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A performance das empresas em mercados mais complexos e competitivos tem estimulado a busca por
novas formas de estruturagdo e mensuragdo de desempenho, para que seja possivel obter vantagem
competitiva a longo prazo. Diante desse contexto, o objetivo deste estudo foi comparar a utilizagao de
indicadores de desempenho, no 4&mbito de diferentes estruturas gerenciais, em micro e pequenas empre-
sas da cidade de Jodo Pessoa, no estado da Paraiba, que atuam no mercado como participantes de fran-
quias ou individualmente. Sdo abordados aspectos associados ao perfil da empresa e ao dos gerentes/
sdcios-proprietarios, a competitividade, & comparagdo da empresa com seus concorrentes, a compara-
¢do da empresa com o ano anterior e ao desempenho geral. Para tanto, realizou-se a aplicagdo de um
questionario em 43 empresas. A fim de realizar a comparag¢ao dos dois tipos de estruturas gerenciais, foi
realizada uma anédlise das frequéncias absolutas e relativas. Os resultados da pesquisa indicaram que as
empresas individuais apresentam um desempenho igual a média, enquanto as empresas participantes de
franquias tém um desempenho muito melhor que a média quando comparadas com seus concorrentes
e com o ano anterior. Os critérios com maior relevancia na anélise de desempenho das diferentes estru-
turas gerenciais foram a satisfagao dos clientes, a satisfagao dos funciondrios e a lucratividade. Os que
tiveram menor importancia foram a responsabilidade social e a responsabilidade ambiental. O perfil dos
gerentes ou socios-proprietarios nao difere muito, porém a competitividade oferece um ambiente mais

critico para empresas individuais.

PALAVRAS-CHAVE

Micro e pequenas empresas. Indicadores de desempenho. Empresas individuais. Empresas franqueadas.

Joao Pessoa.

ABSTRACT

Companies’ performance in complex and competitive markets has stimulated the search for new ways
of structuring and measuring performance, so that it is possible to obtain a competitive advantage in the
long run. Given this context, this study’s objective was to compare the use of performance indicators
within different management structures in micro and small companies in the city of Jodo Pessoa, in the
state of Paraiba, which operate in the market as participants in franchises or individually. Aspects related

to the company and the managers/owner-partners’ profile, competitiveness, comparison of the com-
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pany with its competitors, comparison of the company with the previous year and the general perfor-
mance are addressed. To this end, a questionnaire was applied to 43 companies. In order to compare the
two types of management structures, we performed an analysis of absolute and relative frequencies.
The survey results indicated that individual companies are performing “equal to the average”, and com-
panies participating in franchises perform “much better than the average” when compared to their
competitors and the previous year. The most relevant criteria in the performance analysis of the diffe-
rent management structures were customer satisfaction, employee satisfaction, and profitability. The
least important were social and environmental responsibility. The profile of managers or owner-part-

ners is not very different, but competitiveness offer a more critical environment for individual companies.

Micro and small companies. Performance indicators. Individual companies. Franchises. Jodo Pessoa.
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INTRODUCAO

Historicamente, a area de sistemas de indicadores de desempenho se comporta de modo
reativo as modificagdes que ocorrem tanto nos ambientes externos quanto nos internos
das organizagdes (Martins, Aratjo & Oliveira, 2009). Logo, diante das mudangas no ce-
nario econdmico atual, Bomfim, Teixeira e Callado (2013) afirmam que avalia¢do de
desempenho é vista em qualquer organizagdo como um fator primordial, uma vez que
permite aos gestores mensurar sua performance, bem como inserir estratégias necessarias
para usar frente aos seus concorrentes.

Com a crescente competitividade no mercado e o complexo comportamento do am-
biente externo das organizagdes, despertou-se um aumento no interesse sobre as estraté-
gias empresariais. Munaretto e Corréa (2016) pontuam que as mudangas tecnoldgicas
também exigem que as empresas melhorem o controle e o acompanhamento de seu de-
sempenho, visto que esses tém provocado mudangas significativas em todos os modelos
de negdcios.

Para Garengo, Biazzo e Bititci (2005), o acirramento competitivo que existe entre as
organiza¢des tem aumentado a necessidade de mudangas na cultura organizacional e nos
sistemas gerenciais, fazendo que as empresas precisem se adaptar as novas demandas do
mercado. Essa iniciativa, por vezes, se da quando os executivos reavaliam os sistemas de
medigdo de desempenho (SMD) das empresas e formulam indicadores que possibilitem
monitorar a implementagdo de novas estratégias para sobrevivéncia em um ambiente
competitivo, 0 que é uma pratica crescente nas organizagdes (Nakamura & Mineta, 2001).

Quanto maior a busca por conhecimento por parte desses executivos e/ou gestores,
maior sera seu desempenho organizacional. Nesse contexto, os profissionais que operam
nessa drea precisam se manter constantemente atualizados sobre as informagdes geren-
ciais independentemente do tamanho da empresa (Oyadomari, Aguiar, Yen-Tsang, Car-
doso, & Dultra-de-Lima, 2014). E importante ressaltar que a necessidade de controle nas
empresas atuais e o fornecimento de informagoes contabeis de gestdo sio uma ferramen-
ta essencial para o controle dos gestores. Além disso, os registos financeiros podem ser
usados como um banco de dados para a contabilidade gerencial, tornando-se um dife-

rencial empresarial (Weilenberger & Angelkort, 2011).
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No 4mbito das micro e pequenas empresas (MPE), esse ambiente de controle geren-
cial é ainda mais critico e complexo. Organizagdes desses portes sio necessariamente
distintas das grandes corporagdes, visto que operam em um espago cercado por incerte-
zas, em que a inovagio e a evolu¢do nos processos demandam recursos necessarios para
garantir a sua sobrevivéncia (Garengo et al., 2005). As MPE devem empregar medidas de
desempenho adaptadas a sua realidade, permitindo alinhar suas estratégias organizacio-
nais as demandas estabelecidas pelo mercado, bem como aperfeicoar a utilizacao dos
recursos disponiveis (Hudson, Smart & Bourne, 2001), para se alcangar um melhor de-
sempenho organizacional e um maior controle gerencial.

