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Resumo: Ao concluir o curso de Administragdo, muitos jovens buscam abrir o seu préprio negocio.
Atualmente existem 1,5 milh&o de jovens empreendedores brasileiros com faixa etaria de 18 a 24 anos.
Segundo a Associacao Brasileira de Franchising (ABF) o faturamento do setor que em 2009 era de R$
63.120 bilhdes no ano de 2012 j& alcancou R$ 103.292 hilhdes. A partir desde cenario supracitado, o
trabal ho apresenta o seguinte problema: Como um estudo de franquias ja existentes pode colaborar paraa
abertura de franquias por jovens empreendedores? Portanto, o0 objetivo precipuo desta pesquisa foi
redizar um estudo sobre franchising, associados a gestdo da quaidade para auxiliar jovens
empreendedores na abertura de seu proprio negdcio, indicando a franquia como uma promissora
aternativa. Além de pesquisa na literatura, foram redizadas entrevistas semiestruturadas com dois
jovens empreendedores do ramo alimenticio na zona norte da cidade do Rio de Janeiro. As analises dos
resultados com a comparagdo com do arcabouco tedrico com énfase na Gestéo da Qualidade, forneceu
condicOes para elaborar um contetido Util a quem deseje abrir 0 seu proprio negécio.

Palavras Chave: Franchising - Gestdo da Qualidade - Empreendedorismo - setor alimenticio -
jovem empreendedor



1. INTRODUCAO

O cenério atual brasileiro encontra-se favoraveh g abertura de uma franquia,
principalmente a cidade o Rio de Janeiro, devidbgrandes eventos esportivos vindouros,
tende a crescer nos proximos anos, alavancado pelsmo e investimentos em
infraestrutura. De acordo com a ABF — Associacdasibrira de Franquias, o setor de
franquias tem crescido muito, gerando cada vez srapregos e mantendo a continuidade
deste crescimento nas suas estimativas.

Para exemplificar esta tendéncia, o faturamentcequ@009 era de R$ 63.120 bilhdes
(AVDZEJUS & MONTEIRO, 201}, em 2012 ja alcancou R$ 103.292 bilhdes (ABF,3201
Analisando este cenario no contexto regional, afasse que 58% da unidades franqueadas
por estado em 2012, concentrava-se na regido sydesdo que 70% das sedes das empresas
franqueadoras localiza-se nesta regiéo.

Ao concluir a graduacdo, muitos jovens apresentastiesgjo de montar seu proprio
negoécio. Segundo dados da empresa de pesquisaorenagfio Data Popular, existem
atualmente 1,5 milhdo de jovens empreendedoresdimas com faixa etaria de 18 a 24 anos
(PEGN, 2013). A empresa Data Popular também amaliso motivos para esses jovens
comecarem a empreender: 46,7% deles acreditam quande vantagem para trocar um
emprego tradicional por uma empresa propria é pfader o que realmente gostam. Do total
de jovens empreendedores brasileiros 52,6% pertedcelasse media e 29% residem na
regido sudeste, portanto, tornando relevante cdyjaicopara este estudo.

A partir desde cenario supracitado, o trabalhossmta o seguinte problema: Como
um estudo de franquias ja existentes pode colalparar a abertura de franquias por jovens
empreendedores? O objetivo precipuo desta pedguisalizar um estudo sobfenchising
associados a gestdo da qualidade para auxiliangogepreendedores na abertura de seu
préprio negaocio, indicando a franquia como uma pssora alternativa.

A delimitacdo deste trabalho compreende as emprésasramo alimenticio,
localizadas na regido da Grande Tijuca, na cidadeid de Janeiro, pela justificativa de que
este ramo pode vir a ser explorado pelos autorse @eojeto. Por conseguinte, “o jeito mais
facil de encontrar uma oportunidade de empreengesguisando” (ENDEAVOR, 2005).

Quanto a metodologia, de acordo com Vergara (2aD@po de pesquisa pode ser
verificado de duas formas: quantos aos fins e ggaabs meios. A pesquisa que segue 0
critério quanto aos fins pode ser compreendida coapicada, pois objetiva o
desenvolvimento de mecanismos de solucéo sobrebtepra. Em relacdo ao critério quanto
aos meios, o carater € bibliografico, pois faz dsoreferenciais teéricos, documental e
também utiliza o estudo de caso multiplo (YIN, 200fealizando-se entrevista em
profundidade com dois jovens empreendedores paasandise comparativa.

