Imagem pequenos negocios

dezembro / 2015




objetivos

avaliar o nivel de lembranca do Sebrae
junto aos empreendedores brasileiros

&

levantar aspectos relacionados a
Imagem e posicionamento da marca do
Sebrae perante 0s pequenos negocios




metodologia



metodologia

pesquisa junto a empreendedores do Brasil (clientes e ndo clientes do Sebrae)
de diferentes portes de empresas: MEIl, ME & EPP
entrevistas realizadas entre setembro / 2015 e novembro / 2015

utilizada a metodologia quantitativa predominantemente por telefone e eventualmente por e-mail

aplicacdo de um questionario especifico a uma amostra por perfil

0 estudo obedeceu aos codigos de ética da:
« ABEP, ESOMAR e a norma ABNT NBR ISO 20.252
a margem de erro para os resultados gerais € de +/- 1%
esta apresentacao contempla apenas alguns dos principais resultados




cliente & nao cliente

13.065 entrevistados

P12. DURANTE o periodo de abertura ou de formalizagao
do seu negoécio, procurou orientagao do Sebrae?

procurou orientagao nao procurou orientagao / NS / SR

5.853 entrevistas 7.212 entrevistas
A A

P13. DEPOIS que sua empresa ja estava funcionando, procurou,
recebeu ajuda ou usou algum dos servicos oferecidos pelo Sebrae?

procurou e recebeu ajuda nao procurou / procurou e nao recebeu ajuda /NS / SR

2.926 entrevistas 4.286 entrevistas
y y

4.286

rl

8.779 nao clientes

clientes 5

OBS: Resultados sao ponderados na proporcao de
80% nao cliente e 20% cliente




segmentacao

escolaridade %
porte "o
, s gu = 0
até médio incomp. 2.810  21,5% MEI 6.754 51,7%
médio comp. 4.750  36,5% ME 4537 34,7%

. 0
3°grauincomp. 1.523  11,7% EPP 1.774  13,6%

3° grau comp. oumais 3.942  30,3%

classificacao %
abertura da empresa % cliente 8.779 67,2%
menos de 2anos  3.378  26,0% nao cliente 4.286 32,8%
de 2 a4 anos 2819 21,7%
de 5a7 anos 1920 14,8%

mais de 7 anos 4.860 37,5%




comentarios



comentarios

e 0 Sebrae é o0 1° nome, associado
nome lembrado

espontaneamente por mais de 1 em cada 2 | quando pensa em
ajuda no
empreendedores entrevistados (57%), quando deser:volvimento
das pequenas
empresas

pensam em ‘ajuda no desenvolvimento das

pequenas empresas’

o : 0 i
um recall esponltaneo ,16/0 superior frente ao 570/0 citaram o Sebrae
apurado na pesquisa realizada em 2014 (49%) 1)



depoimentos

‘ ‘ (qual 0 1° nome de instituicdo que o Sr. lembra quando pensa em ajuda no desenvolvimento
das pequenas empresas?) Santo Anténio (risos) (Isso € uma instituicdo Sr.?) Porque na

realidade eu néo preciso de ninguém néo. (Nao se recorda de nenhuma instituicdo que auxilie

com cursos, palestras, consultorias, feiras?) E, tem o Sebrae, ele até ajuda, né? Mas sé que
tudo é iluséo no Brasil, 0 apoio € mais publicitario do que outra coisa, porque na hora que

voce precisa realmente, voce nao encontra”  (MEI_CE_comércio)

‘ ‘ (qual 0 1° nome de instituigdo que

vocé lembra quando pensa em ‘ ‘ (e qual 0 1° nome de instituicdo que a Sra. lembra
ajuda no desenvolvimento das quando pensa em ajuda no desenvolvimento de
pequenas empresas?) Nossa pequenas empresas?) Olha, aqui no Brasil nao tem
Senhora! Indiscutivelmente outra, né?! S6 é pelo o que eu me lembro é Sebrae, tem
Sebrae” 0 Sebrae”

( EPP_MS_comércio) § (MEI_RJ_industria)



comentarios \

O resultado do Sebrae € mais de 4 vezes superior ao total das mencdes de todas as demais instituicdes

(bancos, Senar, Senai, Senat, Senac, Associac¢des, Sindicatos, etc.), que alcanca apenas 13% (p1)

12 lembranca quando pensa em ajuda no
desenvolvimento das pequenas empresas

ﬂpesar do aumento do recall dh

Sebrae, ainda existiria espaco
para crescimento na medida em
que quase 1 em cada 3
empreendedores entrevistados
(30%) ndo mencionou nome
algum relativo a ‘ajuda no
desenvolvimento das pequenas

@

nenhuma bancos - nao sabe

empresas / SEBRAE instituigées senac sem resposta

financeiras 10



comentarios

* a associacdo ao Sebrae esta diretamente Sebrae como 1% lembranga quando pensa em ajuda no
desenvolvimento das pequenas empresas

relacionada a escolaridade desses entrevistados,

sendo o perfil dos menos instruidos aquele com

64% 62%

0s resultados mais reduzidos
50% e

* observa-se ser a presenca do Sebrae quase 2

vezes maior junto aos empreendedores com o

N 4

MEI ME EPP

ensino superior do que aqueles com poucos anos

de estudo

« analisando em funcdo do porte, as MEls séo aquelas que obtiveram o menor recall espontaneo apurado (p1)
11



comentarios

* as empresas recém abertas (até 2 anos) sao
as que apresentam o menor percentual de
associacao ao Sebrae, algo talvez a ser mais
trabalhado na comunicacao, dadas as

incertezas tipicas nesse periodo inicial

* de qualquer forma, da rodada de 2014 para a
de 2015 ja existiu uma melhoria (11%), apesar
de todos os demais perfis também terem

crescido e em percentuais ainda maiores (p1)

- de 2 anos 2a4 5a’

Sebrae como 1? lembranga quando pensa em ajuda no
desenvolvimento das pequenas empresas

m rodada 2015
57% 61% 607

+ de 7 anos

tempo de abertura da empresa

12



comentarios

 a diferenca entre o percentual de lembrancas, considerando-se o entrevistado ser ou nao cliente do Sebrae

possibilita 2 leituras distintas:
Sebrae como 1? lembranga quando

pensa em ajuda no desenvolvimento

 por um lado temos que 3 em cada 4 clientes Sebrae entrevistados
das pequenas empresas

