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A BUSCA DO SUCESSO EM PROJETOS DE MICROFRANQUIAS
Resumo

A gestdo de projetos pode aplicar técnicas estruturadas com o objetivo de viabilizar o sucesso
de um projeto, sendo uma das recomendacBes avaliarem o sucesso sob o aspecto das
dimensGes de eficiéncia do projeto; impacto no cliente; impacto na equipe; sucesso direto nos
negocios e estar preparado para o futuro. Esta pesquisa tem como objetivo responder como € a
visdo do franqueador e do franqueado sobre a busca do sucesso na implantacéo do projeto de
uma microfranquia, para tanto teve como metodologia um estudo de caso Unico em uma
microfranquia, tendo sido realizadas entrevistas semiestruturadas, analise de documentos e
triangulacdo dos dados. Obteve-se como resultado que ha um desalinhamento nas
expectativas do franqueador e do franqueado, que estabelecem critérios conflitantes, sendo
gue ambos tém visbes limitadas um do outro e acabam menosprezando o interesse alheio.
Conclui-se levando em conta que a razdo do sucesso é dependente dos dois atores e ambos
sdo beneficiados ou prejudicados pelo nivel de sucesso alcancado, que se faz necessario o
alinhamento prévio de suas expectativas e atuacdes e que 0s dois devem estar empenhados em
solucionar o desafio que apesar de afetar individualmente e exigir competéncias especificas,
geram impacto para todos envolvidos nas franquias.

Palavras-chave: Microfranquias, Gestdo de Projetos e Sucesso em Projetos.

SUCCESS IN SEARCH MICROFRANQUIAS PROJECTS

Abstract

Project management can apply techniques structured in order to enable the success of a
project, one of the recommendations evaluate success from the aspect of design efficiency
dimensions; customer impact; impact on staff; Direct success in business and be prepared for
the future. This research aims to answer how the franchisor's vision and the franchisee on the
pursuit of success in the implementation of the project of a microfranchising for both was to
approach a single case study in a microfranchising, having been carried out semi-structured
interviews, analysis documents and data triangulation. It was obtained as a result there is a
misalignment of expectations franchisor and the franchisee, which provide conflicting criteria,
both of which have limited views of each other and end up despising the other's interest. In
conclusion, taking into account that the reason for success is dependent on two actors and
both are benefited or harmed by the reached level of success that the previous alignment of
their expectations and performances and that both must be committed to resolving the is
necessary challenge although individually affect and require specific skills, generate impact
for all involved in the deductibles.

Keywords: Microfranquias, Project Management and Success Project.
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1. Introducéo

O mundo tem sofrido grandes abalos financeiros que impactaram em varios setores e
economias. As crises afetaram a inflacdo, a renda, o consumo, o emprego e a producéo,
gerando perda de crescimento e desenvolvimento em quase todas as industrias. O setor de
franchising foi o que menos foi impactado pelas crises mundiais frente a outros setores (Lima,
Luna, & Sousa, 2012).

De acordo com esses autores o motivo da forca deste setor é haver crescente nimero
de empreendedores que buscam investimentos mais seguros. Eles optam pelo sistema de
franchising, atraidos pelo surgimento e consolidacdo de marcas nacionais e internacionais.
Desta forma este sistema mostra-se uma alternativa com maior seguranca para quem deseja
empreender ou expandir um negdcio.

Lima et al. (2012) descrevem que o setor de franchising é promissor, que ja contribui
em 3% na formagéo do PIB brasileiro, pois ainda tem espaco para crescer. Ao verificamos
esse dado e compararmos a participacdo do mesmo setor nos EUA e sua contribuicdo para o
PIB americano, vislumbramos um oportuno crescimento no Brasil, pois ressaltam Dant,
Griinhagen, & Windsperger (2011) que nesse pais o setor ja participa em mais de 20% e gera
mais de 17 milhGes de empregos.

Bernard (2008) relata que franchising € um modelo de ampliacdo e desenvolvimento
do negocio baseado em uma rede de empresas denominadas franquias, que usa como técnica
para se expandir o compartilhamento do investimento, da gestdo e dos riscos. E um sistema
em que alguns empreendedores aderem em busca de maior velocidade e seguranga na criagdo
de suas empresas. E trata-se de um conceito de também compartilhar, produtos, servicos e
inclusive a ideia de como gerir 0 negdcio e os seus recursos (El Bercovitz, 2002).

A franquia difere de uma empresa comum em que o empreendedor tem que buscar
sozinho conhecimento para gerar resultado. Nela o dono da marca chamado de “franqueador”
sede ao empreendedor “franqueado” apds o pagamento de uma taxa, o direito de aproveitar os
Seus recursos sob uma marca ja consolidada, e transfere a propria responsabilidade de gerir
diretamente uma ou mais unidades. Ela também objetiva dividir os riscos, além do
investimento do franqueador na expansao de seu negécio (Melo, Borini, & Cunha, 2014).

Desse modelo de negdcio nasceu a microfranquia, com teto maximo de investimento
inicial é de aproximadamente R$ 80 mil, valor baseado no triplo do PIB anual per capto
brasileiro Melo et al. (2014). Essa diferenciacdo na regra de investimento inicial foi
estabelecida pela Associacdo Brasileira de Franchising-ABF. Ela foi criada para atender a
demanda da classe popular empreendedora, aderente ao novo modelo de franquia sem
diferencas nas praticas da relagdo franqueado e franqueador. Essa regra de investimento
inicial que diferencia os dois modelos de negécio foi estabelecido pela Associacdo Brasileira
de Franchising-ABF.

Siluk, Neuenfeldt, & Marques (2013) diz que as franquias demandam um estilo
proprio de gestdo. Exigindo técnicas diferenciadas para lidar com interesses multiplos de
franqueador, franqueado e cliente. Em situagdes como esta a gestdo de projetos aplica técnicas
estruturadas, com o objetivo de viabilizar o enfrentamento de desafios e organizar as
atividades que excedem os limites triviais de uma operagéo (PMlI, 2013).

