do negécio.

Refletindo sob a visdo de que o conhecimento transmitido da franqueadora para o
franqueado pode ser considerado como parte primordial para o sucesso do negécio, remete-se
ao conceito apresentado por Mendez e Lehnisch (1991), que aponta o completo know-how
técnico e de gestdo em posse do franqueador, que se colocado a disposicao e transferido ao
franqueado, pode torna-lo verdadeiro profissional. E dentro dessa visdo, entende-se que 0
franqueador que ndo transmitir aos seus franqueados — que devem ser por ele treinados,
fazendo deles verdadeiros profissionais, tdo mais preparados quanto seus maiores
concorrentes — todo o conhecimento necessario para sua profissionalizacdo e bom
funcionamento do negdcio, podera ter, logo adiante, um resultado aquém do esperado. Nesse
sentido, verifica-se o surgimento de uma possivel necessidade de reavaliar, na base, a férmula
de transmisséo de know-how, a fim de corrigir lacunas entre todo o conhecimento de posse da
franqueadora e a transmissdo do mesmo ao franqueado.

As demais questdes, sobretudo as que tratavam acerca do trabalho em parceria entre

franqueadora e franqueado e, disponibilizacdo de manuais de operagdo que contribuem para a



16

gestdo do negocio, retrataram um nivel de concordancia significativamente positivo, ponto
considerado favoravel para a franqueadora e franqueado, que, demonstram assim, estarem
trabalhando em conjunto para a evolugdo e crescimento de ambos e, também, que a
franqueadora esta atenta quanto a disponibilizacdo de uma rica fonte de informacéo para a
construcdo da profissionalizacdo do franqueado, os manuais de operacdo. Concepgédo que vai
ao encontro do conceito apresentado Ribeiro et al. (2013, p. 69), quando afirma que os
“manuais de Franquia sdo a materializagdo do know-how que a Franqueadora adquiriu ao
longo dos anos” e ¢ por meio deles que os franqueados da rede podem acessar o modo de se
operar a Franquia, com o objetivo de aumentar consideravelmente as chances de sucesso do
empreendimento.

No que se estende ainda a parceria entre franqueados e franqueador, percebe-se uma
média positiva mais elevada dessa afirmativa em relacdo a questdo que abrange a continua
troca de experiéncias entre ambos, conforme demonstra o Quadro 2, o que pode oportunizar
uma reflexdo sobre lacunas ou também, possibilidades de exploracdo até entdo ndo pensadas

para aprimoramento dessa troca.

Quadro 2: A profissionalizacédo de franqueados através da franqueadora

A profissionalizacdo de franqueados através da franqueadora

Concordo Concordo | Indiferente | Discordo Discordo Meédia
Totalmente (@) 3) @) Totalmente por
(5) (€3] Questdo
7. A franqueadora me
disponibiliza todo 0
conhecimento fundamental, 2 1 1 2 35

promovendo meu preparo e
profissionalizacdo para o bom
funcionamento do negécio.

8. Eu e a franqueadora
trabalhamos em parceria para o 5 1 4,8
sucesso e crescimento da marca.
9. A franqueadora me
proporciona uma continua troca
de experiéncias, seja através de 2 3 1 4,2
seminarios, reunides,
supervisdo ou orientacao.

10. A franqueadora
disponibiliza  manuais  de
operacao que contribuem para a
gestdo do negdcio.

11. Percebo um alto nivel de
exigéncia pela franqueadora em
relagdo a escolha de candidatos 1 2 2 1 2,7
capacitados para a gestdo do
negocio.

Fonte: Dados da Pesquisa elaborado pela autora (2015).
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Quanto ao assunto “A profissionalizacdo de franqueados no sistema de franquias”, as
médias mais baixas ou que apontaram maior deficiéncia dentro de um ambito de maior
indiferenca dos respondentes, apresentaram-se nas trés primeiras afirmativas, as quais eram
relacionadas a realizacdo de treinamento(s) adequado(s) sobre o sistema de franquia e 0s
métodos que a franqueadora desenvolve, aquisi¢do de conhecimento dos aspectos necessarios
para o estabelecimento, administragdo e operacgdo satisfatérias do negocio e ainda, sobre a
exploracdo plena do know-how disponibilizado pela franqueadora.