(77%) citaram a instituicdo como o 1° nome que pensam no que diz
respeito a ajuda no desenvolvimento das pequenas empresas,

resultado similar aos 76% apurados em 2014

* ja 0s nao clientes, apesar de ainda ndo terem estabelecido um

relacionamento formal com o Sebrae, mais da metade dos

entrevistados (51%) mencionaram a instituicdo, algo positivo e que

: nao
sinaliza melhoria frente aos 41% apurados em 2014 (p1) clientes clientes

13



comentarios

* mesmo com até 3
solicitagOes de citagOes, as
variagoes sao reduzidas,
sinalizando tanto o
posicionamento privilegiado
do Sebrae como a aparente
auséncia de outras opcoes,
aos olhos dos

empreendedores (P1.1/1.2)

1° nome lembrado quando pensa em ajuda no
desenvolvimento das pequenas empresas

espont. 1°estimulo 2° estimulo total

Sebrae 57% | 3% | 0% | 62%
bancos/inst.financ. 5% | 1% | 0% | 6%
associagcao comerc. (9, ] 1% ) 0% 1%

SENAC 1% | 1% | 0% | 2%

SENAL 1% | 1% | 1% | 3%

14



comentarios

* considerando-se 0os empreendedores que citam o Sebrae quando pensam
em ‘ajuda no desenvolvimento das pequenas empresas e 0S que
conheciam ou ja tinham ouvido falar da instituicdo, alcanga-se a quase
totalidade desse universo (98%)

* independentemente do porte das empresas, ou do grau de instrugéo dos
empreendedores, 0s percentuais apurados referentes ao Sebrae séo
sempre muito elevados

 0S poucos (quase 2%) entrevistados que ‘ndo

—

[ conhecimento sobre o Sebrae ]

conhece/ ja

ouviu falar
98%

nao
__conhece
2%

conheciam’ ou ‘pela 12 vez ouviam o nome’ Sebrae
MEI

eram, em sua maioria, pessoas com apenas 0 ‘ensino

ME

EPP

médio incompleto’ ou do perfil MEI (p1ap2) 7%

99%

99%

AV,

médio MEI
incomp.

15



comentarios

[ nota para a imagem do Sebrae J

1% 0% 1% 1% 2% B

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 16



comentarios

* adiminuicdo na avaliagdo da imagem — cliente
¢ ¢ g == N30 cliente
do Sebrae em funcao dos " SEIVIGOS
" tos d < == COMErCio
respectivos portes das empresas i
P P P i = indUstria
entrevistadas se mostra consistente = == construcao
(&)
quando considerado o tipo de =

relacionamento (cliente ou ndo

cliente) (P3)

MEI ME EPP

(565)) (879) (391)
« na mesma linha, as avaliagdes da imagem do Sebrae diminuem quando analisadas também por setor de

atividade econémica
17



comentarios

* outro resultado interessante se refere
ao impacto na avaliagcao da imagem
do Sebrae que o0 conhecimento (ou
nao) do empreendedor tenha do

movimento ‘compre do pequeno’
(P3)

nota para a imagem do Sebrae ]
857 403 I848 7.99

conhece nao conhece
(5.760) (2.131) (2.825) (1.795)

M cliente ™ n3o cliente

18



depoimentos

‘ ‘ (em uma escala de 0 a 10, onde 0 a Sra. tem a imagem muito
negativa e 10 uma imagem muito positiva, que nota a Sra. daria
para a imagem que a Sra. tem do Sebrae?) Ah Sebrae para

mim é nota 10, se pudesse dar 1.000, daria até 1.000"
(MEI_RJ_industria) R

19



comentarios

« Cabe ressaltar que outras instituices
foram igualmente bem avaliadas, apesar
de um certo cuidado com as grandes

diferencas nas amostras consideradas
(P3)

.

sem perder de vista as diferentes
quantidades de entrevistas, surpreende
a pequena diferenca entre o0 ‘Sebrae’ e
0s demais participantes do Sistema S

nota para a imagem de cada instituicao que ajuda no
desenvolvimento das pequenas empresas

9,10

8,35 8,11

8,08 7,56

l ' 1

"

associacao
A7 sefRAE 0 eryar bancosé
comercial inst.
SFNAR
financeiras

y entrevistas: 203 12750 286 244 ® 220

base 100: 112 103 100 100 93 93 70

20



imagem Sebrae

8,80
-.=-média 2015 =e=média 2014

8,60

8,40

AL
N % média8.11
 Q ‘l /) ’

8,20

8,00

s = o 'y' média 8,04

7,80

7,60
AC AM PA RO AP RR TO AL PI RN PB PE SE BA MA CE ES SP MG RJ GO MS DF MT RS PR SC

i 2016°
T4 785 808 80T 800 815 826 832 840 798 824 B4 822 824 B05 B0O B35 B3 GO B3 GO G20 B34 785 803 B2 765 170




comentarios

* aassociacao mais frequente que esses empreendedores fazem a atuacao do Sebrae remete a ‘escola’ (52%),

em um percentual ainda maior do que a soma de todas as demais citacdes (48%)

52% e ™
[ similaridade da atuacio do } praticamente igual ao resultado
SleDCuE apurado em 2014 (p4)
o /
17%
10% 9%
I 8 5 & &
. [ ] ]
escola reparticao sindicato escritorio de banco pronto-socorro
publica contabilidade

m rodada 2015 *desconsiderando ‘néo sabe’ e ‘sem resposta’ 22



comentarios

* a associacao do Sebrae a ‘reparticdo publica’ [ similaridade da atuacdo do Sebrae com }

ainda continua presente (17%) e em um uma repartigao publica:

patamar consideravel, mas ainda equivalente

25%

ao apurado em 2014 (16%)
159 18%
» surpreende o resultado pelo porte das
pessoas juridicas, na medida em que 1 em I I
cada 4 empresas de pequeno porte (EPP)
MEI ME ERP

associa 0 Sebrae a ‘reparticdo publica’ (p4)

23



depoimentos

‘ ‘ (a atuacao do Sebrae parece mais com qual dessas instituicdes? Banco, escola,
sindicato, pronto-socorro, escritorio de contabilidade ou reparticdo publica?) Eu diria
escola porque eu aprendo la e eu coloco em pratica. A escola € quem me ensina”