O PMI (2013) sugere que as boas praticas em gestdo de projetos sejam realizadas
através da aplicacdo das técnicas, habilidades e ferramentas utilizadas e desempenhadas por
equipes de projetos. Estas equipes podem ser exclusivas ou realocadas das operagdes da
prépria empresa para um ou mais projetos e coordenadas por um gerente de projetos interno
ou de terceiros. Estas equipes colocam em prética os projetos provenientes do planejamento
estratégico e gerencial em busca do sucesso do negdcio.
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A gestdo de projetos colabora com os planos estratégicos e gerenciais inclusive nas
escolhas acerca das melhores opcdes de projetos. Eles sdo escolhidos pelo melhor
alinhamento aos objetivos estratégicos do negdcio, dos quais fazem parte de um programa de
projetos, inserido em um portfélio de projetos que aplica de forma estruturada os
conhecimentos, ferramentas, técnicas e processos (PMI, 2013).

A gestdo de projetos colabora para o alcance do sucesso de projetos padrdes ou
diferenciados como pode ser 0 caso da implantacdo de uma Microfranquia. No entanto apesar
de haver varias pesquisas sobre a tematica sucesso, ainda ndo alcancaram um consenso
tedrico a ndo ser pelo fato de que sucesso é dependente da expectativa do cliente e pode variar
com o passar do tempo (Shenhar & Dvir, 2007).

Shenhar & Dvir (2007) recomenda que se avalie 0 sucesso em projetos sob o0 aspecto
de cinco dimensdes: eficiéncia do projeto, impacto no cliente, impacto na equipe, sucesso
direto nos negocios e estar preparado para o futuro. De acordo com esses autores esta forma
de avaliagdo torna possivel a efetiva mensuracao do sucesso de um projeto.

Esta pesquisa se trata de um estudo de caso Unico em uma empresa do sistema de
microfranquias e pretende responder como ¢ a visdo do franqueador e do franqueado sobre a
busca do sucesso na implantacdo do projeto de uma microfranquias. Serdo realizadas
entrevistas e analise de documentos a fim de analisar os critérios que sdo considerados para o
sucesso destas unidades.

O caso estudado tem como relevancia a importancia socioecondmica das
microfranquias e o pouco volume de estudos sobre o tema. Visa contribuir com a academia
agregando conhecimento e aquecendo o debate acerca do tema; para 0 mercado identificando
e sugerindo melhorias para a escolha dos critérios no modelo atual e para a sociedade
colaborando para o crescente nimero de emprego e renda do pais.

No préximo item sera abordado o referencial tedrico que se baseia em trés temas:
microfranquias, gestdo de projetos e sucesso em projetos. Na sequéncia serd demonstrada uma
sintese dos temas. O quarto item deste artigo, consiste na metodologia aplicada no estudo de
caso, em quinto na analise das entrevistas, contrastando-se com a literatura estudada. Finaliza-
se este artigo, com a apresentacdo das consideracBes, pelas quais se fardo algumas
recomendagdes.

2. Referencial Tedrico Introducao

Neste capitulo abordarmos os principais conceitos a respeito de microfranquias, gestdo
de projetos e sucesso. Ele tem o objetivo de referenciar os temas de acordo com o0s tedricos
especialistas e ainda apresentar o consenso atual, além de demonstrar a consistente relacédo
entre esses trés eixos teoricos.

2.1. Microfranquias

O conceito de franchising surgiu nos EUA por volta do final da década 1850 com a
intencdo de Isac Singer de distribuir suas maquinas de costura, mas foi s6 apds 1920 que o
segmento teve maior expansdo, com as cadeias de restaurantes como KFC em 1930 e os fast-
food como Dunkin Donuts, Burger King e 0 McDonald na década de 1950 (Dant et al., 2011).

Em meados da década de 60 o governo criou uma linha de crédito para fomentar o
sistema e um ano depois ja havia mais de 340 mil empresas neste modelo colaborando com o
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seu amadurecimento. O sistema evoluiu na mesma década para 10% do PIB americano e em
vinte anos ja representava um terco das vendas do varejo (Vasconcelos & Gelman, 1987).

Em 2011 o setor de franchising j& era o que mais crescia nas exportacdes como forte
gerador de divisas compondo mais de 40% do varejo dos EUA, considerado entdo um setor
maduro Siluk et al. (2013). J& a primeira franquia brasileira de Artur de Almeida Sampaio a
Calcados Stella surgiu por volta de 1910, mas o segmento s6 ganhou forca em meados da
década de 80, época que foi fundada a Associacdo Brasileira de Franchising [ABF], Pérsico &
Paula (2013). De acordo com os autores a Lei 8.955 de franquias que regulamenta as relaces,
direitos e obrigacdes do franqueado e franqueador, foi sancionada em 1994 formalizando
legalmente o setor de franquias no Brasil, que tem se estruturado e recebido grandes marcas
internacionais. Desde entdo tem mostrando uma tendéncia de crescimento interessante mesmo
diante das crises mundiais que também afetam o pais (ABF, 2013; Lima et al., 2012).

Durante a crise de 2008 todos os setores foram abalados nos EUA, mesmo em menor
teor inclusive o de franquias sofreu queda de faturamento e de numero de unidades
franqueadas International Franchise Association Educational Foundation [IFAEF] (2013).
No entanto como podemos checar na figura 01, no Brasil o setor de franquias, manteve seu
nivel de crescimento em faturamento, mesmo ap6s uma ligeira queda em 2009. Em 2010
demonstrou excelente recuperacdo sO voltando a cair em 2012, mas ainda assim sempre
apresentou indicador acima do indice do PIB brasileiro.

