PESQUISA checon
QUANTITATIVA

outubro | 2021

a7

N \\\\ EMPREENDA

g\\\ RAPIDO

]
J
)



seBae metodologia




objetivo

Avaliar o programa Empreenda Rapido e
identificar pontos de atencao e
melhorias




metodologia

entrevistas

aplicacao de um questionario uUnico (perguntas fechadas e

abertas) a uma amostra de empreendedores

pesquisa realizada via CATI (telefone)

a listagem com o nome dos participantes foi fornecida pelo

SEBRAE - SP

entrevistas realizadas entre os dias 17/09 e 13/10/2021

margem de erro +/- 2,5%

todo o estudo
obedeceu aos
cadigos de ética da:
ABEP, da ESOMAR
e a norma ABNT
NBR ISO 20.252




SEBRAE comunicacao




@

comunicacao

O percentual de 43% dos entrevistados
afirmando nao haver recebido e-mails
ou mensagens do Sebrae informando
sobre as inscricdes das atividades dos
respectivos cursos € um numero
elevado que suscita assim atencao (r1).

43%
nao
receberam
e-mail ou
mensagens

57%
receberam
e-mail ou

mensagens

D]

O(A) Sr.(a) recebeu e-mails ou mensagens do Sebrae informando sobre as inscri¢des das atividades desse curso? (RU)




comunicacao

= (s percentuais referentes ao ndo recebimento
de e-mail ou mensagem do Sebrae sao similares

junto aos perfis de ‘no-show’ (33%), ‘concluinte’ - '
(29%) e ‘abandono’ (32%), praticamente

oscilando dentro da margem de erro (p1). 70%

= Ja no perfil dos ‘ndo inscritos’, os 33% 29% 32%

70% de nao recebimento de e- .

mail ou mensagem do Sebrae
sobre as inscricdes possivelmente

No Show Concluinte Abandono N3o se inscreveu
@ base: 205 509 118 410

explique esse comportamento.

Q O(A) Sr.(a) recebeu e-mails ou mensagens do Sebrae informando sobre as inscri¢des das atividades desse curso? (RU)




@

comunicacao

O conhecimento com relagdao ao curso
ser uma parceria do Sebrae com o
governo de Sao Paulo era do
conhecimento de praticamente 2 em
cada 3 (64%) desses entrevistados (p2).

= Ainda que esse nivel de conhecimento
ja indigue um alcance positivo, de
qualquer forma também sinaliza a
existéncia de espaco para melhoria.

E sabia que o curso é uma parceria do Sebrae com o governo de Sao Paulo? (RU - EST)

36%
nao sabiam

da parceria
com gov. SP

64%
sabiam da

parceria
com gov. SP

D |




@

comunicacao

= E possivel que esse conhecimento
seja relevante para que o
empreendedor compareca ao
CUrso, uma vez que os percentuais
mais reduzidos foram nos perfis
de ‘no-show’ e ‘nao inscritos’ (p2).

@ base:

E sabia que o curso é uma parceria do Sebrae com o governo de Sao Paulo? (RU - EST)

sabiam da parceria com gov. SP

54%

No Show

137

73%

Concluinte

361

62%

Abandono

77

48%

N3do se inscreveu

120




comunicacao

O conhecimento prévio dos empreendedores
sobre o programa Empreenda Rapido foi mais
reduzido (43%) do que a propria parceria do
Sebrae com o governo de SP, sequer alcancando
1 em cada 2 desses entrevistados (p3).

= Esse menor percentual de conhecimento
prévio sugere que o nome do programa
ainda seria pouco familiar, algo a ser
corrigido, visto a percepcao de um conjunto
de solucdes ficar, em consequéncia,
comprometido.

Ja conhecia ou tinha ouvido falar antes do Empreenda Rapido? (RU - EST)

nao conheciam o Empreenda
Réapido (s6 o curso)

17%

43%
conheciam o
40% Empreenda
nao Rapido
conheciam o
Empreenda
Rapido

D]




@

comunicacao

= Ao mesmo tempo em que esse
percentual sugere ser a
chamada ou o titulo do curso
em si algo mais motivador e
mais relevante para esse
interesse despertado do que o
conjunto sob a forma de
programa (p3).

Ja conhecia ou tinha ouvido falar antes do Empreenda Rapido? (RU - EST)

@ base:

conheciam o Empreenda Rdpido

45%

No Show

260

47%

Concluinte

570

44%

Abandono

135

N3do se inscreveu

556

4 /
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@

comunicacao

A confirmar a impressao ja indicada
na pergunta anterior, somente 2 em
cada 5 desses empreendedores
(40%) tinham conhecimento prévio
do curso realizado fazer parte do
programa Empreenda Rapido (pa).

Ja sabia antes que o curso fazia parte do Programa Empreenda Rapido? (RU -

EST)

40%

sabiam que
o curso fazia
60% parte do
nao sabiam Empreenda
que fazia Rapido
parte do
Empreenda
Rapido

D |




@

comunicacao

A exemplo da pergunta
anterior, os perfis de ‘no-
show’ e o de ‘ndo inscrito’
foram os que apresentaram os
menores percentuais de
conhecimento quanto ao
curso fazer parte do programa
Empreenda Rapido (r4).

Ja sabia antes que o curso fazia parte do Programa Empreenda Rapido? (RU - EST)

sabiam ser parte do Empreenda Rapido o

55%
41%
36%
23%
No Show Concluinte Abandono N3o se inscreveu

@ base: 111 260 58 208




comunicacao

= N30 deixa de ser positivo que 0s que |3 = Tanto que 9 em cada 10 entrevistados
0 H ~
tinham conhecimento anterior ao curso (90%) mamfestaram Uma percepeao
sobre 0 Empreenda Rapido totalmente ou parcialmente positiva,
0]
predominantemente declarem uma e somente 3% responderam ta/I |
percepcado positiva sobre o programa (ps). imagem sobre o Empreenda Rapido

ser parcialmente negativa ou neutra

74%

percepgdo positiva
16%

7%

% % e
ndo sabe  parcialmente nem positiva, parcialmente totalmente

..............

negativa  nem negativa positiva positiva fﬂl

Q Sua percepgao sobre o Empreenda Rapido era positiva ou negativa? (RU - EST)




@

comunicacao

= Mesmo para aqueles que sequer
concluiram o curso (no show,
abandono e ndo se inscreveu), 0s
percentuais de percepcdes
positivas (parcialmente +
totalmente) permaneceram
bastante elevados (ps).