2 . REFERENCIAL TEORICO

2.1 CONCEITOS SOBRERANCHISING

Existem diversas definicbes para a palavra franggna inglés,franchise significa
juridicamente direito (LAROUSSE, 2009). Direito @sjue alguém adquire para fazer algo
com autorizacdo de outra pessoa. Ela pode serigkefiambém como uma estratégia de
distribuicdo de produtos e servicos e de acordo aaite da IFA — International Franchise
Association — a definicdo de franquia é o contimetacionamento entrdranchisor
(franqueador) dranchisee(franqueado), no qual o total de conhecimentograloqueador



(imagem, sucesso, técnicas de manufaturemketing € fornecido ao franqueado. J& para a
Comisséo da Comunidade Européia:

Franchisingé um sistema de comercializagdo de produtos elmiss e/ou
tecnologias, baseado em estreita e continua calgdorentre empresas
juridica e financeiramente distintas e independentdravés do qual o
franqueador concede o direito e impGe a obrigag&osaus franqueados de
explorarem uma empresa de acordo com 0 seu conéitdireito assim
concedido tem por objetivo autorizar e obrigar anfueado, mediante uma
contraprestacéo financeira direta ou indireta,ilzait as marcas de servigos,
logotipos e insignias, oknow-how direitos de propriedade industrial e
intelectual e outros direitos autorais apoiados pua prestacdo continua e
assisténcia técnica, no ambito e durante a vigédeiaum Contrato de
Franquia escrito e celebrado entre as partes pgrdim (SCHAWRTZ, 2009,
p. 27).

Pode-se observar que a franquia depende muito do retacionamento entre o
franqueador e o franqueado para que negécio dé, aegradando a ambas as partes: o
franqueador consegue expandir 0 seu negoécio tooranchais conhecido, abrangente e
rentavel e o franqueado consegue através da fraatpeirta obter lucro e um bom negadcio ja
aproveitando o nome e a fama da marc&meoov-howdo franqueador.

| FRANQUEADOR | | FRANQUEADO |
- Capital - Capital
* Know-How - Capacidade
(sistema) pessoal dos socios
- Marca - Gdrra de
- Suporte proprietario
» Inovagao Continua * Empreendedor
Sinergia
CONSUMIDOR

Figura 1: O que é Franquia.

Fonte: Elaborado pelos autores

2.2  HISTORIA DAS FRANQUIAS

A palavra inglesdranchising deriva da palavra france$eanchisage que significa
franquear: originaria ha quase dois mil anos nddddédia, onde a Igreja concedia direitos a
alguns senhores para que estes cobrassem impostaamponeses nas terras que possuiam
(quase dois tercos das terras na época) em troanandeporcentagem do total arrecadado e
também quando estes senhores davam a livre cidmua@lgumas pessoas. Existem também
citacdes de casos na época das grandes navegagéedp os reis ‘franqueavam seu pais’,
gue no caso era coOmo sua marca, para que os navegadexploradores fizessem transacdes
comerciais em seu nome. No entanto, foi em 1850FHstados Unidos que surgiram as
primeiras franquias empresariais, mais semelhatieso modelo atual, tendo em vista que
juridicamente as citadas acima ndo possuiam achcete marca (REDECKER, 2002;
CHERTOet al,2006; SCHWARTZ, 2009).



Nessa data, a companhia Singer Sewing Machinenbgés&Co), detentora de uma
marca de grande visibilidade,dedicada a fabricafionaquinas de cozinhar, comecou a
utilizar esta formula empresarial para solver aessidades de distribuicdo e cobertura dos
seus produtos. Além de licenciar o direito de uauyla marca, cedia técnicas de vendas e
gerenciamento, cobrando por isso e dando origerpramgirosroyalties,usados até hoje em
dia. Assim, a necessidade de expansao da indastnarte do pais, triunfante atras da guerra
civil, leva os empresarios a procurar a colaborat@comerciantes de outras zonas, dando
comeco a esséncia do verdadeiro sistema de frangu@laboragdo entre empreséarios
independentes para a obtencao de um fim comum (MARI MAYER, 2011).

Com o passar do tempo, outras companhias comegaradotar este modelo para
aumentar seu numero de lojas, foi 0 caso dos faiigs de automoveis, como a General
Motors e a Ford, e de algumas companhias mais tames, como a Coca-Cola, que
comecavam a entrar no sistema fidanchising deixando empreendedores que tinham
interesse em distribuir ou engarrafar seu prodtitizarem a sua marca e expandindo-se em
inUmeros paises, com um sistema semelhante.

Apesar deste inicio, foi no século XX que ocorreande difusdo das franquias, ap6s
o fim da Segunda Guerra Mundial e da Guerra dai&agpéis muitos soldados americanos
nao tinham emprego ao voltar pra casa. Assim, vhsdo esta oportunidade, empresarios
bem sucedidos passaram a oferecer suas marcagyeaestes trabalhem abrindo franquias
das mesmas. Ao mesmo tempo em que iriam expanaiaraa, teriam como trabalhar e
ambos sairiam ganhando: principal objetivo destdetoeconémico.