Figura 01 — Comparacéo no Brasil da Evolugéo do PIB e Setor de Franchising

Legenda: [l P18 [ Franchising

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Fonte: ABF (2013) adaptado pelos autores.

A International Franchise Association [IFA] é a uma organizacdo nascida em 1960
para fomentar o setor de franchising americano, a empresa que tem 0 mesmo objetivo no
Brasil é a Associacdo Brasileira de Franquias [ABF]. As duas atuam gerando conhecimento,
estimulando e promovendo o setor, além de criar e regular as boas préaticas. (ABF, 2013;
IFAEF, 2013)

Segundo o IFAEF (2013) as franquias americanas atuam em diversos setores
fornecendo produtos e servicos providos por mais de 757 mil unidades de franquia, j& no
Brasil segundo a ABF (2013) ha quase 116 mil unidades franqueadas, que também atuam em
varios segmentos. Como mostrado na figura 02 & comparacdo do desempenho dos dois paises,
houve continuo crescimento e melhor desempenho dado a pujanca do setor no Brasil, mesmo
durante a crise econdmica americana de 2008 que abalou varios paises.

Na figura 02 compara-se a evolugdo do setor nos EUA e no Brasil, a partir de 2007.
Pode-se notar a singela alternancia nos numeros de redes de franquias americanas com
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tendéncia de diminuicdo enquanto no Brasil é consideravel o aumento do nimero de redes de
franquias, mostrando uma tendéncia de crescimento no nimero de redes de franquias.

Figura 02 — Base de Comparagdo do Setor no Brasil com os EUA

Legenda [l Brasii ]l EUA

1221

0,96 0,93 0,97 0,98

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
Fonte: (ABF, 2013; IFAEF, 2013) figura criada pelos autores.

Segundo Combs & Castrogiovanni (1993) o modelo de negécio de franquias é
sustentado pelas teorias: da escassez de recursos estratégicos, agéncia e distribuicdo dos
riscos. Ele usa a médo de obra e o recurso financeiro do franqueado e aproveita a expertise e
informagdes do franqueador que demorariam anos para serem adquiridas. Divide 0s riscos e a
responsabilidade com maior chance de sobrevivéncia ante os outros negocios (ABF & Servico
Brasileiro de Apoio as Pequenas e Micro Empresas [SEBRAE], 2014; Lima et al., 2012; Melo
etal., 2014).

As franquias tornam-se competitivas ao compartilhar experiéncia, riscos e gestéo,
estas mesmas caracteristicas sdo encontradas em microfranquias, que s6 se diferem das
franquias no quesito de investimento inicial. Todas as prerrogativas de transferéncia de
conhecimento, suporte e servigos sdo similares, a diferenca entre as duas opcdes é que para
franquia ndo ha limite de investimento (Melo et al., 2014).

Nascido ha pouco mais de dez anos no exterior para solucionar problemas sociais na
base da piramide, prestava servicos sociais no setor da salde e educacdo. No Brasil esta
focado na prestacdo de servigo para a classe C e acaba gerando emprego, renda e inclusédo do
empreendedor que dispde de pouco recurso, diminui a informalizacdo empresarial e ainda
colabora com a diminuicdo da mortalidade empresarial. O segmento de microfranquias ja
possui grande representatividade na economia nacional (Melo et al., 2014).

Este formato de negdcio no Brasil foi padronizado e estruturado pela ABF em parceria
com o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas — SEBRAE e divulgado no
Guia Oficial de Orientacdo de Franquias. Para as microfranquias o investimento inicial tem
teto maximo estabelecido em R$ 80 mil. Para encontrar este valor se multiplica por trés, o
valor do PIB anual per capto brasileiro (Melo et al., 2014).

Segundo PMI (2013) uma das principais caracteristicas da gestdo de projetos é sua
replicabilidade de gestdo, ou seja, quando comparamos 0s processos dos projetos eles nédo se
diferem na sua forma de gerir. Se um projeto de microfranquia também é desenvolvido em
processos, desde o planejamento até a implantacdo e avaliacdo dos seus resultados. Podemos
considerar este projeto como passivo de ser gerido por uma gestéo de projetos.

De acordo com ABF & SEBRAE (2014); Cherto (2012); Peérsico & Paula (2013), o
franqueador e o franqueado possui algumas expectativas ou critérios que visam apoiar 0
alcance do sucesso de suas franquias ou microfranquias. Estes critérios variam conforme a
abordagem de andlise pela visdo do franqueador ou do franqueado. Em cada uma das visoes
h& um consenso entre os autores culminando em duas linhas de expectativas e critérios.
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Demonstramos na figura 03, a listagem das duas abordagens que a literatura diz ser
considerado importante individualmente pelo franqueador ou pelo franqueado na busca do
sucesso da franquia. O que eles estabelecem como critérios ou tomam como expectativa em
suas visdes. Com o objetivo de que se complementem e apresentem 0 que esperam
mutuamente como critérios de sucesso da implementacdo de uma rede de franquias.

Figura 03 — Comparacéo da abordagem dos Critérios de Sucesso para Franqueado e Franqueador

O franqueado acredita que para a franquia
alcancar sucesso deve haver ou depende de:

O franqueador acredita que para a franquia
alcancar sucesso deve haver ou depende de:

Maior alinhamento do perfil do franqueado x
franquia

Definicdo clara da capacidade do franqueado:
administrativa / empreendedora / financeira

Participar e ser aprovado no processo de sele¢do

A ndo mixagem de sdcio desconhecidos em uma mesma
unidade

Escolha ideal do ponto

Definicdo dos pontos das unidades adequando ao modelo de
negdcio da rede

Estabelecimento de territdrio de atuacéo e
possibilidade de expansdo de unidades

Comprometimento com a elaboragdo e implementacdo dos
planos estratégicos e de marketing da rede

Suporte oferecido pelo franqueador

Comunicacéo clara, objetiva e constante

e Capacidade financeira inicial e a posterior do franqueador

e  Capacidade financeira do franqueado - : L x
para investimentos iniciais e de expansdo da rede

e  Capacitar-se, implantar, iniciar e gerenciar o e Envolvimento e comprometimento do franqueado com a
negadcio manutencao e crescimento da rede

e Tipos de produtos e servicos ofertados ao e  Parceria forte com os fornecedores e garantia de
mercado continuidade de fornecimento e nivel de qualidade

Fonte: ABF & SEBRAE, 2014; Cherto, 2012; Pérsico & Paula (2013) adaptado pelos autores.