Percebe-se que 50% (cinquenta por cento, conforme demonstra o Grafico 1) dos
respondentes discordaram ou se mostraram indiferentes a etapa de realizacdo de treinamento,
que segundo Mendelsohn (1994), é uma premissa basica para a administracdo bem sucedida

do negocio em todos 0s seus aspectos.

Gréfico 1 — Nivel de concordancia dos respondentes em relacdo a etapa de
realizagéo de treinamento adequado sobre o sistema de franquia e sobre
0s métodos que a franqueadora desenvolve

® Concordo Totalmente
B Concordo

Indiferente
m Discordo

m Discordo Totalmente

Fonte: Dados da Pesquisa elaborado pela autora (2015).

Tal indiferenca pode estar demonstrando, muito provavelmente, que esses franqueados
ndo consigam visualizar essa etapa como parte do processo estratégico e menos ainda, como
sendo uma premissa basica para a administracdo bem sucedida do negdcio. Percepgdo que vai
ao encontro do conceito apresentado por Ribeiro et al. (2013), que afirma que a capacitagéo
dos franqueados deve ser entendida como um processo estratégico e ndo apenas como acgao de
treinamento esporadica, pois esse passo é primordial para o crescimento que se espera do
negocio, através de franqueados bem preparados e profissionalizados. Observou-se ainda que
dois respondentes concordaram parcialmente com a afirmativa, evidenciando assim, talvez, a

insatisfacdo desses franqueados com o(s) treinamento(s) recebido(s) ou que ndo tenham
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recebido a quantidade ideal de treinamento para operarem de forma bem sucedida o negdcio.
Por fim, esse ponto pode ser relacionado ao conceito apresentado por Schwartz (1994), no que
diz respeito a formatacdo do negdcio, que aponta como uma das principais queixas dos
franqueados, treinamentos insatisfatorios ou inexistentes.

No que se refere as afirmativas sobre a aquisicdo de conhecimento dos aspectos
necessarios para o estabelecimento, administracdo e operacdo satisfatorias do negécio e plena
exploracdo do conhecimento disponibilizado pela franqueadora, verifica-se também médias
pouco positivas e que beiram um déficit no sentido da busca de conhecimento por parte do
franqueado. Isto é, o interesse que parte do mesmo em busca de conhecer e entender todos 0s
aspectos relevantes para 0 negdcio. O que pode levar ao fato citado por Silva (Mauro, 1994),
guando relata que entre outros itens importantes, como bibliografia, cursos especializados e
experiéncia, a falta de conhecimento adequado contribuiu para a frustracdo de muitas pessoas
que tiveram seus investimentos ameagados por conta disso na década de 1990. E também, 0s
respondentes podem ter demonstrado, dessa forma, que poderiam ter se dedicado mais para
absorver o conhecimento disponibilizado pela franqueadora.

Em contrapartida, compreende-se positivamente o fato de todos os respondentes da
pesquisa concordarem totalmente que dedicam o seu maximo para garantir bons resultados ao
negécio. Nesse sentido, o termo “maximo” representa aspectos essenciais para a
profissionalizagdo dos franqueados, expostos basicamente nas questfes dos quadros 1, 2 e 3,
sendo que, para atingir o “maximo”, se faz necessario atender a esses aspectos.

Da mesma forma, considera-se positivo o alto nivel de concordancia dos respondentes
em relacdo as afirmativas que fazem referéncia a importancia da profissionalizacdo para a
operacdo da franquia e bom funcionamento do negdcio e equiparacdo entre a qualidade da
profissionalizacdo dos franqueados e os produtos e servigos da franqueadora, conforme

evidencia o Quadro 3.
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Quadro 3: A profissionalizacdo de frangueados no sistema de franquias
A profissionalizag&o de franqueados no sistema de franquias

Concordo Concordo | Indiferente | Discordo Discordo Meédia
Totalmente (@) 3) @) Totalmente por
(5) (1) Questéo
1. Realizei treinamento(s)
adequado(s) sobre o sistema
de franquia e sobre os 1 2 2 1 3,5
métodos que a franqueadora
desenvolve.
2. Adquiri conhecimento
sobre 0s aspectos
necessarios para 0 4 5 3.7

estabelecimento,
administracdo e operagdo
satisfatorias do negocio.