Nesta época distribuidores de combustivel comoxad@ecomecaram a expandir suas
marcas e por volta de 1955 o Mc Donald’s, um do®masa representantes di@nchising
mundial , comecou a se expandir. Com o0 sucessodatielm logo ele deixou de ser focado
apenas para ‘ex-soldados’ e comecou a se expaaddr girair todas as pessoas, sendo
expandido para o Japdo e paises europeus em &), @omo para o resto do mundo a
partir da década de 1980 (CHERECal, 2006, p.16).

2.3 FRANQUIAS NO BRASIL

O que se percebe, assim como é afirmado quase @u®rcha unanime pelos
especialistas (REDECKER, 2002; CHERTO et al, 2008RIANO & MAYER, 2011), é
dificil elaborar um quadro uniforme sobre o exatggenento da franquia empresarial, tanto
nos Estados Unidos, local aonde surgiu o modelaesagal, quanto nos demais paises. E
com o Brasil ndo é diferente.

A historia das franquias brasileira comeca com pregsa de calgcados Stella, por meio
do empresario Arthur de Almeida Sampaio, que atilizalgumas praticas presentes hoje nas
franquias como: fazer processos seletivos pardhesceeus representantes; pesquisar sobre
0S que iriam realizar investimentos para instataos pontos, ou apenas utilizar os produtos
ja existentes com uma placa com o nome “CalcadelaStREDECKER, 2002, p. 31). Ja
Rizzo (2010) discorda a origem das franquias l&iaad, dizendo que as primeiras franquias
no Brasil foram a Shell em 1913 e a Texaco em 1%2hara outros autores como Cherto et
al. (2006), a primeira franquia em nosso pais fio @urso de idiomas Yazigi.

Apesar destas discordancias a maioria concordagurande difusdo no pais deu-se
em 1987, com a criagcdo da ABF — Associacdo Bresilee Franschising que tem como
missdo: “divulgar, defender e promover o desenumvito técnico e institucional deste
moderno sistema de negoécios”. Para isso, congoelgas tas partes envolvidas fnanchising
— franqueadores, franqueados, consultores e pogstade servicos - em torno de um ideal
comum: ofranchisingforte, préspero e ético.



Atualmente, o Brasil € um dos cinco maiores paigesiundo no ramo das franquias,
além de ser considerada uma das rotas mais proassgara se investir. Uma andlise
comparativa entre o Produto Interno Bruto (PIB)she&to e o PIB do crescimento do
franchising brasileiro, denotam que, mesmo com as oscilagcéemercado e quedas na
economia mundial e brasileira, este segmento deigcesr continua com tendéncia de
crescimento, conforme gréfico elaborado a parts idéormacdes da ABF, Banco Central,
IBGE e Credit Suisse.
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Figura 2: Comparativo do PIB franchisingbrasileiro.
Fonte: ABF (2013).

Ainda segundo o site da ABF (2013), o pais fatleou2012 R$103,292 bilhées no
ano, ja conta com 2426 redes com um total de 184iB#lades gerando um total de 940.887
empregos diretos. O atual cenario das franquidrasil é, portanto, animador.

De acordo com matéria reproduzida na revista FiangUNegocios (2013), enquanto
a economia cresceu pouco mais de 1%, o setor da&aede crescimento de 16% em 2012 e
em 2013, o cenario continuara numa crescente: des rde negocios devem alcancar o
patamar de 115 mil franquias com acréscimo de 1imdades, faturando um valor proximo
de R$ 120 bilhdes. Estas estimativas sdo devigaswesdo de entrada de novas marcas no
mercado, que segundo o diretor executivo da Ass@ci®8rasileira de Franchising (ABF),
Ricardo Camargo, chegara ao numero de 2,4 mil.

Dentre os setores que continuardo a crescer, dastse alimentacdo, salde e beleza,
vestuario, treinamentos e servicos. Alguns dogdatque ajudam a empurrar 0os negoécios do
setor envolvem a Copa do Mundo e as Olimpiadascipalmente no estado do Rio de
Janeiro, e o desejo de melhorar o padrao de \edz&esir melhor, viajar, participar de festas e
diversdes, constituir um patrimoénio. O endividameda populacdo esta alto, porém, ainda
pode ser considerada como uma ‘divida boa’ (e.qquésicdo de imoveis, e ndo no uso de
cheque especial e cartdo de crédito).

O setor alimenticio continua crescendo, com a videlagrandes cadeias e marcas
considerando um cenario de longo prazo. As empestas investindo cada vez mais a fim
de garantir os melhores pontos de venda e chegav@ mercados antes da concorréncia.
Neste sentido, obter uma boa rede de fornecedodgsrms é fundamental.

