INTELIGENCIA ARTIFICIAL APLICADA A GESTAO DE FRANQUIAS
ARTIFICIAL INTELLIGENGE IN FRANGHISE MANAGEMENT
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Projeto mostra como a A pode melhorar a gestéo de redes de negacio,
diagnosticando e desenhando planos de agéo para cada unidade de forma mais
agil e menos custosa

The project demonstrates how Al can enhance the management of business networks by diagnosing and
designing action plans for each unit in a more agile and cost-effective manner.
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gestdo de redes de negocio, seja de franquias
ou de varejo, tem enfrentado desafios crescen-
tes, em especial aqueles relacionados aos altos
custos operacionais e a dificuldade de assegu-
rar resultados consistentes em cada unidade.
A medida que a necessidade de expansdo e replicacio
aumenta, a complexidade e os custos também crescem'.
Nesse cendrio, o0 modelo tradicional de gestdo, baseado
na interagdo direta e frequente de consultores com lojas
ou franqueados, tem apresentado limitag¢des significa-
tivas, sobretudo no que diz respeito a escalabilidade e
eficiéncia. Esses desafios sdo ainda mais evidentes em
redes de grande porte, em que a complexidade operacio-
nal exacerba os gargalos existentes.
Estudos mostram que suporte adequado € critico para
a sobrevivéncia dos franqueados®. No entanto, por outro
lado, a sobrecarga de trabalho enfrentada pelos consul-
tores compromete a eficidcia do modelo atual. Com a de-
manda de atender a um nuimero crescente de unidades,
esses profissionais enfrentam dificuldades para oferecer
suporte de qualidade, o que resulta em diagndsticos
menos precisos e planos de acdo frequentemente ina-
dequados as necessidades especificas de cada loja. Além
disso, a forte dependéncia de visitas presenciais eleva os
custos financeiros e logisticos, e torna o processo insus-
tentdvel no longo prazo.
Nesse contexto desafiador, a Inteligéncia Artificial
surge como uma solug¢do promissora. Modelos prediti-
VoS e prescritivos, aliados a sistemas de aprendizado de

Resumo

Objetivo: apresentar o potencial para implantacao de

um sistema de gestdo de redes de negocio, baseado em
Inteligéncia Artificial (IA), demonstrando oportunidades e
desafios dessa abordagem.

Estado da arte: muito tem sido pesquisado sobre IA;

no entanto, ainda é lenta a aplicacdo desta tecnologia
para gestdo de redes de negocio. Faltam estudos de
aplicacoes da IA em redes de negacios, considerando suas
particularidades. Franquias, por exemplo, tém desafios
proprios relacionados a heterogeneidade das unidades e a
variabilidade de operacdes.

Escopo: foi realizada intervencao em duas redes de
franquia na area de alimentacdo com modelagem adotada
em projetos ageis, inspirada nos conceitos de Avaliacao de
Requisitos ou Exame de Requisitos.

Originalidade: o artigo apresenta uma nova forma de
gestdo de redes de franquia, com o uso da inteligéncia
artificial, capaz de tornar as unidades mais eficientes.

Impactos: o relato de intervencao oferece insights sobre
como usar A na gestao de redes de negacio.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial, gestao de redes,
franchising, varejo, modelos preditivos, consultoria de campo.

0DS: 8 - Trabalho Decente e Crescimento Econémico; 9 -
Industria, Inovacao e Infraestrutura.

Objective: Present the potential of implementing a
business network management system using artificial
intelligence (Al) and demonstrate the opportunities and
challenges associated with this approach.

Current Research Status: Much research has been
conducted on Al; however, the application of this technology
to business network management remains slow. There is a
lack of studies on Al applications in business networks that
consider their particularities. Franchises, for instance, face
unique challenges related to the heterogeneity of their units
and the variability of operations.

Scope: An intervention was performed in two franchises
within the food sector, using a model adapted from
agile projects, drawing on the concepts of Requirements
Assessment or Requirements Examination.

Originality: The article introduces a novel approach to
managing franchise networks by employing artificial
intelligence, which can enhance the efficiency of the units.

Impacts: The intervention report provides insights into the
use of Al in managing business networks.

Keywords: Artificial intelligence, network management,
franchising, retail, predictive models, field consulting.

SDGs: 8 — Decent Work and Economic Growth; 9 — Industry,
Innovation and Infrastructure.
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maquina, tém demonstrado potencial para otimizar processos e decisdes?, e oferecem suporte mais asserti-
vo e eficiente. Este artigo apresenta uma intervencao inovadora que utiliza essas tecnologias para transfor-
mar a gestdo de redes de franquias.

