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Ederaldo Orlando Silvatti, 52 anos, Casado, 2 Filhas
Harleyro

Ceo das Empresas Getway Automacao Comercial e Indra Mobile
Software

Graduado em Geografia — UNOESTE;
Pos Graduado em Financas e Sistemas Gerenciais — METROCAMP;
MBA em Gestao Estratégica — USP/EDUCON;
Extensao em Marketing — ESPM;
Extensao em Varejo — UNICAMP/FEAGRI;
Adm/Implementador Banco de Dados SQL Server — MICROSOFT;
Mais de 72 cursos nas Areas Administrativa e Financeira.

O desafio na implantacao de controles em franquia de Software visando
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“Aquilo que nao puderes controlar, nao
ordenes” — Sécrates -470 a -399

“Se vocé nao pode controlar o vento,
ajuste as velas”

(sei la quem falou isso!!!)

O desafio na implantacao de controles em franquia de Software visando

a qualidade do produto e do atendimento
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Uma pequena historia do tempo...

1990 — Inicio de uma empresa de desenvolvimento de software...

1995 — Desenvolvimento do primeiro ERP Clipper para lojas de varejo e Impressora Fiscal...
1996 — Instalacao do primeiro ERP em uma loja de varejo...

2000 — Desenvolvimento do ERP para lojas de varejo em Banco de dados SQL Server...
2002 — Instalac¢ao do primeiro ERP BD em um supermercado...

2013 — Desenvolvimento do ERP para lojas de varejo na WEB...

2013 — Implantacao do projeto de Franquias substituindo parceiros de negécios...

2015 — Instalacao do primeiro ERP WEB em um supermercado...
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Onde entra a qualidade nessa historinha?
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Necessidade de processos.
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Dez/2012 Internacionalizacdo Mar/2015
da Marca
Set/2013
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E o que fazemos para obter qualidade?

Utilizacao de Metodologia Agil/Scrum— Dez/2013

Backlog fila fazendo Concluido

O desafio na implantacao de controles em franquia de Software visando
a qualidade do produto e do atendimento
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E o que fazemos para obter qualidade?

Utilizacao de Metodologia ITIL — Set/2009

Gestao de Incidéncias
Gestao de Problemas

Gestao de Configuracoes
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O que temos que levar a franquia para que
tenhamos qualidade no produto e no
atendimento?
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— Competéncia na Gestao do Negocio
— Suporte que gera valor
— Ciclo de vida do franqueado

1

2

3

4 — Uso da tecnologia

5 — Agir como dono (empresario)
6

— Cultura e engajamento
/ — Fusoes e Aquisicoes
8 — Multi franqueado

9 — Novos formatos de expansao
10 — Programas de exceléncia
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E como trazemos qualidade com controle?
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Acompanhando os KPIs...

. Protocolos encerrados no mesmo dia com notas 5
(6timo) e 4 (excelente)

. Protocolos aprovados ‘
. Protocolos reprovados

. Tempo Médio de Atendimento (TMA)
. Tempo Médio de Solucao (SLA)

. Tempo de Treinamento Por Usuario
. Gestao Desenvolvimento (necessidades+sugestoes)

: f
ot PROGRAMA DE
N RELACIONAMINTO
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Total Clientes PROFIT - Retaguarda PROFIT - PDV Clientes Novos Protocolos Abertos Protocol. Encerrados Protocolos Pendentes

8.075 6.491 124 31.660 30.188 1.472

3 0 2 8 17.195 5.359 1.280 6.354

Clientes pelo Brasil Franqueados pelo Brasil Protocolos Aprovados Protocol. Aprov. Autom. Protocolos Reprovados

5.464 463

23 82 6 Treinam. Realizados Inscritos
n

185 1.104

Estimativa de faturamento de todos nossos clientes até o momento Protoc. Aguard. Aprov Participantes Notas Treinam. 5 e 4
R$3I362l1 02-21 4,00 435 352 280
= . POR 1500
® O B @ W8 KE W@ og P o EH §© & A RO =08 R PTB  12/05/2016
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Franquia
A JRMATICA LTDA
Usuanos

[ Franqueados ]| André

[ Franqueados ] Jose _

[ Franqueados | Matheus ;
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‘ e
Atendimento Pendentes Atendimento Concluidos 6 b
- 7 11
< 16 Hrs - 50% < 32 Hrs - 65% < 48 Hrs - 80%
7 8 9
= Junior
< 64 Hrs - 95% < 80 Hrs - 99% > 80 Hrs
=N 9 == 9 2
Nota 5 Nota 4 Nota 3
6 0 3
Nota 2 Nota 1 Sem Nota
0 0 2
. an o~ . POR 14:48
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Painel Operacional Franquia