Sua percepgao sobre o Empreenda Rapido era positiva ou negativa? (RU - EST)

percepg¢do positiva do Empreenda Rapido
o) 0,

88%

83%

No Show Concluinte Abandono N3o se inscreveu

@ base: 116 265 60 212




comunicacao

Em funcao de algumas discrepancias entre a
listagem recebida e as informacdes apuradas
junto aos entrevistados quanto a realizacao
dos cursos, essa pergunta foi inserida no
questionario como filtro (re)

= Todos os resultados dessa apresentacao
tiveram como referéncia as informacdes
prestadas pelos empreendedores sobre o
respectivo status (no show, concluinte,
abandono e ndo se inscreveu)

@ base:

Q Apenas para confirmar, o(a) Sr.(a) concluiu o curso ? (RU - EST)

status quanto ao curso (declaratorio)

17%

No Show

263

37%

Concluinte

573

9%

Abandono

135

37%

N3ao se inscreveu

569



SEBRAE inSCrigéO




INscricao

= A escolha do curso foi, na maior parte das Iniciativa prépria
vezes (44%), uma iniciativa dos préprios

empreendedores entrevistados (p7). Recomendacio do Sebrae

= Ainda que o total de indicagdes de
amigos/conhecidos, junto com as Indicacdo de amigos,
o conhecidos
recomendacdes do Sebrae

suplantem esse percentual (46%). Outras indicacdes ou

recomendacoes

= A quase totalidade das demais respostas
(10%) devem ser consideradas como
outras formas de ‘indicacdes de
terceiros’, como: faculdades, professores,
empregadores, associacdes etc.

. |

Q Sobre a escolha do curso, diria foi: (RU - EST)




INScricao

iniciativa prépria
recomendacao do Sebrae

indicacao de amigos, conhecidos

outras indicacdes ou recomendacdes

nao sabem

Sobre a escolha do curso, diria foi: (RU - EST)

No Show

Tomando-se como referéncia a situacao de cada entrevistado,
invariavelmente o percentual da ‘iniciativa propria’ se destaca
para os perfis do ‘no show’, ‘concluinte’ e ‘abandono’ (p7).

Concluinte

Abandono




INscricao

Destaque para a motivacao ‘aprender’, presente nas duas citacdes que mais
se destacaram, abarcando tanto o gerenciamento de um negdcio quanto o
inicio em uma nova atividade empresarial (ps)

aprender a gerenciar um negocio I 32%
aprender uma nova atividade GGG ) 2%
conhecimento | se aprimorar | capacitacdio IIEEEEEEEEE———— 19%,
aumentar as vendas, clientes EEEEEE———— 8 18Y%
melhorar a produtividade m—— . 14%
reduzir custos I 10%
formalizar/ regularizar o negécio m— 10%
melhorar o estoque, controle de qualidade I 9%,
obter crédito, financiamento I 9%,
abrir | comecar um negécio | ser empreendedor(a) I 7%
melhorar a empresa | tem uma empresa | trabalha na drea == 5%
outro N 6%

.|

Quais os motivos que o(a) levaram a procurar o curso?




INscricao

. . 3% ndo relevante
= (O fato do curso ser gratuito foi uma

caracteristica muito importante para a ‘
realizacao dessa escolha, representando
praticamente a totalidade das respostas
(97%) (P9).

.

97%

gratuidade
foi relevante
paraa
procura do
curso

Yo

Q Quais caracteristicas foram relevantes para escolher o curso? (RM )




INScricao

= |ndependentemente do critério de segmentacdo considerado, esses
percentuais atestando a relevancia da gratuidade na escolha do curso
foram sempre bastante elevados (p9).

masculino feminino

PF  MEI ME
98% 94% 99% 91% EelgelV[e[olol=N o IN=A[Aolsl15

686 172 90 21 @ base: 363 606

até fund. médio médio sup. sup. pos
comp. incomp comp. incomp. comp. grad.

100%  100% 96% 98% 97% YS9l gratuidade relevante 98% 93% 94%

47 30 273 174 330 115 @ base: 111 28 144

EPP

comércio industria servicos

O Quais caracteristicas foram relevantes para escolher o curso? (RM )




INScricao

= Apenas na segmentacdo por renda essa variagao se mostra um pouco mais
acentuada, mas ainda assim, mesmo no perfil com maior poder aquisitivo
o percentual de 88% ainda € bem significativo (p9).

gratuidade foi relevante

99% 99% 99% 97% 95%

até R$1.050 R$1.051aR$S RS$1.951aR$S RS$S3.401aRS RS$6.601aR$S  acimadeRS
1.950 3.400 6.600 14.500 14.500

@ base: 66 138 256 240 129 51

88%

Quais caracteristicas foram relevantes para escolher o curso? (RM )




@

INScricao

A comparacao dos percentuais de
respondentes atribuindo relevancia as
caracteristicas dos cursos escolhidos
chama a atencao, por 5 deles
apresentarem percentuais acima ou
iguais a 92% (py/16).

Ainda que exista uma grande diferenca
entre os percentuais das caracteristicas
mais citadas, a percepcao de uma
maior facilitacdo no ‘acesso ao crédito),
com 64%, merece atencao pela
importancia existente.

Quais caracteristicas foram relevantes para escolher o curso? (RM )

credibilidade do Sebrae
ser gratuito

interesse no tema

ser um curso rapido
ser online

ser um curso presencial

facilitar acesso a crédito

relevante




INScricao

= Asrelevancias das
caracteristicas: ‘credibilidade
do Sebrae’, ‘gratuidade’,
‘interesse pelo tema’ e ‘ser um
curso rapido’, se mostram
bastante similares entre os
perfis de ‘no show’, ‘concluinte
e ‘abandono’ (py/16).