Pequenos negdcios se tornaram fundamentais no desenvolvimento econdmico de
um territdrio. Destaca-se que atualmente as MPE sdo as maiores empregadoras do pais.
Desse modo, essa pesquisa justifica-se pela ampla relevancia de empresas desse porte
para a economia brasileira, visto que, de acordo com o Servigo Brasileiro de Apoio as
Micro e Pequenas Empresas — Sebrae (2014), nos ultimos 12 anos, as MPE e os microem-
preendedores individuais (MEI) foram elemento imprescindivel na circula¢io da econo-
mia brasileira, que representa 52% dos empregos formais e 40% da massa salarial. Com
aumento expressivo na ultima década, o setor tem influéncia de forma direta na geragdo
de recursos e ja representa 25% do Produto Interno Bruto (PIB). S6 em 2012, foram
891,7 mil empregos criados.

Diante do exposto, surge a questdo de pesquisa que norteia este estudo: de que modo
ocorre o uso dos indicadores de desempenho utilizados pelas micro e pequenas empresas
da cidade de Joao Pessoa/PB, que atuam no mercado como participantes de franquias ou
individualmente? Nesse sentido, o presente estudo tem como objetivo comparar a utili-
zagdo de indicadores de desempenho no ambito de diferentes estruturas gerenciais em
micro e pequenas empresas da cidade de Jodo Pessoa (PB), que atuam no mercado como
participantes de franquias ou individualmente.

Na proxima secdo, serd discutida a revisdo de literatura, abordando os conceitos
tedricos sobre indicadores de desempenho e modelos de SMD. A terceira se¢éo do artigo
traz a metodologia com a estruturagdo da abordagem utilizada, seguida da secdo de apre-

sentacdo e andlise dos resultados, a qual discute os resultados encontrados no cenario
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local de Jodo Pessoa e os resultados obtidos. E, por ultimo, a conclusio, que finaliza a

discussio sobre o tema.

REVISAO DA LITERATURA

INDICADORES DE DESEMPENHO

No planejamento estratégico e financeiro empresarial, as informacdes sobre o desempe-
nho - sejam referentes ao ambiente interno ou externo - orientam a tomada de decisao,
objetivando a eficacia empresarial e seu posicionamento competitivo no mercado. Nesse
sentido, Fischmann e Zilber (2000) argumentam que ¢ crucial as organiza¢des adotarem
técnicas de monitoria que orientem a tomada de decisdo, sendo os indicadores de desem-
penho instrumentos que auxiliam na elaboragdo do planejamento estratégico e também
na andlise dos objetivos alcancgados.

Indicadores de desempenho, segundo Francischini e Francischini (2018), sao medi-
das qualitativas ou quantitativas que servem para comparar o resultado de uma atividade
em rela¢do a um objetivo. Um indicador de desempenho permite as organizagdes sabe-
rem o que estdo fazendo e quais sdo os efeitos de suas agdes. Corroborando, Campos e
Melo (2008) definem os indicadores de desempenho como pardmetros (quantitativos ou
qualitativos) utilizados por organizagdes para fins de controle de processos e resultados.

Para Paladini (2012), um indicador é uma métrica composta de informagoes impor-
tantes sobre procedimentos, atividades, condutas e resultados das organizagdes, os quais
possibilitam a comparagdo entre o objetivo pré-estabelecido e o resultado alcangado.
Quando os indicadores sdao adequados ao tipo de negocio da organizagio, eles possibili-
tam a verificagdo do grau de sucesso da inser¢do das estratégias adotadas pelas empresas.
Além disso, as informagdes direcionam as muta¢des e aperfeicoam as previsdes sobre o
futuro.

Uma correta defini¢ao para o termo indicador de desempenho é condi¢do primor-
dial para o entendimento do seu significado institucional. Segundo Carvalho, Callado e

Callado (2018), os indicadores precisam estar orientados para o futuro, buscando dar
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contorno aos objetivos e metas estabelecidos. Os autores também destacam que “o proce-
dimento de sele¢do do rol de indicadores de desempenho apropriados para auxiliar os
gestores de uma determinada empresa deve estar baseado em etapas sequenciadas de
forma coerente” (Carvalho et al., 2018, p. 109).

Ghalayini e Noble (1996) separam a literatura sobre indicadores de desempenho
em duas grandes fases. Comecando em 1880, a primeira fase durou até o inicio de 1980.
Nela, o destaque estava nas medidas de desempenho financeiro e de produtividade. No
fim da década de 1980, tem inicio a segunda fase, que segue até os dias atuais. Nesse
momento, o destaque mudou para medidas de desempenho balanceadas (medidas fi-
nanceiras e ndo financeiras) e para as medidas de produtividade (derivadas de estraté-
gia) e integradas, que sdo mais apropriadas as condi¢cdes operacionais internas e externas
da maioria das empresas.

Alguns autores se mostraram relevantes no contexto dessa literatura. Fitzgerald,
Johnston, Brignall, Silverstro e Voss (1991) indicaram um padrao de avaliagdo de desem-
penho considerando as seguintes perspectivas: flexibilidade, qualidade, uso de recursos e
inovagdo, que suscitam competitividade e desempenho financeiro. Kaplan e Norton
(1992) criaram o popular Balanced Scorecard. Brignall (1997) analisa as medidas de ava-
liagdo de desempenho, medidas de competitividade e medidas financeiras. Neely (1998)
observou que as decisdes e a¢oes de desempenho podem ser com base em informagdes
sobre as atuacoes passadas. Kaplan e Norton (2001) ressaltam a estratégia organizacional
e os indicadores de performance financeiros e nao financeiros quando se pretende anali-
sar desempenho. Por fim, Martins et al. (2009) indicaram que os modelos, em sua maio-
ria, tratam do controle estratégico.

Entretanto, na literatura ha inimeros indicadores de desempenho, entre os quais
destacam-se os indicadores tradicionais financeiros e nao financeiros e os indicadores
néo tradicionais (Miranda, Meira, Wanderley, & Silva, 2003). Miranda et al. (2003) enfa-
tizam que os indicadores multidimensionais e de qualidade, incorporando indicadores
sociais e ambientais, que tém como objetivo medir o desempenho futuro, sdo abordados
de maneira estratégica para o controle da organizagdo. Contudo, determinar o que deve
ser avaliado e medido nas diferentes atividades realizadas por uma empresa nio é uma

decisao facil.
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De acordo com Souza e Corréa (2014), as estratégias baseadas no conhecimento
também vém ocupando um lugar de destaque nas organizacdes. Marquezan, Diehl e Al-
berton (2013) apontam a relevancia também dos indicadores ndo financeiros para as
organizagdes, visto que esses atendem a variados niveis organizacionais, pois sdo de facil
entendimento e possibilitam a mensuragio das atividades durante o processo de realizagao.