( EPP_PB_servicos)

w N

‘ ‘ (a atuacao do Sebrae parece mais com qual dessas instituicdes? Escritorio de contabilidade, reparticdo
publica, banco, escola, sindicato ou pronto-socorro?) O Sebrae parece mais reparti¢ao publica. E o
sequinte, as vezes, vocé ndo tem acesso ao que vocé precisa, € tanta burocracia, fila, € tempo, € agenda e
vocé ndo consegue. Eu, por exemplo, nessa Ultima, ndo consequi me inserir, eu ndo consequi ser atendido”
(MEI_BA_servicos)

24



comentarios

e apesar da associagdo do Sebrae a similaridade da atuagdo do Sebrae com
bancos ou instituicoes financeiras

‘banco’ ainda existir (5%) nos

resultados gerais, aparentemente a 9%

6%
. "
- .

até médio médio 3°grau 3° grau
inc. comp. inc. comp. ou mais

assimilacéo da informacéo

continuaria ocorrendo, em todos 0s

diferentes graus de instrugéo

 aexemplo de 2014, talvez o elevado percentual no perfil menos letrado

seja decorrente do crescimento dos MEIs nesses ultimos anos (p4)

25



comentarios

* aforma como 0 [ nota para a imagem do Sebrae J
Sebrae é associado
as diferentes 8 56 8 54 823
e ’ 7,81 7,81
instituicOes afeta a 7,09
propria avaliagdo da
Imagem, como seria
de se esperar
(P3 & P4)
pronto-socorro  escola escritériode  sindicato banco reparticao
contabilidade publica

26



comentarios

* € tambem impacta a [ probabilidade de recomendar o Sebrae J
probabilidade da
ropria
h 2o 2 9,00 8,68 8,46 8,13
recomendacéo do ’
Sebrae para amigos,
parentes ou colegas
(P4 & P14)
pronto-socorro  escola escritériode  sindicato banco reparticéo
contabilidade publica

* interessante que, em ambas as analise, sempre que 0 Sebrae € associado a uma ‘reparticao publica’, tanto a

imagem quanto a probabilidade de recomendacao séo as notas mais reduzidas

27



comentarios

« com relacdo ao posicionamento da marca do Sebrae, os aspectos mais criticos seriam o da
‘proximidade’ (p10) e 0 da ‘acessibilidade’ (p7), mas, ainda assim, com notas razoavelmente elevadas, a

exemplo do ocorrido na pesquisa de 2014 (p5...P10)

nota média nota média
2015 2014

O Sebrae é para empreendedores. Tanto para quem quer abrir quanto para quem
ja tem uma pequena empresa consolidada (P5)

O Sebrae é o maior especialista em pequenas empresas no Brasil (P9)

O conhecimento que o Sebrae oferece aumenta decisivamente a chance de sucesso de um negécio (P6)

Considero que os servigos do Sebrae apresentam o melhor custo-beneficio do mercado (P8)

E facil fazer negécios com o Sebrae, ou seja, é facil acessar seus produtos e servigos (P7)

ﬁ?ﬁes Quando preciso, o Sebrae esta sempre por perto, disponivel (P10)
0a10

X~ 28

| 83
| 86
| 82




depoimentos

‘ GJando eu preciso, 0 Sebrae esta sempre por perto, disponivel) Ai é 0, porque eu liguei,
eles ndo vieram, fui la e eles néo vieram, fiz curso la e eles nunca me visitaram. Entao, eu
queria a visita deles, entendeu? Para eles poderem me explicar algumas coisas, que as

vezes eu me enrolo inteira, ai eu queria uma ajuda deles, mas eles nunca vieram”

( MEL_PL_industria)
‘ ‘quando eu preciso, o Sebrae esta sempre por perto, disponivel) Na verdade, esse ano,
eu senti que o Sebrae Mato Grosso do Sul, e automaticamente o Sebrae Brasil, reduziu
drasticamente o numero de cursos, viu? Entdo, esse &€ um ponto que infelizmente eu néo

vou poder dar 10, eu daria 5 ( EPP_MS_comeércio)



comentarios

* a comparagdo das concordancias apresenta invariavelmente os resultados mais elevados para o perfil do
MEI, apesar das diferencas ndo serem tdo expressivas, mas mesmo assim indicando uma tendéncia

importante, a exemplo do ocorrido na pesquisa de 2014 (ps...p10)
MEI ME EPP

O Sebrae é para empreende.dores. Tanto para quem quer abrir qu.anto para 8.8 8.2
quem ja tem uma pequena empresa consolidada (P5) ’ ’
O conhecimento que o Sebrae oferece aumenta decisivamente a chance de sucesso de um negécio (P6) 8,6 7,8
E facil fazer negdcios com o Sebrae, ou seja, ¢ facil acessar seus produtos e servigos (P7) 7,8 7,0
Considero que os servigos do Sebrae apresentam o melhor custo-beneficio do mercado (P8) 8,2 7,3
O Sebrae é o maior especialista em pequenas empresas no Brasil (P9) | 8,9 8,1
m::ag: es\ Quando preciso, o Sebrae esta sempre por perto, disponivel (P10) = 7,8 6,8
o a 10

30



comentarios

e a mesma particularidade € observada com aqueles empreendedores com a menor escolaridade, a exemplo

também da pesquisa de 2014, apesar de, no geral, todas as concordancias serem superiores a 6,6 (Ps...10)

até médio medio 3°grau 3°grau

inc. comp. inc. comp.ou+

O Sebrae é para empreendedores. Tanto para quem quer abrir quanto para 8.8 8.7 8.4 -
quem ja tem uma pequena empresa consolidada (P5) ‘ — ol

O conhecimento que o Sebrae oferece aumenta decisivamente a chance de sucesso de um negécio (P6) 8,7 8,3 | 79 | -

E facil fazer negdcios com o Sebrae, ou seja, ¢ facil acessar seus produtos e servigos (P7) 79 1,7 ) 6,9 ) -

Considero que os servigos do Sebrae apresentam o melhor custo-beneficio do mercado (P8) = 8,3 8,0 7,5 ) -