Segundo o presidente da MDS Franchising & Negéaossultor credenciado do
Sebrae Nacional e instrutor credenciado pela ABffa @umentar o crescimento em 2013



existem trés recomendacdes basicas: a primeiradardoem da rede e do relacionamento
com cada franqueado, fazer sempre o melhor pgpeesmder e encanta-los. A segunda esta
ligada a estrutura, em cuidar de manter uma eqigpapoio bem treinada, preparada para
assegurar o bom relacionamento. A terceira, devausse franqueados e clientes e buscar
sempre a inovacdo (FRANQUIA & NEGOCIOS, 2013).

3. GESTAO DA QUALIDADE

S&o muitas as disciplinas estudadas pelos alundacoédade durante o curso de
Administracdo, temas estes, de suma importancia gabertura de um negdécio: seja uma
franquia ou de outro tipo. Para que seja bem sdogdiufira lucro para o empreendedor e
principalmente o torne realizado profissionalmeéteecessério estudo e planejamento, pois a
abertura de um negdcio € uma tarefa ardua querregut dedicacdo e esforco do dono para
gue o seu sonho ndo se torne um pesadelo.

Dentre estas disciplinas, foi escolhida uma ques d@ompanhar ao longo de toda a
gestado dos donos de franquias: a Gestdo da QualiGassiderado um tema cada vez mais
utilizado e de forma mais estratégica para apedeiQos processos e servi¢cos, para agregar
valor e utilizad-lo como diferencial competitivo (ROER, 1989, 1991). Ao estudar esta
matéria, pode-se inferir que de nada adianta umerdenfranquia conhecido e solido se ndo
houver uma boa aplicacdo da Gestdo da Qualidadestabelecimento. Por conseguinte, a
Qualidade, entre outros beneficios, traz flexibiid para o negécio, melhoras nos custos e
padronizacao, considerados fundamentaisarahising além da satisfacéo dos clientes.

A gestdo da qualidade esta diretamente ligadaisfaggto do consumidor devendo
concentrar-se na qualidade em sentato (BONATO, 2007), a partir desta concepcéao foi
realizada a pesquisa. Ja de acordo com Maranh®4)(28s vantagens ou beneficios de se
investir em qualidade, devem-se ao fato de quéoénaa mais econdmica de produgédo tanto
de bens quanto de servicos, apresentando poszdglide uma margem de lucro maior e
menores custos. Portanto, segundo o autor, em uradteglobalizado, a qualidade ndo é um
diferencial de competitividade, mas sim uma nedesi& para a manutencao do negdcio, pois
a falta da qualidade pode resultar em perdas dog&$ para a concorréncia.

Apesar da Qualidade ndo possuir uma definicdo (rpeaa Campos (1999), a
implantacdo de um programa de Gestao da Qualidage ema mudanca comportamental e
cultural dos profissionais da organizacdo. A segpresentam-se o conceito de Qualidade e
algumas de suas ferramentas e metodologias, pruotureeferenciar de que forma a
Qualidade sera importante para o gestor de umguian

3.1 CONCEITOS DA GESTAO DA QUALIDADE

A area de Gestdo da Qualidade é conhecida porempaepesquisadores reconhecidos
por suas teorias, que atuaram principalmente rmoirdo século XX até a sua segunda
metade, denominados como ‘gurus da Qualidade’. giseforam selecionados alguns dos
conceitos desta disciplina apresentada por esbéisgonais:

e "Qualidade é auséncia de deficiéncias" (JURAN, 19, ou seja, quanto menos
defeitos, melhor a qualidade;

* "Qualidade é a correcdo dos problemas e de suaasan longo de toda a série de
fatores relacionados com marketing, projetos, emaém, producdo e manutencao,
gue exercem influéncia sobre a satisfacdo do WUdiEIGENBAUM, 1994 p.8);



"Qualidade é a conformidade do produto as suasciispedes” (CROSBY, 1986
p.31). As necessidades devem ser especificadagu@idade é possivel quando essas
especificacdes sao obedecidas sem ocorréncia eiéoglef

"Qualidade é desenvolver, projetar, produzir e aorakzar um produto de qualidade
gue é mais econdbmico, mais Uutii e sempre satighatpara o consumidor"
(ISHIKAWA, 1993 p.43)

"Qualidade é tudo aquilo que melhora o produto dotg de vista do cliente"
(DEMING, 1993 p.56). Deming associa qualidade arespdo do cliente, portanto
nao é estética. A dificuldade em definir qualidad& na renovacao das necessidades
futuras do usuéario em caracteristicas mensuragei$orma que o produto possa ser
projetado e modificado para dar satisfacdo por teggque o usuério possa pagar.

