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Levantar as necessidades dos clientes
empreendedores com algum tipo
deficiéncia para compreender como o

Sebrae pode ajudar no
desenvolvimento do
empreendedorismo, por meio
de ferramentas e modelos de
capacitacao.




pesquisa
qgualitativa

Pesquisa qualitativa com
clientes com deficiéncia
indicados pelo Sebrae

Os participantes nao tinham
conhecimento prévio sobre o
tema da entrevista

Grupos focais (GF) e entrevistas
em profundidade (EP) filmados
(DVD) e gravados (MP3),

guando autorizado e permitido

Recrutamento realizado pela
equipe da Checon e por
fornecedor homologado e
treinado

5

6.

/.

Os Resultados de pesquisas
qualitativas ndao podem ser
projetados para a populacao,
devido aos critérios de selecao
e ao tamanho da amostra

O estudo obedeceu aos
codigos de ética da ABEP e da
ESOMAR, e a norma ABNT NBR
1ISO 20.252:2012

pago incentivo de R$100,00 aos
participantes dos grupos focais e
RS50,00 para as entrevistas em
profundidade




dia 03/09/21

dia 03/09/21

dia 06/09/21

1 EP - deficiente auditivo
(com tradutor de libras)

2 EPs - deficientes auditivos
(sem tradutor de libras)

2 EPs
deficientes intelectuais




2 grupos focais com

deficientes fisicos

dias 13 e 15/9/21

dias 14 e 16/9/21
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contexto

= Um aspecto a ser destacado com relacao ao
universo dos ‘deficientes’ (auditivos,
intelectuais, fisicos e visuais) consiste na
grande diversidade existentes de perfis e de
necessidades dessas pessoas.

= Tem desde pessoas bem formadas (em
termos de escolaridade) até outras com
poucos anos de estudo

= Pessoas nada informadas sobre o mercado,
oportunidades e as proprias necessidades
até os que ja empreendem, que tém empresa
e buscam crescimento.




4

contexto

Primeiro nome

Feminino

Invariavelmente muito similar a
realidade ja conhecida pelo Sebrae dos
proprios empreendedores sem
deficiéncias, que também se constituem
em uma grande diversidade de
necessidades e expectativas.

Dessa forma, o passo inicial para a reflexao
sobre a estratégia de atuacao junto ao perfil de
‘deficientes’ passa por uma melhor organizacao
com relacao ao cadastro Sebrae, de modo a

poder atuar na area de maneira mais focada.




ajustes
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ajustes

= (O desejado atendimento as pessoas com
deficiéncias pelo Sebrae ainda precisaria enfrentar
diversos ajustes que afetam a infraestrutura
existente, a propria forma de organizacao e nao
apenas os seus funcionarios.

= Como no exemplo do lugar reservado do
estacionamento para deficientes, onde os
‘problemas’ ocorridos com os participantes se
deram com os ‘segurancas’ terceirizados e nao
com os funcionarios do Sebrae. @




”//////////////

= QOu naimpossibilidade dos ‘deficientes’

acessarem o link de acesso ao curso via
WhatsApp, alijando-os dessa oportunidade
e sem terem recebido nenhum retorno ou
justificativa por parte do Sebrae. @

= Nos recursos tecnoldgicos ainda precarios,

insuficientes ou inexistentes de leitura (ou
descricdo) de imagens constantes do material
de ensino para os deficientes visuais, precaucao
frequentemente negligenciada. s
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ajustes

A LM

= Pela falta de preparo dos instrutores ou consultores
para as situacdes em que a apresentacao de slides,
de imagens, de fotografias, de graficos ou de
tabelas sao necessarias. s

= No ‘esquecimento’ de que, no caso dos
deficientes auditivos, a lingua para alguns desses
empreendedores seria ‘libras’ (linguagem de
sinais) e ndo o idioma portugués, algo nao
intuitivo para a maioria das pessoas. ¢

= O gue significa que o desenvolvimento das solucdes deveria optar pelo
intérprete de libras ao invés das legendas, escolher exposicao do conteudo
via videos e ndo em material escrito, entre outras medidas. ¢y
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definicdes

= Faz-se necessario que exista, ao menos em
um momento inicial, uma definicao muito
mais precisa e capaz de identificar com
clareza quem sao essas pessoas ‘deficientes’
e quais as respectivas complexidades. (1)

= Em que pese determinadas limitacoes
dispensarem tal discussao, como por exemplo
perda total da visao, de audicao, paraplegia
(entre outras), existem muitas situacdes em
gue as demarcacoes nao sao tao claras. @2
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definicdes

= Em varios casos, o que a legislacao
brasileira define como ‘deficiéncia’ sequer
demandaria ajustes por parte do Sebrae
para a prestacao de servicos, seja de
atendimento ou nas solucdes oferecidas.