De acordo com uma perspectiva mais atual, “tem crescido o debate na literatura
académica sobre os indicadores de desempenho que melhor explicam os valores de mer-
cado das empresas” (Sena, 2019, p. 45). Esses indicadores possibilitam que uma determi-
nada organizagdo saiba a evolucdo dos efetivos resultados decorrentes de suas atividades
enquanto unidade de negdcio. Sendo assim, sdo elementos fundamentais para a mensu-
racio de desempenho, bem como para a defini¢do das dimensdes que melhor represen-
tam a performance global da empresa.

Segundo Ostergren e Stensaker (2011), os orcamentos tém sido os instrumentos
mais utilizados no controle de gestao das empresas. Porém, depender exclusivamente de
orcamentos para o gerenciamento das organizagdes é desafiador, pois os orgamentos fo-
cam mais a reduc¢do de custos do que a criagdo de valor para os negdcios. @stergren e
Stensaker (2011) estudaram o comportamento de uma empresa de petréleo norueguesa
apos a troca de um modelo de gestao baseado em or¢amentos para um novo modelo de
gestdo denominado Além do Orgamento, dos autores Hope e Fraser (1997, 2000 e 2003).
O estudo foi baseado em duas perguntas e os resultados apontaram que o novo modelo
de gerenciamento altera a relagdo entre agente e principal, e novas linhas de dependéncia
sdo criadas entre os departamentos, o que leva a cooperagido em vez da competitividade.

No ambito do controle empresarial feito pela contabilidade gerencial, Weiflenberger
e Angelkort (2011) analisaram as duas vertentes do design do sistema de contabilidade
gerencial (management accounting system — MAS). O primeiro tipo trata os registros fi-
nanceiros como banco de dados para a contabilidade gerencial, enquanto o segundo tipo
trata os registros financeiros em um sistema separado. O estudo foi realizado em 1.500
empresas alemas que migraram do segundo tipo do MAS para o primeiro. Os resultados
mostraram que ndo ha nenhum efeito significativo para os aspectos técnicos da integra-
¢do do MAS.
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Ja Oyadomari et. al (2014) analisaram a relagdo entre as fontes de informacdes e o
desempenho da controladoria, gerencial e das organizagdes. O estudo foi baseado nas
respostas de 80 profissionais brasileiros da drea financeira e de controle. Diante das res-
postas dos investigados, detectou-se que a performance da controladoria estd associada
positivamente com o grau de obten¢io de informagdes e que ela também afeta positiva-
mente a performance gerencial e, consequentemente, a performance organizacional. Os
resultados indicam que uma area de controle que considera fontes externas e internas
em busca de informagdes de boa qualidade consegue satisfazer as necessidades dos

stakeholders.

MODELOS DE SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

O final das décadas de 1980 e 1990 foi marcado pelo desenvolvimento de novos mode-
los de SMD, buscando se adequar a uma nova conjuntura, uma vez que os antigos
modelos propostos ndo eram aplicaveis a nova realidade. Contudo, especialmente no
inicio dos anos 2000, esses modelos se caracterizavam por procurar atender aos inte-
resses dos stakeholders como objetivo fundamental da organizagio, estabelecendo, por-
tanto, uma estratégia organizacional.

Varios modelos foram e tém sido desenvolvidos. Keegan, Eiler e Jones (1989) desen-
volveram o modelo Performance Measurement, que é um conjunto de medidas de de-
sempenho ligadas a estratégia de matriz de desempenho internas e externas, financeiras
e ndo financeiras. Lynch e Cross (1991) desenvolveram a Strategic Measurement, Analy-
sis, and Reporting Technique (Smart) Performance Pyramid, que se trata de medidas de
desempenho de eficiéncia interna e eficicia externa.

O Balanced Scorecard, criado por Kaplan e Norton (1992, 1996), é uma medida de
desempenho agrupada em quatro perspectivas com relacdo de causa e efeito que reflete a
estratégia. Elaborado por Bititci, Carrie e McDevitt (1997), o Integrated Performance
Measurement System, desdobramento estratégico para negocio, unidade de negdcio,
processos e atividades, gera medidas considerando requisitos dos stakeholders, monito-

ramento externo, objetivos e medidas de desempenho.
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Considerando essa evolugdo cronoldgica dos modelos e conceitos sobre avaliagio e
desempenho, é possivel inferir que cada modelo desenvolvido tem um viés especifico que
conduz a um item novo, contudo, todos os modelos contém beneficios e limitagdes. Me-
dori e Steeple (2000) destacam como limitagdo a pouca orienta¢io para sele¢do e implan-
tagdo das medidas selecionadas, bem como a pequena quantidade de consideragdes a
respeito dos SMD que jd estdo em aplicagdo. Essa estabilizagdo de indicadores nio s
coloca em risco a sua utilizagao, como pde em xeque a inabilidade de modelos prontos de
serem aplicados em organiza¢des e poderem computar todas essas variaveis importantes
para uma avaliagdo de desempenho.

Malina e Selto (2004) utilizaram um modelo de medi¢do de desempenho (perfor-
mance measurement model - PMM) para descrever os esfor¢os de uma empresa america-
na de manufatura e melhorar seus resultados. O PMM abrange varias medidas de desem-
penho e tem como objeto refletir o entendimento da empresa sobre estratégia de
distribui¢ao pretendida, recursos estratégicos, capacidades operacionais e resultados fi-
nanceiros desejados. O estudo abordou quatro indagacdes a respeito de atributos de me-
didas de desempenho e essas foram investigadas por meio de andlises qualitativas e quan-
titativas de documentos, arquivos e entrevistas com gerentes de topo e distribuidores. Os
resultados apontaram que os atributos de medida sdo relevantes para a escolha e mudan-
¢a de medidas de desempenho, que os atributos de design sdo mais importantes que os
atributos de uso, que a importancia dos atributos parece ndo mudar conforme a estraté-

gia e que alguns atributos individuais sdo trocados por outros.