V4

credibilidade do Sebrae
ser gratuito

interesse no tema

ser um curso rapido

ser online
ser presencial

facilitar acesso a crédito

O Quais caracteristicas foram relevantes para escolher o curso? (RM )

no-show

concluinte abandono

98%
98%
96%
94%
94%
89%
65%

97%
97%
96%
93%
87%

94%* *amostras muito

reduzidas
61%

135




no show &
SEBRAE P = | abandono




no show & abandono

nao resolveu o problema, a duvida que tinha

falta de tempo
problemas pessoais
dificuldades de acesso

problemas na internet

problema com o link, senha, login ou cadastro

falta de interesse

Por que nao participou de todo o curso

As justificativas para o ‘ndo comparecimento’ ou para o ‘abandono’ dos cursos
escolhidos pelos empreendedores foram diversificadas, sendo que varias delas
apresentaram percentuais que merecem atencao (pP17/25).

relevédncia
75%
65%
42%
13%
12%
11%
7%

D ... |

378
395
395
393
394
393

394




no show & abandono

Ainda que em uma analise ‘arriscada’ e quica superficial, a grosso modo, existe
espaco de melhoria para se reduzir essa evasao, caso uma maior atencao seja
dedicada a algumas dessas dificuldades em particular (p17/25).

passiveis de solugdo empecilhos de
pelo Sebrae ordem ‘pessoal’

nao resolveu o problema, a duvida que tinha 75% --
falta de tempo -- 65%
problemas pessoais -- 42%

dificuldades de acesso 13% --
problemas na internet -- 12%

problema com o link, senha, login ou cadastro 11% --

falta de interesse -- 7%
‘total’ ‘99%’ 126%’

Por que nao participou de todo o curso




no show & abandono

Observa-se, contudo, que algumas dessas dificuldades apresentam percentuais
bem distintos nos casos de ‘no show’ e de ‘abandono’, ao mesmo tempo em que
outras ja sao mais similares (p17/25).

noshow abandono

nao resolveu o problema, a divida que tinha 84% 58%

falta de tempo [CE YL 70%
problemas pessoais|EEL Y] 50%
dificuldades de acesso [ &V 13%
problemas na internet|Jl L0 15%

problema com o link, senha, login ou cadastro| & ¥ 7%
falta de interesse Y 10%

Por que nao participou de todo o curso ?




conteudo atual, inovador
flexibilidade de horario

mais pratico, menos teodrico

um curso avancgado, intermedidrio

um curso basico, facil
ser digital, online
ser presencial

Ser mais rapido

no show & abandono

sugestoes

O que sugere para o Sebrae tornar o curso mais interessante?

D ... |

134
136
136
133
136
34
121

134

Dentre as sugestdes para tornar o
CUrso mais interessante, em

particular o ‘conteldo ser atual e
inovador’, bem como a ‘flexibilidade
de horério’ sdo pontos que quase A
atingiram a unanimidade (p29/36).

Uma abordagem ‘mais pratica, menos
tedrica’ se constitui em outra caracteristica
a ser mais e mais buscada, visto representar
a expectativa de uma grande maioria (85%)
desses ‘no show’ e ‘abandonadores’.




conteudo atual, inovador
flexibilidade de horario

mais pratico, menos tedrico

um curso avancgado, intermedidrio
um curso basico, facil

ser digital, online

ser presencial

ser mais rapido

no show & abandono

sugestoes

O que sugere para o Sebrae tornar o curso mais interessante?

= Os resultados quanto aos cursos serem ‘avancado, intermediario” (82%) ou
‘basico, facil’ (72%) sugerem que as perguntas nao foram compreendidas,
visto existir uma contradicdao entre os percentuais (p29/36).

D ... |

134
136
136
133
136
34

121

134

Trata-se aparentemente de uma
dificuldade em optar por
caracteristicas diferentes dentro da
mesma pergunta, como no caso de
‘avancado’ & ‘intermediario’, ou
‘basico’ & ‘facil’.

Uma possibilidade seria a expectativa dos
empreendedores ser por cursos faceis e
gue oferecessem conhecimento avancado,
mas, como ressaltado, essa seria uma
sSuposicao ou interpretacao possivel.




conteudo atual, inovador
flexibilidade de horario

mais pratico, menos tedrico

um curso avancgado, intermedidrio
um curso basico, facil

ser digital, online

ser presencial

ser mais rapido

no-show & abandono

sugestoes

O que sugere para o Sebrae tornar o curso mais interessante?

D ... |

134
136
136
133
136
34
121

134

As caracteristicas ‘rapidez’ e
‘presencial’, por serem apenas
ligeiramente superiores a 50%,
precisam ser consideradas com a
ressalva de praticamente o mesmo
total de pessoas ter optado pela
opcao ‘contraria’ (p29/36).




concluintes e
SEBRAE abandonadores




concluintes e abandonadores

= Todos os diferentes quesitos

dos cursos realizados foram

‘@5 ase: H .
muito bem avaliados pelo
facilidade de inscri¢do no curso 704 perfil de ‘concluintes’ (p38/46).

instrutor, aplicador, facilitador 705

clareza do conteudo (facil entender) 706 " Além também dessas notas
médias serem bastante

materiais de apoio: videos, apostilas 686 R .
homogéneas entre si.

ser inovador, trazer coisas novas 702
exemplos usados fazerem sentido 703
tempo de duragao do curso 704

atividades praticas existentes do curso 673

O Avalie de 0 a 10 o curso com relagdo a:




concluintes e abandonadores

= Mesmo a avaliacao quanto a ‘facilidade de
obtencado do crédito, empréstimo’ (8,2), ainda
gue nao existindo uma relacao direta entre
ambos os fatores, foi bastante expressiva (p38/46)

8,2

nota

facilidade de obter
crédito, empréstimo

D |

O Avalie de 0 a 10 o curso com relagdo a:




concluintes e abandonadores

8%  tiveram problema
ou insatisfacao

4

= Tal contexto favoravel quanto aos
diferentes quesitos dos cursos 92%
realizados € também perceptivel o

o nao tiveram
com 0s 92% desses
problema ou

empreendedores que declararam insatisfacdo
nao terem tido problemas ou COm O Curso
insatisfacdo (pP4s).

- |

Q Ocorreu algum problema ou insatisfagdo com o curso ? (RU - EST)




concluintes e abandonadores

Observar, no entanto, que 61% (52%+9%) desses empreendedores que tiveram problema

ou insatisfacdo com o curso nao reclamaram no Sebrae, algo a ser considerado como
um comportamento padrao (r49).