= Tanto que houve situacdes de pessoas (que
dispensam tradutor de libras, que tém mobilidade
ou deficiéncia limitada, ou mesmo outras
caréncias) que sequer se apresentam ou se
reconhecem como deficientes. 12
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definicdes

A LM

= Além disso, o ‘desenvolvimento’ pessoal de
cada ‘deficiente’, seja educacional ou
tecnologicamente, também é relevante, como
no caso da linguagem Braille, que para uns
ainda é fundamental e para outros nao. s

= Algo que gerou problemas durante o
recrutamento dos participantes, uma vez que
alguns se indignavam com essa ‘classificacao’ e
afirmavam jamais haverem dado essa informacao
para o Sebrae. @12




SEBRAE

N .
Cursos Online Sebrae

No EAD Sebrae vocé encontra cursos online gratuitos, cursos por whatsapp, ebooks e jogos para se
capacitar e desenvolver o seu negécio.

Jaesta matriculado? ontinuar meu curso

O que vocé quer aprender hoje?

Selecione um ou mais filtros abaixo:

Muitos participantes, por ocasiao da
inscricao em algum curso ou quando do
atendimento recebido do Sebrae, sequer se
declararam ‘deficientes’, seja por nao existir
a necessidade ou por motivos pessoais. @12

Tais indicios sugerem que a iniciativa de verificar se
alguém demandando servicos/produtos Sebrae deveria
ser ‘enquadrado’ como ‘deficiente’ deve partir da
instituicao, e nao ser esperada dessas pessoas
(espontaneamente).

Ou que o SEBRAE abra espaco aos clientes
para que confirmem se precisam, ou nao, de
algum tipo de atendimento especial.
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postura

A LM

= Esse comportamento (bastante comum) dos
‘deficientes’ em omitir ou quica ‘esconder’
essas limitacOes sugere algumas interpretacoes
diferentes que deveriam ser sempre
consideradas pelo Sebrae nessa jornada.

= A 12 conclusao seria quanto a esses ‘deficientes’
nao desejarem alardear ou chamar
demasiadamente atencao para essas limitacoes
pessoais, sugerindo-se, portanto, muita
discricao e tato nesses atendimentos.
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postura

A LM

A 22 constatacao diz respeito a
preferivelmente dispensar-se qualquer
qualificacao ou enquadramento (tal como
deficientes e similares) que possa diferencia-
los das demais pessoas.

E a 32 sugestao vai na linha de receberem (até onde
possivel) do Sebrae, dos atendentes e dos instrutores
exatamente o mesmo tratamento dispensado a todas
as outras pessoas.

Mesmo porgue, na realidade parece existir
um certo conformismo (ou talvez resignacao)
por parte dessas pessoas com relacdao ao
“mundo néo estar preparado para os
deficientes”. 3
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subjetividade

A LM

= (s atendimentos telefénicos, as consultas &
interacOes virtuais, os cursos online entre
outros sao bons exemplos onde tal
esclarecimento sobre as limitacdes nao se fez
necessario, ainda que recomendado. (1,

= Com essa constatacao nao se pretende afirmar
gue tais pessoas nao necessitem de algum
cuidado diferenciado, mas apenas pontuar o
quao subjetiva é a questao e complexa a
decisdao quanto ao melhor caminho. @,
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subjetividade

O relato do aposentado como ‘deficiente
fisico’ que, logo apds uma operacao do
qguadril participou de um curso, e elogiou os
elevadores, o cuidado da recepcionista etc.
nao se diferencia de outras situacdes com
pessoas nao deficientes. @y

Ou seja, o atendimento a uma gestante, a um
idoso, a uma pessoa em pos operatorio, alguém
com um membro engessado entre outras
situacOes (que ndo caracterizariam deficiéncia)
demandariam esses mesmos cuidados. @y
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Sebrae

A percepcao e a imagem do Sebrae que esses
participantes ‘deficientes’ possuem sobre a
instituicao nao diferem substancialmente
daquelas externadas por uma pessoa nao
deficiente.

Os problemas enfrentados, as duvidas
existentes e até as expectativas relacionadas
ao empreendedorismo sao similares, e, de
forma geral, nao implicariam em mudancas
de conteudos, ainda que tanto as entrevistas
em profundidade quanto os grupos focais
tenham sido em um numero reduzido.
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Sebrae

= De forma geral, esses ‘deficientes’ tém
um conhecimento superficial do Sebrae,
uma ideia ainda associada a ser uma
fonte de recursos baratos e acessiveis, e
a ser quase uma solugcao magica para os
desafios. @12
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= Mas, apenas saberem que o Sebrae se
preocupa e procura estar apto a atender
, melhor também as pessoas com deficiéncias
— se constitui em um diferencial que impacta
positivamente a imagem da instituicao.
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pandemia

= A pandemia foi um tema naturalmente bem
presente nos comentarios desses ‘deficientes’
e quase sempre de forma negativa, enquanto
agravante de uma situacao econémica ja
delicada para a maior parte deles. @13