Destarte, a Gestdo da Qualidade proporciona o delsénento, criacdo e fabricacao

de mercadorias mais econbmicas, Uteis e satisat@yara o comprador. Sendo assim,
“administrar a qualidade é também administrar g@ise custo, o preco de venda e o lucro”
(TEBOUL, 1991, p. 56). Em uma abordagem mais rec&arvin (2002) diz que a qualidade

sempre existiu e foi buscada pelos trabalhadones quee 0 negdcio aprimorasse, agradando
mais os clientes, melhorando as suas caractesisgiogém, apenas recentemente surgiu como
uma funcéo de geréncia.

3.2 COMPONENTES DA QUALIDADE

Para desenvolver o presente estudo, foram condaier@omo categorias de analise

alguns conceitos relevantes, tais como:

Competitividade: para um bom Sistema de Gestédo whiidade, deve-se assegurar
sempre que qualidade mais produtividade é iguandpetitividade, e para se ter um
lucro sustentado, é preciso elaborar um sistemgquade para a organizagdo. O bom
funcionamento deste sistema € necessario, mas Bséficiente para a obtencédo do
sucesso. Para tornar-se competitivo, também ésprdazer com que as pessoas
sintam-se motivadas para produzir mais, com maioratividade (MARANHAO,
2001).

Produtividade: grau de aproveitamento dos meidizados para produzir bens e
servicos. A perspectiva € aproveitar ao maximoeosrsos disponiveis para chegar a
resultados cada vez mais competitivos. O grandafides reconstruir, com bem-estar,
o ambiente competitivo, com alta tecnologia, altedptividade e garantir ritmos e
situagcOes ecologicamente corretas. Acrescenta quell@oria na produtividade nao
pode ser discutida sem o reconhecimento de quaaeito vai muito além da ideia de
uma boa producéo ou de ser eficiente (FRANCA, 2003)

Processo: corresponde a uma seérie sistematica des agirecionadas para a
consecucao de uma meta. Para estar de acordo tameéinicdo, um processo deve
ser (JURAN, 1995):

a) direcionado em funcdo de uma meta, que signifilzamejar, primeiramente,
estabelecendo as metas e padrbes de qualidadeopasguir alcanca-la;

b) sistematico, as ac¢des que constituem um processn interligadas e sao
interdependentes;

c) capaz, o resultado final adequado é capaz ddatas metas;

d) legitimo, o processo se desenvolve e deve sawvago pelos que receberam
responsabilidades relacionadas a ele.



3.3 O CICLO PDCA

O ciclo PDCA Plan, Do, Check, Arté, provavelmente, o mais conhecido e mais
utilizado conceito da gestéo da qualidade. E tamtféamado de Roda de Deming que apesar
de ndo ter sido o criador (criado por Shewhart éeada de 1930), foi quem o tornou
conhecido, ap0s emprega-lo com sucesso em empj@sasesas para 0 aumento de
produtividade. (PACHECO et al., 2012).

Segundo Deming (1990) € uma das ferramentas neigas na busca pela exceléncia
e tem como vantagem “o fato de poder ser utilizamdinuamente por se tratar de um ciclo, o
que garante a continuo crescimento e impedindo lgm@s nas empresas e exercendo
controle dos processos da mesma”. O ciclo dividddo quatro fases, apresentam-se da
seguinte forma:

* P (Plan = Planejar) criar um plano de acao definindo qohjstivos e metas e
guais métodos que seréo utilizados para atingi-los;

* D (Do = Executar) é a execucdo destes métodos tracaldasa anterior
capacitando e organizando a empresa;

e C (Check= Verificar), quando é verificado se o que foir@mdo na fase um,
conseguiu ser implementado na fase dois, coletasddados do processo e
comparando com o desejado;

* A (Act= Agir) onde agiu corretivamente fazendo melhodagorma continua
até se chegar ao objetivo desejado.

O principal objetivo desta ferramenta é o auxilm diagnostico e na analise de
processos organizacionais, sendo extremamentepan#l a resolucdo de problemas, que
acabam sendo frequentes na hora de se abrir unciogg&rincipalmente para novos
empreendedores.

4. ESTUDO DE CASO: JOVENS EMPREENDEDORES DE FRANQUAS DO RAMO
ALIMENTICIO NO RJ

Para ratificar e realizar uma analise cruzada efeséncias utilizadas nesta pesquisa
explicativa foi escolhido o método de estudo decpsis, considerou-se “uma investigacao
empirica que investiga um fenbmeno contemporanetralele seu contexto de vida real,
especialmente quando os limites entre o fendmerm @ntexto ndo estdo claramente
definidos” (YIN, 2002, p.32).