METODOLOGIA E PROCEDIMENTO DA PESQUISA

Este estudo pode ser classificado como descritivo. Segundo Gil (2002), a pesquisa descri-
tiva se propoe a descrever as caracteristicas de determinado fendmeno. O procedimento
seguido caracteriza-se como survey, introduzido por uma pesquisa de campo. Em relagdo a
abordagem do problema, trata-se de uma pesquisa quantitativa que tem por intenc¢do
garantir a precisdo dos resultados, evitar distor¢oes de analise e interpretagao, permitin-

do uma margem de seguran¢a quanto as inferéncias feitas (Beuren & Raupp, 2006).
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AMOSTRA E OBJETO DE ESTUDO

Em relacdo ao campo da pesquisa, este estudo considerou as micro e pequenas empresas,
que atuam no mercado da cidade de Jodo Pessoa como participantes de redes de fran-
quias ou individualmente. O instrumento utilizado para a coleta de dados foi um ques-
tiondrio que, segundo Gil (2002), consiste basicamente em traduzir os objetivos da
pesquisa em itens bem redigidos.

Foram estudadas empresas que atuam no mercado de forma individual ou que sdo
participantes de franquias. Os contratos de franquia empresarial sdo regidos pela Lei de
Franquias n° 8.955/1994. De acordo com o artigo segundo da referida lei, franquia em-
presarial é um sistema pelo qual um franqueador cede ao franqueado o direito de uso de
marca ou patente, associado ao direito de distribuigao exclusiva ou semiexclusiva de pro-
dutos ou servigos e, eventualmente, também ao direito de uso de tecnologia de implanta-
¢do e administracdo de negodcio ou sistema operacional desenvolvidos ou detidos pelo
franqueador, mediante remuneragio direta ou indireta, sem que, no entanto, fique carac-
terizado vinculo empregaticio.

O empresario individual é aquele que, em nome préprio, exerce uma atividade eco-
ndmica organizada para a produgédo ou circulagio de bens e servigos. Em 2011, foi pro-
mulgada a Lei n° 12.441/2011, que estabeleceu a empresa individual de responsabilidade
limitada (Eireli), uma pessoa juridica de titular Gnico (pessoa natural ou juridica). O em-
presario individual nada mais é do que aquele que exerce, em nome préprio, atividade
empresarial. Trata-se de uma empresa cujo titular é apenas uma pessoa fisica, que inte-
graliza bens proprios a exploragdo do seu negdocio (Sebrae, 2014).

Na Paraiba, a Associa¢io Brasileira de Franchising (ABF) identificou que em 2013
foram abertas 371 novas lojas, o que representa uma evolugdo de 12,40% em relagio ao
ano anterior na quantidade de novos espagos. O levantamento aponta também que o es-
tado ¢ responsavel por 0,30% da fatia do mercado brasileiro de franquias, que, em 2013,
chegou a 2.703 redes e 114.409 lojas. Ja o Sebrae Nacional registrou que, de julho de 2009
a abril de 2012, 2.056.015 empreendedores individuais foram formalizados no Brasil. Na

Paraiba, foram registrados, no mesmo periodo, 28.244 microempreendedores indivi-
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duais, ficando na 182 posi¢do no ranking nacional. Essa crescente performance perdurou
em 2013. No estado da Paraiba, o nimero de empreendedores individuais foi de 37.425
(Batista, 2013).

Sendo assim, no universo supracitado, a amostra da pesquisa foi composta por 43
empresas, 30 individuais e 13 participantes de franquias. Faz-se mister ressaltar que a
amostra pesquisada neste estudo se definiu pelo recebimento dos questionarios devida-

mente respondidos.

INDICADORES DE DESEMPENHO

Para a sele¢do dos indicadores de desempenho, buscaram-se na literatura existente as
medidas de desempenho mais utilizadas pelas empresas. Neely, Gregory e Platts (1995)
caracterizam o SDM como algo composto por trés dimensoes: as medidas de desempe-
nho individuais, o conjunto de medidas de desempenho (o SMD) e a relagao entre o SMD
e os ambientes interno e externo, que fornecem a estrutura de suporte para que este pos-
sa operar. Dessa forma, foram selecionados indicadores de desempenho separados nas
trés dimensdes referidas pelos autores supracitados para estruturar o questionario abor-
dado na pesquisa.

A dimensao medidas de desempenho é composta por perguntas referentes ao perfil
da empresa e o perfil do respondente, ji a dimensao conjunto de medidas individuais traz
perguntas sobre o desempenho geral da empresa e a competitividade e, por fim, a dimen-
sdo da relacdo entre o SMD e o ambiente externo e interno traz perguntas que dizem
respeito a comparagio do desempenho da empresa com as concorrentes e com 0 ano
anterior.

O questionario que contém as perguntas referentes ao SMD, sugerido por Neely et al.
(1995), se encontra no apéndice A. Sua constru¢ao mostra-se relevante, pois apresenta de
forma detalhada as perguntas que foram feitas as empresas respondentes da presente
pesquisa. Em seguida, também foram construidas duas tabelas: a Tabela 1, que apresenta
os valores absolutos das empresas na comparagdo com os concorrentes, e a Tabela 2, que

mostra os valores absolutos das empresas na compara¢ao com o ano anterior. Os valores
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dessas tabelas variam de muito pior que a média a muito melhor que a média e as respec-
tivas tabelas foram elaboradas para dar mais clareza a respeito dessas informacdes, as
quais estdo apresentadas na quarta se¢do, Apresentacdo e analise dos resultados, e tam-
bém nos apéndices B e C.

A utilizagdo da metodologia de Neely et al. (1995) ¢ justificada pela necessidade da
obtengdo de respostas a respeito de varios aspectos relacionados ao negdcio, para que
assim seja possivel fazer a comparagdo das organizagdes pertencentes as duas estruturas

de gerenciamento pesquisadas, o que ajudara no alcance do objetivo desta pesquisa.

COLETA DE DADOS

Para esta pesquisa, o método de coleta de dados foi o envio via e-mail do questionério
contendo perguntas relacionadas a trés dimensoes, conforme o modelo utilizado por
Neely et al. (1995). O questiondrio foi enviado para um total de 43 empresas, sendo 30
empresas individuais e 13 empresas franqueadas. E importante destacar que as empresas
foram avisadas do envio do questiondrio com antecedéncia.

A coleta de dados consistiu no retorno, via e-mail, de questionarios preenchidos
pelos respondentes desta pesquisa, que sdo os gestores e proprietarios das empresas que
compdem a amostra analisada. Vale ressaltar que a maioria dos quesitos foram respondi-
dos, porém, no que diz respeito a dimensdo que trata do desempenho no ano anterior,
15% dos quesitos ndo foram respondidos pelos participantes de franquias e 3% pelas

empresas individuais.

