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Resumo: Este artigo teve como objetivo avaliar o desempenho das franquias instaladas no
municipio de Cacoal RO através do Balanced Scorecard. A metodologia utilizada foi o
método indutivo, natureza descritiva, com abordagem qualitativa. Para coleta de dados foi
aplicado um questionario estruturado. Os dados foram analisados observando as médias
obtidas nos indicadores de desempenho contidos no questionario, onde as perspectivas do
Balanced Scorecard foram avaliadas conforme a Escala de Likert. Os resultados
mostraram que o municipio de Cacoal é um local atrativo para franquias de diversos
segmentos. Evidenciou-se também que o grau de satisfacdo dos franqueados é considerado
bom, sendo que algumas melhorias precisam ser realizadas. Foi constatado que as
maiores vantagens percebidas pelos franqueados se referem ao posicionamento da marca,
ao suporte gerencial da franqueadora e a credibilidade com fornecedores. O ponto que foi
percebido maior nivel de insatisfacdo se refere a falta de reunibes entre os participantes
da rede, o que prejudica o gerenciamento do conhecimento. Sugere-se que as
franqueadoras busquem formas de integrar os participantes da cadeia, para gerenciar o
conhecimento destes e assim poder criar estratégias direcionadas ao sucesso do
empreendimento.
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1. Introducéo

Considerando o cenario econdmico no Brasil, a globalizacdo e a crescente
exigéncia dos consumidores, melhorou o nivel gerencial das empresas (PLA, 2001).
Segundo Fontes; Ferrari; Gomes (2013) a mortalidade de pequenas e médias empresas no
Brasil é de 46% durante os trés primeiros anos de sua implantacdo, enquanto que no setor
de franquias esse indice é de 5% no mesmo periodo. O sistema de franquias consiste em
um modelo de negocio formatado, onde ha uma relagdo de interesses de crescimento e
lucros mutuos entre os envolvidos, no caso, a rede franqueadora e suas unidades
franqueadas (BERNARD, 2008).

A Associacdo Brasileira de Franchising (ABF, 2013) levantou dados financeiros
que refletiram bons resultados para o setor nos ultimos 10 anos. Porém, Kaplan e Norton
(1997) afirmam que ndo se pode gerenciar o crescimento sustentavel utilizando apenas
dados financeiros, pois é necessario que a empresa utilize uma visdo sistémica do negocio.
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Com base nesse pensamento, os autores supracitados desenvolveram na década de 1990 a
ferramenta Balanced Scorecard (BSC), que a principio consistia apenas em um mecanismo
de mensuracdo das estratégias empresariais e, apds aplicacbes e aperfeicoamento passou a
ser utilizada como importante ferramenta gerencial, proporcionando a mensuracdo e
controle das estratégias implantadas para o alcance da misséo e visdo da empresa.

O BSC traduz a missédo e a estratégia empresarial e oferece instrumento para o
alcance da visdo, que consiste na projecdo do sucesso futuro. Essa ferramenta é composta
por quatro perspectivas que abrange a empresa de forma sistémica. A perspectiva
financeira e de negdcios mostra se a empresa esta obtendo éxito em seus negécios; A
perspectiva cliente e expansdo tém como objetivo alinhar as estratégias da empresa para
atender ao mercado; A perspectiva dos processos internos visa identificar quais processos
sdo mais importantes para garantir a satisfacdo dos clientes e com qual qualidade estdo
sendo realizados; A perspectiva crescimento e aprendizagem identifica e quais estratégias a
empresa deve utilizar para crescer (KAPLAN; NORTON, 1997).

As informacdes relativas ao desempenho do setor de franquias no Brasil estdo
baseadas apenas em dados financeiros, portanto, sdo insuficientes para mensurar se 0
crescimento é sustentavel. Diante da expansdo das franquias que se instalaram em
Cacoal/RO nos ultimos anos, esta pesquisa tem como objetivo avaliar através do Balanced
Scorecard o desempenho das franquias localizadas em Cacoal.