De acordo com experiéncias de consultores europeus com franquias francesas existem
trés sinergias que devem ser levadas em conta ao se formatar uma rede de franquia. Sinergia
de sucesso baseada na teoria da escassez paga com a taxa inicial; sinergia de crescimento que
deriva de servigos prestados para a promocdo do crescimento do negécio financiado pelos
royalties e sinergia de controle determinada por regras basicas, manuais e contratos (Bernard,
2008).

O alcance dessas sinergias, suportado pela gestdo de projetos, pode alinhar os critérios
e expectativas do franqueado e franqueador. 1sso pode ser considerada uma tarefa importante
para o sucesso das unidades e toda a rede de franquia. Essas sinergias podem ser enquadradas
em processos e uma a uma ser descrita, desenvolvida e implementada para que se formate de
forma eficiente uma franquia e atenda ambos os critérios e expectativas dos envolvidos.

A implantagdo da microfranquia é considerada um projeto, pois tem um tempo
especifico a ser desenvolvido e tem especificidades Unicas nessa implantacdo. Assim, a
aplicacdo da gestdo de projetos nessa implantacdo é fundamental para que ela seja bem
sucedida.

3. Gestdo de projeto

A gestéo de projetos é uma atividade administrativa do campo das ciéncias sociais,
que visa dar condicdo as organizagdes de competir em ambientes complexos e em constante
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mutacéo. Para isso ela evoluiu no tempo agregando ferramentas de gestédo desenvolvidas por
organizacfes fomentadoras do segmento, academia e seus praticantes. A gestdo de projetos
prepara a empresa de forma estruturada e competitiva, embasada em trés dimensoes:
organizacional, de equipe e individual (Carvalho & Rabechini Jr., 2011).

Segundo PMI (2013) diariamente as organizagOes precisam se adaptar para vencer 0s
desafios de competir num mercado em constante mudanca. A gestdo de projetos como
ferramenta estratégica de competicdo, mostra ser uma alternativa consideravel neste caso, pois
estes desafios tem se intensificado na ultima década, exigindo técnicas especificas e arrojadas
para operagOes inusitadas.

De acordo com PMI (2013), a gestdo de projetos se divide em projetos, programas e
portfolios, os quais exigem que técnicas sejam aplicadas de acordo com uma sequéncia de
grupos de processos. Estes grupos de processos sdo definidos em cinco itens: processos de
iniciacdo, planejamento, execucdo, monitoramento & controle e encerramento. Conforme
demonstrado na figura 02 eles tém o objetivo de dar condicéo de gerenciamento do projeto.

Figura 04 — Grupo de Processos da Gestdo de Projetos

Monitoramento
& Controle

Fonte: PMI (2013) adaptado pelos autores.

O PMI (2013) destaca que existem dez areas de conhecimento na gestdo de projetos e
que elas estdo distribuidas nos cinco grupos de processos, apesar de ndo necessariamente ser
utilizada na totalidade em um mesmo projeto. Em cada processo as atividades interagem
interdependente podendo comecar cada uma quando acaba outra ou comecar e/ou acabar
simultaneamente a outra. Esses processos demandam comportamentos de alto desempenho
dos individuos, equipe e elas sdo influenciadas pela cultura organizacional, ambiente externo
e etc.

As equipes de projetos praticam seus conhecimentos e habilidades e podem utilizar as
ferramentas e técnicas até das dez areas de conhecimento da gestdo de projetos empenhadas
nos objetivos estratégicos do negdcio, em um cenario que varias empresas competem pelo
mesmo cliente e/ou mercado. Uma alternativa para ganhar competitividade é expandir por um
projeto de microfranquia, nesse caso a equipe de projetos poderia suportar 0 negocio na busca
da sua fatia de sucesso por meio deste tipo de projeto.

Demonstramos na figura 05 as areas de conhecimento da gestdo de projetos
estabelecidas pelo PMI e registradas no PMBOK como boas praticas. Todavia um projeto
pode néo fazer uso de todas elas com a mesma intensidade, mas foram desenvolvidas para que
possam ser utilizadas em qualquer tipo de projeto (PMI, 2013).
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Figura 05 — Dez Areas de Conhecimento de Projetos

Avreas Funcdes das Areas de Conhecimento

Deve integrar todas as areas para que possam dentro do escopo, orcamento e prazo se comunicarem
Integracéo eficazmente, motivando, mitigando os riscos e atingindo a qualidade esperada pelo cliente. Além de
colaborar para a escolha da alocagdo dos recursos e integragéo das areas.

Deve demonstrar o formato do projeto, bem como a ordem de suas fases, tarefas e respectivas

S interdependéncias, além de definir o projeto e como sera desenvolvido.

Tempo Deve g_erenciar a_duragéo das tarefas total e individuais do projeto, além de suas interdependéncias. E
gerenciada a partir de ferramentas de cronogramas entre outras ferramentas

Custos Deve gerenciar 0S recursos financeiro_s do pr_ojeto, como por exemplo, a partir dos marcos de
pagamento, gestdo de custos e fluxo financeiro dos projetos

. Deve garantir o atendimento das expectativas do cliente estabelecida no escopo podendo exceder a

Qualidade P . . " . .
niveis considerados basicos de qualidade. Faz uso de ferramentas da gestdo da qualidade.