O Sebrae é o maior especialista em pequenas empresas no Brasil (P9) = 9,0 8,7 8,2 -

avallaw% Quando preciso, o Sebrae esta sempre por perto, disponivel (P10) = 8,2 7,5 6,8 -
notas 4

0 a10

w
(MR



comentarios

 por outro lado, as maiores concordancias se concentraram naquelas empresas com 0 menor tempo de
atuacao no mercado, algo que sugere algum acompanhamento, posto ndo ser tao positiva essa diminui¢ao da
concordancia quanto maior o tempo de existéncia da pessoa juridica (ps...10)

- de 2 2a4 5a7 + de
anos anos anos 7 anos

O Sebrae é para empreendedores. Tanto para quem quer abrir quanto para 8.8
quem ja tem uma pequena empresa consolidada (P5) ’ 8,7 8,4
O conhecimento que o Sebrae oferece aumenta decisivamente a chance de sucesso de um negécio (P6) 8,6 8,3 79
E facil fazer negécios com o Sebrae (P7) 78 7,6 71
Considero que os servigos do Sebrae apresentam o melhor custo-beneficio do mercado (P8) | 8,2 7,9 7,6
O Sebrae é o maior especialista em pequenas empresas no Brasil (P9) = 8,9 8,7 8,2
avahagoes
notas Quando preciso, o Sebrae esta sempre por perto, disponivel (P10) = 7,8 7,5

0a10




comentarios

* outro aspecto que chama atengdo consiste nas variagdes muito pequenas entre as concordancias dos

‘clientes’ e as dos ‘ndo clientes’, algo a ser mais bem entendido, por suscitar diferentes interpretacdes
(P5...P10)
nao

, variacao
cliente

cliente

O Sebrae é para empreendedores. Tanto para quem quer abrir quanto para 8.9 6
quem ja tem uma pequena empresa consolidada (P5) ’ - 0

O conhecimento que o Sebrae oferece aumenta decisivamente a chance de sucesso de um negécio (P6) 8,6 - 6% )
O Sebrae é o maior especialista em pequenas empresas no Brasil (P9) 9,0 - _7% J

oo
S

Considero que os servigos do Sebrae apresentam o melhor custo-beneficio do mercado (P8)

) o
als B %

(‘)‘°tas Quando preciso, o Sebrae esta sempre por perto, disponivel (P10) - 15%
a10 AR )
X~ 33

oo
N

_—

N E facil fazer negdcios com o Sebrae, ou seja, ¢ facil acessar seus produtos e servigos (P7)
es

oo
N



comentarios

* as variagdes sdo ainda menores entre as concordancias em funcdo de ‘conhece’r ou ‘ndo conhecer’ o
movimento “compre do pequeno’

conhece o0 nao

meédia )
movimento conhece

O Sebrae é para empreendedores. Tanto para quem quer abrir quanto para 8.5 8.5 -
quem ja tem uma pequena empresa consolidada (P5) ™) ™

O conhecimento que o Sebrae oferece aumenta decisivamente a chance de sucesso de um negécio (P6) 8,1 ) 8,1 ) -

O Sebrae é o maior especialista em pequenas empresas no Brasil (P9) 8,5 8,9 ) 8, 5

Considero que os servigos do Sebrae apresentam o melhor custo-beneficio do mercado (P8) - 7 7J

\ E facil fazer negdécios com o Sebrae (P7) \ | 7 3 \
avaliagoes / 4 4
3‘::: Quando preciso, o Sebrae esta sempre por perto, disponivel (P10) 7,3 | - 7,2
X~
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comentarios

 comparando-se os niveis de concordancia desses mesmos quesitos em 2015 com os resultados de 2014 & 2013, observa-

se uma leve tendéncia a discordancia, algo a ser mais bem acompanhado no dia a dia (P5...P10)

nota média nota média nota média
2015 2014 2013

O Sebrae é para empreendedores. Tanto para quem quer abrir quanto para quem
ja tem uma pequena empresa consolidada (P5)

O Sebrae é o maior especialista em pequenas empresas no Brasil (P9)

O conhecimento que o Sebrae oferece aumenta decisivamente a chance de sucesso de um negécio (P6)

Considero que os servigos do Sebrae apresentam o melhor custo-beneficio do mercado (P8)

o o
w | oo

E facil fazer negécios com o Sebrae, ou seja, é facil acessar seus produtos e servigos (P7)

Quando preciso, o Sebrae esta sempre por perto, disponivel (P10)




comentarios

* a0 analisarmos o grau de concordancia pela segmentacao de cliente & n&o cliente, verifica-se que os resultados

dos ‘clientes’ invariavelmente melhoraram, algo néo téo claro com relagéo ao perfil dos ‘néo clientes’ (s...10)

2015 2014 2015 2014
cliente cliente nao cliente nao cliente

Maior especialista em pequenas empresas no Brasil 9,0 8,8 8,4 8,5 |

89 | 86 || 84 | 82

Oferece informagoes/solugdes para quem quer abrir uma empresa e para quem ja tem uma empresa

O conhecimento que o Sebrae oferece aumenta decisivamente a chance de sucesso de um negécio 8,6 8,4 | 8,0 8,2
_— - ——
Considero que os servigos do Sebrae apresentam o melhor custo-beneficio do mercado = 8,4 8,2 7,6 7,6
Quando preciso, o Sebrae esta sempre por perto, disponivel | 8,2 8,0 7,0 7,0
—
E facil fazer neg6cios com o Sebrae | 8,2 7,9 7,1 7,0
avaliagé% W—— C——
notas Acli
0a10 média 86 | 83 7,8 7,8 J
N
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comentarios

motivo principal para abrir a empresa

Vocagio - ndo quero ser empregado | 36%
Oportunidade lucrativa de negécio / mercado carente 27%

Trabalhava no ramo/ experiéncia na area / negécio de familia | 21%
Unica alternativa de renda | 20%
Para ter mais qualidade de vida - para complementar renda | 12%

Para manter um negécio da familia | 5%

Tinha dinheiro disponivel para investir | 2%

* enquanto o ‘empreendedorismo por necessidade’ se restringiria a 1 em cada 5 desses entrevistados (P11)

37



depoimentos

‘ ‘e qual foi o principal motivo que levou o Sr. a querer ter um negdcio?) Loucura (risos)

pura e simples, porque tem quer ser louco, viu?!”