2. Material e Métodos
2.1 Local e dados

De acordo com a Prefeitura Municipal de Cacoal (2012) os limites geogréaficos do
centro comercial, faz divisa ao norte com a Rua Marechal Deodoro da Fonseca, ao Sul com
a Travessa 31 de Marco, a Leste com a Avenida Sete de Setembro e ao oeste com a
Avenida Belo Horizonte.

O universo da pesquisa compreendeu todas as franquias identificadas no municipio
de Cacoal/RO, sendo que destas, somente as franquias localizadas no centro comercial do
municipio e filiadas a Associacdo Brasileira de Franchising (ABF) fizeram parte da
amostra. Dessa forma, o universo da pesquisa foram 21 franquias, e a amostra 17, sendo
que apenas 12 sujeitos concordaram e participar livremente da pesquisa.

2.2 Métodos

Quanto a forma de estudo para a realizacdo deste artigo cientifico, o tipo utilizado
foi o descritivo, com abordagem qualitativa e 0 método indutivo. Na pesquisa descritiva o
pesquisador observa, analisa, registra, ordena e interpreta os dados, sem intervir sobre eles.
A abordagem qualitativa consiste no pensamento de que ha uma relacdo indissociavel entre
0 sujeito e o0 objeto pesquisado, que nao é possivel ser traduzido por nimeros, visto que as
particularidades do ser devem ser respeitadas. O método indutivo vai do particular para o
geral, ou seja, com base em premissas verdadeiras que se constroi o resultado final
(PRODANOV; FREITAS, 2011).

Para a coleta de dados, foi utilizado o questionario (Anexo A) estruturado adaptado
da dissertagdao de Silva (2013) intitulada “Ganhos competitivos no arranjo produtivo local
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de confecgdes em Pimenta Bueno”. Esta técnica foi utilizada, pois tem como caracteristica
conter uma série de perguntas ordenadas, organizadas em blocos tematicos (PRODANQV;
FREITAS, 2013). Os sujeitos da pesquisa foram os proprietarios e/ou gerentes das
franquias, visto que estes ocupam funcdes que possibilitam maior conhecimento sobre o
empreendimento. Responderam ao questionario 08 proprietarios e 04 gerentes.

A pesquisa foi realizada com 12 franquias, sendo que o segmento de atuacdo das
mesmas €: (01) acessorios pessoais, calcados e ténis; (01) bebidas, cafés, doces, salgados e
sorvetes; (02) bijuterias, joias e oOculos; (01) educacdo e treinamento; (03) escola de
idiomas; (01) negdcios, servigos e conveniéncia; (02) vestuario; e, (01) moveis, decoragédo
e presentes.

O questionério foi organizado em blocos tematicos referentes as perspectivas do
BSC e estruturado conforme a Escala de Likert. Dessa forma, os blocos teméticos foram
“Perspectiva financeira e de negocios”, “Perspectiva clientes e expansdo”, “Perspectiva dos
processos internos” e “Perspectiva aprendizagem e crescimento”, sendo que cada bloco
contém perguntas/indicadores relacionados ao bloco correspondente. Pelo questionario ser
estruturado conforme a Escala de Likert os sujeitos deveriam avaliar cada indicador
assinalando em uma escala entre “Péssimo”, “Ruim”, “Regular”, “Bom” e “Otimo”,
possuindo também a op¢ao “Nao sei responder”.

Os resultados obtidos no questionario se deram pelo calculo da média simples de
cada pergunta/indicador. Onde foram atribuidos valores de 01 a 05 na Escala de Likert, de
tal forma que na opgdo “Péssimo” foi atribuido 01 e na opgao “Otimo” foi atribuido 05,
ndo tendo sido atribuido valor na opgao “Nao sei responder”. A média de cada indicador se
deu pelo somatério dos valores obtidos de todos os questionarios e dividido pela
quantidade de questionarios que assinalaram dentro de alguma das op¢Ges da Escala de
Likert. A média de cada bloco tematico se deu pelo somatério de cada indicador, dividido
pela quantidade de indicadores correspondentes aquele bloco.