A pesquisa de campo foi realizada objetivando cafgtalhes sobre os negocios dos
franqueados. Para realizacdo de uma anadlise cotiwpardoram entrevistados dois
empreendedores com 0s seguintes perfis: um jovegneemdedor que esta ingressando agora
no ramo (E1) e um empreendedor de franquia ja tidas@ no mercado (E2). Para tanto,
utilizou-se uma entrevista semiestruturada, na gsiglerguntas abordaram:

* Aspectos da visdo de mercado e administrativa, combjetivo de descobrir o que
motivou a pessoa a abrir o seu proprio negécid,ajsaa perspectiva de realizagdo no
negocio, quais as dificuldades encontradas e cemnsafzerou;

* Informacdes sobre a relagdo com os fornecedoremse estes foram encontrados;

» Consideracdes sobre a importancia da Gestdo dad@udel como a mantém e aplica
no negocio;

» Expectativas de crescimento para o futuro — seneenai de lojas sera expandido,

» Conselhos para jovens empreendedores e verificaresepreendedor recomendaria a
um jovem empreendedor que abrisse 0 seu propriiciteg



A técnica utilizada para a analise dos dados fdeacontetdo, pois os resultados
seriam analisados de forma qualitativa e objetB@forme um dos seus maiores expoentes,
a analise de conteudo:

[...] € um conjunto de técnicas de andlise das oaagdes. A sua utilizagéo
permite ir além dos significados, da simplicidadel@ltura. Aplica-se a tudo
que se relaciona a comunicacdo escrita, verbalizadacomunicagdo néo-
verbal: gestos, posturas, comportamentos e oudpiessdes culturais. A
andlise de conteddo se realiza em trés momentqgxéa pré-analise, a
exploragdo do material e o tratamento dos resudtadoinferéncia e a

interpretacdo (BARDIN, 1979, p. 31-33).
Apés a realizagdo das entrevistas ficaram comasrdes respostas:

Tabela 1: Relagéo das perguntas e respostas obtidas nesistats

PERGUNTAS/ENTREVISTADOS

E1 (30 anos, franquia Spoleto)

E2 (29 anos, franquia bar e restaurante)

O que te motivou a trabalhar com
franquia?

Praticidade, todo 0 suporte técnico
administrativo e informagGes completas de
mercado.

A Possibilidade de administrar o meu préprio
negdcio e ser remunerado pelo meu resultado

Vocé se sente realizado?
Indicaria para um jovem formado
em Adm para ingressar neste
ramo?

Com certeza, pelo simples fato que a franquia

ja desempenha toda parte de administracéo,
ela tem que manter um padrdo de qualidade
igual em todos seus estabelecimentos, o
atendimento precisa ser do mesmo padréo, seu
produto precisa esta igual em todas

Indicaria, mas ndo pode ser um sonho e sim
identificar uma oportunidade, mapear todos os
riscos e saber que passarad um grande periodo da
sua vida fazendo muitas contas para manter o
negocio.

Quais as principais dificuldades
encontradas? Como superou as
mesmas?

Com toda base ja oferecida pela franquia como
cursos de geréncia e etc.A maior dificuldade foi
com a mao de obra, encontrar e administrar os
funcionarios, a categoria recebe apenas um
salario minimo e de nivel escolar baixo,
maioria como primeiro emprego

A contratacdo de méo de obra qualificada e
comprometida e com a ajuda de centros para a
contratagdo

Discorrer sobre a relagdo com os
principais fornecedores, e como
chegou aos mesmos?

No caso Spoleto todos os fornecedores ja sdo
estabelecidos pela franquia. Ndo deixando de
ser uma relagdo complicada pois erros sédo
freqlientes e é necessario dedicagdo para que
seja minimizado tais erros.

Os préprios fornecedores abordaram e algumas
recomendag6es do franqueador.

Vocé considera a Gestdo da
Qualidade importante para sua
franquia?

E primordial ao negocio para manter o padrdo e
com isso clientes satisfeitos com vontade de
voltar e ajudando na propaganda “boca a
boca”.

Extremamente importante, pois sem ela a perda de
clientes é rapida e a concorréncia cada dia mais
agressiva no ramo que nos encontramos.

Como mantém a Qualidade na
sua Franquia?

Seguindo todo o0 manual passado pela
franquia, fazendo tudo o que é pedido nos
minimos detalhes e investindo na capacitagéo
dos funcionérios.

Com a gestdo bem préoxima a todos os
colaboradores e com pesquisas de satisfacao

Pensa em expandir o numero de
lojas que possui?

No momento ndo, uma franquia dispdem de
uma dedicagdo enorme dependendo do seu
tamanho.

Sim e nos préximos cinco anos.

Realizou pesquisas de mercado?

Apenas com parte financeira, no meu caso
teria que dar uma resposta rapida, pois era
uma oportunidade boa.

Sim

Como chegou ao local que abriu
sua primeira franquia?

A prépria franquia ja tinha indicado uma loja
propria que estava a venda.

Auxilio do franqueado e oportunidade de um bom
Ponto de Venda.