= Tal atitude mereceria um esforco do €
reclamagéo & solucionamento Sebrae no sentido de ser modificada,

em funcdo de acarretar o

52% desconhecimento da necessidade de
medidas corretivas.
21% 18% | |
9% = Ainda mais que 70% (52%+18%) desses
I - - problemas permaneceram sem solucao,
N3o reclamou e N3o reclamou, mas Reclamou e foi Reclamou, mas n3o independentemente de haver existido
ndo foi resolvido foi resolvido resolvido foi resolvido recla magéo por pa rte deSSGS pa rticipa ntes.
o YT

Reclamou no Sebrae sobre o problema? (RU - EST)




@

concluintes e abandonadores

_ avaliag¢do do atendimento (dos que reclamaram)
= Menos mal que o atendimento do

Sebrae em relacdao ao problema
ocorrido ou a insatisfacdo existente
com o curso tenha alcancado uma
nota razoavel (7,1%) (ps0).

= Mas, mesmo assim, sequer detalhamento das notas 19%
compativel com os demais
[0) [0) o)
bons resultados apurados. 10% 10% 10%
[0) [0) [0) [0)
I SIA) SIA) 5‘) SIA) I P

* amostra

01234546 7 8 910 muito reduzida

De 0 a 10, em que 0 é ‘muito ruim’ e 10 ‘muito bom’, avalie o atendimento do Sebrae em relagdo ao seu problema? (RU - EST)




@

concluintes e abandonadores

= Qutro resultado auspicioso se refere contribuigdo do curso para o negécio
a percepcao dos empreendedores
guanto a contribuicdo dos cursos
para o proprio negocio (ou projeto
de negdcio) (p51).

detalhamento das notas

= Visto que, além de alcancar uma
nota elevada (8,7), 62% dos
entrevistados atribuiram uma

das duas notas maximas. 4% 4% I I I

0123 456 7 8 910

19%
15%

De 0 a 10, onde 0 é ‘ndo contribuiu nada’ e 10 ‘contribuiu muito’, quanto o curso contribuiu para o negécio ou seu projeto de negocio? (RU - EST)

D |



concluintes e abandonadores

abandonadores

= Tal avaliacao se mostra
expressiva inclusive para
agueles que
‘abandonaram’ os
cursos em analise (8,0),
visto que observadas as
circunstancias era de se
esperar que fosse bem
mais reduzida (ps1).

D

Q De 0 a 10, onde 0 é ‘ndo contribuiu nada’ e 10 ‘contribuiu muito’, quanto o curso contribuiu para o negécio ou seu projeto de negocio? (RU - EST)




concluintes e abandonadores

= Mesmo pelas diferentes faixas etarias, as avaliacdes da contribuicao dos
Cursos para o proprio negocio (ou projeto de negocio) sdo elevadas e
homogéneas, até para 0os mais ‘experientes’ (ps1).

contribuigdo do curso para o negocio

8,8

8,7 8,7

19 a 24 anos 25a 29 anos 30 a 39 anos 40 a 49 anos 50 a 59 anos 60 a 69 anos

@ base: 82 68 199 167 111 32

Q De 0 a 10, onde 0 é ‘ndo contribuiu nada’ e 10 ‘contribuiu muito’, quanto o curso contribuiu para o negécio ou seu projeto de negocio? (RU - EST)




concluintes e abandonadores

Considerando-se a escolaridade, as avaliacdes da contribuicao dos
Cursos para o proprio negocio (ou projeto de negdcio) sao elevadas
e homogéneas, até para os mais ‘instruidos’ (ps1)

contribuigdo do curso para o negocio

8,7

8,9

8,6

*
amostra
fundamental comp. médio incomp. médio comp. superior incomp. superior comp. pos completo muito
@ base: 32 22% 183 139 233 79 reduzida

Q De 0 a 10, onde 0 é ‘ndo contribuiu nada’ e 10 ‘contribuiu muito’, quanto o curso contribuiu para o negécio ou seu projeto de negocio? (RU - EST)




concluintes e abandonadores

= A avaliacdo geral do curso foi positiva, com 53% dos
entrevistados (considerando os ‘concluintes’ e os
‘abandonadores’) respondendo ‘melhor que o esperado’ (p52).

2%

® pior que o esperado ® como esperado ® melhor que o esperado ® muito melhor que o esperado

S|

De forma geral, acha que o curso foi ...? (RU - EST)




concluintes e abandonadores

Tal percentual se mostra expressivo inclusive para aqueles empreendedores
que ‘abandonaram’ os cursos em analise (38%), visto que observadas as
circunstancias era de se esperar que fosse bem mais reduzido (ps2).

concluintes abandono
9%
melhor que o esperado 42% 29%
como esperado 41% 53%

pior que o esperado 2% 4%

muito pior que o esperado 0%

muito melhor que o esperado 15%

nao sabem avaliar 0% 5%

@ base: 708 573 135

De forma geral, acha que o curso foi ...? (RU - EST)




@

concluintes e abandonadores

Mesmo pelas diferentes faixas etarias, as avaliacdes gerais dos cursos sao
elevadas e homogéneas, ainda que se reduza um pouco mais para
aqueles mais ‘experientes’ (ps2).

avaliagoes positivas do curso (muito melhor + melhor que esperado)

56% 60% 519 55% 55%

M%

19 a 24 anos 25a 29 anos 30 a 39 anos 40 a 49 anos 50 a 59 anos 60 a 69 anos

@ base: 84 72 203 169 117 34

De forma geral, acha que o curso foi ...? (RU - EST)




concluintes e abandonadores

Considerando-se a segmentacao pela escolaridade dos empreendedores,
as avaliacOes gerais dos cursos ainda permaneceram elevadas, até para
agueles com mais anos de estudo (ps2).

avaliagdes positivas do curso (muito melhor + melhor que esperado)

29% 53% 57% 54%

45% 46%

fundamental comp. médio incomp. médio comp. superior incomp. superior comp. pos completo *amostra
@ base: 34 22+ 188 140 244 80 muito
reduzida

Q De forma geral, acha que o curso foi ...? (RU - EST)




@

NPS (concluintes e abandonadores)

detratores neutros promotores

85
Com relacdo ao grau de
recomendacao do curso, o NPS
resultado do NPS foi positivo 79%
(85), com 88% dos entrevistados
classificados como ‘promotores’
e somente 3% ‘detratores’ (ps3).
0% - - -- 0% 1% 1% 3% 5% 9-%

D |

De 0 a 10, onde 0 significa ‘ndo recomendaria com certeza’ e 10 ‘recomendaria com certeza’, o quanto recomenda o curso para amigos, parentes ou colegas? (RU - EST)



NPS (concluintes e abandonadores)

Tal percentual se mostra expressivo inclusive para aqueles empreendedores que
‘abandonaram’ os cursos em analise (NPS = 77), visto que observadas as
circunstancias era de se esperar que fosse bem mais reduzido (ps3).

concluintes abandonadores

detratores 3% 4%

neutros 8% 16%

promotores 90% 81%
NPS 87 77

570 135

De 0 a 10, onde 0 significa ‘ndo recomendaria com certeza’ e 10 ‘recomendaria com certeza’, o quanto recomenda o curso para amigos, parentes ou colegas? (RU - EST)




NPS (concluintes e abandonadores)

= Mesmo pelas diferentes faixas etarias, os indicadores do NPS dos cursos foram
elevados, ainda gue com uma pequena tendéncia de queda quanto mais ‘experientes’
os empreendedores (ps3).