METODO DE ANALISE

Para a identificagdo da estrutura e dos padrdes de relagdes existentes entre os indicadores
de desempenho, os dados foram analisados a partir das frequéncias absolutas para compa-
rar os indicadores nas duas estruturas gerenciais abordadas. Posteriormente, foi feita uma
andlise da frequéncia relativa entre os indicadores para proporcionar um melhor entendi-

mento e, assim, possibilitar uma comparagao entre as duas estruturas organizacionais.

13
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De acordo com Bussab e Morettin (2010), a frequéncia absoluta (ni) é a quantidade
de vezes que cada particula da variavel é repetida na amostra ou o numero de particulas
que pertencem a um grupo. O somatorio das frequéncias absolutas é igual ao numero
total de observagdes. Ja a frequéncia relativa (fi) é a divisdo da frequéncia absoluta pela
quantidade total de observagdes (n).

A obtengido dessas frequéncias mostra-se significativa para obten¢do de um panora-
ma mais organico da adogdo das empresas de determinados aspectos gerenciais. Ressal-
ta-se que essa metodologia de pesquisa é um diferencial para este trabalho, haja vista que
este método ¢ mais utilizado em outras areas do conhecimento, carecendo de maior apro-
priacdo dentro do campo contabil.

Na drea da educagio, Lopes e Crenitte (2013) utilizaram a frequéncia absoluta para
analisar o conhecimento de professores a respeito de disttrbios de aprendizagem de alu-
nos de uma escola municipal em Sao Paulo. Osti e Brenelli (2013) também utilizaram a
frequéncia absoluta para investigar a percep¢do de alunos de escolas publicas do interior
de Sao Paulo sobre suas maiores dificuldades na aprendizagem.

Ja na area da saude, Galavote, Zandonade, Garcia, Freitas, Seidl, Contarato, Andrade
e Lima (2016) utilizaram a frequéncia absoluta para analise de dados de uma pesquisa
que trata do trabalho do enfermeiro em todos os estados da federagao. E, por fim, Bezer-
ra e Schlindwein (2017) usaram essa metodologia em uma investiga¢do sobre a agricul-
tura familiar como gera¢do de renda e desenvolvimento local em uma cidade do Mato

Grosso do Sul.

APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta se¢do, apresentam-se os resultados da pesquisa sobre a utilizacdo dos indicadores
de desempenho pelas micro e pequenas empresas. Sua subdivisio ocorre em quatro
subsecdes: a primeira apresenta a discussdo sobre o perfil da empresa e seus gestores,
a segunda mostra o desempenho das empresas na comparagdo com 0s concorrentes, a
terceira apresenta a andlise em relacdo ao ano anterior e com os concorrentes, competi-
tividade e desempenho geral da empresa e, por ultimo, a quarta apresenta o resumo dos

resultados.
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PERFIL DAS EMPRESAS E SEUS GESTORES

No Grafico 1, apresenta-se o tempo de atuagdo das empresas no mercado. Para Inmyxai e
Takahashi (2015), a idade da empresa é um fator de poder e experiéncia que influencia as
politicas e o sucesso. Observa-se, no Grafico 1, que a maioria das empresas participantes
de franquias e empresas individuais estdo atuando no mercado de Jodo Pessoa ha menos de
10 anos. Das empresas investigadas, 69% das franqueadas estao no mercado ha menos
de 10 anos, enquanto as empresas individuais com menos de 10 anos no mercado repre-
sentam 63% da amostra. Vale ressaltar as redes de franquias que colaboraram com o es-
tudo: Afins, Andarella, Arezzo, Belle Bijoux, Blinclass, Ellus, Hope, Imaginarium, Lacoste,

Lumaé, Mary Kay, e Nagem.

GRAFICO 1 - Tempo de atuagdo das empresas no mercado

Individuais: h& quantos anos a
empresa opera no mercado?

3%

Franquias: hd quantos anos a
empresa opera no mercado?

8%

m Até 10 anos

m11 a20anos m Até 10 anos

m11 a20anos
m21 a 30 anos
31 a 40 anos

21 a 30 anos

Fonte: Elaborado pelos autores com base em dados da pesquisa.

Com relagio aos gestores e sdcios-proprietarios dessas empresas, os dados observa-
dos no Grafico 2 indicam que tanto nas empresas participantes de franquias como nas
empresas individuais esses tém até dez anos de experiéncia no mercado, com respecti-
vamente 85% e 57%. Isso significa que, para essa amostra, os gestores de franquias tém
mais experiéncia que os de empresas individuais. Inmyxai e Takahashi (2015) ressaltam

que a experiéncia dos gestores ¢ vista como o fator de vantagem competitiva para as
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empresas, pois ¢ uma habilidade especifica que ajuda na sobrevivéncia das firmas no

mercado.

GRAFICO 2 - Experiéncia dos gestores ou s6cios-proprietérios no setor

Franquia: experiéncia no setor? Individual: experiéncia no setor?

10%

m Até 10 anos

15%
m Até 10 anos m11 a20anos

11 a 20 anos m21 a 30 anos

31 a 40 anos

Fonte: Elaborado pelos autores com base em dados da pesquisa.

De acordo com os resultados obtidos (Grafico 2), a média de idade dos gestores das
empresas participantes de franquia é de 30 anos de idade e 46% da amostra possuem
graduagdo completa, enquanto nas empresas individuais os gestores e proprietarios tém
em média 37 anos de idade e 57% da amostra analisada possuem graduagdo completa.
Para Schutjens e Wever (2000), empresarios com uma boa formagdo podem lidar melhor

com as atividades de suas empresas.