Dicas para jovens
empreendedores que irdo abrir
uma franquia:

Com certeza absoluta muita dedicagdo “E o
olho do dono que engorda o gado”. Delegar
tarefas, fiscalizando se estd sendo feita de
acordo. Ter conhecimento geral de tudo que é
praticado, pois quem ndo sabe fazer ndo vai
saber se estd bom, ndo vai saber mand

O mercado oferece muitas opcdes e vocé deve
procurar outros franqueados para saber a
experiéncia deles com o franqueador, antes de
tudo fazer um bom Business Plan para saber a
viabilidade do negécio.

Com base nas respostas obtidas nas entrevistaam falaboradas algumas
consideragOes acerca do objeto de estudo a fimmap@npeionar uma reflexdo que contribua
na tomada de decisdo do jovem empreendedor natiimeego de uma franquia e sua relacao
com a Gestao da Qualidade.



5. UMA PROPOSTA PARA MELHORIA CONTINUA NO FRANCHISING

Apods o estudo da literatura tanto da franquia qualat gestdo da qualidade, assim
como a entrevista com os empreendedores, surgganpe Como implementar a Gestédo da
Qualidade na sua franquia da melhor maneira pdgsva o seu negocio?

Questionando a si mesmo sobre a qualidade do selutpra partir de um ponto de
vista critico, o dono da franquia estara criando enfoque para a Qualidade. Para tanto,
algumas perguntas devem ser respondidas para sianmsm a maxima responsabilidade.
Séao elas:

« O que é qualidade para nossa empresa? Pensar sgegqisa do conceito de
Qualidade é importante para direcionar o negécio;

« Como medimos nossa qualidade? Estabelecer indesmdorantém a estrutura
organizada e a competitividade da empresa;

« O que podemos fazer para alcancar qualidade? @rnigslano para alcancar as metas
€ 0 que proporcionara a associacao com as ferramdatQualidade, uma integracao
bem-sucedida;

- Estamos exigindo qualidade de nossos funcionariosereledores? E necessario
estabelecer uma forma de avaliar e auditar o ClendieoQualidade;

+ Estipulamos produtos ou servico para comparacaajudgidade? Considerar o0s
produtos e servigos também oferecidos pela conuag

« Temos tempo e dinheiro para investir em qualidaflefartir da disponibilidade
financeira e de tempo para investimento, estratégibasicas ou complexas — seréao
determinadas;

+ Quanto estad perdendo por nao fazer direito? Oosusd qualidade (retrabalho,
desperdicio, imagem, clientes) devem ser mensunaal@s justificar o investimento
proposto.

Os principios da melhoria de qualidade estdo @hacios & administracdo. E na
administragdo que se estabelece objetivos de eadxpectativas quanto ao comportamento
dos empregados em relacdo a producdo. Neste sentiddministrador devera oferecer
treinamento eficiente, motivagdo e monitoraments. ptogramas mais bem sucedidos de
melhoria de qualidade possuem foco na melhoria wiidade dos administradores das
empresas. Sao eles que devem exigir de seus erdpsegaalidade, mas a sua eficiéncia
estara reforcada através de apoio. Uma forma decagfieapoio a equipe de trabalho reside na
busca sobre a opinido dos clientes acerca de edutprpelo préprio dono da franquia.

Além disto, ao criar uma linha de contato diretointarnet, facilitando o acesso das
pessoas por meio de e-mails ou comentarios nodaitempresa, o relacionamento com o
consumidor € mantido: a criagdo de um SAC e azagip de enquetes € fortemente
recomendada. Contudo, deve-se ressaltar que aipdaagpal meio de observar a satisfacéo
dos clientes é no ‘boca a boca’, por exemplo, unpkas pedido de opinido sobre o prato do
dia apds o fim da refeicéo.

Transmitindo aos funcionarios o que deve ser mudex@roduto ou no servico a
partir destas avaliagdes, os revisores e funciosdstardo enquadrados em uma verdadeira
equipe, pois estardo comprometidos com resporsadhdi de manter a Qualidade: ninguém
quer ser produtor ou trabalhador de uma empressadeputacao.

Ao apresentar as mudancas que pretende fazer ag@iseho produto ou servico da
franquia para obter qualidade e inovagéo, havedneazdo positiva por parte dos clientes. A
relacdo com os empregados também deve ser de ipamssim, ao utilizar comentarios
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positivos obtidos a partir de sua pesquisa, aseimodnvestigar as demandas por melhorias,
deve-se apresentar como e por que, tais mudangasidencorrer na empresa.

Neste sentido, o dono da franquia devera criar Uammepamento que inclua o0s
seguintes topicos como norteadores: Qualidadeal@my Sucesso, Futuro (estratégia).

Figura 2: Norteadores no planejamento de uma franquia. FRtaborados pelos autores.