Total de Clientes Profit - Retaguarda Profit - PDV Protocolos Abertos Protocolos Pendentes Protocolos em Analise

190 156 456 0

8 1 Sambanet - Retaguarda Sambanet - PDV Protocolos Encerrados 4 3 Protocolos Aguard. Aprov.
0 0 413 :

0,7%
Protocolos Aprovados Protocolos Reprovados Prot. Aprov. Automaticamente

214 270 1 139

Clientes Sem Protocolos a mais de 15 dias Todos os Clientes

13 T
I

CODCLIE RAZAO DTULTATEND [ CODCLIE CNPJ_CPF RAZAOD
6147 JB. FRATDM = " ""= I TDA 2011/05118 4863 02450611000 M~ HMERCIO SUPRIMENTOS E SERV INF LTDA ME
2572 JB.F AZON& *" .co L. ™ 201211018 7544 044963F A0 & Av ... T ITAN * AMOR ME
4949 FA' JOLAT RIAFA* TETTL WA TINS - ME 2013/06/03 9619 02668 100 115 7 ."llv. " PE. "SE "ERVICOS LTDA - ME
7544 p NAP ILITAM . AMOF ME 2013/06/03 9950 070S & 100 0144 ALEXAN RE 2" .. ™. YO DE SOUSA MINIMERCADO -...
2665 . JL = KA 'RON 7aICr 2013/06/03 9947 2116 2 90 M9  ALEX? » .= C STAL - ME
4862 £ AlNh. Chue 27" " _OLIV IRARA ZINI ME 2013/06/03 7407 1317 1L "000. . 5 . PA LAD .MELLC AN '‘RADE - ME
8117 M: "IANA, "™1INDA PT | HO KLC JKER - ME 2013/11/29 6939 019 0210u 016C ANTON J .SELIN-" E
7389 LOJA DAQUEIM® "1ALHAS LT A - ME 2014/09/15 7987 540. 3746000, VT oLe NS EAR LT
4900 JANINE Ami. . ... - oHASIL CAMARGO ME 2015/03/03 9037 075978oue._ ™ M8 7 M7, mcRCEARIA - ME

POR 14:50
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PAINEL 1 - Atendimentos Pendentes

100 [PB] DUNAMIS TRATAM DE DADOS

Franquia
B Getway
RetornoGW

220 [MG] GETWAY - BELO HORIZONTE

Franquia
M Getway
RetormoGW

225 [MG] GETWAY - SUL DE MINAS

Getway

)

m 9 w K3

101 [PE] DUNAMIS TRATAM DE DADOS

Franquia
B Getway
RetomoGW

221 [AL] GETWAY - ALAGOAS

Franquia
B Getway
RetomoGW

227 [MG] JK SOLUCOES EM T1 LTDA - ME

Franquia
B Getway
RetomoGW

og 3 g B ©

4

131 [SP] A JR INFORMATICA LTDA

222 [MG] GETWAY - UBERABA

243 [BA] SP TECNOLOGIA LTDA ME

N\

Franquia
B Getway
RetornoGW

Franquia
M Getway
RetornoGW

Franquia
B Getway
RetornoGW

£ 5 ¢

=

217 [ES] LORENA AUTOMAGAO

Franquia
B Getway
RetomoGW

223 [GO] MARCIO JOSE DE ALCANTARA

Franquia
M Getway
RetomoGW

245 [MG] AUTOMATEC AUTOMACAO COMERCIAL

Franquia
B Getway
RetomoGW

POR 08:57

- 7 @ B P2 23/05/2016 <

O desafio na implantacao de controles em franquia de Software visando
a qualidade do produto e do atendimento



TELAO 2

Getway SEM INCIDENCIA AGENDAMENTO DENTRO DO PRAZO Getway

97

295

Franquia Franquia

270 57

POR 09:00
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PIPELINE POR FRANQUEADQOS 75 ounamis trATAM DE DADOS £ SERC

Filtro
ESTADO
[PE] WG TRATAM DE DADOS E SERC v PERNAMBUCO

Pipeline Pipeline Pipeline

R$26.943,80‘

R$25.343,

ws R$4. 882,98 ma R$84.193,30 gsm.