A intervencao ocorreu em duas redes de franquias de grande porte, ambas enfrentando problemas simi-
lares de altos custos e baixa eficiéncia. O trabalho foi conduzido por um grupo interdisciplinar de especia-
listas, incluindo consultores experientes e gestores de operagdes das franqueadoras. A principal hipdtese
era que a automacao poderia superar as limitacdes humanas no diagndstico e na prescricdo de solugdes,
ampliando o alcance e a eficdcia das a¢des de suporte.

Os resultados obtidos foram expressivos e apontaram para uma significativa reducao de custos e melho-
rias operacionais em diversos niveis. Este estudo detalha o processo de desenvolvimento e implantagdo do
modelo, bem como os impactos observados nas redes participantes. Por fim, sdo compartilhadas as licoes
aprendidas, e apresentadas recomendacdes para replicacdo em outros contextos organizacionais.

ESTADO DA ARTE

A aplicagdo de Inteligéncia Artificial em redes de franquias é um campo ainda pouco explorado?, apesar
do crescente interesse por essa tecnologia em outros setores empresariais. Estudos apontam que a IA tem
sido amplamente empregada para otimizar processos e aprimorar a tomada de decisdo em areas como lo-
gistica, marketing e gestao de estoques®. No entanto, seu uso no contexto de suporte a redes de negocios,
particularmente em franquias, apresenta desafios especificos que demandam maior investigacdo. Quando
combinados os termos Artificial Intelligence e Franchising, a busca na base de dados Ebscohost resulta em
apenas seis artigos.

A andlise da literatura revela que grande parte das iniciativas de IA nas empresas concentra-se em ferra-
mentas de automacao e andlise preditiva, com foco na eficiéncia operacional ou na elaboragio de planos de
desenvolvimento estratégico, para expandir a escala dos negdécios de forma eficiente®. No entanto, poucos
estudos abordam a integracdo de sistemas prescritivos para melhorar o relacionamento entre franquea-
doras e franqueados, o que garante resultados mais consistentes. Esse aspecto € crucial, pois a eficdcia da
gestdo de redes depende tanto de diagndsticos precisos quanto da implementacgio de solu¢des adaptadas as
necessidades locais. Esses diagnosticos e implementagdes sdo tradicionalmente realizados por consultores
especialistas, individuos cujo desempenho supera o de outros membros da equipe’.

Pesquisas recentes sugerem que o sucesso de intervencdes baseadas em IA estd diretamente relacionado
ao engajamento dos stakeholders e a prontidao tecnologica das organizacdes, em termos de infraestrutura,
capital humano e recursos financeiros®. Redes de franquias, apresentam desafios tinicos nesse sentido,
dada a heterogeneidade das unidades e a variabilidade de suas operacdes’. Esses fatores ressaltam a ne-
cessidade de solugdes personalizadas e adaptdveis, que considerem as especificidades de cada contexto'.

O relacionamento entre franqueador e franqueado apresenta uma dindmica inica que combina elementos
de transagdo comercial independente com caracteristica de um relacionamento comercial continuo'. Ape-
sar do reconhecimento potencial da IA, a ado¢do de novas tecnologias e metodologias de gestdo em redes
de franquias ainda enfrenta barreiras significativas. Entre elas, destacam-se a resisténcia organizacional e a
complexidade de implementac¢do®. Estudos enfatizam que superar essas barreiras requer ndo apenas uma
abordagem técnica robusta, mas também estratégias eficazes de comunicacao e gestdo da mudanca®.

Essa revisao fornece o pano de fundo tedrico para a intervenc¢ao descrita neste artigo, que busca preen-
cher lacunas praticas e académicas relacionadas ao uso da IA na gestao de redes de negdcios.

METODOLOGIA

A intervencao aconteceu em duas redes de franquias, ambas do setor de alimentagdo, com 127 e 255 uni-
dades franqueadas em operacao respectivamente, com presenca nacional capilarizada em diferentes esta-
dos, e presenca internacional.

A metodologia é inspirada nos conceitos de Avaliacao de Requisitos, pratica recomendada para pro-
jetos ageis'.

A Avaliacdo de Requisitos (ou Exame de Requisitos) € uma pratica utilizada para verificar se os requisitos
de um sistema sdo claros, consistentes e alinhados as necessidades das partes interessadas. Esse processo
envolve uma analise colaborativa, na qual a equipe de desenvolvimento e as partes interessadas revisam os
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Figura 1.