(MEI_CE_comeércio)

W\
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comentarios

 a motivacao relacionada ao ‘empreendedorismo por oportunidade’, apesar do momento de crise econdmica,

mesmo assim apresentou crescimento em comparagao com o resultado de 2014 (de 24% para 27%)* (P11)

e 0 crescimento de 22% entre

abertura da empresa
os dois extremos dos em funcao de
‘oportunidade 29% 28%
empreendedores lucrativa de negécio’ 26Y :
i ou de um ‘mercado 0 0
segmentados em fungao dos " 23 /o
carente
graus de instrugéo continua \ /
expressivo, apesar de bem
inferior aos 68% de 2014 até médio 3°grau  3°grau
médio  comp. inc. comp. ou +

inc.
*desconsiderando ‘néo sabe’ e ‘sem resposta’ 39



comentarios

* no geral, ~1 em cada 7 (14,1%) desses
empreendedores recorreu aos préstimos
do Sebrae na abertura ou na formalizacao

do negocio

0 perfil do empreendedor MEI foi aquele
que mais se valeu desses servigos, com
uma utilizagdo maior do que o total dos
percentuais das demais classes de

empresas (P12)

procura de orientacao do Sebrae durante o periodo
de abertura ou de formalizagao do negécio

19%
10%
6%

MEI ME EPP
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Sebrae na abertura

* com relagdo as empresas que se [procura de orientagdo do Sebrae durante o periodo}

o PE
constituiram nos Gltimos 2 anos, percebe- getabeliIiaioidelionTdlsdedolgoINCHI0ID

* apenas os entrevistados que afirmaram ter o negécio
ha menos de 2 anos

merece ser acompanhado, dada a
diversidade possivel das motivacdes — 2015 | 16% _ i

simplificacdo do processo, papel do

se uma diminuicdo superior a 24% na
busca do Sebrae na abertura ou

formalizacao do negécio, algo que 2014 219,

contador, etc. - (P12) sim ®n3o
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100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Sebrae na abertura®

*considerados apenas os entrevistados que afirmaram ter o negécio ha menos de 2 anos

procurou orientagao do Sebrae
durante o periodo de abertura ou
de formalizagao do negécio?*

\_

AC AP RR RO AM TO PA AL SE BA RN MA PI CE PE PB DF MS GO MT ES RJ SP MG RS SC PR

38 50 59 101 131 144 137 8 104 138 112 94 86 98 95 115

base: 3.318 entrevistas Sim ===n3o

125 137 247 266 215 161 90 133
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comentarios

* 85% dos entrevistados ‘nao procura, recebimento, ajuda ou uso dos servigcos oferecidos
pelo Sebrae depois que a empresa ja funcionava

procuraram’ ou ‘procuraram e nao

receberam ajuda do Sebrae’, valor

muito similar aos 84% apurados na 850/0

pesquisa de 2014 (p13)

M Nnao
W sim, mas nao recebeu nenhum apoio
sim, procurou e recebeu algum apoio
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comentarios

* importante destacar que o empreendedor que
‘procurou ajuda do Sebrae’, mas nao foi
atendido se mostra bem mais critico do que
0 esperado no que se refere a imagem da

instituicao

[ nota para a imagem do Sebrae }

sim, mas nao
recebeu
nenhum apoio

901

nao

5.403

8,8

sim, procurou
e recebeu
algum apoio

6.329 A4



comentarios

* 0 grau de recomendacao dos e B\
servigcos do Sebrae alcangou recomendagio
L do Sebrae de 0
uma média elevada (9,09), (com certeza
Independentemente do porte das hao
. recomendaria) a
pessoas juridicas analisadas, 10 (com certeza
. . recomendaria)
além de relativamente \ y

homogéneo entre 0s mesmos
(P14)
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depoimentos

‘ ‘(e numa escala de 0 a 10, o quanto recomendaria o servigo do Sebrae para 0s seus
amigos, parentes ou colegas?) Nossa, 10, totalmente satisfeito, recomendaria sim”
( EPP_MS_comércio)

‘ ‘ olha, para qualquer pessoa, até para 0 meu inimigo (risos), até para o meu inimigo
indicaria Sebrae para fazer qualquer coisa de empresa (E que nota a Sra. daria?)

Exatamente, daria um 10’

(MEI_RJ_industria) Uy
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recomendacao do Sebrae de 0 (com certeza nao) a 10 W

[ (com certeza sim)*

%
70 o é o indice de

recomendacao do SEBRAE
(NPS - Net Promoter Score)

fiffife

| | | | /
741 "2'3 @ "8'8
detratores neutros promotores

Cgh AW Qa‘l- )

2013 2014 2015
média 9,02 9,04 9,09
promotores 4% 7% 8%
neutros 18% 15% 14%
depreciadores 8% 9% 8%
NPS 66% 68% 70%
el 67%

9,09

11%11%
1% 0% 1% 1% 1% 2% 2% 3%

0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

*considerando apenas clientes

\



comentarios

* haveria uma leve tendéncia a se
. Y . recomendacgao do Sebrae de 0 (com certeza nao
reduzir a propensao a recomendagao recomendaria) a 10 (com certeza recomendaria)

dos servicos do Sebrae quanto maior

0 grau de instrugao do empreendedor, 9 ,3 9 .
)

90 89

att médio 3° 3°grau
medio comp. grau comp.
Inc. inc. ou+

apesar das variagbes nao serem tao
significativas e do patamar ser sempre

bastante elevado (p14)