DESEMPENHO DAS EMPRESAS NA COMPARAGAO COM OS CONCORRENTES

Apds a andlise dos dados referentes as caracteristicas dos gestores, examinou-se o desem-
penho das empresas em relagdo aos seus concorrentes, listados na Tabela 1. Diante do
mercado individual, a maioria das empresas se enquadrou na opgao igual a média (50%),
ja os participantes de franquia se classificaram como muito melhor que a média (42%) no

tocante a comparagao com 0s seus concorrentes.
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TABELA 1 — Valores relativos referentes ao desempenho das empresas na comparagdo com os concorrentes

Muito pior | _. 5 Melhor o
Pior que a Igual a melhor
Empresas na comparacdo que a média média que a que a
com os concorrentes media media heain
| F | F | F | F | F
Val d lient
(pacote de produtos e sevisos) | (7 230 37 62% | 3% | 15%
Numero de reclamagdes de clientes 3% 10% 43% | 46% | 30% | 38% | 13% | 15%
Fideli li
(;:;alj:‘izc‘iﬁ;;mes 7% 30% | 15% | 43% | 62% | 20% | 23%
Retencdo de novos clientes 7% 47% | 8% | 33% | 69% | 13% | 23%
Satisfagdo geral dos clientes 33% | 15% | 50% | 54% | 17% | 31%
Rotatividade dos funcionérios 13% 50% | 23% | 7% | 38% | 30% | 38%
Politica de remuneragdo e beneficios 17% 57% | 31% | 10% | 38% | 17% | 31%
Plano de carreira 3% 17% 57% | 62% | 13% | 23% | 10% | 15%
Clima organizacional 10% 43% | 15% | 23% | 38% | 23% | 46%
Satisfagdo geral dos funcionarios 3% 10% 47% | 23% | 27% | 62% | 13% | 15%
Crescimento da participagao o o o o o o o
de mercado 10% 53% | 8% | 23% | 85% | 13% | 8%
Crescimento do ativo total 13% 50% | 23% | 30% | 69% | 7% | 8%
Crescimento do faturamento 10% 47% | 31% | 33% | 54% | 10% | 15%
Crescimento do lucro liquido 17% 37% | 38% | 37% | 46% | 10% | 15%
Crescimento do nimero 0 o o 0 o o o
de funcionarios 20% 60% | 46% | 13% | 38% | 7% | 15%
Retorno sobre o capital investido 7% 60% | 38% | 30% | 62% | 3%
Lucro liquido sobre as vendas 10% 53% | 38% | 33% | 46% | 3% | 15%
Emissdo de poluentes, lancamento
’ s (9 (] () 0 (V] 0 () 0 ()
de efluentes e residuos solidos 3 13% | 8% | 50% | 38% | 27% | 23% | 7% | 31%
(continua)
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TABELA 1 — Valores relativos referentes ao desempenho das empresas na comparagdo com os concorrentes

Muito pior | _. 5 Melhor Muito
Pior que a Igual a melhor
Empresas na comparacdo qU’ZF média média qt{;a que a
com os concorrentes media media média
[ Fol oo Fol oo Fol oo Fol oo F
Utilizagao de insumos reciclaveis
. L. 3% 10% | 8% | 57% | 46% | 27% | 38% | 3% | 8%
ou biodegradaveis
Reciclagem e reuso de residuos 7% 13% | 8% | 53% | 38% | 23% | 38% | 3% | 15%
Contratagdo de minorias
3% 13% | 15% | 57% | 38% | 23% | 31% | 3% | 15%

(negros, pardos, mulheres etc.)

Realizagdo de projetos sociais e
Jturai 7% | 8% | 20% | 23% | 47% | 46% | 20% | 15% | 7% | 8%
culturais

Numero de ag¢des judiciais movidas
por funciondrios, consumidores e 7% 17% | 8% | 30% | 31% | 17% | 31% | 30% | 31%
agéncias reguladoras

Média 3% | 8% | 13% | 8% |[50% | 31% | 27% | 42% | 10% | 15%

Legenda: individuais (I); participantes de franquias (F). Numeros em negrito representam os maiores
valores relativos.

Nota 1: Foram 43 empresas participantes, 30 individuais e 13 participantes de franquias.
Nota 2: No Apéndice B, encontra-se essa mesma tabela com valores absolutos.

Fonte: Elaborado pelos autores com base em dados da pesquisa.

Os gestores e sdcios proprietarios atribuiram para cada um dos critérios de avaliagdo
do desempenho da sua empresa um valor de importéncia. Crescimento do lucro liquido,
fidelidade dos clientes, satisfacdo geral dos clientes e nimero de a¢des judiciais movidas
por funcionarios, consumidores e agéncias reguladoras foram variaveis que tiveram de-
sempenho melhor que a média dos concorrentes tanto nas empresas individuais como
nas participantes de franquias (Tabela 1).

Com desempenhos idénticos, temos as variaveis: numero de reclamagdes de clien-
tes, emissdo de poluentes, langamento de efluentes e residuos sélidos, utilizagdo de insu-
mos reciclaveis ou biodegradaveis, contratacdo de minorias, realizagdo de projetos sociais

e culturais, plano de carreira e crescimento do numero de funcionarios, que em ambas
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estruturas gerenciais foram classificadas como igual @ média na comparagdo com os con-
correntes (Tabela 1).

Outras variaveis chamam atencéo pelo fato de aparecerem com desempenho igual a
média nas empresas individuais e melhor que a média nas franquias, quando comparadas
com as do concorrente. Sio elas: valor agregado para o cliente, reten¢do de novos clientes,
investimento no desenvolvimento/treinamento dos funcionarios, politica de remunera-
¢do e beneficios, rotatividade dos funcionadrios, satisfacao geral dos funciondrios, clima
organizacional, crescimento da participagdo de mercado, crescimento do ativo total,
crescimento do faturamento, retorno sobre o capital investido, reciclagem e retso de re-
siduos. As participantes de franquias mostram-se mais preocupadas com os funcionarios
e tém um maior desempenho financeiro (Tabela 1). Vale ressaltar que os indicadores de
desempenho financeiro que melhor explicam os valores de mercado das empresas tém se
destacado (Sena, 2019, p. 45).

Ao realizar um estudo sobre o desempenho de empresas franqueadas, Wu (2015)
observou que os franqueados se preocupam com o valor da reputagdo da marca, o que
influencia o desempenho da franquia. Wu (2015) também constatou que a confianga, a
forma de gerir os conflitos e o compartilhamento do conhecimento também influenciam
no desempenho da empresa e na perpetuagio do franqueado a frente do negdcio. Em
relacdo a competitividade (Tabela 1), as empresas individuais consideraram que existem
varios concorrentes que estao bem estabelecidos ha anos no mercado, que recentemente
hd na regido de atuagdo da empresa a entrada de um grande nimero de concorrentes e
que os servicos disponibilizados pelos concorrentes podem ser imitados em curto perio-
do de tempo. Entretanto, o perfil de clientes que os concorrentes tém como foco é um
pouco diversificado dos das empresas analisadas.