3. Resultados e Discussao
3.1 Franquias

Segundo Ramos (2013) em Rond6nia existe 309 franquias instaladas. Sendo que
destas, 157 (cento e cinquenta e sete) estdo instaladas na capital de Rondénia, Porto Velho,
e aproximadamente 20 (vinte) na cidade de Ji-Parana, que é o segundo maior municipio do
estado. Em Cacoal, foram identificadas 21 (vinte e uma) franquias, que corresponde 7%,
do total instalado no estado.

A figura 1 apresenta a quantidade de franquias instaladas na cidade de Cacoal, entre
1977 e 2014, que estdo em atividade. Totalizando 21 (vinte e uma) franquias. De acordo
com os dados coletados, entre 1977 e 2008, foi instalado 5 (cinco) franquias na cidade, e
entre 2009 e 2014, um total de 16 franquias.
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FIGURA 1 — Quantidades de franquias na cidade de Cacoal, entre o periodo de 1977 e 2014, em atividade.
Fonte: Elaborado pelo autor.

A partir do ano 2000, aumentou a quantidade de franquias no municipio. No
entanto, entre 2003 e 2008 nao foi aberta nenhuma franquia. Essa estagnacdo também p6de
ser observada em nivel nacional, tendo em vista que, conforme levantamento da ABF
(2013), nesse periodo o crescimento no ndmero de novas unidades franqueadas foi bem
lento, s6 passando a ser mais expressivo a partir do final de 2008.

Dentre os fatores que contribuem para que 0 municipio seja atrativo para o setor de
franquias, podem ser destacados o crescimento populacional e o PIB. Conforme dados do
censo realizado pelo IBGE (2010), a populacdo de Cacoal era de 78.574 habitantes, e a
estimativa para 2013 é de 85.863 habitantes, e 65% do PIB gerado pelo setor de servigos.
Conforme exposto pela ABF (2009) as franquias geralmente se instalam em locais de
maior circulagcdo de pessoas, e considerando que as franquias instaladas no mercado de
Cacoal atuam no comércio de prestacdo de servigcos, pode ser observado um mercado
atrativo para o setor de franquias.

3.2 Avaliacéo de desempenho das franquias

Os indicadores de desempenho refletem o grau de satisfacdo dos franqueados. A
tabela 1 apresenta a média obtida em cada perspectiva, bem como o grau de satisfacdo.
Constatando um desempenho bom, nas perspectivas avaliadas.

TABELA 1 — Desempenho das franquias em Cacoal.

Perspectivas do BSC Média Escala de Likert
Crescimento e aprendizagem 4,5 Bom
Processos internos 4,2 Bom
Clientes e expanséo 4,0 Bom
Financeira e de negédcios 4,0 Bom
Avaliacéo Geral 4,2 Bom

Fonte: Elaborado pelo autor.

A perspectiva crescimento e aprendizagem foi a que apresentou melhor
desempenho. O indicador que mais se destacou foi o que se refere ao grau de confianga do
franqueado em seu proprio negocio. O Sebrae (2008) afirma que esta confianca esta
relacionada as vantagens competitivas proporcionadas pela consolidacdo da marca, do fato
dos produtos ja terem sido testados e de se iniciar um negécio conhecendo o publico-alvo e
as principais estratégias dos concorrentes.
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O indicador que reflete a frequéncia de reunides entre os franqueados foi o que
apresentou maior nivel de insatisfacdo. Ribeiro et al. (2013) afirma que a gestdo estratégica
no setor de franquias deve integrar todos os participantes da cadeia, pois dessa forma é
possivel gerenciar o conhecimento dos integrantes, contribuindo para o desenvolvimento
de novas estratégias da franquia.

A perspectiva dos processos internos foi avaliada como boa, sendo que o indicador
que apresentou maior grau de satisfacdo foi: nivel de utilizacdo de manuais de
procedimento da franquia para franqueados. O nivel de utilizacdo de manuais de
procedimento da franquia para franqueados indica que as redes estdo disponibilizando
manuais de procedimentos que podem ser consultados pelos franqueados a qualquer
momento, evitando o excesso de dependéncia dos franqueados na gerencia executiva da
franquia. Isso caracteriza que as franquias pesquisadas fazem parte da quinta geracao, pois
conforme Ribeiro et al. (2013) as franquias da quinta geracao se caracterizam pelo maior
controle dos franqueados no desempenho das unidades.