R$2 550,13

R$0,00
R$4.200,15

R$0,00
R$0,00

Propostas sem Status
PROPOSTA DATA CLIENTES SITUACAO VALOR

22002.001 2016/03/29 9972 - RinksiMERERO0S SANTOS ME ABERTO R$590,10
22088.001 2016/04/13 8330 - DN ATACADISTA DE ALIMENTOS... ABERTO R$3.000,00

. " POR 1453
m ©® W k3 N3 og P o EH © & 2 : & PTE  12/05/2016
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COIEboradOreS X Atendimentos mai 1-12, 2016, [ Suporte Técnico ] Maria Myrelly Merencio Dionisio, Suporte Técnico

Todos Mo ano passado

F T s

75.933
Depto

All
Diretoria
Qualidade
Suporte Técnico
Desenvolvimento
Franqueados
Treinamento
Compras
Comercial
Comunicacgao
Financeiro

Assisténcia Técnica

i\ 0 A

12.902

9

w

Esle ano Este més Esta semana
8.784 1.154 557

Colaboradores

[ Suporte Técnico ] Diego Gomes de Moraes

[ Suporte Técnico ] Eduardo Damaceno Rodrigues Mecca
[ Suporte Técnico ] Fabricio Teixeira De Abreu

[ Suporte Técnico ] Filipe Teixeira Matias

[ Suporte Técnico ] Filipi Messias Pereira

[ Suporte Técnico ] Gabriel da Gama Fiel Oliveira

[ Suporte Técnico ] Gabriel Jose Pinto

[ Suporte Técnico ] Guilherme Morais de Sousa

[ Suporte Técnico ] Jefferson Rodrigo de Souza - Suporte
[ Suporte Técnico ] Luiz Eduardo Furlan

[ Suporte Técnico ] Marcos Gabriel dos Santos Aires

[ Suporte Técnico ] Maria Myrelly Merencio Dionisio

[ Suporte Técnico | Mariana Ferreira Roza

[ Suporte Técnico | Nathan Estevao Martins Sousa

[ Suporte Técnico | Pamela Cirino Da Silva

F Coimmrbs Thaminm 1 Dafmal Daneme Hormeeeme de Cilem
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o 02 03
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05 06 o7

08 09 10
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Atendimentos Pendentes

< 16 Hrs - 50%

24
< 64 Hrs - 95%

42
‘ 87.5% b oo
Nota 5

14
Nota 2

1

Atendimentos Concluidos

< 32 Hrs - 65%

34
< 80 Hrs - 99%

44
‘ 91,7% ‘ a
Nota 4

1"
Nota 1

1

A ﬂ ~

48

< 48 Hrs - 80%
> 80 Hrs

Nota 3

I 28,9%

Sem Nota

' 20,8%

= 7 @ B OE

38

1
10

POR 1457
PTB  12/05/2016
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Todos

wm_server2008

Ontem

105

Mo ano passado Uttimos 6 meses Mo més passado MNa semana passada quinta-feira, maio 12, 2016

245

06 O7 OB 09 10 11 12 01 02 03 04 05

1.556 123 849 221 12 01 02 03 04 05 06 07 0B 09 10 1

Atendimentos Pendentes

ATEND CLIENTE

RESPONSAVEL

FRANQUIA

INICIO

2 Qtde de Atendimentos por Estado

293799 I RCIO DE PROD...
293708 I, \\/c\rA €
203797 M PERMERCADOS...
293795 | OMERCIO LTD...
293794 N :CADO FARSEC ...
203793 | \OSSA SENHOR...
I O GERALDO

Qtde de Atendimentos por Estado

293791

B RIO DE JANEIRO
MINAS GERAIS
PARAIBA

W ESPIRITO SANTO

RID GRANDE DO NORTE

ACRE
B SAD PAULO
PERNAMBUCO
B GOIAS

wg x3

N3

Renan Sepulveda...

Franklin Vilaga..
Cristiana Apare.

Eduardo Cordeir...
2 G A Automagao...
Thalita Carolin...

Roniarv Otavian

SERGIPE
B RONDONIA

RIO GRANDE DO SUL

&

Pl g B

[SP] GETWAY - CAMPINAS

- [MG] GETWAY - BELO HORIZO
= [PBE] DUNAMIS TRATAM DE DA
[MG] GETWAY - UBERABA
MG] 2 G A AUTOMACAO E Sl
[SP] GETWAY - CAMPINAS
ISP1 GETWAY - CAMPINAS

Qtde de Atend. Abertos

185

Qtde de Atend. Encerrados

69

[ 4

2016/05/12 14:55:46
2016/05/12 14:52:17
2016/05/12 14:50:24
2016/05/12 14:49:34
2016/05/12 14:49:32
2016/05/12 14:48:26
2016/05/12 14:24°13

Qtde de Atend. Pendentes

116

% Encerrados X Abertos

69

*116 (63

& 70 = 1 @ B E=E

O desafio na implantacao de controles em franquia de Software visando
a qualidade do produto e do atendimento

PCR
PTB

00

14:59
12/05/2016




Agradecimentos

Vocés!
ASR Consultoria
Equipe Getway
Equipe Indra

MUITO OBRIGADO

O desafio na implantacao de controles em franquia de Software visando

a qualidade do produto e do atendimento