O sucesso e a qualidade da empresa dependem dohengeetodos os trabalhadores,
portanto, os norteadores servem como eixos esinilg que suportam a missao, visdo e
valores da organizacao:

« Qualidade: E necessario pensar na qualidade deitpsydprocessos e servigos. A
Qualidade nao devera ser vista somente do pontastke interno, como uma busca
continua do atendimento as expectativas dos ciientiemaistakeholders

* Inovacéo: A inovacéo, basicamente analisada nestgusa como incremental, deve
ser buscada continuamente, seja por pesquisasifoouadialogos informais com
funcionarios, fornecedores e clientes.

e Sucesso: O sucesso deve ser um reflexo da qualiederma de satisfagédo do
cliente, reconhecimento con@nchmarkingno segmento e aumento da lucratividade
do negadcio.

e Futuro: Deve ser projetado um futuro por meio dgat&gias que direcionem o
negaocio para um crescimento sustentavel.

Ao encerrar este ciclo, deve-se considerar quecanhecimento e o agradecimento
fazem com que o trabalhador perceba que é imperfara o desenvolvimento da franquia,
sentindo-se assim parte da mesma. E necessari@m@mmhotivacdo e vestir a camisa da
franquia. Ao atender estas especificacfes, juntemeom um bom estudo de mercado,
acrescida do suporte das ferramentas da qualidaddamentados nos norteadores do
planejamento de franquias, forma-se um modelo bagara utilizacdo dos jovens
empreendedores.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Ao refletir sobre algo que pode ser utilizado pedesidantes que desejam se tornar
jovens empreendedores, foi escolhido um tema gda waz mais relevante no pais: o
franchising Ademais, aumenta o niamero de experiéncias besd&las que vem sendo
muito lucrativas para aqueles que optam por tralpadbm isso.
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No entanto, existem casos de fracassos, principaéntgiando o negocio € aberto de
maneira equivocada, sem um bom planejamento, selaveelo em conta se existe demanda
daquele tipo de negécio em um determinado locadcatesiderando o local onde sera
instalada a loja ou 0 conhecimento de um grandeeraighe fatores que influenciam o éxito
do negadcio.

A franquia oufranchisingé um modelo de negécio utilizado em Administragée
tem como proposito um sistema de venda de licemge o franqueador cede ao franqueado
o direito de uso da sua marca ou patente, infrgtasd; know-howe direito de distribuicéo
exclusiva ou semiexclusiva de produtos ou servigo®hora possibilite retorno mais rapido, a
compra de uma franquia geralmente exige um investiminicial alto, pois é preciso prever
custos com local de instalacdo, equipamentos eog@leddeste sentido, deve-se ponderar e
estudar os riscos envolvidos no investimento aesdizado.

Para relacionar com foanchising foi escolhida a Gestdo da Qualidade, que consiste
em uma matéria estudada sobre estratégias de athagéb orientada a criar consciéncia da
qualidade e melhoria continua em todos os procesgasizacionais. Ao analisar a literatura
foi constatado que a divulgacao ‘boca a boca’ nrassimo as criticas ou elogios dos clientes
em relacédo ao estabelecimento podem tanto ajudata@atrapalhar o empreendedor.

Apds pesquisa bibliogréfica, foram realas entrevistas com donos de
franquias do setor alimenticio da regido norte @ d® Janeiro. As analises dos resultados
com a comparacdo com do arcabouco tedérico comeentssestdo da Qualidade, forneceu
condicOes para elaborar um conteudo util a quemjel@brir o seu proprio negocio. Algumas
perguntas foram listadas para que o jovem empreendgilizasse como ferramenta util em
seu planejamento. Além disto, foram determinadastrqudimensdes que poderdo ser
utilizados como direcionadores ao jovem empreendegigalidade, inovagdo, sucesso e
futuro. Estas dimensdes devem ser consideradascsr io plano para investimento e tomada
de decisdo para um novo negocio.

Por fim, conclui-se que a pergunta inicial destaqpesa obteve um resultado
satisfatorio para o auxilio de jovens empreended@@o reconhecidas algumas limitacdes do
método, tais como a representatividade, por sesiderado um tamanho muito pequeno de
amostra para investigacao, assim como um estuddogaeconsiderado com as condi¢des
atuais do mercado que se mostram promissoras. Bimapartida, riqueza de detalhes nas
entrevistas, ndo seria obtida se considerada cdmé® investigacdo quantitativo.

Neste sentido, esta pesquisa enseja contribuiowheaf mais especifica aqueles que
desejam investir erfranchising no segmento alimenticio, voltados ao mercado wuoitor
carioca da zona norte. Para os demais pesquisadometeressados, espera-se que este
trabalho contribua no estimulo a novas pesquisgs@undamento do debate nesta questao.
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