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RESUMO

O presente estudo foi realizado na Goids Odonto Clinicas Odontoldgicas e tem como
objetivo identificar o perfil dos franqueados. A ideia em realizar este trabalho surgiu
diante do crescimento rapido da franquia e a diversificacdo do perfil dos franqueados e
seu efeito direto no desempenho de cada unidade. Assim, a pesquisa estuda o perfil dos
franqueados com melhor desempenho em faturamento, dos quais participaram 15
franqueados com esse melhor desempenho, de um total 38 franqueados ativos. A
metodologia utilizada para o desenvolvimento da pesquisa utilizou questionarios como
instrumento para o levantamento dos dados, contendo doze questdes fechadas de multipla
escolha autoaplicavel. Para fundamentar o trabalho foi desenvolvida ampla pesquisa
baseada em livros, revistas técnicas e dissertacdes de mestrado em bases de dados digitais.
A pesquisa é de carater exploratoria e explicativa, de finalidade aplicada e de abordagem
quantitativa e qualitativa. Os dados sao apresentados em forma de graficos para facilitar
a sua andlise e entendimento. Ao fim desta pesquisa sao analisados os dados levantados
e apresentadas as conclusdes do trabalho.

Palavra-chave: Franchising. Rede de clinicas odontoldgicas. Gerenciamento.
ABSTRATC

This study was carried out at Goias Odonto Clinicas Odontoldgica and aims to identify
the profile of franchisees. The idea of carrying out this work came from the rapid growth
of the franchise and the diversification of the franchisees' profile and its direct effect on
the performance of each unit. Thus, the survey studies the profile of franchisees with the
best performance in terms of revenue, of which 15 franchisees with this best performance
participated, out of a total of 38 active franchisees. The methodology used for the
development of the research used questionnaires as an instrument for data collection,
containing twelve closed self-administered multiple choice questions. To support the
work, extensive research was developed based on books, technical journals and master's
dissertations in digital databases. The research is exploratory and explanatory, with an
applied purpose and a quantitative and qualitative approach. Data are presented in the
form of graphs to facilitate their analysis and understanding. At the end of this research,
the collected data are analyzed and the conclusions of the work are presented.
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1. INTRODUCAO

Diante da grande competitividade do mercado, estabelecer um modelo de negécio
estruturado que seja rentavel e que tenha capacidade exponencial de crescimento, pode
ser desafiador. Mas o franchising (ou sistema de franquias) ¢ um modelo de neg6cio que
oferece essa possibilidade, que pode gerar resultados satisfatorios a todos os envolvidos,
viabilizando o sonho de muitos em empreender e contribuindo para o desenvolvimento
da economia.

Conforme Andreassi (2012), o franchising é um sistema de negdcios que envolve
uma relacdo comercial entre franqueador e franqueado. Sendo o franqueador aquele que
concede a propriedade de uma marca e seu hnow-how nos processos organizacionais, para
comercializacdo de servigos e/ou produtos; o franqueado € quem adquire a concessao por
meio de um contrato, para ter o direito a operar a franquia. E, a franquia € o objeto do
contrato entre franqueador e franqueado.

Mediante um contrato de franquia € possivel comercializar o direito de uso de uma
marca patente, ter apoio para montar a infraestrutura, obter assessoramento empresarial,
se beneficiar de uma propaganda centralizada e usufruir do direito de distribuicdo. Em
decorréncia de adesdo ao negdcio, € comum a cobranca de royalties por parte do
franqueador. A taxa é calculada tendo como base o faturamento bruto da unidade e é
cobrada mensalmente. Uma das caracteristicas da franquia é a limitacdo da autonomia
das unidades, uma vez que elas devem obedecer a uma série de normas e padrdes
instituidos pela marca. A rede franqueadora, por sua vez, é responsavel por fornecer
suporte aos franqueados. (SEBRAE, 2016).

Segundo Pesquisa de Desempenho do Franchising 2020, disponivel no site da
ABF — Associacdo Brasileira de Franchising, o franchising € um modelo de negécio que
vem apresentando crescimento continuo, que mesmo com o contexto pandémico causado
pelo coronavirus, em 2020 o faturamento das 53.976 franquias no Brasil foi de R$
167.187 bilhdes. A Pesquisa também aponta que no dificil ano de 2020, os dois Unicos
segmentos de franquias que apresentaram variacdo positiva no faturamento anual, se
comparado ao ano de 2019, foram os de Casa e Construcdo, Saude, Beleza e Bem-Estar,
respectivamente com percentuais de 12,8% e 3,1%. (ABF, 2020).

Esta pesquisa tem como objeto de estudo as franquias da Goias Odonto Clinicas
Odontoldgicas, que faz parte do grupo de empresas da Holder Franquias, franqueadora
gue mantém uma rede de franqueados para a prestacdo de servigos odontoldgicos. Os
servicos odontolégicos fazem parte do segmento de franquias de Salude, Beleza e Bem-
Estar, que obteve um dos melhores resultados no ano de 2020, no crescimento tanto de
faturamento quanto de nimero de unidades, dentre os 11 segmentos de franquias do pais
avaliados pela ABF.

Conforme informacdes disponiveis no portal da Holder Franquias, a Holder
nasceu através da visdo empreendedora de seu CEO/Presidente Ricardo Osuna, que
iniciou sua trajetoria no segmento de franchising em 2004, orientado pelas experiéncias
de sucesso que alavancaram varias outras marcas. A sua primeira marca propria de
clinicas, a Goias Odonto Clinicas Odontolégicas, surgiu em de janeiro de 2017, com um
modelo operacional enxuto e diferenciado. Em apenas 3 meses de inauguracdo da sua
primeira unidade em Anapolis - GO, ja atendia mais de 1.000 pacientes de ortodontia,
atraindo assim o interesse de dentistas e investidores para o negécio. A empresa se tornou
um modelo no segmento de franchising, contando hoje com franquias em cinco estados
brasileiros em apenas trés anos de marca.