N 4
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comentarios

* tal comportamento tambem seria [ recomendacao do Sebrae de 0 (com certeza J
perceptivel quando os resultados séo nao) a 10 (com certeza sim)
analisados em funcéo do tempo de
existéncia das empresas, em ambos os 9,2 9,2
casos algo a ser mais bem acompanhado no 9.1
futuro, por aparentemente se constituirem em 89
referéncias importantes (P14
-de2anos 2a4 b5al +de7anos
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1 em cada 2 desses entrevistados nao percebe necessidade na propria empresa
come nta riosS que ja ndo esteja sendo atendida ou onde o Sebrae pudesse ajudar (p1)

necessidade da empresa que ndo esta sendo atendida e onde o Sebrae poderia ajudar

gerenciamento/ administragao/ organizagédo/ planejamento/ logistica 9%
area financeira/ fluxo de caixa 8%

empréstimos/ facilitar acesso a empréstimos/ capital de giro/ compra de materiais 6%
mais cursos/ consultoria/ palestras/ cursos mais baratos 6%

mais conhecimento/ informacao/ orientagédo 5%

marketing/ divulgacao/ layout da empresa 4%

compra e vendas/ comércio/ fornecedores/ preco dos produtos 3%
desenvolvimento/ crescimento/ expansdo da empresa/ inovacao 3%
visitas/ suporte/ apoio/ acompanhamento 3%
atendimento/ relacionamento com cliente/ captacao de clientes 2%
documentacgao/ nota fiscal/ juridico/ contabilidade/ imposto de renda 2%
treinamento/ capacitagao dos funcionarios/ gestao de pessoas/ RH 2%
area de investimento/ onde investir 1%

outros 8%

nao percebe / ndo / nada 51%
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comentarios

necessidade da empresa que ndo esta sendo atendida e onde o Sebrae poderia ajudar
gerenciamento/ administragao/ organizacédo/ planejamento/ logistica
area financeira/ fluxo de caixa
empréstimos/ facilitar acesso a empréstimos/ capital de giro/ compra de materiais
mais cursos/ consultoria/ palestras/ cursos mais baratos
mais conhecimento/ informacao/ orientagédo
marketing/ divulgacao/ layout da empresa
compra e vendas/ comércio/ fornecedores/ preco dos produtos
desenvolvimento/ crescimento/ expansdo da empresa/ inovacao
visitas/ suporte/ apoio/ acompanhamento
atendimento/ relacionamento com cliente/ captacao de clientes
documentacéo/ nota fiscal/ juridico/ contabilidade/ imposto de renda
treinamento/ capacitagéo dos funcionarios/ gestéo de pessoas/ RH
area de investimento/ onde investir
outros

18%
16%
12%
11%

8%
6%
6%
5%
5%
4%
4%
2%
7%
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0 gerenciamento/ administragao/ organizacao/ planejamento/ logistica

orientacdes do processo de funcionamento da uma gestao diferente, uma viséao
empresa desde como arrumar a mercadoria a diferente, um ‘up’ na nossa
sua venda, planejamento, fornecer empresa, numa parte geral.

conhecimentos para alia-los com a pratica.

melhorar no sistema operacional da
empresa, controle de estoque,
entrada e saida de produto, Sebrae
na cidade Tacaratu.

auxilio ao microempreendedor na parte do conhecimento,
dentro da administracdo da empresa

gerenciamento, controle do
estoque, como juntar dinheiro aprender a administrar o negocio, aprender

coisas novas, aprender a colocar preco



a area financeiral/ fluxo de caixa

financas e empréstimos. As pessoas prometem
ajudar, mas deixam a gente devendo

dificuldades em fazer gestao financeira,
gostaria de um suporte maior.

ajuda na parte financeira e experiéncia (vinha de
outro ramo de negocio e necessitava orientagao
no novo ramo de alimentacéo)

iImpostos cobrados para os
empreendedores. Ajuda
para organizar as financas.

na area financeira e como
cuidar do negocio.

ajuda em analise de mercado e
consultoria na area financeira
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a empreéstimos/ facilitar acesso a empréstimos/ capital de giro/ compra de materiais

orientagcdo sobre se poderiamos conseguir
auxilio de algum banco , inovagoes e ter um
intermediario financeiro.

empréstimo, porém por causa da
crise nao esta sendo possivel.

orientacdo de financiamento para empresa

financiamento para micro
empreendedores (Capital de giro).

empréstimos, capital para melhorar a
estrutura. E cursos, por que o Sebrae da mais
prioridade para quem tem mais dinheiro.

orientagao para financiamento
ou completar o projeto
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Q mais cursos/ consultoria/ palestras/ melhorar valor dos cursos

falta consultoria para os empresarios
que ja sdo bem qualificados

continuidade na consultoria,
questdes operacionais da empresa,
maior apoio as pequenas empresas,
estudo de mercado.

mais cursos de venda de produto e de mao
de obra. Passar uma formacao verdadeira,
acompanhamento.

necessidade de palestras acerca
de como se atualizar no mercado,
como gerenciar, como delegar...

ter mais opgdes de horarios e dias em relagao
as palestras, e mais temas voltados para area
de finangas.

curso para empreendedores, para

saber como lidar com os clientes,

funcionarios, saber administrar da
formar correta
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comentarios

* 0 canal de contato mais frequente para esses entrevistados ouvirem sobre o Sebrae seria a ‘midia’, apesar das

‘noticias e matérias na imprensa’ serem também um destaque muito importante (p16)

. pontos de contato mais frequentes
91% 87% para ouvir falar do Sebrae

61%
. 54% 529% 51%

publicidade/ noticias/matérias por meio de por meio de redes sociais por meio de
propaganda (TV, na imprensa eventos amigos, conhecidos empresas,
JORNAL, Outdoor, instituicdes

Sites) m 2015 56



comentarios

* as pequenas diferencas registradas entre
Pes ¢ ] [ pontos de contato mais frequentes para ouvir falar do Sebrae}

‘clientes’ e ‘nao clientes’, no que diz

respeito A ‘midia’ e 3 ‘imprensa’ cliente nao cliente  variagao
sinalizam acerto na comunicacao e na noticias/matérias na imprensa  90% 87% 4%
divulgacéo do Sebrae (p16) publicidade/ propaganda (TV, jornal, Outdoor, Sites) 92% 91% 1%

T ~ , ‘ , por meio de eventos 73% 58% 20%
* no que se refere a divulgacao ‘boca a boca’, pela ‘web’ ou

- R . por meio de empresas, instituicoes  64% 48% 25%
via ‘empresas ou instituicdes’, observam-se diferencas

por meio de amigos, conhecidos  62% 2% | 16%

redes sociais 61% 50% 19%

maiores e talvez a necessidade de um esfor¢o mais
dirigido para alcancar o perfil de empreendedores que

ainda nao tém relacionamento com o Sebrae
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comentarios

 uma parte consideravel desse universo de
empreendedores (pouco mais de 2 em cada 5
entrevistados) ainda esta ausente de eventos
ligados ao proprio ramo de atividades, como

feiras, congressos, etc. (P17)

frequéncia de participacao em
eventos ligados ao ramo de
atividade

0
75% A 6%

pouco, 1x1x porano 2xadx +de 3x
a cada 2 porano por ano
anos

41%

nao
costumo
participar
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comentarios