Abordagem metodolagica

requisitos para identificar ambiguidades, conflitos e
oportunidades de melhoria'®.

Fundamentos do Avaliacao

negacio critica

Visao de solucdo
| |
Desenvolvimento
| |
Implantacao
| |

Visao de solucdo
| |

Reavaliacao e difusao

Roadmap de
desenvolvimento da IA

Em metodologias 4geis, essa pratica foi adapta-
da para os ciclos interativos, promovendo feedback
continuo e rdpida adaptacdo a mudancas. A avalia-
¢do constante dos requisitos ajuda a evitar retraba-
lho e garante que as entregas incrementais de sof-
tware sejam sempre alinhadas com as expectativas
do cliente®.

A Avaliacdo de Requisitos também contribui para a
mitigacao de riscos no projeto ao garantir maior qua-
lidade nas entregas e facilitar a comunicacdo entre
todos os envolvidos no desenvolvimento do sistema.

A metodologia desdobra-se em cinco ciclos (Figu-

ra 1): avaliacao critica, com modelagem do problema e desenho de escopo de solugido, considerando funda-
mentos do negdcio e aspectos tecnologicos capazes de enderecar o desafio; visdo de solucao, que define os en-
tregdveis do projeto; desenvolvimento da solu¢do; implantagdo da solucao; e reavaliacdo e difusao de revisao.

Figura 2.

Sistema de gestao tradicional

Planejamento
de metas

Desdobramento de
metas para a rede

Houve Nao houve
consenso consenso

Reunioes periodicas
de performance

Atingiu Nao atingiu
ameta ameta

Reunidao com consultor

Visita do consultor

MAIOR CUSTO

Diagnastico do problema
e plano de acao

Visita para execucao
de plano de acao

Plano Plano
nao deu certo deu certo

Foram envolvidos no projeto os stakeholders: a) gestores das fran-
queadoras; b) times de consultoria; ¢) franqueados; e; d) desenvolve-
dores da solucdo de IA, liderados pelos Diretores de Tecnologia das
franqueadoras envolvidas no projeto. Cada ciclo comecou com a ex-
plicitacdo da questdo a ser tratada e a definicdo das acdes e respectivas
atividades, prosseguiu com a implementacao dessas acdes e atividades
e, finalmente, trouxe a avaliacdo dos resultados e exploragio de apren-
dizados. As andlises e acdes foram facilitadas e mediadas pelo uso de
ferramentas de apoio. Os ciclos foram conduzidos pelo primeiro autor
deste artigo (pesquisador principal) e por profissionais do time de ges-
tdo das franqueadoras, que formaram um grupo de coordenacio dos
trabalhos, sob os preceitos da metodologia escolhida.

APRESENTACAO DO CASO

Avaliacio critica

A avaliagdo critica mostrou que a gestdo tradicional das franquias
baseia-se no fluxo representado da Figura 2. Metas sdo planejadas e
desdobradas para a rede. Quando nao ha consenso, repensa-se o plane-
jamento. Quando o consenso € atingido, a estratégia é executada e sdo
feitas reunides periddicas de performance para verificar o desempenho
das unidades. Se as metas ndo sdo atingidas, a principal alavanca de re-
versdo de resultados é a combinagdo onerosa de viagens com o trabalho
de executivos(as) que cumprem papel de consultores internos ou ges-
tores de grupos de lojas. Entdo, é feito um diagnostico do problema e
executado um plano de a¢do, que pode ou nio resolver os problemas das
unidades de baixa performance.

Avaliou-se que, as etapas mais caras e com maior potencial de impac-
to no negdcio eram justamente as 6, 7 e 8, reunido e visita do consultor,
diagndstico do problema, e estabelecimento do plano de agdo, respecti-
vamente. Sao etapas que envolvem altos custos de viagens e trabalho de
pessoal qualificado.

Além dos desafios de prover pessoal qualificado para atender uma
crescente numero de lojas/franquias com visitas periddicas, verificou-
-se o alto risco de a visita/consultoria ndo ser exitosa. Isso pode ocorrer
por falha na etapa de diagndstico (que acaba resultando em planos de
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acdo indcuos), ou pela pressa com que as visitas acabam sendo feitas, visto que o profissional precisa dar
conta de um numero grande e crescente de lojas/franquias, frequentemente superior a sua capacidade de
atendimento.