Dados disponiveis no site das franquias Goias Odonto Clinicas Odontoldgicas,
demonstram que, com respeito a odontologia, houve a valorizagdo dos franqueados e



fidelizacdo dos colaboradores e pacientes, tornando-se a maior rede de clinicas
odontoldgica do Estado de Goids e a que mais cresce no segmento. Com sua vasta
experiéncia em gestdo e com um modelo operacional eficaz, a Goias Odonto Clinicas
Odontoldgicas tem como missdo levar a odontologia com ética e acessibilidade a
populacdo, com o objetivo de se tornar a maior rede de clinicas odontoldgicas do Brasil.

Porém, mesmo que a franqueadora, como a Holder Franquias, ofereca aos seus
franqueados modelos de negdcios promissores a investimentos, o perfil do franqueado
pode definir o sucesso ou ndo da franquia adquirida. Diante das exposic¢des introdutorias,
esta pesquisa justifica-se porque o segmento de franquias é um setor em grande expressao
na economia nacional e este estudo acrescenta conhecimento nessa area tdo importante
para a economia do Pais, com novas informacGes para a economia e subsidio as novas
pesquisas.

Esta pesquisa tem como objetivo geral estudar o perfil dos franqueados com
melhor desempenho da Goias Odonto Clinicas Odontologicas. E com os objetivos
especificos: conhecer o desempenho dos franqueados; identificar as condi¢fes contratuais
a serem atendidas pelos franqueados; verificar como a empresa monitora o desempenho
dos franqueados; conhecer o relacionamento institucional entre ambos e comparar o
desempenho entre os franqueados.

A pergunta cientifica a ser respondida por esta pesquisa é: Qual € o perfil dos
franqueados com melhor desempenho da Goias Odonto Clinicas Odontoldgicas?

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Franquias

Os primeiros indicios do sistema de franchising que se tem relatos foram na Idade
Meédia onde os reis concediam, para alguns comerciantes, privilegiados espagos em feiras
para exporem seus produtos em troca de um percentual do faturamento que os referidos
comerciantes alcangassem, assim nasceram os royalties. J& no século XIX, empresas
como a Coca-Cola comecaram franquear seus produtos. Mas, um marco importante no
sistema de franquias, foi em 1980, quando a Singer Sewing Machine Company expandiu
a venda de seus produtos a pequenos comerciantes, sendo que 0s comerciantes deveriam
arcar com as despesas para adaptacdo de suas lojas para exposicdo das maquinas de
costura. No século XX, pds Segunda Guerra Mundial, houve uma evolugdo muito grande
do franchising nos Estados Unidos. No Brasil, somente a partir de 1950 é que comecgaram
a ser criadas as primeiras franquias, ganhando forca em 1988 com a criacdo da Associacdo
Brasileira de Franchising — ABF e com a Lei das Franquias em 1994. (SEBRAE, 2014).

O modelo de negédcio proposto pelo franchising estabelece uma relacdo comercial
de interesses bilaterais entre franqueados e franqueadores. A Associacao Internacional de
Franquias, International Franchise Association (IFA), traz uma definicdo bem completa
acerca desse modelo:

Uma franquia (ou franchising) € um método de distribuigdo de produtos ou
servicos envolvendo um franqueador, que estabelece a marca registrada ou o
nome comercial da marca e um sistema de negdcios, e um franqueado, que
paga royalties e muitas vezes uma taxa inicial pelo direito de fazer negécios
sob 0 nome e sistema do franqueador. Tecnicamente, o contrato que vincula as
duas partes ¢ a “franquia”, mas esse termo mais comumente se refere ao
negécio real que o franqueado opera. A pratica de criar e distribuir a marca e
o sistema de franquia é geralmente chamada de franquia. (IFA, 2021).



No Brasil a Lei N° 13.966, de 26 de dezembro de 2019, revogou o texto da
conhecida Lei das Franquias de 1994, apresenta uma defini¢do do franchising similar a
Associacao Internacional de Franquias, porém com um aspecto muito importante, que
deve ficar claro principalmente ao franqueado, no que tange a inexisténcia de vinculo
empregaticio entre franqueadora e franqueado:

O sistema de franquia empresarial, pelo qual um franqueador autoriza por meio
de contrato um franqueado a usar marcas e outros objetos de propriedade
intelectual, sempre associados ao direito de producéo ou distribuicdo exclusiva
ou ndo exclusiva de produtos ou servicos e também ao direito de uso de
métodos e sistemas de implantacdo e administracdo de negdcio ou sistema
operacional desenvolvido ou detido pelo franqueador, mediante remunerago
direta ou indireta, sem caracterizar relagdo de consumo ou vinculo
empregaticio em relagcdo ao franqueado ou a seus empregados, ainda que
durante o periodo de treinamento. (BRASIL, 2019).

2.2 Vantagens e desvantagens das franquias

Por se tratar de uma relagcdo comercial bilateral, o sistema de franquias apresenta
algumas peculiaridades que devem ser analisadas com cautela, principalmente pelo
candidato a franqueado, através de um minucioso planejamento estratégico para que o
investimento realizado seja 0 mais assertivo possivel. O planejamento estratégico consiste
em “‘um conjunto de procedimentos para tomada de decisdes quanto as metas e estratégias
de longo prazo, [...], fortemente orientado para o exterior da empresa”. (BATEMAN e
SNELL, 2012, p.77).