Os franqueados se mostraram insatisfeitos no indicador que se refere ao nimero de
materiais de expediente com identidade da franquia. Essa insatisfacdo revela que os
franqueados esperam que a rede invista em todas as formas de divulgacdo da marca, até
mesmo atraves das embalagens.

O indicador que obteve o melhor desempenho foi: posicionamento da franquia no
ranking do seu segmento. A ABF (2013) disponibilizou um ranking contendo as 25
maiores franquias no Brasil, considerando o numero de unidades franqueadas. Destas
franquias, 14 estdo atuando no mercado de Cacoal (Tabela 2). Dessa forma, 66,6% das
franquias do municipio possuem marca consolidada no mercado nacional, o que reflete o
bom nivel de aceitacdo dos consumidores com seus produtos e/ou Servicos.

TABELA 2 - Relagéo de franquias que estéo entre as 25 maiores do Brasil e possui unidade instalada em Cacoal.

Classificacdo Rede Segmento N°. de unidades
1° O Boticario Cosméticos e perfumaria 3.635
2° Colchdes Ortobom Méveis, decoragdo e presentes 1.819
40 Cacau Show Bebidas, cafés, doces, salgados e sorvetes 1.604
50 Kumon Educacdo e treinamento 1.593
7° Subway Alimentacdo 1.511
8° Wizard ldiomas Escolas de idiomas 1.264
10° Bob's Alimentacdo 1.058
11° Escolas Fisk Escolas de idiomas 1.002
120 Hoken Beleza, salde, farmécias e produtos naturais 896
16° CCAA Escolas de idiomas 699
17° Oticas Carol Bijuterias, joias e 6culos 650
18° Chilli Beans Bijuterias, joias e 6culos 636
20° Hering Store Vestuario 610
24° Localiza Rent a Car Servigos automotivos 542

Fonte: Associacdo Brasileira de Franchising (2013).
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O indicador que recebeu a pior avaliagdo nesta perspectiva foi: nimero de
franqueados que expandiu a area fisica dos seus estabelecimentos ap6s o ingresso na
franquia. Esse indicador obteve um alto indice de sujeitos que ndo soube responder, o que
pdde comprometer o resultado. E possivel afirmar que essa informagio esta mais restrita a
gerencia executiva da franquia, portanto, os franqueados nd&o tém acesso a essas
informacdes.

O indicador considerado mais satisfatorio nesta perspectiva foi: credibilidade com
fornecedores obtida através do ganho de escala. Esse bom desempenho confirma o exposto
pelo Sebrae (2008), que afirma que por ser uma rede com varias unidades, as franquias
possuem maior poder de negociacdo, além de poder ter acesso a fornecedores que s
abastecem em grande escala.

Os franqueados demonstraram insatisfacdo com a rede no que se refere ao nimero
de novos produtos/servicos acrescentados ao mix inicial e com o ndmero de novos
fornecedores acessados. E possivel observar uma relagao entre esses dois indicadores, pois
a medida que a franqueadora ndo procura novos fornecedores, 0 aumento no nimero de
novos produtos/servicos é prejudicado. Essa realidade ndo estd em conformidade com o
exposto pelo Sebrae (2008), pois este afirma que uma das vantagens da franquia € que a
franqueadora esta sempre realizando pesquisas para desenvolvimento dos seus
produtos/servigos.

3.3 Escolha de franquias

De acordo com Souza; Lourenzani (2011) o sistema de franquias funciona, pois alia
interesses complementares. Por parte da franqueadora, o desejo de expansdo de mercado e
da marca com menor necessidade de altos investimentos, e por parte da franqueada suporte
gerencial e menores riscos. Portanto, é possivel afirmar que o sistema de franquias deve ser
vantajoso tanto para o franqueador como para o franqueado, visto que o desempenho de
um ira afetar o negocio do outro.