NPS

90 85 89 85

\8281

19 a 24 anos 25a 29 anos 30 a 39 anos 40 a 49 anos 50 a 59 anos 60 a 69 anos

@ base: 84 72 202 169 117 32

Q De 0 a 10, onde 0 significa ‘ndo recomendaria com certeza’ e 10 ‘recomendaria com certeza’, o quanto recomenda o curso para amigos, parentes ou colegas? (RU - EST)




NPS (concluintes e abandonadores)

= Considerando-se a segmentacao pela escolaridade dos empreendedores,
os indicadores do NPS dos cursos ainda permaneceram elevados, com
destaque para aqueles com o superior incompleto (ps3).

NPS
90
88
85 84
79
73
*amostra
fundamental comp. médio incomp. médio comp. superior incomp. superior comp. pds completo muito
@ base: 33 22* 186 140 244 80 reduzida

Q De 0 a 10, onde 0 significa ‘ndo recomendaria com certeza’ e 10 ‘recomendaria com certeza’, o quanto recomenda o curso para amigos, parentes ou colegas? (RU - EST)




SEBRAE capacitacao




capacitacao

= (O interesse por se inscrever em outros cursos ou atividades do Empreenda
Rapido foi consideravel, alcancando 3 em cada 4 (75%) desses entrevistados
(considerando os percentuais de ‘certamente sim’ e ‘provavelmente sim’) (ps4).

.

interessados

44%

31%

13%
= B
2% 3%
— - [
nao sabem certamente ndao  provavelmente talvez provavelmente certamente sim 8 g
nao sim ‘@

Q O curso faz parte do programa Empreenda Rapido. Teria interesse em se inscrever em outros cursos ou atividades do Empreenda Rapido? (RU — EST)




capacitacao

= Tal percentual se mostra expressivo inclusive para aqueles empreendedores
do tipo ‘no show’, dos que ‘abandonaram’ e dos que sequer se inscreveram
nos cursos em analise (ps4).

no show concluinte abandono nao insc.

certamente sim 51%

30% 29% 34% 32%
10% 13% 13% 15%

@ base: 1.538 263 573 135 567

Q O curso faz parte do programa Empreenda Rapido. Teria interesse em se inscrever em outros cursos ou atividades do Empreenda Rapido? (RU — EST)




capacitacao

= Mesmo pelas diferentes faixas etarias, o interesse por se inscrever em outros cursos do
Empreenda Rapido sao elevados e variam 15% entre os extremos, com destaque para
os empreendedores com idades entre 30 a 49 anos, com 0s maiores indicadores (ps4).

interesse por outros cursos (certamente e provavelmente sim)

78% 81%

70% 73% 73% 72%

19 a 24 anos 25a 29 anos 30 a 39 anos 40 a 49 anos 50 a 59 anos 60 a 69 anos

@ base: 138 120 422 413 302 85

Q O curso faz parte do programa Empreenda Rapido. Teria interesse em se inscrever em outros cursos ou atividades do Empreenda Rapido? (RU — EST)




@

capacitacao

= Considerando-se a segmentacao pela escolaridade, o interesse por se inscrever
em outros cursos do Empreenda Rapido ainda permaneceu elevado, excecao para
o ‘médio incompleto’, talvez funcao da amostra (ps4).

interesse por outros cursos (certamente e provavelmente sim)

78%

75% 77% 74% 74%

59%

fundamental comp. médio incomp. médio comp. superior incomp. superior comp. pds completo

@ base: 82 @ 438 254 540 181

O curso faz parte do programa Empreenda Rapido. Teria interesse em se inscrever em outros cursos ou atividades do Empreenda Rapido? (RU — EST)




capacitacao

= N3o deixa de ser elevado o
percentual de
empreendedores que
realizaram algum curso ou
capacitacao em outro lugar
(38%) além do proprio
Sebrae, o equivalente a 2 em
cada 5 entrevistados (pss).

Q Realizou algum curso ou capacita¢cdao em outro lugar? (RU - EST)

38%

realizaram
algum curso ou
capacitacao
em outro lugar

62%

nao realizaram

algum curso ou
capacitacao

em outro lugar

]




@

capacitacao

= Tal percentual se mostra consideravel
em todos os perfis, em particular nos
perfis de ‘no show’ e ‘nao inscritos’,
sugerindo a adocao de alguma medida
preventiva por parte do Sebrae (pss).

Realizou algum curso ou capacita¢cdao em outro lugar? (RU - EST)

@ base:

realizaram curso em outro lugar

42%

No Show

251

37%

Concluinte

554

24%

Abandono

131

41%

N3do se inscreveu

559



@

capacitacao

Pelas faixas etarias, os percentuais de empreendedores que realizaram curso
em outro lugar além do Sebrae oscilam muito, variando 87% entre os
extremos, sendo preocupante os empreendedores até 24 anos (pss).

realizaram curso em outro lugar

o
T 2% 40% 9
34% 37% : 38%
27%
até 18 anos 19 a 24 anos 25a 29 anos 30 a 39 anos 40 a 49 anos 50 a 59 anos 60 a 69 anos

@ base: a4 134 116 a12 399 296 82

Realizou algum curso ou capacita¢cdao em outro lugar? (RU - EST)




capacitacao

= Considerando-se a escolaridade, os percentuais de empreendedores que
realizaram curso em outro lugar além do Sebrae ainda permaneceram elevados,
com destaque positivo apenas para o fundamental completo (pss).

realizaram curso em outro lugar

49% 142% 49%
0

fundamental comp. médio incomp. médio comp. superior incomp. superior comp. pds completo