Muitos negdcios fracassam logo no inicio da operacédo por falta de planejamento.
No planejamento estratégico das redes de franquias deve constar a avaliacdo também de
aspectos externos, como concorrentes, fornecedores e clientes. O planejamento
proporcionara ao futuro franqueado uma visdo ampla das vantagens e desvantagens de se
adquirir uma franquia. A partir de Alves (2020), Gigliotti (2010), International Franchise
Association — IFA (2021) e Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas - Sebrae
(2014), percebe-se que as principais vantagens de uma franquia sdo: Marca, o franqueado
adquire um negdécio que ja tem uma marca consolidada e reconhecida no mercado,
facilitando a captacdo de clientes e trabalho de marketing; Know-how adquirido, em que
o franqueador entrega ao franqueado um modelo de negdcio com produtos e/ou servigos
e processos organizacionais testados e comprovados na unidade piloto e nas demais
unidades ja existentes da rede de franquias, o que aumenta as chances de sucesso do
negocio; Suporte da franqueadora, onde o franqueado recebe suporte da franqueadora pré
e pos inauguracdo da franquia, através da escolha do local, treinamentos, publicidade e
marketing, assisténcia operacional e administrativo, supervisdo continua, carteira de
fornecedores, entre outros; Inovacgéo, vantagem em que o franqueado usufrui de todos 0s
beneficios do constante trabalho de pesquisa e desenvolvimento do franqueador, para
atender as necessidades gerais e até mesmo regionais dos clientes; e Padronizagdo, é uma
caracteristica essencial ao sistema de franquias, principalmente para franqueados que
estdo empreendendo pela primeira vez, pois a padronizacao facilita o trabalho que esse
empreendedor teria se fosse comecar 0 negocio ainda ndo estabelecido e testado, com a
franquia toda dindmica do empreendimento ja esta aprovada pelos clientes.

Afirma-se que as vantagens competitivas do sistema de franquias estdo baseadas
em sua intangibilidade, pois o franqueador fornece ao franqueado “a licenga de uso de
reconhecida marca, o0 conceito do negocio, o sistema de gestdo e de operacao, suporte e
treinamento (inicial e continuo).” (GIGLIOTTI, 2010, p.21).



Mas o sistema de franquias também apresenta algumas desvantagens, conforme
International Franchise Association — IFA (2021) e Servico Brasileiro de Apoio as Micro
e Pequenas - Sebrae (2014), que s&o: Autonomia parcial, pois em funcgdo da padronizagéo
e uso do know-how oferecido pelo franqueador ao franqueado, hd uma limitacdo da
autonomia do franqueado perante possiveis alteracbes na franquia e o franqueado é
obrigado a operar seu negdcio seguindo todas as diretrizes estabelecidas no contrato
firmado; Taxa de franquia, em que os franqueados devem pagar royalties continuamente
ao franqueador, além de outras possiveis taxas, como de publicidade; Riscos, atrelados
ao desempenho do franqueador, porque se o franqueador tiver algum problema com sua
imagem ou desempenho financeiro, podem haver impactos na forma que o franqueador
presta suporte ao franqueado, sejam de modo técnico ou até mesmo como os clientes da
rede de franquias locais e de outras regionais, percebem a marca; e Competi¢do interna
da marca, em que dependendo do volume de unidades de franquias em uma determinada
localizagdo geografica, pode haver uma competicdo da marca com ela mesma, entre 0s
proprios franqueados da rede franqueadora.

2.3 Franquias de Clinicas Odontologicas

A saude bucal é fundamental para a satde integral e qualidade de vida das pessoas,
mas a sua manutencdo e melhoria somente é possivel por meio de bons habitos, sendo a
visita regular ao consultério odontoldgico um desses habitos. Porém tratamentos para
salde bucal sdo caros e geralmente ndo estdo presentes na cobertura da satde publica.
Em pesquisa realizada pelo IBGE no ano de 2019, foi revelado que das 78,2 milhdes de
pessoas com 18 anos ou mais que haviam buscado atendimento odontoldgico, nos ultimos
12 meses que antecederam a data da pesquisa, aproximadamente 75% dos atendimentos
foram realizados em consultorios, clinicas ou hospitais privados. (IBGE, 2020).

Esses dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, demonstram
que o setor da Odontologia no Brasil tem predominancia no setor privado e que para quem
quer investir por exemplo em uma franquia desse setor pode encontrar um cenario
favoravel, em funcdo da deficiéncia que a populagdo brasileira encontra em se beneficiar
dos servicos odontoldgicos oferecidos pelo setor pablico.

Conforme estatisticas com atualizacBes diarias, apresentadas pelo site do
Conselho Federal de Odontologia — CFO, no dia 20 de abril de 2021, o total de Entidades
Prestadoras de Assisténcia Odontolégica — EPAQOs (Clinicas), eram de 52.010 e de
Cirurgides-Dentistas, de 336.339. No Estado de Goias, as EPAOs totalizam 2.063 e 0s
cirurgides-dentistas, 11.473. E em levantamento realizado junto ao Portal do Franchising
da ABF, observa-se que ha 23 franqueadoras no segmento de Odontologia no Brasil
associadas a ABF, que juntas somam aproximadamente 2.750 unidades de franquias, que
estdo presentes em todos os estados do Pais. A Goias Odonto Clinicas Odontoldgicas é a
Unica franqueadora goiana, contando com 38 unidades. (CFO, 2021; PORTAL DO
FRANCHISING, 2021).

Em observancia a esses dados do CFO e Portal do Franchising, nota-se que ha
uma potencialidade de expansdo no mercado de franquias odontoldgicas, pois o
quantitativo de EPAOSs, de 52.010, é proporcionalmente muito maior que o de unidades
de franquias odontoldgicas no pais, de aproximadamente 2.750. Essas franquias
existentes representam apenas 5% de um vasto universo de EPAOs que ainda pode ser
explorado pelas franqueadoras, a fim de prospectar novos franqueados para suas redes de
franquias. As clinicas odontologicas geralmente sdo administradas por profissionais
cirurgides-dentistas, que ndo possuem formacao técnica em gestdo, sendo a franquia uma
oportunidade de ter a disposicdo um modelo de negdcio ja bastante estruturado.