A maior vantagem percebida pelos franqueados de Cacoal se refere ao
posicionamento da franquia no ranking do seu segmento. Dentre os fatores que contribuem
para a consolidacdo da marca, estdo as campanhas publicitarias realizadas pela rede e que
beneficiam toda a cadeia, e 0 maior nimero de cidades que a franquia é capaz de abranger
simultaneamente sem perder suas caracteristicas essenciais. O Sebrae (2008) aponta que a
credibilidade da marca é um dos fatores de sucesso das franquias, visto que ao se
instalarem em um determinado mercado, parte dos consumidores jd conhecem a marca.
Portanto, uma franquia sera mais bem aceita pelos consumidores quando tiver uma marca
consolidada.

Quanto aos procedimentos relacionados a gestdo da franquia, uma das vantagens
apontadas pelos franqueados de Cacoal se refere ao acesso aos manuais de procedimentos
da rede. Isso indica que o suporte gerencial é essencial para garantir o bom desempenho
das unidades, como exposto por Fontes; Ferrari; Gomes (2013) o suporte gerencial
proporciona menor risco ao empreendedor.

A ABF (2013) disponibilizou dados referentes ao numero de empregos diretos
gerados pelo setor de franquias no periodo de 2003 a 2013, sendo constatado que houve
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um aumento de 85% no numero novos postos de trabalho, tendo sido observado que esse
aumento foi acompanhado no nimero de abertura de novas redes e unidades. No entanto,
em Cacoal, os franqueados consideraram que o numero de postos de trabalho gerados pela
franquia é baixo. O que pode ser justificado considerando que todas as franquias
pesquisadas atuam no comércio de prestacdo de servicos, que em geral requer um ndmero
menor de pessoas atuando.

4. Considerac0es Finais

A situagdo das franquias de Cacoal é considerada satisfatoria, tendo sido constato
maior concentracdo de franquias neste municipio do que em municipios de maior porte.
Foi verificado que mais da metade das franquias instaladas em Cacoal possuem grande
abrangéncia territorial, o que configura maior aceitacdo do mercado consumidor.

Quanto ao desempenho das franquias concentradas no centro comercial, foi
verificado que a média obtida nas quatro perspectivas do Balacend Scorecard foi avaliada
como boa, revelando o potencial para o crescimento do setor no municipio.

Sobre os fatores que contribuem para a escolha do sistema de franquias, 0s pontos
que mais se destacaram foram os que se referem a credibilidade adquirida com
fornecedores, a vantagem de se trabalhar com uma marca consolidada e o suporte gerencial
concedido pela franqueadora, através do fornecimento do seu know-how.
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X ENCONTRO DE ENGENHARIA
DE PRODUGCAO AGROINDUSTRIAL
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B OEJEVINMOR 2 SOJUSTIIST) 2] QRSN € [RAly]

X EEPA

opdesz)m ep sojuRAs o ERUENDRI]

sopEENBIEI] 508 sopiere]o oelenoede ep sosImd &p mUENbaI]

BbuEs] Bp [Ensia oBIped Wod SJNOAR] @ SEPETIE] 6P OJETILY]

e ep eudord sarem &p soynpord ep 0ROy

5OPEENDUEL} 50400 &p 0JTINY]

SopEs _._d.n.wﬂ SEUEYD S0P _“_.mu.mm SHES 2P [RALN

(semel) soymeas e seodedionsed ep momsnbas]

R0 mog | JEmEY wmny | WER{ | apuodsay

oquadmasa(] 3p E[EE] 125 DEN]

SOTIB)N] 50553204 50D n._r____ummu__m_m

(zpuepuodsenon odmes ou Y, W enbRE}])
Enbuel gp oquedmesep oy o Bred ERmEROdIn Ep nEI)

SOPEUOKE[FY SEIOPENPU]

m__..___..m_.___ Ed} EP STVILAMIST SOL)ASY 50€ SOpPEndIE]ey sod0pEAlpu] 2p u_HHE.M_

10