A avaliagdo critica considerou que, em ambas as redes, havia um problema composto por: a) altos custos
com suporte ao franqueado, fundamentalmente calcados nas visitas dos consultores as unidades franquea-
das; b) sobrecarga dos consultores com alto volume de lojas sob sua supervisao; c) baixa eficiéncia do traba-
lho da consultoria que, em geral, ndo vinha conseguindo reverter a performance ruim das lojas atendidas; e;
d) percepgdo geral de baixa qualidade do trabalho da consultoria, tanto por parte dos franqueados quanto
da direcdo das préprias franqueadoras.

Visdo de solucido

Para superar o desafio, criou-se um grupo de trabalho em ambas as empresas, com a presenca do time de
consultoria e dos gestores da drea de operagdes das franqueadoras. A primeira etapa do processo envolveu
uma investigacdo sobre o método adotado pelos profissionais que auferiam os melhores resultados em sua
atividade de consultoria, e que eram tidos como eficientes, por ter ndo apenas boa avaliacdo de seus fran-
queados, mas também resultados concretos de reversdo de performance das lojas/franquias sob sua gestao.

Observou-se que o método empirico adotado pelos profissionais de alta performance era um diagnostico
causa-efeito, calcado em visitas de campo e em conversas com operadores de loja/franquia, sejam gerentes,
lideres de unidades e/ou franqueados. Apds o diagnostico, sucedia-se um exame de opcoes, verificando-se
quais préticas, ferramentas e/ou solucdes seriam apropriadas para mitigar as causas que resultavam em
efeitos indesejdveis. Por fim, prescreviam-se planos de acao previamente conhecidos e testados.

Chegou-se a conclusdo de que tanto o diagndstico quanto a prescricdo baseavam-se mais em um sistema
preditivo-prescritivo intuitivo dos profissionais experientes do que numa criatividade humana. Os melho-
res eram eximios aplicadores de solu¢des conhecidas e ja testadas, mais do que criadores de métodos novos.

Esse sistema, portanto, seria passivel de automacao via IA. E mais: um sistema preditivo-prescritivo feito
IA poderia melhorar os resultados do processo. Em primeiro lugar, poderia diagnosticar melhor, dada sua
capacidade superior de analisar e aprender com cendrios para um numero infinito de lojas. Em segundo
lugar, poderia prescrever planos de agdo em qualidade e quantidade impossiveis para um ser humano, por
mais dedicado e capacitado que fosse.

Com a automacao do processo de diagndstico e confecg¢io de planos de acdo de forma mais 4geis, as via-
gens para fins de diagndstico poderiam ser reduzidas. Além disso, havia o potencial de dispensar as viagens
de execucdo de planos de acdo se estes fossem abordados rapidamente, enquanto os problemas ainda eram
simples de serem contornados pelo préprio franqueado, sem necessidade de interven¢do da equipe de con-
sultoria da franqueadora.

Considerou-se que o sistema de IA poderia também passar a analisar as lojas boas com potencial de vira-
rem dtimas, e as 6timas com potencial de virarem excepcionais. Além de ser uma oportunidade de atingir
crescimento superior em relacdo as metas gerais das redes, esse caminho também poderia proporcionar
maior éxito com os resultados da consultoria, pois havia consenso no grupo de trabalho de que é mais facil
transformar uma loja/franquia boa em 6tima do que uma ruim em boa.

O uso de IA poderia, portanto, tornar as franqueadoras mais lucrativas a partir de duas perspectivas:
a) a melhor performance das franquias gera aumento de royalties, e consequentemente, impulsiona o fa-
turamento das franqueadoras; e b) a reducgao de custos de viagens e do nimero de consultores melhora a
margem de lucro das franqueadoras.

A Figura 3 mostra o fluxo de gestdo alternativo desenvolvido. As etapas 6, 7 e 8 do fluxo tradicional sdo
substituidas pela etapa 6, feita via IA, que passa a atender também as franquias que atingem e/ou superam
as metas, e que historicamente eram desprestigiadas e/ou ndo priorizadas.

Desenvolvimento

Durante o desenvolvimento, houve revisdo dos processos existentes utilizados no suporte as lojas/fran-
quias. O grupo observou varios buracos de processo. Havia etapas nao escritas que cada consultor realizava
da forma que achava correto, € outras que estavam escritas mas eram evitadas ou cumpridas de forma pro-
tocolar, pois a crenca geral era de que de nada serviam.
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Figura 3.
Sistema de gestﬁo com I A Para revisdo dos processos, tomou-se como base a

metodologia lean. Foram feitas visitas de campo para
didlogo e interagdo com franqueados e equipes de lo-
jas, o que possibilitou a revisao de todos os processos.
Oresultado foi a atualizacdo de manuais de operacdes
e criagdo de novos processos operacionais padrao,
que serviu de base ao desenvolvimento do sistema.
Antes de serem formalmente aceitos, foram testados
em lojas/franquias, com resultados satisfatorios.