@ base: 81 39 431 250 518 174

Q Realizou algum curso ou capacita¢cdao em outro lugar? (RU




capacitacao

frequéncia com que costumam se capacitar

Esses empreendedores tém
a percepcao de se
capacitarem, aperfeicoarem
e estudarem em uma

frequéncia elevada, 21%
equivalente a 7,6 em uma detalhamento das notas

escala de 0 a 10 (pss). 129 14%
(o]
I 1 I
H _ - = =

012 3 456 7 8 910

30%

5y

Q Em uma escala de 0 a 10, em que 0 é ‘nunca’ e 10 é ‘sempre’, com que frequéncia costuma se capacitar, aperfeigoar, estudar? (RU - EST)




capacitacao

indicador do tempo dedicado a capacita¢do

» Talindicador se mostra consistente

com os proprios comportamentos 7,9 7 6 :
frente ao curso avaliado, sendo S T B— e -----7-0-------
. » medla
assim o destaque positivo o
‘concluinte’ e o negativo, como
esperado, o ‘ndo inscrito’ (pse).
No Show Concluinte Abandono N3o se inscreveu
base 263 573 135 566

= Esse resultado, de certa forma, reforca apercepcao
desses comportamentos (‘no show’, ‘abandonador’ e
‘ndo inscrito’) mais reflexo dos empreendedores do
gue problemas com conteudo ou o Sebrae.

Q Em uma escala de 0 a 10, em que 0 é ‘nunca’ e 10 é ‘sempre’, com que frequéncia costuma se capacitar, aperfeigoar, estudar? (RU - EST)




capacitacao

Pelas faixas etarias, observa-se uma tendéncia a diminuicao desse indicador de
tempo dedicado a capacitacao, ainda que as variacdes sejam bastante reduzidas (pss).

indicador do tempo dedicado a capacitagdo

8,0 81 7,9
7,6 7,5 7.4 7,5

até 18 anos 19 a 24 anos 25a 29 anos 30 a 39 anos 40 a 49 anos 50 a 59 anos 60 a 69 anos

@ base: 46 138 120 421 413 302 85

Q Em uma escala de 0 a 10, em que 0 é ‘nunca’ e 10 é ‘sempre’, com que frequéncia costuma se capacitar, aperfeigoar, estudar? (RU - EST)




capacitacao

Considerando-se a escolaridade, o =  Além de uma tendéncia clara

indicador de tempo dedicado a capacitacao de crescimento do indicador
apresenta uma variacdo de 24% entre os guanto maior o total de anos
extremos, com destaque negativo para o de estudo do empreendedor.

perfil com o fundamental completo (rse).

indicador do tempo dedicado & capacitagéo 8,4

7,1 7,1

6,8

fundamental comp. médio incomp. médio comp. superior incomp. superior comp pds completo

@ base: 82 a1 437 254 540 181

Q Em uma escala de 0 a 10, em que 0 é ‘nunca’ e 10 é ‘sempre’, com que frequéncia costuma se capacitar, aperfeigoar, estudar? (RU - EST)




@

capacitacao

= Existe uma divisao das
preferéncias dos
empreendedores quanto ao
formato para se
capacitarem, aperfeicoarem
e estudarem, mas o modelo
online vem rapidamente

ganhando um espaco maior
(P57).

Qual formato prefere para se capacitar, aperfeicoar, estudar? (RU - EST)

online

25%

15%

online com online com

videos
gravados

transmissdo
ao vivo

hibrido

presencial

O]




capacitacao

Os resultados possibilitam varias leituras, mas o fato € a existéncia ainda de uma
parcela de empreendedores que optam pelo presencial, mas que ja é inferior as
preferéncias pelo hibrido e a soma das opcdes online (ps7).

no show concluinte abandono nao insc.

apenas presencial

online com transmissao ao vivo

online, videos gravados

@ base: 1.526 260 570 135 561

O Qual formato prefere para se capacitar, aperfeicoar, estudar? (RU - EST)



capacitacao

preferéncia para se capacitar

= D3 mesma maneira como cursos oficinas, workshop
também existe uma divisao das
preferéncias dos
74 40,

empreendedores quanto ao tipo
de interacao para se
capacitarem, aperfeicoarem e

estudarem, com uma feiras, eventos palestras
predominancia dos ‘cursos’ (pss). \

17 40

D]

Q Como prefere para se capacitar, aperfeigoar, estudar? (RM - EST — Até 2 respostas)




capacitacao

Em todos os perfis de empreendedores
entrevistados, a opcao pelos ‘cursos’
teve um maior destaque, de longe
superior em termos percentuais a
todas as demais alternativas (pss).

= As preferéncias do perfil ‘concluinte’
guanto ao tipo de interacao preferida para
se capacitarem, aperfeicoarem e
estudarem se assemelham mais com
aquelas apuradas junto aos
empreendedores do tipo ‘abandonador’

No show concluinte abandono nao insc.

Cursos

feiras, eventos

oficinas, workshops

palestras

@ base: 263

572 135 564

O Como prefere para se capacitar, aperfeigoar, estudar? (RM - EST — Até 2 respostas)




capacitacao

Além disso, os percentuais das
‘palestras’ e das ‘oficinas, workshops
se assemelham, variando um pouco
mais somente junto aos
empreendedores enquadrados como
‘no show’ (pss).

]

no show concluinte

Cursos

feiras, eventos

oficinas, workshops

Em todos os perfis de
empreendedores, a opcao de ‘feiras,
eventos’ foram as que apresentaram os
menores percentuais quando avaliada
sob a otica de capacitacao,
aperfeicoamento e estudo.

i
e
P

abandono nao insc.

palestras

@ base: 263 572

135 564

O Como prefere para se capacitar, aperfeigoar, estudar? (RM - EST — Até 2 respostas)



capacitacao

podcast videos

Ja quanto a ‘midia’
didatica preferida, ainda
gue exista uma divisao das 21 7%

4

o material escrito
preferéncias, observa-se
em particular o destaque

ainda do ‘material escrito’ _ 2o
(52%) para mais de 1 em lives grupo de estudo %

cada 2 entrevistados (ps9). \
29 25

O

Q O que prefere para se capacitar, aperfeigoar, estudar? (RM - EST — Até 2 respostas)




capacitacao

= Em todos os perfis de empreendedores entrevistados, a opcao pelo
‘material escrito’ teve um maior destague em termos percentuais
frente a todas as demais alternativas (ps9).

no show concluinte abandono nao insc.

grupos de estudo

material escrito

podcast

@ base: 262 571 133 564

O que prefere para se capacitar, aperfeigoar, estudar? (RM - EST — Até 2 respostas)




capacitacao

= As preferéncias pela ‘midia’ videos para se
capacitarem, aperfeicoarem e estudarem merece
muita atencdao, uma vez invariavelmente para o0s
quatro perfis considerados, apresentou
percentuais também bem elevados (ps9).

no show concluinte abandono nao insc.

grupos de estudo

@ base: 262 571 133 564

O O que prefere para se capacitar, aperfeigoar, estudar? (RM - EST — Até 2 respostas)

Outro aspecto que chama atencao
consiste em todas as opgdes terem
alcancado percentuais relevantes, o
qgue sugere a adocdo simultanea (se
possivel) de mais do que apenas
uma unica opcao.