* claramente tal [ ndo costumam participar de eventos ligados ao ramo de atividade }

participacao (ou

ndo) em eventos 53%

esta relacionada a

diversos critérios de 30%

20%

segmentagao (p17)
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comentarios

« aparentemente tal comportamento
esta relacionado com o grau de
informacao e o conhecimento do

mercado dessas pessoas (P17)

nao costumam participar de eventos ligados ao ramo
de atividade

50%
42% 42%

32%

menos de 2 2a4 5a7
anos

+ de 7 anos

tempo de empresa
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comentarios

* preocupa a nota da imagem do Sebrae
tender a diminuir quanto mais ativo em
participagoes em eventos (ligados ao
ramo de atividades) for o empreendedor,
algo que pode sinalizar uma comparacgao

ndo favoravel ao Sebrae (p17)

nota para imagem
8,35 do Sebrae

8,04 7.99

7,92
7,83

ndo pouco, 1x 1Ixpor 2xadx +de3x
costumo acada2 ano  porano porano
participar  anos

61



comentarios

 um em cada 17 desses entrevistados (6%) ja conhecimento do movimento
‘compre do pequeno negécio’

participava do movimento ‘Compre do Pequeno’,

EEEEENEEEE
HEEEEEEEEEN B participam do movimento
EEEEEEEEEE

B conhecem o0 movimento

11 HEER .
. . . . . . B nunca ouviram falar
* de qualquer forma, ainda existiria um consideravel == ==
esforco de comunicagao a ser levado a cabo, visto HE HE
o 0 0
que quase 1 em cada 2 deles (47%) ainda néo BEEEEEEEEEE
havia sequer ouvido falar do movimento ‘Compre 539/, afirmaram que ja ouviram
falar no movimento
do Pequeno’ ‘Compre do Pequeno’
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comentarios

* mesmo junto ao perfil das
empresas clientes do Sebrae,
pouco mais de 1 em cada 3 delas
ainda nao conheciam o
movimento ‘Compre do
Pequeno’, apesar da taxa de
adesao ter sido mais de 3 vezes
(3,22) superior a observada junto

as empresas nao clientes (p19)

4 N

conhecimento
do movimento
“compre do
pequeno

negocio”
™ J

52%
46%

13%

4%
]

ja ouvi falar e participo do ja ouvi falar do movimento
movimento/ me inscrevino  compre do pequeno
hotsite negocio

M cliente ™ n3o cliente

50%

35%

nunca ouvi falar
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comentarios

« eventualmente caberia uma analise com relacdo a forma de divulgacao junto as pessoas juridicas mais

novas, visto haver espaco para melhorias na comunicagao junto a tais empreendedores (P18)

6°

4 N

conhecimento
do movimento
“compre do
pequeno

neqgocio”
"9 J

- de 2 anos 2a4 oa’ + de 7 anos
W nunca ouviram falar ® conhecem o0 movimento ™ participam do movimento
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PROBABILIDADE DE RECOMENDACAOQ (somente clientes Sebrae)
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resultados
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tempo

F1. Ha quanto tempo é dono do seu neg6cio ou empreende?

36,5%

ha menos enfre2 e entre5e ha mais de
de 2 anos 4 anos 7 anos 7 anos

base: 12.977 entrevistas 68



lembranca em ajuda

P1. Qual o PRIMEIRO nome de instituicdo que lembra quando pensa em ajuda no desenvolvimento das
pequenas empresas?*

5% 1% 1%

o nenhuma bancos - ' o hao sabe
SEBRAE instituigdes Senac  sem resposta
— financeiras

» Associacoes Comerciais, SENAT, SENAR, Sindicato receberam menos de 1% das citagoes cada
* 5% dos entrevistados citaram outras instituicoes

base: 13.065 entrevistas 69



lembranca em ajuda

P2. Conhece ou ja ouviu falar sobre o Sebrae ou esta ouvindo esse nome pela 12 vez?

citou o Sebrae na P.1

62%

conhecelja ouviu falar

nao conhece, esta é
vez que ouve falar

2%

base: 13.065 entrevistas /()



avaliacoes das instituicoes

P3. Em uma escala onde 0 significa que tem uma imagem muito negativa e 10 uma imagem muito positiva,
que nota daria para a imagem que o Sr. (a) tem do ...?

grau de
satisfacao

— i associagao bancos &
S ., - SENAI SEBRAE Senac comercial SENAT .~

SFNAR
financeiras

base (entrevistas): 203 12.750 286 244 ® 220 71



semelhanca

P4. Na sua opiniao, a atuacao do Sebrae parece mais com qual dessas instituicoes?

escola [ 51,6%
reparticdo pblica |GGG 17,5%

sindicato 9,7%
escritorio de contabilidade 8,8%
banco [N 5,2%
pronto-socorro 4,4%

outros [l 2,7%

base: 12.294 entrevistas 72



atributos SEBRAE

Numa escala onde 0 significa que “discorda totalmente” e 10 que “concorda totalmente”, o quanto
concorda com a frase

©o
(3]
w

avaliacao

\ 775
737 -

P.5* P.6* P.7* P.8* P.9* P.10*

7,30

P5. O Sebrae é para empreendedores. Tanto para quem quer abrir quanto para quem ja tem uma pequena empresa consolidada. (12.868)
P6. O conhecimento que o Sebrae oferece aumenta decisivamente a chance de sucesso de um negocio. (12.823)

P7. E facil fazer negdcios com 0 Sebrae, ou seja, é facil acessar seus produtos e servigos? (12.498)

P8. Considero que os servicos do Sebrae apresentam o melhor custo-beneficio do mercado. (12.362)

P9. O Sebrae é o maior especialista em pequenas empresas no Brasil. (12.622)

P10. Quando eu preciso, 0 Sebrae esta sempre por perto, disponivel. (12.597)

/3



motivacao para empreender

P11. Qual o principal motivo que levou o(a) Sr.(a) a abrir sua empresa?

por vocagao, ndo quero ser empregado

oportunidade lucrativa de negocio

ja trabalhava no ramo / ja tinha experiéncia na area

foi a Unica alternativa de renda

para ter mais qualidade de vida - para complementar renda
para manter um negaocio de familia

tinha dinheiro disponivel para investimento

nao lembra

outros

base: 12.774 entrevistas

I 35.9%
I 26,6
I 2 1.2%
I 20,0%

B 11,7%

Il 54%

11,7%

| 2%

M 47%
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Sebrae na abertura

P12. Durante o periodo de abertura ou de P13. DEPOIS que sua empresa ja estava funcionando,
formalizagao do seu negécio, o(a) Sr. (a) procurou procurou, recebeu ajuda ou usou algum dos servigos
orientacao do Sebrae? oferecidos pelo Sebrae?