3. Explorei plenamente o
know-how  (conhecimento)
disponibilizado pela 1 2 2 1 3,5
franqueadora a fim de
melhor gerir o negdcio.

4. Considero minha
profissionaliza¢éo
indispensavel para a
operacionalizacdo da
franquia e bom
funcionamento do negdcio.
5. Considero a qualidade da
minha profissionalizagdo no
sistema de franquias
nivelada a qualidade dos
produtos e servicos da
franqueadora.

6. Dedico 0 meu maximo
para garantir bons resultados 6 5,0
ao negocio.
Fonte: Dados da Pesquisa elaborado pela autora (2015).

A partir dos contetddos estudados e das descobertas a partir da pesquisa realizada até
aqui, torna-se possivel entender ademais, que todo o processo de profissionalizacdo dos
franqueados no sistema de franquias deve estar devidamente alinhado dentro de um
planejamento, o qual, além de permitir a avaliacdo e a correcéo de pontos falhos apresentados
pelo negdcio, envolve a determinacdo dos rumos e direcionamentos da empresa como um
todo. E é a partir do planejamento estratégico que se apresenta outro assunto fundamental ao
desenvolvimento desta pesquisa: a gestdo estratégica do negocio. Esta considera essencial o
envolvimento de todos os membros da organizacéo franqueadora a fim de que o planejamento
seja amplamente difundido a partir dela para os franqueados.

Nesse contexto, aliado a ideia exposta por Ribeiro et al. (2013), para a gestdo

estratégica é preciso que (i) as pessoas que compdem a empresa franqueadora saibam da sua



20

responsabilidade e comprometimento e, (ii) a franqueadora, deve ter uma missdo e propdsitos
largamente difundidos para seus franqueados que devem segui-los e executar a estratégia
plenamente, focando nos resultados e objetivos definidos. Afinal, entende-se como sendo da
franqueadora a responsabilidade de definir as diretrizes, cabendo aos franqueados, a execucéo
bem sucedida das mesmas.

A partir desse enfoque, as médias encontradas a partir do baixo nivel de concordéancia
dos franqueados acerca de algumas afirmativas feitas em relacdo a gestdo estratégica da
franqueadora ou a forma que ela dissemina o processo a rede, chamam atencdo para uma
possivel deficiéncia nesse sentido. Tais afirmativas contemplavam a estratégia adotada pela
franqueadora a fim de garantir o crescimento e sustentabilidade da rede, o conhecimento dos
franqueados sobre as metas, politica e sequéncia de acdes empregadas pela franqueadora bem
como, a disseminacdo da missao, negocio e principios da organizacdo entre os franqueados,

conforme demonstra o Quadro 4.

Quadro 4: A gestdo estratégica do negdcio
A gestdo estratégica do neg6cio

Concordo . . Discordo Média
Totalmente Concordo | Indiferente | Discordo Totalmente oor

©) “) 3) 2) (1) Questio

12. Acredito que a estratégia da
franqueadora assegura 0
crescimento e a sustentabilidade
da rede.

13. A avaliagdo continua da
capacitacdo dos franqueados e
equipes, inclusive dos
consultores de campo, &
indispensavel para alcangar 0s
resultados desejados.

14. Conhego a
estratégia/caminho tracados pela
franqueadora, envolvendo as 1 4 1 3,7
metas, politica e sequencia de
acoes.

15. A missdo, neg6cio e
principios da franqueadora séo
amplamente difundidos entre os
franqueados.

16. Executo a estratégia do
negécio plenamente, focando nos 3 3 4,5
resultados e objetivos definidos.
17. Considero minha capacitacao
profissional no sistema de
franquia, fundamental para o
processo estratégico do negocio,
a fim de atingir o objetivo do
negacio.

Fonte: Dados da Pesquisa elaborado pela autora (2015).