@

capacitacao

=  Dentre as opgdes estimuladas enquanto
prioridade no momento de vida de cada
empreendedor, destaqgue em especial para a
‘familia’, alcancando mais da metade (55%)
desses entrevistados (Peo).

= Aalternativa ‘trabalho’ (43%) ndo é
muito inferior, mesmo porque é provavel
gue boa parte dos optantes pela
prioridade ‘estudo, capacitacao,
aperfeicoamento’ (24%) também
tenham o trabalho como objetivo final.

Defina 2 prioridades no seu momento de vida atual (RM - EST — Até 2 respostas)

prioridades de vida

fomiic - 5 5 %
trabalho I 43%

estudo, capacitagao,
aperfeicoamento

saude mental
espiritualidade, religido
saude fisica

vida social

vida de casal, vida a dois

N 24%
NN 26%
BN 15%
N 14%

M 6%

W 5%

D]




@

capacitacao

= Qutra abordagem interessante a
ser considerada é a maior
priorizacao das opc¢des
relacionadas ao ‘coletivo’, na
comparacao com aquelas mais
voltadas ao ‘individuo’, com uma
variacao de respostas de 40% (ps0).

Defina 2 prioridades no seu momento de vida atual (RM - EST — Até 2 respostas)

prioridades de vida

fomiic - 5 5 %
trabalho I 43%

estudo, capacitagao,
aperfeicoamento

saude mental
espiritualidade, religido
saude fisica

vida social

vida de casal, vida a dois

I 24%
I 26%
I 15%
I 14%

M 6%

W 5%

B ‘coletivo’

B individuo

D]



@

capacitacao

gostam dos cursos

= Esses empreendedores sao
bastante enfaticos ao
valorarem o quanto
‘gostam’ dos cursos do
Sebrae, tanto que o

indicador apurado detalhamento das notas
correspondeu a ‘9,0, em

18%
uma escala de ‘0" a ‘10’ (p61). 014%

%WM’II

0123 4567 8 910

Em uma escala de 0 a 10, em que 0 é ‘nada’ e 10 é ‘muito’, o quanto gosta de cursos do Sebrae? (RU - EST)

D]




@

capacitacao

Tal indicador se mostra (de novo)
consistente com os proprios

comportamentos frente ao curso quanto gostam dos cursos do Sebrae y

9

avaliado, sendo assim o destaque
positivo o ‘concluinte’ e o negativo, 95
como esperado, 0 ‘ndo inscrito’ (pe1).

Esse resultado, mais uma vez, sugere

haverem sido esses comportamentos 8,6
menos desejados (‘no show’,
‘abandonador’ e ‘ndo inscrito’) mais
reflexo dos empreendedores do que , o
) No Show Concluinte Abandono N3o se inscreveu
problemas com conteudo ou o Sebrae.
@ base: 244 569 134 509

Em uma escala de 0 a 10, em que 0 é ‘nada’ e 10 é ‘muito’, o quanto gosta de cursos do Sebrae? (RU - EST)




capacitacao

Pelas faixas etarias, observa-se uma grande homogeneidade, e sempre em um
patamar bem elevado, indicando a capacidade de agradar a todas as diferentes idades

(P61).
quanto gostam dos cursos do Sebrae
9,1 9,1 9,1 9,1 9,1
8,9
8,6
até 18 anos 19 a 24 anos 25a 29 anos 30 a 39 anos 40 a 49 anos 50 a 59 anos 60 a 69 anos

@ base: 42 131 112 398 393 288 83

Q Em uma escala de 0 a 10, em que 0 é ‘nada’ e 10 é ‘muito’, o quanto gosta de cursos do Sebrae? (RU - EST)




@

capacitacao

= Considerando-se a escolaridade, observa-se também uma grande
homogeneidade, e sempre em um patamar bem elevado, indicando a
capacidade de agradar a todos os graus de instrucao (pe1).

quanto gostam dos cursos do Sebrae

9,2 9.0 9,1 9,1 90
§ /4 4

fundamental comp. médio incomp. médio comp. superior incomp. superior comp. pds completo

@ base: 78 37 419 238 510 172

Em uma escala de 0 a 10, em que 0 é ‘nada’ e 10 é ‘muito’, o quanto gosta de cursos do Sebrae? (RU - EST)




@

capacitacao

Cerca de 70% das observacoes,
comentarios ou sugestdes foram

neutros, omissos ou genéricos, algo
passivel de ser interpretado como

inexisténcia de problemas

A leitura atenta da integra desses
comentarios pode ser importante por

trazer sugestoes de melhorias
relevantes, ainda que nado

percentualmente expressivas a 12 vista

ndo | nada | nenhum

gostou | bom

mais informacdo | divulgacdo | lembrete dos cursos
elogio ou agradecimento

mais cursos | mais contetdo

melhor disponibilidade de horério | carga horaria
problemas de plataforma ou acesso

problemas com o certificado

mais pratica

critica

prefere presencial

melhorar comunicac¢do do Sebrae | ndo recebeu...

disponibilizar aulas | material
atendimento ruim

outros

Tem alguma observag¢do, comentario, sugestdo de melhoria a fazer ou situagao a relatar sobre o Empreenda Rapido? (Espontanea)

1%
1%
1%
1%
1%
1%
0%

1 5%

O]
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perfil

= Pouco mais da metade desses = Ao mesmo tempo em que 47% desses
empreendedores (~53%) empreendedores tém no minimo o 32 grau
possuem até o curso superior completo, algo ndo usual na sociedade brasileira. 4

incompleto (p63).