Como a construcao de um software requer inves-
timento e tempo significativos, e considerando que
0 grupo intensionava experimentar hipoteses com
Reunides periddicas agilidade e baixo custo, optou-se por desenvolver

de performance uma solucio simples, baseada em planilhas de Ex-
cel. Aideia era emular em Excel boa parte do proces-
so de diagnostico e prescricdo que um futuro siste-
ma computacional faria, o que serviria de base para
o briefing oferecido ao time de tecnologia para futu-
ro desenvolvimento de um software mais robusto.
IA recomenda IA analisa KPIs e relacao Optou-se por limitar o teste, em um primeiro mo-
oportunidades de causa-efeito e prescreve mento, as relagdes de causa-efeito, para gerar diag-
melhoria plano de acao, tentando nosticos pré-formatados de forma simplificada. De-
evitar visita pois, tais diagndsticos indicariam uma das opc¢des
de planos de agcdo previamente prescritos. Assim, as
planilhas Excel, inicialmente desenvolvidas como
plano de acdo a ser recomenda visita para protétipos, foram aplicadas em campo para coleta
S ETE D ETTEE execucio de plano de de feedback e ajustes. Os consultores comecaram a
acio utilizd-las para realizar diagndsticos e prescrever
planos de acdo, o que permitiu uma transi¢ao gradu-
al para o sistema automatizado. Essa etapa foi cru-
cial para preparar os usudrios finais e ajustar a solu-
¢do com base em cendrios reais de operagio.

Nesta fase, optou-se por um processo de automa-
¢do parcial, em que o consultor fazia o input manual
de alguns dados na planilha, recebendo respostas instantaneas em um esquema de “ifs”. Ou seja, mediante
um input, obtinha-se um output com recomendacgdes, a partir de um banco de respostas como pode ser
visto na Figura 4.

Na Figura 4, observa-se, nos campos verdes, os inputs feitos por um consultor, que indicou o volume de
leads recebidos pela drea comercial de uma franquia, e as vendas resultantes desses leads em determinado
periodo. O sistema responde, nos campos azuis, a taxa de conversdo. Para taxa de conversao inferior a 50%,
o diagnéstico é de baixa conversao, e ja hd agdes catalogadas para esse problema. A tabela em formato SW2H
é preenchida automaticamente com o plano de acdo comercial, com duas a¢des a serem tomadas.

Com base nos testes inicias nas planilhas, considerando todos os processos que impactam nos Key Per-
formance Indicator (Indicador-Chave de Desempenho, KPIs) em que os consultores podiam atuar, foi pre-
parado um briefing entregue aos CTOs das companhias envolvidas. Com isso, os Diretores de Tecnologia
deram inicio ao desenvolvimento de um sistema computacional robusto de IA, batizado de SOPHIA.

O sistema deveria ndo apenas ser capaz de gerar diagndsticos e prescricdes, mas também ser totalmente in-
tegrado com os sistemas ERP, de onde emanavam as informacdes base para todas as andlises de performance.
Com isso, o consultor ndo precisaria mais digitar dados como fazia manualmente nas planilhas de Excel, pois
o proprio sistema integrado acessaria os dados de cada loja, gerando diagndstico e planos de acao.

No momento, o Sophia estd na sua versao 1, ainda limitado aos diagndsticos e planos de a¢cdo da 4rea co-
mercial, mas com a ambicdo de avangar para todas as demais areas de negdcios de ambas as franqueadoras.

Planejamento
de metas

Desdobramento de

metas para a rede

Houve Nao houve
consenso consenso

Atingiu Nao atingiu
ameta ameta

IA recomenda Se necessario, IA

Plano Plano
nao deu certo deu certo
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Figura 4.
Tela da planilha Excel emuladora de diagnastico e plano de agao comercial

