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“Aquilo que não puderes controlar, não 
ordenes” – Sócrates -470 a -399

“Se você não pode controlar o vento, 
ajuste as velas”

(sei lá quem falou isso!!!)



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

Uma pequena história 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 – Instalação do primeiro ERP em uma loja de varejo...

2000 – Desenvolvimento do ERP para lojas de varejo em Banco de dados SQL Server...

2002 – Instalação do primeiro ERP BD em um supermercado...

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

2013 – Implantação do projeto de Franquias substituindo parceiros de negócios...

2015 – Instalação do primeiro ERP WEB em um supermercado...
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E daí? 

Onde entra a qualidade nessa historinha? 

Dez/2012 Internacionalização
da Marca
Set/2013

Fev/2014 Mar/2015

Necessidade de processos.
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E o que fazemos para obter qualidade?

Utilização de Metodologia Agil/Scrum– Dez/2013 
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E o que fazemos para obter qualidade?

Utilização de Metodologia ITIL – Set/2009

Gestão de Incidências

Gestão de Problemas

Gestão de Configurações
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O que temos que levar à franquia para que 
tenhamos qualidade no produto e no 

atendimento?
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1 – Competência na Gestão do Negócio

2 – Suporte que gera valor

3 – Ciclo de vida do franqueado

4 – Uso da tecnologia

5 – Agir como dono (empresário)

6 – Cultura e engajamento

7 – Fusões e Aquisições

8 – Multi franqueado

9 – Novos formatos de expansão

10 – Programas de excelência
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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 
(ótimo) e 4 (excelente)

. Protocolos aprovados 

. Protocolos reprovados

. Tempo Médio de Atendimento (TMA)

. Tempo Médio de Solução (SLA)

. Tempo de Treinamento Por Usuário

. Gestão Desenvolvimento (necessidades+sugestões)
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VARTSON....
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