35%

29%
17%
12%
5% .
3% 0%
— 0
1 Y
Até Médio Médio Superior Superior  Pds-graduacdo sem resposta
fundamental incompleto completo incompleto completo completo
completo

Qual a sua escolaridade?




perfil

= Qutra caracteristica desse perfil de empreendedores participantes do
Empreenda Rapido se refere a cor ou raca declarada, em que praticamente 3
em cada 5 entrevistados se declaram da cor/raca ‘branca’ (pe4).

59%

27%
11%
1% 2% T
I
Indigena Parda Amarela Branca Preta

D]

Qual a sua cor ou raga?




perfil

= QO perfil predominante é composto
pelas diferentes formas de

empreendedor com CNPJ I 4 0 %
empregado registrado I 16%

empreender (com CNPJ, auténomo I 14%
auténomo, informal, profissional estudante NN 7%
liberal) que representa um total de empreendedor informal I 6%

61% desses entrevistados (pss). desempregado procurando trabalho [l 5%

donadecasa M 3%

empregado sem registro I 3%

aposentado(a) M 3%
profissional liberal W 2%
desempregado (desalento) 1 1%

= Diferentemente do esperado, o
total de desempregados
correspondeu a apenas 6%, ou o
equivalente a 1 em cada 18 desses

entrevistados. outros diversos 1 1%

D]

Q Qual das alternativas a seguir melhor representa sua situa¢ao atual? (RU - EST)




perfil

"  Praticamente a metade desses

empreendedores tem, atér$1.050 [ 6%
atualmente, uma renda

. . i [»)
mensal acima ou igual a Mais de R$1.050 a R$1.950 || G 14%

R$3.400 (pss). Mais de R$1.950 a R$3.400 |G 25%
Mmais de R$3.400 a R$6.600 || 25%
Mais de R$6.600 a R$14.500 ||| | G 14%
Acima de R$14.500 [l 6%
recusa || 10%
O

Q Qual das alternativas a seguir melhor representa a faixa de renda mensal de todos os membros da sua familia? (RU - EST)







PARA NAO ESQUECER

Uma melhor avaliacao e o acompanhamento da situacao do Empreenda
Rapido pressupdem e requerem listagens atualizadas e confiaveis (quali.

O Empreenda Rapido deveria ser conhecido pelo seu todo, e ndo ficar restrito ao interesse
despertado por partes ou cursos especificas e/ou pontuais (qual.

= O elevado percentual de ‘nao inscritos” que nao receberam e-mail ou mensagem sugere a
necessidade de medidas corretivas (ra).

= (O conhecimento da parceria Sebrae & Governo de Sao Paulo mereceria ser mais divulgado
pelo aparente efeito positivo na participacao (p2).

= |dem com relacao ao Empreenda Rapido, dada a percepcao dos participantes ainda ser mais
do curso e ndo do programa, algo inclusive ja destacado na abordagem qualitativa (r3).

= A motivacao para a inscricdo € justificada mais pelo ‘aprendizado’ (pelo conhecimento e pelo
aperfeicoamento), do que pelas consequéncias para a propria empresa (s).




PARA NAO ESQUECER

= Agratuidade do curso e a credibilidade do Sebrae continuam sendo
4 fatores determinantes para as inscricdes desses empreendedores (po/p1e6).

As razdes para ‘no show’ e o ‘abandono’ sao varias, um pouco mais devido ao proprio
participante, mas existem acoes possiveis a serem tomadas pelo Sebrae para minorar (p17/r2s).

= Ainda que s6 8% dos participantes tenham tido algum problema, surpreende mais da metade (61%)
desses empreendedores sequer reclamarem (devido a gratuidade?) (pas).

= Merece atencdo que 70% desses problemas nao foram resolvidos, juntamente com uma avaliagao
apenas razoavel desse atendimento recebido do Sebrae para essa situacao (pa9).

= Existe a percepcao bem positiva sobre a contribuicao do curso para o negocio, que se reflete na avaliacao
geral do mesmo e no proprio NPS (ps1/ps3).

= QO interesse por outros cursos é expressivo, o que reforcaria a necessidade da comunicacao
sedimentar e reforcar a ideia de ‘programa’ e ndo de apenas ‘curso’ (psa).




PARA NAO ESQUECER

= A busca por alternativas ao Sebrae junto a esse perfil dos
empreendedores ja comeca a alcancar percentuais mais expressivos (pss).

O formato online vem ganhando maior relevancia, mas permanece existindo uma parcela de
empreendedores preferindo o presencial, sendo o hibrido um bom caminho (ps7).

= A preferéncia dos empreendedores pelos ‘cursos’, em contraponto a ‘oficinas’, ‘palestras’ ou
‘eventos’, & bastante marcante (pss).

= Diferentemente do imaginado, o ‘material escrito’ ainda tem um destaque muito grande, ainda que
os ‘videos’ ja apresentem resultados bem similares (pso).

= Tantoa ‘familia’ quanto o ‘trabalho’ sdo, de longe, as prioridades mais marcantes para esses
empreendedores no momento (peo).

= N3o resta duvida quanto aos empreendedores gostarem (e muito) dos cursos do Sebrae, mesmo
aqueles com comportamento ‘indesejado’ (‘no show’, ‘abandonadores’ e ‘ndo inscritos’) (pe1).
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ficha técnica

Projeto: Avaliacao do Empreenda Rapido e
Objetivo: Avaliar o programa e identificar pontos de atengdo e melhorias ++’«
Amostra: 1.540 entrevistas
Metodologia: Quantitativa, por meio de entrevistas telefonicas (CATI)
Periodo de Coleta de Dados: 17/09 a 13/10/2021 =

Local: Estado de S3o Paulo

Unidade Gestao Estratégica

Gerente: Thais Leal Piffer

Coordenagao: Carolina Fabris Ferreira

Equipe Técnica: Alexandre Sousa Nascimento, Anderson Nunes Coelho,
Déborah Regina Picarelli Gongalves, Danielle Aparecida dos Santos, Marcia
Shizue Kikuchi, Nicollas Alexandre Poletto, Pedro Jodo Gongalves e Renan
Rodrigues Silva Sousa.

Fornecedor: Checon Pesquisa

R. Vergueiro, 1117 - Paraiso

CEP: 01504-001 - Sao Paulo - SP

Homepage: www.sebraesp.com.br

Informagoes sobre produtos e servicos do SEBRAE-SP: 0800 570 0800
Informacodes sobre este relatério: 3177-4500 ramais 4874/4654/4574
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