@ sabamento Automitico @ ) £« (v 5 excelemulador + Savoneste PCv £ Pesquisar ® - o «x
Arquivo Pégina Inicial Inserir Desenhar Llayoutda Pagina Formulas Dados Revisio Exibir Automatizar Ajuda & Compartilhamento ~
————— o % ionalv | @ 2o . Ao,
ﬁj X rrr— V]‘ﬂ VJ AN == @ o 2 Geral [ Formatagao Condicional H Inserir > o E%
- e = . O - i - B ~ -
o B NIsSoHeldeAe ===mx ; @ v % 000 | [ Formatar como Tabela B2, Excluir jel Suplementos
- T = D @ 58 [ Estilos de Célula v [E] Formatarv | @ v
Area de Transferéncia & Fonte 5] Alinhamento ] Nimero ~ Estilos Células Edigdo Suplementos A
BS v S~ 1000 ~
A B € D E F G H J K L M a

1

2 Emulador de Diagnéstico e Plano de Agao Comercial

3

4 Volume de Leads| Vendas : a Plano de Acao

5 | 1000 100| 10%) 0O que Quem Quando Onde Porque Como Quanto

EAD com
r . 1. Treinamento di ia Universidade Para aprimorar
Conversao <=50%, atuar na Conversao " einamentodo - |Via E_Sd e Imediato Na loja Aaap @ pervisao do lider |Nao requer il
time de vendas Corporativa skills do vendedor | "
6 imediato
Avaliagao de
Medida extrema se Custo { del
Apos 30 dias da aagao 1naotiver |feedbacke saldrio do profissional
7 2 i a Lider imediato acao 1 na Loja efeito movimentacdo para repor posi¢ao

A Figura 5 mostra a arquitetura computacional desenvolvida

Por fim, foram aplicadas simulacdes com conjuntos de dados controlados para validar a eficécia do sis-
tema proposto. Esses testes ajudaram a identificar possiveis ajustes nos algoritmos e refinar a interface do
usudrio, o que garantiu que a solugao fosse intuitiva e eficaz para os consultores e gestores das franquias.

Implantacio

A implantagdo se deu em etapas, optando-se por fazer o rollout considerando cada grupo de franquias
de cada um dos consultores. O tempo de implantacdo médio foi de duas semanas por etapa/consultor em
cada uma das redes.

Cada etapa se iniciou com treinamento operacional dos consultores para usar o sistema. O treinamento
dos consultores foi feito pelo time de tecnologia de cada uma das franqueadoras, utilizando-se dados reais
do grupo de franquias em questdo. Durante o treinamento, todos os recursos do Sophia foram explorados,
da ferramenta/menu de diagnostico para a ferramenta/menu de plano de agdo.

Em seguida, foram realizados testes de uso da ferramenta em uma franquia de cada regional. A franquia
escolhida para testar a ferramenta e treinar o consultor foi definida pelos proprios consultores. A maioria
optou por unidades de baixa performance com indicadores de desempenho desajustados, e preferiu apren-

der com as situacdes mais complexas.

Figura 5. O maijor desafio de implementacdo se deu nas re-
. . ~ . gionais em que os consultores eram menos rigorosos
Arquitetura computacional da solugao Sophia com os franqueados 1o uso dos sistemas de gestio

Dados de performance Plano de acao por

vindas do ERP

de loja. Nesses casos, havia dados desatualizados ou
incompletos que, quando considerados pelo Sophia,
resultavam em diagndsticos imprecisos. Foi neces-
sario pausar o processo de diagnostico para que o
consultor, junto com o(s) franqueado(s), fizesse a
atualizacdo do Enterprise Resource Planning (Plane-
jamento de Recursos Empresariais, ERP) da loja. SO
entdo, com o banco de dados atualizado, o diagnds-
tico com o Sophia foi refeito e passou a funcionar
efetivamente. Nos casos em que esse fendmeno foi
percebido, houve um atraso médio de um dia por

meio de modelos
prescritivos

Diagnostico por meio de
modelos preditivos

Aprendizado de
maquina
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loja no processo de implantacao, o que nao teve impacto em termos de planejamento e custos.

Observou-se que os primeiros diagnosticos e planos de acdo se utilizaram apenas da biblioteca de in-
formacdes inicialmente imputada, resultando em diagnésticos e planos menos precisos e mais simples. A
medida que o sistema foi sendo submetido as informagdes reais das dezenas de franquias, e os consultores/
usudrios foram oferecendo feedback sobre os diagnosticos e planos apresentados pelo Sophia, os resultados
foram ficando cada vez mais refinados.

Para exemplificar como o sistema foi implementado e aperfeicoado, vejamos as andlises de taxa de con-
versdo de vendas. Inicialmente, o Sophia identificava as vendas realizadas, dividia pelo niumero de leads e
achava a taxa de conversdo. Na sequéncia, comparava a taxa encontrada com os parametros da biblioteca
fornecida originalmente pelo emulador em Excel, indicava se a referida taxa era boa ou ruim e recomenda-
va acoes previstas no esquema de causa-efeito do emulador para aquele perfil de conversao.