Nas empresas participantes de franquias, a realidade da competitividade toma outro
rumo. Em rela¢do a regido de atuacao da empresa, ha varios concorrentes que estdo bem
estabelecidos ha anos, porém com atuacdo em ramos diferentes. O foco no perfil dos
clientes dificilmente sdo os mesmos e os servicos oferecidos nao sdo de facil replicagdo

pelos concorrentes.
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ANALISE EM RELACAO AO ANO ANTERIOR

Na Tabela 2, observa-se o desempenho das empresas em 2013 na compara¢do com 0 ano
de 2012. Diante do mercado individual, a maioria das empresas se enquadrou na op¢ao
igual a média (43%), enquanto os participantes de franquia se classificaram como muito
melhor que a média (38%). Um dos possiveis motivos desse resultado é que no Brasil a
performance das franquias conseguiu atingir uma expressividade econémica relevante
em um curto periodo de tempo (Carvalho et al., 2018).

Ainda na Tabela 2, observa-se que 3% dos quesitos, em média, ndo foram respondi-
dos pelas empresas individuais, porém o dado mais preocupante foi que 15% dos quesi-
tos, em média, ndo foram respondidos pelas participantes de franquias, quando questio-

nadas sobre seu desempenho no ano anterior.

TABELA 2 - Empresas na comparagdo com o ano anterior

Muito pior | . ovaly | Methor M“I:° s
Empresas na que a Erered |- e que a melhor em
comparagdo com média media meédia el quea | respostas
o ano anterior média
| F | F | F | F | F | F
Ntmero de reclamagdes
13% 27% | 23% | 33% | 8% | 23% | 54% | 3% | 15%

de clientes

Fidelidade dos clientes

30% | 8% |30% | 31% | 23% | 46% | 3% | 15%
(taxa de recompra)

Clima organizacional 7% 40% | 8% | 33% | 31% | 17% | 46% | 3% | 15%

Satisfagdo geral dos
L, 3% 43% | 8% | 37% | 38% | 13% | 38% | 3% | 15%
funcionarios

Crescimento da
ficipacdo de mercado 8% | 40% | 8% | 37% | 31% | 20% | 38% | 3% | 15%
par

Crescimento do lucro
3% | 8% |37% | 8% | 37% | 23% | 20% | 46% | 3% | 15%

liquido
Retorno sobre o capital
. . 3% 43% | 15% | 33% | 54% | 17% | 15% | 3% | 15%
investido
(continua)
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TABELA 2 - Empresas na comparagdo com o ano anterior

Muito pior | .. ovaly | Methor M‘::° s
Empresas na que a lor flc:{e a 9U,<:r0 e melhor emt
comparagdo com média CIE (ACEIE T ql{:' a | Frespostas
o ano anterior media
| F | F | F | F | F | F

Lucro liquido sobre
43% | 8% | 37% [ 54% | 17% | 23% | 3% | 15%
as vendas

Emissdo de poluentes,
langamento de efluentes | 3% 13% | 8% | 63% [15% | 7% | 8% | 7% |15% | 7% | 54%
e residuos solidos

Utilizagdo de insumos
reciclaveis ou 3% 7% | 8% | 67% | 15% | 10% | 23% | 10% | 8% | 3% | 46%
biodegradaveis

Realizagdo de projetos
L. . 3% 13% | 8% [63% | 38% | 7% | 15% | 10% 3% | 38%
sociais e culturais

Numero de agdes
judiciais movidas por
funcionarios, 3% 17% | 8% | 60% | 23% | 3% | 8% | 13% | 15% | 3% | 46%
consumidores e agéncias
reguladoras

Média 3% - 7% | 8% | 43% | 12% | 33% | 27% | 17% | 38% | 3% | 15%

Legenda: individuais (I); participantes de franquias (F). Numeros em negrito representam os maiores
valores relativos.

Nota 1: Foram 43 empresas participantes, 30 individuais e 13 participantes de franquias.
Nota 2: No Apéndice C, encontra-se essa mesma tabela com valores absolutos.

Fonte: Elaborado pelos autores com base em dados da pesquisa.

Analisando as performances, na Tabela 2, com desempenhos idénticos, temos as
variaveis: realizacdo de projetos sociais e culturais, nimero de a¢oes judiciais movidas
por funciondrios, consumidores e agéncias reguladoras, que, em ambas as estruturas
gerenciais, foram classificadas como igual a média na comparagdo com o ano anterior.
Ainda conforme os dados dessa tabela, as variaveis de desempenho financeiro (retorno

sobre o capital investido, lucro liquido sobre as vendas e crescimento da participagdo
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de mercado) em empresas individuais tiveram desempenho igual 8 média do ano ante-
rior e melhor que a média ou muito melhor que a média nas participantes de franquias,
bem como utilizagdo de insumos reciclaveis ou biodegradaveis, emissdo de poluentes,
langamento de efluentes e residuos sélidos, satisfacdo geral dos funciondrios e clima
organizacional.

Outras varidveis se destacaram pelo fato de aparecer com desempenho muito me-
lhor que a média nas franquias, quando comparadas com o ano anterior. Sio elas: cresci-
mento do lucro liquido, fidelidade dos clientes e nimero de reclamagdes de clientes
(37%). Nas empresas individuais, essas mesmas varidveis tiveram desempenho melhor
que a média ou igual a média com 37% cada, melhor que a média ou igual a média com
30% e melhor que a média (Tabela 2).

Por fim, os resultados desta pesquisa apontaram que, em média, as empresas fran-
queadas e empresas individuais investigadas estdo ha menos de dez anos no mercado -
69% das franqueadas e 63% das individuais. Ja os resultados da analise do perfil dos
gestores das empresas franqueadas indicam que 85% dos gestores de franquias tém até
dez anos de experiéncia no mercado, enquanto nas empresas individuais 57% dos gesto-
res tém até dez anos de experiéncia no mercado.

No que diz respeito ao desempenho das empresas em relagdo aos seus concorrentes,
verificou-se que 42% das empresas participantes de franquias individuais se classificaram
como muito melhor que a média, enquanto 50% das empresas individuais se enquadram na
opgdo igual a média (50%). Um dos possiveis motivos desse resultado é o fato de o mer-
cado de franquias, segundo Melo e Andreassi (2010), oferecer suporte e condigdes para o
negdcio ao franqueador e ao franqueado.