2.4 Perfil do franqueado

O franchising apresenta muitas vantagens mas para que o modelo de negdcio seja
de sucesso e rentavel, é importante que o franqueado faca uma anélise de seus proprios
aspectos comportamentais, técnicos, financeiros, e também dos aspectos externos que
poderdo influenciar no crescimento saudavel da franquia. Optar pelo modelo de negocio
franchising ndo o torna garantia de retorno rapido e sélido ao franqueado. E necessario
que o candidato a franquia possua caracteristicas empreendedoras e o perfil buscado pelas
franqueadoras. Estar a frente de uma franquia também é empreender e, a fluidez do
negocio, dependera muito do perfil do franqueado.

Conforme a definicdo de empreendedorismo do Relatério Global
Entrepreneurship Monitor — GEM: Empreendedorismo no Brasil — 2019, elaborado pelo
Instituto Brasileiro da Qualidade e Produtividade — IBQP e disponivel em seu site, é
perceptivel como a acdo de empreender € complexa e requer caracteristicas especificas
de quem se propde a ser empreendedor(a), pois 0 empreendedorismo é fundamental a
geracdo de renda e bem-estar para a sociedade. O Relatorio GEM, do IBPQ, assim define
empreendedorismo:

O empreendedorismo é um fator essencial da salde e da riqueza da sociedade,
e um formidavel motor do crescimento econdmico. Promove a inovacao
necessaria ndo apenas para explorar novas oportunidades, mas também
impulsionar a produtividade e criar empregos. (IBPQ, 2020, p.21).

Segundo pesquisas apontadas pelo Sebrae (2017), as 10 -caracteristicas
comportamentais empreendedoras que devem ser trabalhadas e que s&o necessérias ao
empreendedor para que tenha um negdcio de sucesso sdo caracterizados por: 1) Busca de
Oportunidades e Iniciativas: em que ha uma busca pela antecipacéo dos fatos e criagcdo
de oportunidades; 2) Persisténcia: a pessoa com essa habilidade desenvolvida ndo desiste
diante dos primeiros obstaculos e possui maior facilidade para mudancas e reavaliacdo
dos planos de agédo; 3) Correr Riscos Calculados: tem maior disposi¢do para assumir
desafios e busca pela a reducédo de chances de erros; 4) Exigéncia de Qualidade e Eficacia:
0 empreendedor com essa caracteristica estd sempre disposto a fazer mais e melhor,
dentro de padrbes de qualidade e procura sempre a melhoria continua; 5)
Comprometimento: o empreendedor traz para si as responsabilidades sobre o sucesso,
fracasso e atuacdo em conjunto com a sua equipe para atendimento as necessidades dos
clientes; 6) Busca de Informagfes: ha uma busca constante por atualizacdo de dados e
informacdes que podem impactar no negdcio e seus stakeholders; 7) Estabelecimento de
Metas: estabelece acOes que sejam claras aos stakeholders, com objetivos que sejam
alcancaveis em curto e longo prazo; 8) Planejamento e Monitoramento Sistematicos:
caracteristica de desenvolver a organizacdo de tarefas, agindo por etapas, adequagdo
rapida as mudancas internas e externas e acompanhamento dos indicadores e tomada de
decisdo; 9) Persuasdo e Rede de Contatos: o empreendedor deve ser estratégico ao
influenciar e persuadir pessoas chave do negocio, como funcionarios, fornecedores,
clientes e franqueador; e 10) Independéncia e Autoconfianga: mesmo em um modelo de
negocio como o franchising, é possivel e necessario que o empreendedor franqueado
desenvolva autonomia para acéo, tenha confianca nas suas proprias opinides e transmita
essa confianca aos outros.

Em material informativo desenvolvido pelo Ministério do Desenvolvimento,
Industria e Comércio Exterior (2005), Cartilha — O Que é Franquia?, disponivel no site
da ABF, mostra que o candidato a uma franquia deve passar por um processo com as
seguintes etapas: 1°) Conhecimento do sistema de franquias: o futuro franqueado deve



buscar entender como é o funcionamento do franchising, todas as suas particularidades,
vantagens e desvantagens; 2°) Autoavaliacéo: nessa etapa o candidato identifica se possui
perfil para ser franqueado e inclui vérios pontos a serem considerados, como as
caracteristicas comportamentais, técnicas e financeiras, que dardo sustentabilidade ao
negdcio de curto a longo prazo. A autoavaliacdo € decisiva para que o futuro franqueado
ndo tome decisdo precipitada; 3°) Avaliacdo do negdcio: a definicdo do negocio, assim
como a autoavaliacdo, requer aprofundamento no conhecimento das franquias e seus
franqueadores, que mais se encaixem com o perfil; 4°) Avaliacdo do investimento
necessario: avaliacdo acerca do investimento necessario e seu retorno, taxas a serem
pagas, lucratividade media, capital de giro necessario e servicos oferecidos pela
franqueadora; e 5°) Conhecimento da empresa franqueadora: buscar junto a franqueadora
quais sdo os desafios do negdcio, o porqué do possivel fechamento de unidades, estrutura
da franqueadora, conhecer a Circular de Oferta da Franquia (COF) e entendé-la, nivel de
autonomia do franqueado, tipo de assisténcia e suporte aos franqueados e entre outros.

A International Franchise Association — IFA (2021) também destaca em seu site
que, se o candidato a franqueado escolher bem a franquia, o franqueador sera um grande
aliado que ajudara o futuro franqueado a evitar muitos erros e alerta que as 10 chaves para
0 sucesso da franquia sdo: 1) Certificar-se de ter dinheiro suficiente para realizar o
investimento; 2) Seguir o sistema e instrugdes da franqueadora; 3) N&o negligenciar que
amigos e familia participem de suas decises; 4) O franqueado deve ser entusiasmado; 5)
Recrutar os melhores funcionérios e trata-los com respeito; 6) Ensinar os funcionérios; 7)
Oferecer bons servicos e produtos aos clientes; 8) Envolver-se com a comunidade; 9)
Estar em contato com franqueador e outros franqueados; e 9) Observar todos os detalhes
do dia a dia da franquia.