A medida que os consultores foram indicando que existiam tipos de leads diferentes, com origens distin-
tas (por exemplo, visitas de clientes passantes que viram a fachada da unidade e entraram, e/ou, cadastros
oriundos de marketing digital), o sistema foi aprendendo que certos tipos de origem resultavam em dife-
rentes taxas de conversio, e que o conceito de bom ou ruim nio era estanque, mas flutuava de acordo com
o perfil dos leads. Os diagndsticos passaram a considerar esses diferentes tipos de origem de leads e a fazer
recomendacdes mais assertivas, inclusive, recomendando investimentos nos leads que tinham melhor taxa
de conversao.

Tabela 1

Resultados da mudanca para consultoriabaseadaemIA

Impacto Estimativa de ganhos

Melhora na performance
dos franqueados que

} estavam abaixo das metas
de vendas e faturamento

Conversao média passou de 31% para 43%, e
faturamento cresceu cerca de 17%, o que também
impactou nas receitas de royalties da franqueadora na
mesma proporcao.

Reducdo do custo com
time de consultoria

Anteriormente, cada consultor atendia 40 unidades;
agora, consegue supervisionar 52 unidades.

visitas e do consequente

} Reducdo do numero de
custo de viagens

Antes, o plano de suporte contemplava trés visitas por
ano por unidade franqueada, e vinha se mostrando
insuficiente, com indicacoes de que deveria aumentar
para quatro ou cinco visitas anuais. Com o projeto
SOPHIA, optou-se por manter o nimero de visitas em um
primeiro momento, e ja se constatou que, em algumas
franquias, sera possivel reduzir para duas visitas anuais.

Redirecionamento
} estratégico do trabalho
do time de consultoria

Se antes os consultores precisavam fazer microgestao
das unidades, agora dedicam-se a estreitar
relacionamento e tratar dos planos de acao mais
complexos. Além dos beneficios para franqueadoras
e franqueados, melhorou o feedback dos consultores
quanto a qualidade de vida no trabalho.

Melhora do Net Promoter
} Score (NPS) que mede a

satisfacao do franqueado

com as franqueadoras

Antes do projeto SOPHIA, o NPS era de 72%; na ultima
medicao, chegou a 84,3%.

Melhora na assertividade
} dos investimentos para
geracao de leads

0 Sophia langou luz sobre os diferentes tipos de leads e
passou a ajudar no direcionamento dos investimentos
para geracao de leads com melhor taxa de conversao

Com acumulo de diagndsticos e consequente
ampliacdo do treinamento da IA, observou-se que
o sistema passou a considerar ainda o perfil de ci-
dade onde se situava a franquia, pois a localidade
influenciava ndo apenas o perfil de conversdo por
tipo de lead, mas também os tipos de leads existen-
tes. O sistema ainda aprendeu a comparar o perfil
de resultados entre os diferentes tipos de cidade,
sofisticando a percepcao de eficiéncia nos diagnos-
ticos, o que levou a criacdo de clusters de unidades
por similaridades.

RESULTADOS DO PROJETO

A adogido da solucdo SOPHIA teve impactos po-
sitivos em ambas as franqueadoras participantes
do projeto.

Em relagdo a estrutura de pessoal, especialmente
da consultoria destinada ao suporte a rede de fran-
quias com foco em aumento de performance, antes do
projeto o nimero de consultores era insuficiente para
fazer frente as necessidades e demandas impostas pe-
los franqueados. No momento, a percepg¢io é de que o
numero de profissionais ndo apenas da conta da rede
atual como também suporta um crescimento em nu-
mero de unidades. Outro aspecto notorio foi a reducao
de custos de viagens de visitas da consultoria.

Em grande parte, os franqueados reportam maior
satisfacdo com o novo formato de consultoria, volta-
do menos a checklists e visitas orientativas, e mais a
implementacdo dos planos de acdo resultantes dos
diagnosticos e recomendagdes do SOPHIA. Além
disso, houve ganho no relacionamento com fran-
queados de boa ou excelente performance que, an-
tes, eram deixados em segundo plano.
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Para os franqueadores, os ganhos ja comeg¢am a aparecer, no crescimento de royalties, na reducgdo de
custos com viagens e folha de pagamento do time de consultoria, e na melhoria geral da percep¢ao de qua-
lidade do suporte por parte dos franqueados, visivel no Net Promoter Score (NPS) da Rede.