85,9%

H nao
sim, procurou e recebeu algum apoio
W sim, mas nao recebeu nenhum apoio

sim M nao

base: 12.824 entrevistas base: 12.825 entrevistas 75



recomendacao

P14. Em uma escala de onde 0 a 10, onde 0 significa “com certeza nao
recomendaria” e 10 significa “com certeza recomendaria”, o quanto
recomendaria os servicos do Sebrae para amigos, parentes ou colegas?*

*somente respostas de clientes foram consideradas

média 9,09

67%

1% 1%

4 5 6 7 8 9 10

ARRREY

o dzetra:ore; o0 neutros promotores

K 8% Kw/e | &m \ 1% 0% 1% 1% 1% 2% 2% 3%
0 1 2 3
NPS: 70,4 %

base: 8.750 entrevistas 76



necessidades nao atendidas

P15. O(A) Sr.(a) percebe

alguma necessidade da gerenciamento/ administragéo/ grganizagéo/ p_Ianejamento/ logistica 9%
sua empresa que nio esta ) area f|nanc’e|r§/ fluxo dg caixa - . 8%
sendo atendida e que o emprestimos/ fapllltar acesso a empresumos/ capital de glrgl compra de materiais 6%
Seb deria aiudar? mais cursos/ consultoria/ palestras/ cursos mais baratos 6%
© l:ae PO er!a au o ' mais conhecimento/ informagao/ orientacdo 5%
Quais necessidades? marketing/ divulgacgao/ layout da empresa 4%
compra e vendas/ comércio/ fornecedores/ preco dos produtos 3%

desenvolvimento/ crescimento/ expansdo da empresa/ inovagdo 3%

visitas/ suporte/ apoio/ acompanhamento 3%

atendimento/ relacionamento com cliente/ captacao de clientes 2%

documentacao/ nota fiscal/ juridico/ contabilidade/ imposto de renda 2%

treinamento/ capacitagao dos funcionarios/ gestéo de pessoas/ RH 2%

area de investimento/ onde investir 1%

outros 8%

nao percebe/ ndo/ nada 51%

base: 12.633 entrevistas 77



como ouviu falar do Sebrae

P16. Eu vou citar alguns itens e gostaria que o(a) Sr(a) dissesse por meio de quais ouviu falar do SEBRAE

com mais frequéncia:

por propaganda (em TV, jornal, radio, outdoor, sites na internet...)
por noticias ou matérias na imprensa

por meio de eventos

por meio de familiares, amigos, conhecidos

pelas redes sociais (facebook, twitter, instagram...)

por meio de empresas, instituicdes

91,2%

87,5%

61,2%
54,3%
52,1%
51,1%

sim

B nao

(n: 12.852)

(n: 12.852)

(n: 12.783)

(n: 12.801)

(n: 12.705)

(n: 12.719)
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frequéencia & movimento Sebrae

P17. Com que frequéncia o(a) Sr.(a) costuma P18. O(A) Sr.(a) ja ouviu falar do movimento “compre do
participar de eventos ligados ao seu ramo de pequeno negdcio”?
atividade? (ex: feiras, congressos, etc)

40,7% 47,6% 46,6%

20,0%

16,7% 16,4%
pouco, 1x 1xpor 2xa3dx +de3x  ndo sim sim, j& ouvi falar nunca ouvi falar

acada2 ano porano porano costumo e participo do

anos participar movimento/ me
inscrevi no hotsite

base: 12.887 entrevistas base: 12.815 entrevistas 79



escolaridade

P19. Qual a sua escolaridade?

34,4%
23,1%
10,7% 10,1%
7% 51, ’ 7,8%
0% I I
analfabeto/ fund  fund comp médio medio sup  sup comp pos/dout
sem incomp incomp comp incomp

instrucao

base: 13.025 entrevistas 80



idade & sexo

P20. Qual a sua idade?

28,7%

23,8% 25,57
13,2%
4,8% 3 8%
01% Il ]

até 17 18a24 25a34 35a44 45a54 55a64 65 anos
anos OuU mais

base: 13.019 entrevistas

P21. Sexo

base: 13.065 entrevistas
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para nao esquecer
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para hao esquecer

a imagem do Sebrae continua positiva (8,11), inclusive superior a apurada em 2014

* 0s clientes Sebrae avaliam melhor (8,54), mas o conceito junto aos ndo clientes também & excelente (8,00)
* inspira cuidados a imagem ser melhor quanto menor o porte da empresa avaliadora, em todos os setores

» mais de 1 em cada 2 entrevistados (57%) pensa no Sebrae quando indagados sobre MPEs

» merece atencao tal recall ndo ser tdo presente junto aos empreendedores menos escolarizados

* assim como também o recall ser menor da parte das empresas mais recentes (com menos de 2 anos)
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para hao esquecer

ainda predomina a associa¢do do Sebrae a ‘escola’, tal qual os resultados de 2014

parcela menor, porém ainda relevante, associa Sebrae a ‘reparticdo publica’, com reflexos menos positivos a imagem
como em 2014, em 2015 tanto a ‘proximidade’ como a ‘acessibilidade’ do Sebrae seriam os atributos a serem trabalhados
merecem atencao as avaliagdes dos atributos do Sebrae por parte dos ‘mais escolarizados’

assim como também das empresas com mais de 7 anos de atuagdo no mercado

chama atenc&o a diminui¢ao da busca pelo Sebrae por orientagdo na abertura ou na formalizagdo do negdcio

0 contato mais frequente tem sido por propaganda, mas aparentemente o boca a boca poderia ser mais estimulado
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