Recursos Deve formar, preparar e desenvolver as equipes e individuos para adquirir competéncias, realizar com

Humanos técnicas as tarefas e atingir comportamentos de alto desempenho.

L Deve engajar os stakeholders a partir da comunicacdo inteligente do projeto.
Comunicagdo 9a P ¢ g proJ
Deve transforma o maior nimero de incertezas em riscos e 0s mitigar a partir da gestao dos riscos do

XD projeto.

Deve gerenciar a escolha, homologagdo e avaliacdo dos fornecedores em todas as fases do projeto.
Além de validar a qualidade e custos dos produtos.

Deve gerenciar o impacto dos interesses de todas as pessoas direta e indiretamente interessadas no
projeto, os munindo de informagdes e absorvendo recursos.

Aquisicoes

Stakeholders

Fonte: PMI (2013) adaptada pelos autores.

3.1.  Sucessos em Projetos

Para o PMI (2013) sucesso em projetos se configura com o cumprimento das
restricfes do escopo, do tempo, do custo, da qualidade, dos recursos e dos riscos pré-definidos
para o0 projeto. O projeto deve atender a basilines estabelecidas pelos stakeholders, e ser
testado em parte ou na totalidade antes da entrega. O PMI (2013) reforca que somente a sua
conclusdo possibilitaria a determinacdo do seu nivel de sucesso.

Jé& para Vargas (2005) um projeto s6 pode ser considerado de sucesso quando além de
atingir as premissas estabelecidas, ele também tiver utilizado todos os recursos adquiridos e
sem desperdicio, ter sofrido o minimo possivel de alteracdes de escopo, ndo ter sofrido
restricdo cliente no aceite, ndo interromper as atividades da organizacdo e nem ferido os
valores organizacionais. Caso contrario, o resultado ndo atendera ao sucesso do projeto.

Shenhar & Dvir (2007) alerta que a maior atencdo deva ser a capacidade de se adaptar
aos desafios enfrentados pelo negécio, mesmo com toda a expertise da gestdo de projetos.
Eles descrevem que uma organizacdo deve respeitar suas culturas, mas focar nos aspectos
ligados ao cliente, suas expectativas e também aos desafios do ambiente interno e externo.
Eles afirmam também que o sucesso é relativo as expectativas de cada um dos envolvidos e
que estas expectativas podem variar no tempo.

Assim, esses autores sugerem gue o sucesso de um projeto deve ser medido em cinco
dimensGes: eficiéncia do projeto; impacto no cliente; impacto na equipe; sucesso direto no
negocio e estar preparado para o futuro. Afirmam que este conceito aproximasse de
caracteristicas que colaboram para criar diferenciais e aumentar a competitividade da
organizacéo, ainda que ndo seja uma garantia certa de sucesso.

Demonstramos mais detalhadamente essas dimensdes na Figura 06, onde cada uma
delas ela descrita e detalhada com suas respectivas explicacgdes.
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Figura 06 — Cinco Dimensdes de Sucesso em Projetos

4. Sucesso Direto
no Negdcio

Resultado do ganho
de receita, lucros,
mercado,
experiéncia e/ou

1. Eficiéncia do
Projeto

Anélise do prazo
€scopo e orgamento.
No entanto, apesar de
apresentar sucesso

2. Impacto no
Cliente

Nivel de satisfagdo do
cliente, quanto ao
produto ou servico, se
ele seria capaz de

3. Impacto na
Equipe
Ligada & satisfacdo da
equipe, aprendizado,
capacidade
desenvolvida e

5. Estar Preparado
para o Futuro

Soma das
competéncias,
experiéncias,
tecnologias e

inicial, ndo garante a continuar usando o retencéo de talento. agregacdo de valor infraestrutura
sua continuidade e produto e/ou adquirir na organizagao. adquirida pela
nem os beneficios. novamente. empresa.

v

Final do Projeto

Fonte: Shenhar & Dvir (2007) adaptado pelos autores.

A base escopo, prazo e orgamento sd0 muito importantes para 0 sucesso, mas seria
limitado levar em conta apenas estes indicadores. Existem outros atores envolvidos no projeto
e ele deve agregar valor ndo apenas ao cliente, mas também a equipe e organizacdo. Um
projeto de sucesso é capaz de satisfazer o cliente ao longo do tempo, desenvolver a equipe e
gerar ganho de competitividade ao negocio (Shenhar & Dvir, 2007).

3.2.  Sintese do referencial tedrico

De acordo com as dimensdes de sucesso de Shenhar & Dvir (2007) a organizagao deve
focar seus esforgos em gerar aumento de competitividade para o negécio, cumprindo todas as
outras dimensdes. No entanto pode-se observar que de acordo com as propostas de ABF &
SEBRAE (2014); Bernard (2008); Cherto (2012); Pérsico & Paula (2013) os projetos de
microfranquias imprimem maior esforco da primeira até a quarta dimensao, que € de sucesso
direto no negdcio.

Figura 07 — Cinco Dimensdes de Sucesso em Projetos de Franquias

Visdo do Franqueado sobre as expectativas e critérios para o sucesso do projeto de acordo com a literatura

1. Eficiéncia do 2. Impacto no 3. Impacto na 4. Sucesso Direto 5. Estar Preparado para
Projeto Cliente Equipe no Negdcio o Futuro
Andlise, escolhada | Nivel de Nivel de satisfacéo da Gama de servicos e | Capacidade financeira

marca; satisfacdo do equipe, quanto ao suporte produtos ofertados para continuar
franqueado, do franqueador; pela franquia e investindo no negdcio

Aprovacao, quanto a qualificacdo do

contratagao e definicdo do Alinhamento do perfil de franqueado no

implantagéo da ponto e tamanho | atuacéo do franqueadoeo | comércio e

franquia de acordo | do mercado franqueador prestagdo do servigo

com a oferta, disponivel.