Dentre as 10 chaves de sucesso apresentadas pela International Franchise
Association — IFA, a primeira pontuada esta relacionada aos aspectos financeiros, pois
sem haver recursos financeiros suficientes para realizar o investimento na aquisicéo de
uma franquia, nota-se que as demais chaves sdo sequenciais e dependem da
disponibilidade de investimento. Assim, o candidato a franqueado deve analisar com
cuidado a relagcdo de risco e retorno do investimento, pois segundo Berk e DeMarzo
(2010), em todo investimento deve ser analisado o custo de oportunidade para
investimento do capital e quanto e quando o capital sera remunerado, ressaltando ainda
que hd um trade-off entre o risco e retorno, em que se geralmente os investidores almejam
maior retorno e menos risco.

O candidato a franqueado além de estar atento ao seu proprio perfil, deve estar
também ao perfil buscado pelas franqueadoras, pois o Sebrae (2014) destaca que
geralmente as franqueadoras buscam por franqueados que sejam flexiveis e que ao mesmo
tempo tenham a habilidade de seguir instrucdes e obedecer a regras, para que o padrdo
exigido pela franqueadora seja seguido.

2.5 Fungdes do franqueador

Na relacdo bilateral entre franqueado e franqueador, cada um tem papéis
especificos, que devem estar claros, formalizados e acessiveis a todos envolvidos. Para o
Sebrae (2014), em seu material informativo Conheca o sistema de franquias, disponivel
em seu site, os papéis do franqueador sdo de:

Licenciador da marca e responsavel pelo desenvolvimento do sistema
comercial (know-how técnico e comercial); Planejamento estratégico; Possui
experiéncia no negdcio; Detém os direitos do negécio; Desenvolve tecnologia
e know-how; Desenvolvimento continuo de novos produtos e servigos; Presta



servigos e assessoria; Lidera pela competéncia; e, Atua como um consultor
junto aos seus franqueados. (SEBRAE, p. 16, 2014).

E assegurado por meio da Lei 13.966, de 26 de dezembro de 2019, que o
franqueador forneca ao franqueado informagdes que devem estar discriminadas
obrigatoriamente na Circular de Oferta de Franquia: a histdria da franquia; balancos e
demonstragdes financeiras da franqueadora dos 2 Gltimos anos de exercicio; descri¢ao
detalhada da franquia e as atividades que devem ser executadas pelo franqueado; perfil
desejado do franqueado pelo franqueadora; especifica¢fes financeiras necessarias para
aquisicdo, implantacdo, operacdo da franquia e demais taxas e suas periodicidades;
relacdo completa de todos os franqueados que se deligaram da franquia nos ultimos 24
meses com 0S Seus respectivos contatos; informacdes sobre a situacdo da propriedade
intelectual relacionadas a franquia; especificacdo do prazo contratual e das condicGes de
renovacdo; entre outras informacgées. (BRASIL, 2019.)

Segundo o Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior (2005),
em a Cartilha — O Que é Franquia?, disponivel no site da ABF, o franqueador possui
responsabilidade perante o negdcio (a marca da franquia) e ao franqueado. Em relacéo ao
negocio, o franqueador deve: ofertar um modelo de negdcio que possua rentabilidade
comprovada através das unidades proprias que ja estdo em funcionamento; oferecer uma
marca prépria; ter experiéncia na gestdo e operacdo do negocio; e ofertar aos franqueados
produtos e/ou servicos inovadores que mantenham a competividade da marca, por meio
da pesquisa e do desenvolvimento constantes, a fim de atender as mudancas do mercado.

Ja em relacdo ao franqueado, a franqueadora deve oferecer suporte aos
franqueados na proporcdo da complexidade das operacbes da franquia, atraves de:
transferéncia de know-how adquirido; autorizar o direito de uso da marca conforme pré-
estabelecido e acordado na circular de oferta de franquia; garantir que os franqueados
sejam apoiados por profissionais capacitados da franqueadora; possibilitar economia de
compras em escala; e monitorar os padrdes de qualidade dos processos da franquia, por
exemplo, por meio de auditérias. (MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO,
INDUSTRIA E COMERCIO EXTERIOR, 2005).

3. METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa académica e, como tal, requer uso de metodologia que
a caracterize como cientifica. A metodologia subsidia o pesquisador com ferramentas
necessarias para construcdo do estudo, por meio de técnicas, instrumentos, formas de
tratamento dos dados e outras caracteristicas necessarias a pesquisa cientifica. (FARIAS
FILHO e ARRUDA FILHO, 2013).

Quanto a finalidade desta pesquisa, é aplicada, pois ha aplicagdo pratica da teoria
no contexto da identificacdo do perfil dos franqueados da Goias Odonto Clinicas
Odontoldgicas. A abrangéncia no tempo é transversal, porque os estudos representam um
momento Unico, os resultados desta pesquisa expressam apenas 0 momento especifico de
sua coleta e tratamento aos dados obtidos dos franqueados, em relacédo ao seu perfil.

Os objetivos desta pesquisa sdo exploratorio e explicativo. Tem objetivo
exploratdrio porque atraves de levantamentos bibliograficos, proporciona a pesquisadora
familiaridade com o tema-problema da pesquisa e primeiro contato com o fenémeno a ser
estudado, que € o perfil dos franqueados da Goias Odonto Clinicas Odontoldgicas; e
objetivo explicativo, por identificar e explicar a ocorréncia dos fenbmenos observados,
em que a pesquisadora se propde a elucidar a relacdo do perfil dos franqueados com o
sucesso de suas franquias.