2 2 1 1 3,5
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Como esse é um processo que requer o envolvimento de todas as pessoas da empresa,
torna-se indispensavel a sistematica disseminacdo da estratégia adotada, ideia reforcada pelo
autor Tavares et al. (2004). Entende-se assim, que no momento em que a missao, negocio e
principios da franqueadora forem amplamente difundidos entre todos e quando os
franqueados acreditarem na estratégia praticada, € muito provavel que se tenham pessoas mais
comprometidas com os resultados e objetivos definidos, obtendo-se, dessa forma, resultados
mais efetivos e duradouros. Do contrario, 0 que se tera, possivelmente, sera uma rede de
franqueados que ajam individualmente, sem saberem ao certo qual € o caminho a seguir, a fim
de garantir bons resultados para ambos. E ainda, se a gestdo estratégica da franqueadora néo
estiver de fato assegurando o crescimento e a sustentabilidade da rede, e isso envolve a
avaliacdo continua de sua estratégia, estrutura e capacitacdo, envolvendo franqueados e
equipes, podera prejudicar a construcdo de um futuro que traga os resultados desejados.

Nesse sentido, cabe-se retomar Ribeiro et al. (2013), quando afirma que o termo
gestdo estratégica representa a execucdo correta da missdo, visdo e valores da marca
franqueadora na ponta, ou seja, a execucdo correta pelos franqueados em suas franquias,
permitindo dessa forma, que todas as unidades proporcionem a mesma experiéncia de
consumo. A partir dai, é possivel compreender que a gestao estratégica, que alinha a visao de
negdcios, missao e valores entre franqueado e franqueadora, pode representar, além do
diferencial competitivo em relagdo aos seus concorrentes, principalmente o diferencial de
credibilidade e forca procurado pelo mercado em tempos de crise econdmica e incertezas. E
ainda, pode-se captar que uma rede franqueadora que tenha uma gestao estratégica efetiva e,
franqueados bem capacitados e profissionalizados, pode estar aumentando suas chances de
crescimento e sustentabilidade.

Por fim, as afirmativas pertinentes a avaliacdo continua da capacitacdo dos
franqueados e equipes, execucdo das estratégias por parte dos franqueados e suas percepgdes
em relacdo a importancia de sua capacitacdo profissional no sistema de franquia para o
processo estratégico, a fim de se atingir o objetivo do negécio, demonstraram um relevante
grau de aprovacdo, o que permitiu o0 entendimento de que a gestdo estratégica propde
justamente assegurar 0 crescimento e a sustentabilidade da franqueadora e de seus
franqueados, e isso, por meio da avaliacdo continua de sua estratégia, estrutura e capacitagéo,
envolvendo toda a rede de franqueados e equipes, construindo assim um futuro melhor e com

0s resultados desejados.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Em um tempo em que muito se fala sobre o crescimento do sistema de franquias, que
vem conquistando importante espaco em um mercado que se mostra fortemente competitivo,
o0 qual exige uma postura profissional cada vez mais sofisticada, percebe-se que o0s
franqueados, atentos a essa realidade, estdo conscientes da importancia da profissionalizagéo
no sistema. Tal observacdo torna-se essencial, uma vez que sdo eles que conduzem o negocio
na ponta, levando o nome da marca ao cliente final, cada vez mais exigente e informado.

Desse modo, com o objetivo de analisar a profissionalizagdo de franqueados no
sistema de franquias para a gestdo estratégica do negocio, a partir da analise dos resultados
obtidos com a pesquisa, iniciou-se o processo com a finalidade de atingir a proposta do artigo,
sendo o assunto “A profissionaliza¢dao de franqueados através da franqueadora”, 0 que mais
chamou atenc¢do devido ao mais baixo grau de aquiescéncia dos respondentes em relacdo as
afirmativas referentes ao contetido. Foi possivel observar, dentro desse tema, o baixo grau de
concordancia dos franqueados em relacdo a aspectos que diziam respeito a exigéncia da
franqueadora na escolha de candidatos capacitados para a gestdo do negocio. Considerando
que o franqueado é elemento base de uma rede franqueadora, evidenciou-se que a mesma
talvez ndo dé a devida importancia que a escolha do candidato ideal exige e que 0s
franqueados demonstram possivel preocupagdo em relacdo a exigéncia da franqueadora para a
escolha de candidatos capacitados. E, seguindo a ideia de que a franqueadora deve iniciar
relacdo com candidatos a franqueados, apenas com os quais julgue que tenham perfil ideal
para adquirirem a franquia, entende-se como fundamental, a partir dai, todo o conhecimento
técnico e de gestdo que a mesma transfere a seus franqueados. Nesse sentido, foi possivel
identificar que, embora a franqueadora esteja trabalhando em parceria com 0s mesmos,
proporcionando continua troca de experiéncias e, além disso, disponibilizando manuais de
operacdo, que podem ser considerados como a ferramenta mais rica para a operagdo do
negocio, ainda ha aspectos relevantes ao desenvolvimento da profissionalizacdo dos
franqueados, através da franqueadora, que merecem proporcional atengdo. Nessa perspectiva,
torna-se importante mencionar uma possivel necessidade de reavaliar na base, sua formula de
transmisséo de know-how, a fim de se corrigir lacunas entre todo o conhecimento em posse da
franqueadora e a sua transmissao ao franqueado.