investimento e

prazo estipulado

pelo franqueador.
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Visdo do Franqueador sobre as expectativas e critérios para o sucesso do projeto de acordo com a literatura
1. Eficiéncia do 2. Impacto no 3. Impacto na 4. Sucesso Direto 5. Estar Preparado para
Projeto Cliente Equipe no Negdcio 0 Futuro
Acerto na Capacitar-se, Capacidade na clareza e Capacidade Capacidade do
identificacéo, implantar a objetividade na financeira do franqueador em realizar
avaliacéo e franquia no comunicagédo para franqueado para parcerias com
aprovacdo dos ponto adequado, | disseminar regras e implantar e operar; fornecedores;
socios investidores para gerar experiéncia; Comprometimento - Capacidade do
na franquia. negacios e - Capacidade do franqueado | com o crescimento franqueador em
lucratividade o em absorver e praticar a de toda a rede de desenvolver estratégias
franqueado. experiéncia do franqueador. | franquias. de marketing para a
rede.
Final do projeto >

Fonte: Shenhar & Dvir (2007) adaptado pelos autores

Podemos observar inclusive no figura 08 que para os franqueados a visao de sucesso
sugerida é ainda mais limitada que para os franqueadores. De acordo com as propostas de
ABF & SEBRAE (2014); Bernard (2008); Cherto (2012); Pérsico & Paula (2013) o
franqueado acaba focando em necessidades estruturais com impacto em suas expectativas,
com média preocupacdo em relacao a equipe e baixa em relacdo ao negécio e solidificacdo da
rede para o futuro de acordo com as cinco dimensdes de (Shenhar & Dvir, 2007).

Figura 08 — Dimens6es de Sucesso Aplicada em Projetos de Franquias
nas Visdes de Franqueador e Franqueado

Territério de atuagdo e
possibilidade de expansdo

de unidades 4,
. Suporte oferecido Tipos de produtos
Sl i B D ity pelo franqueador ofertados

Capacitar-se, implantar,
iniciar e gerenciar o
negadcio

Participar e ser aprovado no  Alinhar perfil da franquia
processo de selegdo com o do franqueado

Capacidade financeira do
franqueado

1. Eficiente de | 2. Impacto 3. Impacto na 4. Sucesso direto 5. Estar preparado
projeto no cliente equipe no negocio para o futuro
Prazo, Nivel de Nivel de satisfagdo, Nivel de valor Nivel de

escopo e satisfacdo do desenvolvimento e Agregado competitividade da
orcamento cliente retencdo da equipe a organizagdo organizacdo

Legenda:  Franqueado Franqueador .

Fonte: Figura elaborada pelo autor.
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A partir destas percepcgdes faremos nossas proposicoes e buscaremos reforgar ou negar
se na pratica este fato é recorrente, para analisarmos e se for o caso sugerir melhorias nessa
implementacéo.

$

4. Metodologia da Pesquisa

Para Yin (2010) uma pesquisa através de estudo de caso comega com uma minuciosa
revisdo da literatura. Em termos filos6ficos usaremos nessa pesquisa uma abordagem
interpretativista em uma analise qualitativa desenvolvida por intermédio de um estudo de caso
unico, relevante e representativo a outros casos semelhantes dadas a dimensdo da empresa
escolhida ante ao seu segmento. No qual se faz uma investigagdo imparcial, apenas
descrevendo, compreendendo e interpretando um problema delimitado (Martins & Thedphilo,
2009).

A unidade de pesquisa define o sujeito do problema Yin (2010), neste caso foi uma
rede de microfranquias e sua busca de sucesso sob a 6tica do franqueador e franqueado, por
meio de quatro entrevistas (com dois franqueados ativos e dois inativos todos da mesma rede)
e analise de documentos de contrato e implementacdo destas microfranquias para triangulagéo
e validacdo de informacédo (Martins & Thedphilo, 2009).

Foi utilizado como instrumento um pré-questionario de pesquisa para uma abordagem
inicial e entrevista pessoal para complementacdo dos dados necessarios para o0 caso. Também
foi utilizado dados secundarios disponiveis no site do franqueador, e disponiveis no site
“reclameaqui.com.br”. A revisdo da literatura, o pré-questionario e as pesquisas em dados
secundéarios deram base para se formular uma entrevista semiestruturada que fosse capaz de
compor elementos para a triangulacdo e analise dos dados coletados (Martins & Thedphilo,
2009)

A figura 09 mostra como esta pesquisa foi estruturada metodologicamente:

Figura 09 — Matriz de Amarrag8o da Pesquisa

Modelo de Pesquisa Objetivo da Pesquisa Questdes da Pesquisa I.E:.'?ntamento <
Anilise dos Dados

Pesquisa dos referénciais de projetos
de franquias, gest3o de projetos e
sucesso em projetos

Definir as caracteristicas de uma
microfranquia, gestfo de projetos e o
modelo de sucesso em projetos

Qual o conceito sustenta os pilares,
microfranguias, gestfo de projetos e
sucessos em projetos?

Pesquisa e identificagio na teoria dos
critérios de andlise de sucesso em
microfranquias e sucesso em projetos

Conhecer os critérios pertinentes 3
sucesso em microfranquias e gest8o de
projetos

Como se difere os critérios de sucesso em
microfrangquia e a proposta de sucesso em
gestdo de projetos Shenhar & Dvir (2007)

Definigio do protocolo de estudo de
caso e pré-questiondrio de pesquisa e
roteiro de entrevista

Criar o roteiro para o estudo decaso e
para pesquisa

Quais as diferengas nos critérios de
sucessos em projetos de microfranquias e
gestio de projetos

1. Referéncial tedrico

Identificagio do perfil dos
pesquisados, contato, envio do
questionario da pesquisa para os
escolhidos

Definir e qualificar 2 populag3o da
amostra a pesquisar e aplicar a pesquisa

Quais as franquias podem participar da
pesquisa e responder a questio de
pesquisa?