A natureza da abordagem é quantitativa, porque, a partir da aplicacdo de
questionarios via Google Forms, com questdes fechadas e padronizadas, uma vez que
serdo 0s mesmos para todos os participantes, para identificagdo do perfil dos franqueados,
a pesquisadora traduziu em nameros e graficos as respostas obtidas da aplicacdo do
questionario. O questionério é o instrumento utilizado para levantamento dos dados
quantitativos. A natureza também € qualitativa, pois a pesquisadora realizou a
interpretacdo e anélise dos fendbmenos observados por meio dos questionarios e demais
dados primarios e secundarios levantados.

Os procedimentos técnicos utilizados séo a pesquisa bibliogréafica e documental,
que correspondem respectivamente: ao levantamento da literatura que oferece base
tedrica & pesquisa e as fontes de dados que nédo receberam tratamento analitico, como os
relatorios levantados junto a franqueadora Holder Franquias, que é a organizacao
administradora das franquias Goias Odonto Clinicas Odontoldgicas.

Em relacdo a procedéncia dos dados, sdo primarios e secundarios. Os dados
primarios correspondem aos dados levantados pela pesquisadora, como o resultado da
aplicacdo dos questionarios. E dados secundarios, referem-se aos dados que ja tiveram
algum tipo de tratamento, como as informagdes dos relatorios levantados pela
pesquisadora.

Trata-se também de estudo de caso, uma vez que a pesquisa encontra-se restrita
somente aos franqueados da Goias Odonto Clinicas Odontoldgicas e, portanto, seu
alcance deve ser compreendido a luz da realidade vivenciada por esses franqueados
dentro do marco regulatorio da franqueadora. Outros estudos poderao ser realizados com
esse mesmo proposito em outras empresas desse mesmo ramo de negdcio para ampliar a
compreensdo do problema de outros franqueados que vivenciem realidade parecida, pelo
fato de se submeter as regras de negdcio de uma franquia.

O universo da pesquisa para a aplicacdo dos questionarios refere-se ao total de 38
franqueados ativos da Goias Odonto Clinicas Odontoldgicas. A amostra retirada para
realizacdo da pesquisa corresponde a 15 franqueados selecionados, entre os que
apresentaram melhor desempenho de faturamento, no periodo de janeiro 2020 a janeiro
2021. A amostra equivale a 39,47% do universo. A margem de erro equivale a 20%, sendo
de 95% o seu grau de confianca.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO
Neste capitulo sdo apresentados os resultados obtidos da aplicagdo de

questionarios com 12 questbes fechadas aos 15 franqueados previamente selecionados
dentre o total de 38 franqueados ativos da Goias Odonto Clinicas Odontoldgicas.

4.1 Género dos franqueados

Inicialmente os entrevistados foram questionados sobre o género (Figura 1),
obtendo-se percentuais equilibrados entre as respostas, em que 53% sdo do género
feminino e 47% do masculino.



Qual seu género ?

Masculino 47%

= Feminino 53%

Figura 1 — Género
Fonte: Académica Maria Lauany Goncalves Rodrigues (2021)

4.2 Faixa etaria dos franqueados

Em relacdo a faixa etdria dos franqueados (Figura 2), identificou-se que
predominantemente os entrevistados possuem entre 35 e 40 anos, correspondendo a 73%
e 0 mesmo percentual de 13%, para as faixas entre 27 e 34 anos e 41 anos ou mais.

Qual sua faixa etaria ?

s De27a3d
13%

= 41 anos ou mais
13%

De 35 a40
T3%

Figura 2 —Faixa etéria
Fonte: Académica Maria Lauany Goncalves Rodrigues (2021)

4.3 Formacéao académica

Quando questionados acerca da formacao académica, conforme Figura 3, 53% dos
franqueados da Goias Odonto Clinicas Odontolégicas afirmaram possuir formacao de
nivel superior em Odontologia, e mesmo tratando-se de uma franquia de clinica
odontolégica, um percentual expressivo de 47 % dos respondentes, disseram ndo possuir
formacdo em Odontologia.



E formado em Odontologia ?

= Sim
53%

Nao
47%

Figura 3 — Formagao Académica
Fonte: Académica Maria Lauany Goncalves Rodrigues (2021)

4.4 Conhecimento das diretrizes da franqueadora

Os franqueados foram indagados sobre possuir conhecimento das diretrizes de
suporte disponibilizadas pela franqueadora ao franqueado, a fim de seguir o padréo
estabelecido para as franquias Goias Odonto Clinicas Odontoldgicas (Figura 4), 60% dos
franqueados responderam que possuem muito conhecimento e 40% afirmaram possuir
conhecimento razoavel. E essencial que os franqueados tenham conhecimento das
diretrizes da franquia, pois a franquia se tratam de um modelo de negdcio que ha
padronizacGes a serem seguidas e a sua ndo obediéncia podem impactar na imagem e
resultados da franquia.

Vocé tem conhecimento das diretrizes de suporte
da franqueadora para seguir o padrao?

Razoavel
40%

= Muito
B0%

Figura 4 — Conhecimento das diretrizes da franqueadora
Fonte: Académica Maria Lauany Gongalves Rodrigues (2021)



4.5 Frequéncia do franqueado na franquia

Com o intuito de identificar a presenca fisica do franqueado na clinica, foi
questionado com qual frequéncia esse franqueado estd com sua equipe (Figura 5).
Resultou que 40% dos franqueados comparecem a clinica apenas um dia por semana,
outros 40% comparecem a clinica todos os dias e 20% dos franqueados, comparecem até
trés vezes por semana. O acompanhamento assiduo do franqueado a franquia é
imprescindivel para que a franquia tenha fluidez em suas operaces diérias, exigindo dos
franqueados caracteristicas empreendedoras de comprometimento com 0 negocio,
planejamento e monitoramento sistematico, além de busca constante pela qualidade.

Com qual frequéncia vocé esta na clinica com sua
equipe?