O novo processo possibilitou também o direcionamento do time de consultoria para funcdes eminente-
mente humanas, notadamente aquelas voltadas a manutenc¢ao do bom relacionamento com franqueados e/
ou gestores de lojas/franquias, e a implementac¢do de planos de agdo complexos, em que a experiéncia e pre-
senca dos consultores fazem muita diferenca. Colateralmente, espera-se obter uma reduc¢do do turnover do
time da consultoria, que muitas vezes optava por sair do emprego para buscar posi¢cdes menos estressantes.

PRINCIPAIS APRENDIZADOS
A intervencgio apresentada neste artigo mostra caminhos para se utilizar a IA de forma efetiva na solu-

¢ao de uma questao central na relagio entre franqueados e franqueadoras: o suporte e a consultoria que se

destinam a elevar a peformance e os resultados das lojas/franquias. Os aprendizados a seguir podem ajudar

outras organizagdes a adotarem IA na gestao de redes:
1- E preciso envolver os stakeholders: a implementacio de mudancas substanciais em redes
como a que tratamos neste artigo depende do envolvimento de todos os stakeholders, sob pena de
a solucgdo ser descontinuada prematuramente com o argumento de que ndo funciona, ou pior, de
que os franqueados ndo estdo aptos para “esse tipo de inovagdo”. No caso apresentado, o board das
franqueadoras contribuiu dando sinal verde para o projeto, a drea de tecnologia foi decisiva para
que o projeto saisse do papel, os consultores colaboraram trasnferindo know-how para a IA, e os
franqueados participaram indicando suas expectativas e necessidades.
2- Contratar ferramentas de mercado nem sempre resolve: cada rede de negocios tem suas
peculiaridades e, muitas vezes, ferramentas e solu¢des de prateleira ndo atendem as necessidades.
H4 uma proliferacdo de sistemas com base em IA, mas a maioria sdo microsservicos que servem
para parte do processo, mas ndo seriam capazes de dar conta de mudanca tdo substancial quanto
a tratada neste artigo. Gestores ndo devem se acomodar e, eventualmente, precisam se desafiar a
construir ferramentas e solucdes novas, feitas sob medida para as necessidades do negdcio, e que
se integrem com ferramentas pré-existentes.
3- Os resultados devem ser pensados no longo prazo: uma intervengio dessa natureza é um
projeto de longo prazo, transdepartamental. Assim sendo, ndo deve ser encarada como medida
imediatista apenas para que gestores e socios da empresa possam dizer que estdo alinhados com
os modismos de mercado. No caso apresentado, o projeto encontra-se no seu segundo ano, ja com
bons resulados, mas tudo indica que sua maturidade se dara por volta do quarto ou quinto ano,
quando a solugdo estard totalmente funcional e a IA bem mais treinada, podendo oferecer diagnos-
ticos e planos de acdo cada vez mais sofisticados e assertivos.
4- Testar um Minimo Produto Vidvel (MVP) facilita a construcio de uma solucio definitiva:
vale pensar no desenvolvimento das ferramentas de IA em etapas. No caso apresentado, ter mode-
lado a solugdo por meio de MVP em Excel, apesar de todas as limita¢des, foi muito importante, pois:
a) permitiu engajar os consultores, que seriam os principais usudrios da solucao, logo no inicio do
projeto, a partir do banco de dados de diagndsticos e planos de acdo que iria treinar a IA. Além dis-
so, também motivou todos os outros stakeholders, que viram a ideia sair do papel rapidamente ; b)
melhorou a qualidade do briefing dado a posteriori para o time de tecnologia, que conseguiu desen-
volver com mais rapidez a solugio final. No caso apresentado, a fase de testes com Excel modelou
boa parte do que seria a solugdo final.
5- AIA possibilita impactos que vao além dos planejados inicialmente: o projeto comegou com
um claro foco de melhorar os diagndsticos e planos de agdo para franquias deficitarias, ao mesmo
tempo em que se pretendia reduzir custos com o processo. Contudo, ao olhar o problema de forma
mais ampla, notou-se que havia uma oportunidade enorme de se melhorar também o processo de
suporte para as franquias de boa e alta performance, que originalmente nao faziam parte do escopo
do projeto. No caso apresentado, os resultados iniciais auferidos com as franquias de boa ou excelente
performance ja demonstram serem tdo ou mais promissores do que os comparados com as franquias
de baixa performance que sempre foram foco do projeto.
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