Coleta, analise e triangulagio dos
dados pesquisados

Identificar a lacuna entre os critérios de
sucesso em microfranguias e em gestio
de projetos

De que forma as cinco dimens&es de
sucesso de Shenrar pode colaborar com o
sucesso em microfranquias

2. Pesquisa na base da ABF

3. Pré-guestiondrio de pesguisa
4. Pesquisa no site da empresa
5. Pesquisa no site reclameaqui
6. Entrevista semi-estruturada
7. Pesquisa documental

Andlise e consideragies sobre sucesso
de microfranguias a Luz das 05
dimensdes de sucesso de Shenhar &
Dwir (2007)

Fazer contribuigfes aos projetos de
franquias com base nos modelos de
sucesso de GP

Quais itens podem ser acrescentados ou
melhorados e que podem influénciar o
sucesso em microfranguias?

8. Estudo de caso

Fonte: Telles (2001), figura adaptada pelos autores.
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Demonstramos pela figura 10 as etapas em que se deu a pesquisa, desde sua concepgao
até a andlise dos dados e consideracdes finais:

Figura 10 — Etapas da pesquisa de campo

1. Identificagdo da rede para - - 3. Entrevista 4. Andlisee
2. Convite para pesquisa ; - o
0 Ccaso semiestruturada triangulacdo
Entrevistas /Analise das
Pesquisa sobre microfranquias E_nV|o no e-mail coletado no Por telefone da rede e das lnforr_nagoes ,D.'SpomVE'S
! site da rede e das . No Site / Anélise de
no site da ABF. p unidades franqueadas .
ranqueadas documentos da Franquia
/Reflex&o da pesquisa
Rede com: . Para: . Com: . Somente os
06 anos ou mais; Franqueados ativos e ex- Franqueado ativos e ex- esquisadores
150 ou mais unidades franqueados franqueados pesq

Fonte: Figura realizada pelos autores.

Na primeira etapa realizamos o acesso ao site da ABF que disponibiliza a lista total
das marcas de franquias no Brasil, separadas por perfil de segmento, porte e investimento
entre outros pardmetros. Escolhemos as com a experiéncia minima de 06 anos de idade, com
mais de 150 unidades franqueadas, na segunda etapa enviamos uma carta convite, para que
pudessem participar dessa pesquisa e responderem um pré-questionario e a uma entrevista
pessoal, com as unidades franqueadas ativas e ex-franqueados (franqueado inativo); na
terceira etapa enviamos o pré-questionario diretamente aos futuros entrevistados com o
objetivo de nortear o roteiro de entrevista; na quarta etapa realizamos a entrevista
semiestruturada com 2 franqueados ativos e 2 ex-franqueados da rede e na quinta etapa
realizamos a triangulacdo dos dados coletados, as devidas reflexdes e consideracdes acerca do
caso.

5. Analise do caso

Neste caso especifico notou-se que ha um desalinhamento nas expectativas do
franqueador e do franqueado. Consequentemente acabam estabelecendo critérios conflitantes
ou que nao se completam. Ambos tém visfes limitadas um do outro e acabam menosprezando
o interesse de cada um, enquanto isto o sucesso que é esperado pelos dois pode ser dificultado
uma vez que os esforcos ndo sdo aproveitados e potencializados.

O franqueador é que tem a melhor viséo e oportunidade de controle na busca do
sucesso da a sua experiéncia com o ramo, segmento e o préprio negdcio, sua experiéncia lhe
confere a capacidade de avaliar melhor as estratégias e atuacfes de ambos os envolvidos, mas
o seu foco pela qualifica¢do do franqueado pode determinar a seu suporte e exigéncia no que
tange as atividades do franqueado. Consequente o desempenho da franquia pode ser
impactado e o sucesso ser alcangado ou néo sendo postergado, ou nunca acontecer.

Trés dos quatro franqueados entrevistados, inclusive os ativos acreditam ndo terem
feita a devida avaliacdo da marca, seus valores organizacionais, sua historia, perfil de gestéo e
competitividade. Neste caso acabaram se frustrando por ndo ter suas expectativas supridas,
pois acreditavam e esperavam um nivel de relacdo que ndo foi atingido e, no ponto de vista
deles, ndo houve uma parceria reciproca. No entanto, todos os entrevistados concordam que o
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empenho da franquia para o sucesso do franqueado, pode ser percebido desde que haja um
historico e ele seja avaliado corretamente antecipadamente a aderéncia ao contrato.

No caso estudado, pode-se perceber a partir dos documentos, como circular de oferta,
contrato, meios de divulgacdo para captacdo de franqueados, que ha pouco cuidado na
avaliacdo do potencial do candidato pela fragilidade e simplicidade dos critérios de selecéo.
Com as entrevistas com franqueados ativos e inativos, declarando experiéncias anteriores
também se constatou sua inexperiéncia com a atividade que assumiram e pouca afinidade
inclusive com o segmento de atuacdo da franquia, De acordo com o0s entrevistados, eles
possuiam baixa resisténcia a pressao do cliente, que é necesséria e inerente a lida com os
consumidores dos servi¢os de suas franquias.

Quanto a cinco dimensdes de sucesso pode-se constatar o seguinte:

. Fase da eficiéncia do projeto

O franqueado esta focado em fazer um investimento que possa ter certa remuneracao,
dentro do tempo acordado, com o nivel de esforco mencionado. Espera suporte total na
atividade ou ao menos que o franqueado Ihe auxilie na escolha e na implantacdo do ponto, na
formacdo da equipe, na formatacdo do modelo de gestdo e em todas as praticas comerciais do
dia a dia.