= Apenas umdia por semana
40%

= Todos o dias
40%

Até trés vezes na semana
20%

Figura 5 — Frequéncia do franqueado na franquia
Fonte: Académica Maria Lauany Goncalves Rodrigues (2021)

4.6 Motivacdo da equipe

Em relag&o a frequéncia com que o franqueado motiva sua equipe com premiagoes
e/ou comissdes (Figura 6), a resposta unanime, em que 100% afirmaram motivar suas
equipes. Esse resultado € muito satisfatorio, pois demonstra que os franqueados se
preocupam em manter a equipe engajada, recompensando seu esforco.

Vocé motiva sua equipe com frequéncia com
premiagoes e/ou comissbes?

Nado 0%

m Sim 100%

Figura 6 — Motivacdo da equipe
Fonte: Académica Maria Lauany Goncalves Rodrigues (2021)



4.7 Entendimento e Acompanhamento do desempenho financeiro

Questionados se conseguem entender e acompanhar o desempenho financeiro de
sua unidade franqueada (Figura 7), 100% dos respondentes afirmaram que sim. Conforme
citado por IFA (2021), dentre as chaves do sucesso de uma franquia, o aspecto mais
importante a ser observado € o financeiro, pois os demais fatores que envolvem o
crescimento saudavel da franquia, dependem de um bom acompanhamento e controle das
financas.

Vocé entende e acompanha o desempenho
financeiro da sua unidade?

n 5im 100%

Figura 7- Entendimento e Acompanhamento do desempenho financeiro
Fonte: Académica Maria Lauany Goncalves Rodrigues (2021)

4.8 Investimento em conhecimentos de gestao empresarial

Os franqueados foram questionados se investem em conhecimento referente a
gestdo de empresas, com o0 objetivo de melhorar a administracdo de sua franquia, e
percebeu-se, conforme a Figura 8, que apenas 7% dos respondentes afirmaram investir
nesse tipo de conhecimento, e 93% dos respondentes ndo investem em conhecimentos de
gestdo empresarial, sendo um resultado que merece atencdo, pois mesmo que a
franqueadora disponibilize as diretrizes para conducdo da franquia, € necessario que o
franqueado também busque conhecimentos complementares que agreguem a franquia.

Vocé investe em conhecimento referente a gestdo de
empresas, quando se trata de assuntos para melhorar a
administracdo da sua franquia?

m Sim
7%

MNao
93%

Figura 8 — Investimento em conhecimentos de gestdo empresarial
Fonte: Académica Maria Lauany Gongalves Rodrigues (2021)



4.9 Controle financeiro sistémico

Em relacdo ao uso do sistema oferecido pela franqueadora para controle
financeiro, das entradas e saidas do caixa, 60% dos franqueados responderam néo utiliza-
lo e 40% afirmam que o utilizam, conforme demonstrado na Figura 9. Esse resultado
evidéncia que 60% dos franqueados estdo deixando de utilizar uma importante ferramenta
de controle financeiro disponibilizada pela franqueadora.

Vocé utiliza a parte financeira no sistema da sua
clinica para obter o controle de entradas e saidas
do caixa?

= 5im

Nao
60%

Figura 9 — Controle financeiro sistémico
Fonte: Académica Maria Lauany Goncalves Rodrigues (2021)

4.10 Controle cadastral sistémico

Diferente do resultado apresentado na Figura 9, a Figura 10 demonstra que 100%
dos franqueados utilizam a ferramenta de alimentacdo de novos cadastros para melhor
gestdo e controle dos dados pessoais e de tratamento dos pacientes

Vocé alimenta a funcao de novos cadastros no
sistema da sua clinica para obter o controle de
dados pessoais e tratamentos?

Nao
= 5im 0%

100%

Figura 10 — Controle cadastral sisttmico
Fonte: Académica Maria Lauany Gongalves Rodrigues (2021)



4.11 Treinamentos ofertados pela franqueadora

Quando questionados acerca da participagédo dos franqueados em treinamentos
oferecidos pela franqueadora, 40% responderam participar muito pouco, 33% afirmam
razoavel participacdo, e 27% responderam que participam pouco (Figura 11).

Vocé frequenta os treinamentos que a
franqueadora oferece?

m Razodwvel
335

Pouco
27

= Muito Pouco
40%

Figura 11 — Treinamentos ofertados pela franqueadora
Fonte: Maria Lauany Gongalves Rodrigues (2021)

4.12 Aplicagéo de treinamentos

E por fim, os franqueados foram questionados se sdo colocados em prética o
conhecimento adquirido em treinamentos, onde, 47% afirmaram que colocam pouco em
pratica, 33% responderam que hd uma aplicacdo razoavel, e 20% responderam que
colocam muito pouco em pratica. Os resultados demonstrados nas Figuras 11 e 12,
atestam que poderia haver uma maior adesdo por parte dos franqueados aos treinamentos
e a sua pratica nas franquias e revelam que os franqueados estdo deixando de aproveitar
uma vantagem que a franqueadora oferece, que sdo os treinamentos. A busca por
informagdes constantes pode ser um diferencial ao franqueado, para elevar a qualidade
do atendimento prestado em sua franquia.

Sobre os treinamentos vocé os coloca em
pratica?

= Muito Pouco
20% m Raroavel

33%

Pouco
A7%

Figura 12 — Aplicacéo de treinamentos
Fonte: Académica Maria Lauany Gongalves Rodrigues (2021)



5. CONCLUSOES

Durante a construcdo deste estudo pode-se perceber que o franchising € um
modelo de negocio que oferece rentabilidade aos franqueados e a franqueadora, e,
principalmente, a oportunidade de viabilizar o sonho de empreender de muitas pessoas,
pois a padronizacdo do negocio por meio das diretrizes da franqueadora, ja diminui a
lacuna da burocratizacéo, durante a abertura de um negécio devido a facilidade de sua
operacionalizacéo.