A partir da comparacdo da relagdo entre a profissionalizagdo e a gestdo estratégica do

negdcio, foi possivel encontrar pontos comuns entre estes. Foi perceptivel a visdo de que a
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profissionalizagdo do franqueado no sistema de franquias néo acontece de forma plena sem
que haja interesse dele mesmo, e a0 mesmo tempo, sem que a franqueadora coloque a
disposicao todo o know-how que possui, acerca do negécio. Foi possivel observar ainda, que
50% (cinquenta por cento) dos franqueados talvez ndao consigam visualizar a importancia de
etapas basicas para o processo estratégico, como a realizacdo de treinamentos, e que a maior
parte deles, talvez, ndo tenha buscado conhecer e entender todos os aspectos relevantes para o
negocio. Em contrapartida, compreende-se positivamente o alto nivel de concordancia dos
respondentes em relacdo as afirmativas que fazem referéncia a dedicacdo maxima dos
franqueados para garantir bons resultados ao negdcio, a importancia da profissionalizacdo
para a operacao da franquia e, por fim, a equiparacdo entre a qualidade da profissionalizacdo
dos franqueados e os produtos e servicos da franqueadora.

Constatou-se ainda que 100% (cem por cento) dos franqueados concordaram
totalmente que dedicam seu maximo para garantir bons resultados a operacgdo, além de que a
grande parte concordou da mesma forma, que considera sua profissionalizacdo no sistema de
franquias indispensavel para a operacionalizacdo e bom funcionamento do negocio. Entende-
se assim que, a partir do momento em que se tiver franqueados profissionalizados, aliados a
uma rede franqueadora que tenha uma gestdo estratégica amplamente difundida entre todos os
envolvidos, se tera franqueados comprometidos ao maximo em alcancar 0s objetivos
propostos, desse modo, os resultados aparecerdo, trazendo um futuro muito promissor para
ambos.

Por fim, foi possivel compreender que a profissionalizacdo, juntamente da gestdo
estratégica, que alinha a visdo de negocios, missdo e valores entre franqueado e franqueadora,
pode representar o diferencial competitivo procurado pelo mercado atualmente. Além do
mais, foi possivel perceber que uma rede franqueadora que dispor de franqueados bem
capacitados e profissionalizados e exercer uma gestdo estratégica efetiva, pode aumentar suas
chances de crescimento e sustentabilidade.

Reitera-se a escolha deste tema, por acreditar que o estudo realizado, podera
proporcionar um melhor entendimento sobre a profissionalizagdo dos franqueados no sistema
de franquias e tornara perceptivel a franqueadora a importancia da profissionalizacéo aliada a
gestdo estratégica, com o intuito de aumentar as chances de sucesso do negocio. Com esse
estudo, espera-se obter, além de significativa melhora nos resultados esperados pela empresa
franqueadora, objeto desta pesquisa, que este sirva de instrumento para outras empresas

analisarem seu sistema de franquia em relacdo a profissionalizacdo de seus franqueados e sua
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gestdo estratégica de negdcio. E também, abrir oportunidades para novas pesquisas no nivel
académico, visto que este estudo possibilitou identificar maneiras de como a
profissionalizacdo de franqueados no sistema de franquias pode funcionar como ferramenta de

gestdo estratégica do negocio.
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