O franqueador esta focado em identificar um franqueado disposto investir, assumir 0s
riscos, participar do processo basico de aprendizado e apresentar pro atividade para adquirir
as habilidades faltantes para a garantia do sucesso do negdcio autodidaticamente. Mas
estabelece regras e restringe o franqueado em relacdo ao mercado e 0s servigos prestados ou
produtos oferecidos para garantir o minimo de sua competitividade, além de que no caso de
necessidades que o franqueador julgue extra, o franqueado esteja disposto a pagar por uma
consultoria interna disponivel para solucGes taticas e operacionais.

. Fase do impacto no cliente

De acordo com os franqueados entrevistados, eles descobriram sO depois da
implantacdo que todo o suporte e apoio que esperavam néo faz parte do pacote da parceria,
entdo comecaram a avaliar o tamanho de seu mercado autorizado. Mais realistas conheceram
e identificaram o investimento e esfor¢o necessério, percebendo que precisavam aprender
algumas coisas sozinhas.

O franqueador passa a conhecer e considerar a capacidade de gestdo do franqueado e
atribui a ele a necessidade de completar suas competéncias, além de iniciar a cobranca por
resultados com o negécio pronto para iniciar, focando principalmente no atendimento dos
requisitos de formato, prazo e orcamento para concluir a implementacao do negocio.

. Fase do impacto na equipe do projeto

O franqueado espera que a marca forte, o nivel de suporte, 0 mercado bem escolhido e
os produtos exclusivos Ihe confiram a competitividade e que uma equipe vencedora é uma
equipe satisfeita.

O franqueador acredita que a responsabilidade da satisfagédo da equipe envolvida no
projeto é totalmente do franqueado uma vez que nao tem contato direto com eles.

. Fase do sucesso direto no negocio

O franqueado espera continuar recebendo suporte continuo e crescente adequado ao
seu aumento de desafio. Ele espera investimento e empenho da franqueadora para a
divulgacdo e difusdo da rede. Também espera uma adequacdo e alinhamento na rede das
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praticas das atividades na franquia, além de acreditar ser necessaria uma revisdo do seu
aprendizado que pode ndo ser suficiente para os tamanhos dos desafios.
O franqueador acredita no alto desempenho e auto-sufiéncia do franqueado, além de

que espera poder aprender e compartilhar boas préaticas entre os proprios franqueados. Além
de capacidade financeira para investir na unidade ou uma nova unidade se for o caso.

. Fase de estar preparado para o futuro

O franqueado tem como expectativa a valorizacdo do seu investimento, o retorno
financeiro de seu aporte e independéncia financeira. Além dos inativos os ativos também nao
tem certeza quanto a investir em novas unidades da mesma marca.

O franqueador quer fornecer um maior numero de servigos e produtos para o
franqueado, visando ganho de escala e consequente competitividade de custos para as
franquias. Espera expandir por novos mercados e aumentar a diversificacao e distribuicdo dos
Servigos e produtos.

6. Consideracdes Finais

Pode-se considerar com este estudo de caso que hd um desalinhamento nas
expectativas e critérios estabelecidos para o sucesso da franquia por parte dos franqueados e
franqueadores. Levando em conta que a razao do sucesso é dependente dos dois atores e
ambos sdo beneficiados pelo sucesso ou prejudicados pela falta dele, se faz necessario este
alinhamento.

Entdo fazemos as seguintes sugestdes de critérios e expectativas comuns para ambos
interessados no sucesso da franquia:

. Fase da eficiéncia do projeto

Ambos devem se avaliar e realizar profunda autoandlise. O franqueador deve investir
na troca de experiéncia e ofertar maior suporte em nivel de gestdo, porque de acordo com a
teoria da agéncia que € uma das teorias que norteiam a franchising o investidor de uma micro-
franquia geralmente é carente neste aspecto. Ambos devem identificar e reagir a seus pontos
fortes e fracos para atender esta fase.

. Fase do impacto no cliente

Deve haver uma carta de expectativa (A escrituracdo das expectativas além das
obrigacBes de cada um) do franqueado de comum acordo desde o contrato. Ambos devem
contar com indicadores inclusive de satisfacdo e licdes aprendidas e terem planos de
contingéncias pré-estabelecidos. Estimular a interacdo entre franqueados.

. Fase do impacto na equipe do projeto

Criar planos e projetos de desenvolvimento coletivo de equipes e avaliar o nivel de
suporte necessario a unidade na medida de seu desempenho. O franqueado deve ser claro e
objetivo com suas expectativas em relagdo a equipe, buscar a méxima formalizacdo da
atividade e proporcionar igualdade de direitos as suas eles em relacdo ao mercado e outras
unidades.
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. Fase do sucesso direto no negécio

Alinhar os objetivos do franqueador e franqueado, criar e avaliar indicadores
especificos de desenvolvimento do negdcio, além de desempenho financeiro e investir na
formacéo da equipe e do franqueado e gerar li¢cbes aprendidas.

. Fase de estar preparado para o futuro

Manter estratégias de marketing e negécio para a rede e também para a unidade;
transferir conhecimento a partir das melhores préaticas e licbes aprendidas; avaliar e dar
atencdo a satisfacdo do consumidor final do servigo e produto; desenvolver as equipes das
unidades e da rede de franquias; manter canal de comunicacdo entre franqueador e
consumidor final; buscar o desenvolvimento operacional, tatico e estratégico do franqueador e
da franqueada.

O maior alinhamento das ac¢bes do franqueador e franqueado pode também
aproximar as expectativas e critérios de sucesso de ambos. Os dois devem estar empenhados
em solucionar o desafio que apesar de afetar individualmente e exigir competéncias
especificas, geram impacto em ambos os atores das franquias. Desta forma se ausentar,
menosprezar a expectativa do outro € no minimo ser negligente e dar possibilidade de retardo
a0 sucesso.

A andlise de apenas uma marca de franquia é uma das limitacdes desta pesquisa, por
iSSO sugerem-se novas pesquisas que expandam o numero de marcas para que se possa melhor
representar a realidade do segmento.
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