Diante do crescimento do sistema de franquias no segmento de salde, beleza e
bem-estar, no qual as clinicas odontoldgicas estdo inseridas, e a caréncia da prestacdo de
servicos odontoldgicos pelo setor publico, a Goias Odonto Clinicas Odontoldgicas se
encontra em um cenario favoravel ao crescimento, como vem apresentando desde 2017,
quando foi criada. Mas ndo sdo apenas as condi¢des do ambiente externo que sdo fatores
decisivos ao sucesso das franquias odontoldgicas, o perfil adequado do franqueado
também é fundamental aos processos e consequentemente ao bom desempenho da
franquia.

Diante dos resultados obtidos no capitulo de Resultados e Discussdo deste
trabalho, a fim de elucidar a questdo cientifica: Qual é o perfil dos franqueados com
melhor desempenho da Goias Odonto Clinicas Odontolégicas?, evidenciou-se que 0s
franqueados da Goias Odonto Clinicas Odontoldgicas possuem o seguinte perfil:

a) S&o em sua maioria mulheres com idade entre 35 e 40 anos, com formacao
em Odontologia;

b) Em relagdo ao conhecimento das diretrizes de padronizacdo da franquia
disponibilizadas pela franqueadora para gestdo e operacdo da franquia (Figura 4), 60%
dos franqueados afirmaram possuir muito conhecimento, o que é relevante, pois observa-
se que a maioria dos franqueados estdo atendendo as condi¢fes contratuais celebradas
junto a franqueadora. O acesso a padronizagdo, seu entendimento e correta implantacéo,
sdo elementos fundamentais para o franchising, uma vez que o ndo seguimento dessas
diretrizes descaracteriza 0 modelo de negdécios.

C) Em relacdo ao desempenho financeiro, que o IFA (2021) destaca como 0
aspecto mais importante para a chave do sucesso da franquia, percebe-se por meio da
Figura 7, que 100% estdo atentos e dedicados ao entendimento e acompanhamento do
desempenho financeiro. Mas esse resultado se analisado juntamente com a Figura 9, pode
ser controverso, pois 0os mesmos franqueados que afirmaram entender e acompanhar o
desempenho de sua franquia, afirmaram também, em um percentual de 60%, ndo utilizar
a parte financeira do sistema para controlar entradas e saidas. O confronto das
informacdes obtidas nas Figuras 7 e 9 é um alerta a franqueadora, de como o franqueado
estd realizando o controle financeiro e se as informacdes prestadas a franqueadora,
realmente condizem com a realidade da franquia.

d) Quanto a frequéncia do franqueado ao estabelecimento onde funciona a
franquia (Figura 5), ficou demonstrado que somando-se os franqueados que vao a clinica
todos os dias (40%) e até trés vezes por semana (20%), deduz-se que 60% dos
franqueados estdo comprometidos com o desempenho de suas franquias. A presenca do
franqueado, com assiduidade na franquia, poder ser fator determinante & motivacéo da
equipe, por meio do acompanhamento dos resultados gerados por seus funcionarios e
consequentemente seu reconhecimento, que conforme Figura 6, 100% dos franqueados
motivam suas equipes.

e) Quanto ao conhecimento obtido por treinamentos disponibilizados pela
franqueadora e sua aplicacdo nas franquias, através das Figuras 11 e 12, fica evidente que
os franqueados estdo deixando de usufruir de conhecimentos que podem otimizar o



desempenho das franquias, uma vez que 67% dos franqueados, quando somados 0s que
pouco frequentam os cursos oferecidos pela franqueadora (27%) e 0os que muito pouco
frequentam (40%), ndo estdo participando efetivamente desses treinamentos. O resultado
apresentado na Figura 12, reforca a baixa adesao aos treinamentos, pois nao séo colocados
em prética. Esse fator necessita de ser aprofundado, para entender o porqué os
franqueados ndo estdo participando desses treinamentos, de modo que a franqueadora
consiga obter uma maior participacdo dos franqueados em seus treinamentos.

Ao final desta pesquisa, pode-se afirmar que os seus objetivos foram alcancados,
porque foi possivel identificar o perfil dos franqueados da franquia Goias Odonto Clinicas
Odontoldgicas e algumas de suas particularidades. Este estudo merece continuidade em
momento posterior, em funcdo da volatilidade do mercado em que as franquias de
odontologia estdo inseridas e também por haver aspectos identificados na pesquisa que
sdo passiveis de estudos mais profundos, como o controle financeiro e a gestdo do
conhecimento por meio dos treinamentos oferecidos pela franqueadora.
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RESOLUCAO n"038/2020 - CEPE

ANEXO IV
APENDICE ao TCC
Termo de autorizacio de publicacdo de produgao académica

O(A) estudante Maria Lauany Gongalves Rodrigues do Curso de Administragido ,matricula
20181002301352, telefone: (62) 9 9358-3279 e-mail Marva-lauanny @ hotmail com na qualidade
de titular dos direitos autorais, em consonidncia com a Lei n® 9.610/98 (Lei dos Direitos do autor),
autoriza a Pontificia Universidade Catélica de Goias (PUC Goias) a disponibilizar o Trabalho de
Conclusio de Curso intitulado PERFIL DOS FRANQUEADOS DA GOIAS ODONTO
CLINICAS ODONTOLOGICAS, gratuitamente, sem ressarcimento dos direitos autorais, por 5
(cinco) anos, conforme permissdes do documento, em meio eletronico, na rede mundial de
computadores, no formato especificado (Texto (PDF); Imagem (GIF ou JPEG); Som (WAVE,
MPEG, AIFF, SND); Video (MPEG, MWV, AVIL, QT): outros, especificos da area; para fins de
leitura ¢/ou impressio pela intemet, a titulo de divulgagdo da produgdo cientifica gerada nos
cursos de graduagio da PUC Goias.

Goiania, 13 de Dezembro de 2021.
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