Quanto ao desempenho das empresas em relacdo ao ano anterior - foi feita uma
compara¢ao de desempenho dos anos de 2012 e 2013 —, observou-se que 38% das empre-
sas franqueadas se classificaram como muito melhor que a média, enquanto 43% das
empresas individuais se enquadraram como igual 8 média. Um dos fatores que pode ter
contribuido para esse fato é que, no Brasil, conforme Carvalho et al. (2018), o desempe-

nho das empresas franqueadas tem apresentado bons resultados.
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DISCUSSOES

Diante da andlise dos resultados da presente pesquisa, observou-se que as empresas fran-
queadas, ao serem comparadas com empresas individuais, apresentaram um melhor de-
sempenho no que diz respeito aos seus concorrentes e ao ano anterior. Isso pode estar
ligado a fatores como o bom desempenho da marca, que leva os gestores a buscarem
melhores resultados (Wu, 2015) e o fato de as franquias estarem atingindo uma boa ex-
pressividade econdmica em um curto periodo (Carvalho et al., 2018).

Os resultados deste estudo também corroboram com os achados de Pazetto e Beu-
ren (2018), que investigaram o desempenho de 22 empresas participantes de franquias no
Brasil e constataram que o desempenho ¢ satisfatorio e que seus franqueados estdo satis-
feitos com suas franquias. Segundo Watson e Dada (2017), isso pode estar relacionado ao
fato de o modelo de gestdo das franquias ser padronizado, o que pode facilitar o controle
de gerenciamento dessas empresas, visto que a padronizagao facilita o controle de quali-
dade, reduz os custos e protege a imagem da marca.

Os principais achados desta pesquisa apontam que, nessa amostra, os gestores das
empresas participantes de franquias tém mais experiéncia que os gestores de empresas
individuais e que as empresas franqueadas estdo ha menos tempo no mercado que as em-
presas individuais. Os resultados também apontam que as empresas franqueadas apre-
sentam uma melhor média de desempenho em relagdo aos seus concorrentes do que as
empresas individuais. Por fim, ao observar o desempenho das empresas investigadas em
relacio ao ano anterior, verificou-se que as empresas participantes de franquias apresen-
taram uma média maior que as empresas individuais.

Os resultados devem ser vistos com cuidado, pois a percepcao de desempenho foi
feita com base na opinido de profissionais que responderam ao questionario, assim como
Ovyadomari et al. (2014) afirmam que pode haver vieses de acordo com a acuracia dos
achados. Contudo, apesar de nio ser possivel generalizar os resultados, pode-se mapear
como as empresas individuais e participantes de franquias entendem os indicadores de
desempenho e como elas se classificam na comparacio com seus concorrentes. Ressalta-

mos ainda que, por se tratar de empresas de setores diferentes, pode haver “inferéncias na
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significancia dos indicadores baseadas nas particularidades de cada setor da economia”
(Sena, 2019, p. 56).

Vale destacar que os dados desta pesquisa, apesar de serem antigos, sdo incipientes
para a literatura de pequenas e médias empresas, haja vista a relevancia de estudos nessa

area para fins de parametros as futuras pesquisas.

CONCLUSAO

Este artigo buscou comparar a utiliza¢ao de indicadores de desempenho no 4mbito de
diferentes estruturas gerenciais em micro e pequenas empresas da cidade de Jodo Pes-
soa — PB, que atuam no mercado como participantes de franquias ou individualmente.
Para atingir o objetivo proposto, foram analisados aspectos associados ao perfil da em-
presa e dos gerentes ou sdcios-proprietarios, competitividade, compara¢ao com seus
concorrentes, compara¢do com ano anterior e o desempenho geral das diferentes estru-
turas gerenciais.

Por meio da aplica¢do de um questionario, observou-se que a maioria das empresas
estudadas (9 participantes de franquia das 13 da amostra total e 19 empresas individuais
das 30 participantes da amostra total) estdo operando no mercado ha pouco menos de
dez anos, e as individuais possuem maior nimero de pessoas trabalhando no seu em-
preendimento, incluindo os familiares. Em relacdo ao perfil dos gestores e socios-pro-
prietarios, a faixa de idade é de 37 anos, em média, nas empresas individuais e de 30 anos
nas franquias, e ambos os perfis possuem ensino superior completo e tém experiéncia no
setor (em média, dez anos).

Os resultados da pesquisa indicam que as empresas individuais estdo com desem-
penho geral igual a média quando comparadas com as concorrentes ou com o desempe-
nho do ano anterior, enquanto as empresas participantes de franquias tém um desem-
penho geral muito melhor que a média. Esses resultados se repetem quando as empresas
sdo comparadas com seus concorrentes e quando comparadas com o ano anterior,
2013 (tabelas 1 e 2, respectivamente) (Pazetto e Beuren, 2018).

Os critérios com maior relevincia na andlise de desempenho das diferentes estrutu-

ras gerenciais foram a satisfagao dos clientes, com 50% das empresas individuais e 54%
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das empresas franqueadas apresentando desempenho maior que a média; a satisfacido dos
funcionarios, com 62% das empresas franqueadas apresentando um desempenho maior
que a média e 47% das empresas individuais apresentando um desempenho igual & mé-
dia; e a lucratividade, com 46% das empresas franqueadas apresentando um desempenho
maior que a média e 53% das empresas individuais com desempenho igual a média. Por
outro lado, as variaveis que tiveram o pior desempenho por parte das empresas investiga-
das foram as responsabilidades social e ambiental.

Em relagdo ao alto grau de competitividade e as constantes mudangas ocorridas
no cenario econdémico mundial e local, as empresas individuais se posicionaram sen-
tindo-se mais ameagadas nos negdcios do que as franqueadas, visto que elas afirmam
que o seu produto ¢ de facil imitagdo pelas concorrentes e também pelo fato de que
hé varios concorrentes ja estabelecidos no mercado. J4 a franquia trabalha com ser-
vigos que ndo estdo tdo presentes no mercado, podendo, assim, ter um perfil de clientes
mais diferenciados.

Salientamos que os resultados aqui apresentados se limitam as empresas pesquisa-
das. Contudo, destaca-se que este estudo pode contribuir com o desenvolvimento de
novas pesquisas sobre indicadores de desempenho, buscando investigar que outros fato-

res podem distinguir as empresas participantes de franquias das individuais no mercado.
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