= Tal qual a situacao também enfrentada pelos
inumeros empreendedores ‘nao deficientes’,
como varios outros estudos realizados nos
ultimos meses ja exaustivamente
confirmaram.
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pandemia

= Em que pese alguns desses ‘deficientes’
claramente haverem se reinventado e de certa
forma associando essa mudanca empreendida
ao conhecimento adquirido no Sebrae. @

A

= Mas para outros desses ‘deficientes’, as limitacdes impostas
pela pandemia comprometeram e ainda comprometem os
proprios negocios e as intencdes de empreender, em uma
sinalizacao clara do quanto carecem de suporte. @23
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= Cabe aressalva contudo de nao ser muito
presente a relacao entre as proprias ‘deficiéncias’
e a situacdao em gue se encontram, se tratando,
via de regra, de impasses presentes também no
universo dos ‘nao deficientes’. 1.3

29
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% tecnologia

/
% = Uma caracteristica também muito presente

nesse perfil de ‘deficientes’ foi a de pessoas
com poucos conhecimentos ou familiaridade
relacionados a tecnologia, a informatica, aos
computadores, as redes sociais e aos
aplicativos. @2

= Varios se descrevem como “bebés” ou
“analfabetos funcionais” na tematica, ainda
gue curiosos e interessados, sendo as redes
sociais, a exemplo da populacao ‘nao
deficiente’, o caminho mais buscado para
esse aprendizado. 12




= |sso contudo nao impediria os ‘deficientes’ de
tentar, de explorar e (pouco a pouco) descobrir
(quase sempre por conta propria) caminhos e
solucdes para as dificuldades, sendo a
persisténcia um traco bem presente. @2




caracteristicas
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/ = Essaresiliéncia seria uma qualidade presente em

boa parte desses ‘deficientes’, algo talvez inerente
as proprias adversidades que cada um deles
precisou (ou ainda precisa) enfrentar nos
respectivos dia a dia. @2

= Qutra caracteristica também bem presente se refere
as diversificadas experiéncias de muitos desses
‘deficientes’ em empreender, com passagens por
diferentes tipos de atividades econ6micas, muitas
Vezes Sem Sucesso. (2




Nao tdo positiva € a impressao de existir
pouco (ou a rigor, quase nenhum) foco
nessas experiéncias profissionais, algo a
sugerir mais a ‘necessidade’ do que a busca
de ‘realizacao’ ou ‘satisfacao’ pessoal nesse
empreendedorismo. 1.3

Esses ‘deficientes’ demonstram interesse
e disposicao em se capacitar, mas carecem
de orientacao quanto a quais solucodes
escolher, sobre as proprias necessidades,
com relacao a oferta existente e a como
realizar um planejamento mais pertinente
dessa ‘trilha’. @2
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caracteristicas

= Ainda que em todos os grupos realizados tenha
existido uma 6tima interacao entre os
participantes, essa empatia tende a ser muito
maior quanto mais similares forem as limitagdes,
como no caso dos ‘deficientes monoculares’.

= Nao perder de vista a necessidade de certa
homogeneidade de deficiéncias, na medida em
que grandes discrepancias podem trazer
dificuldades, como foi o caso do grupo em que
uma participante com perda total da visao nao
conseguiu utilizar os recursos empregados
pelos demais.
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formato

= Com relacao ao formato de cursos
esperados/desejados por parte desses ‘deficientes’,
fica clara a expectativa de uma maior interacao, de
relacionamento, de conhecer e conviver com outras
pessoas nas mesmas situacoes. .12

= Ainda que, por essas justificativas (e pelo fato de
serem pouco digitais) os cursos presenciais
tenham sido muito enfatizados, trata-se de um
cuidado e de uma possibilidade a ser mais
estimulada também nas versodes virtuais. ©y
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formato

Esse “network” teria também como
objetivo a expansao dos proprios negocios,
o estabelecimento de novas parcerias
comerciais, a troca de servicos
profissionais, a criacdo de aliancas
empresariais e outras acoes similares.

Salta aos olhos que quanto menor a
escolaridade, quanto mais humilde o perfil do
empreendedor e quanto menos ‘digital’ seja a
pessoa, tanto maior a preferéncia pelo formato
presencial dos cursos. )




4

formato

A AN

= Possivelmente pelo receio de nao dar conta
do desafio do EAD, pela resisténcia ao
novo/desconhecido, pela falta de habito na
utilizacao do recurso virtual, o mais facil € a
opc¢ao pelo presencial. )

= Assim, talvez as solucdes do Sebrae em formato
“hibrido”, tanto online como virtual, sejam a
melhor composicdo para contemplar ambas as
expectativas desses ‘deficientes’.
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formato

Outro ponto que merece atenc¢ao € a
possibilidade dos cursos serem gravados para
permitirem consultas, uma nova oportunidade
de assimilacdao dos conteudos, esclarecimento
de duvidas até para guem nao pode participar.

(G1)

A disponibilizacao dos materiais e conteudos

antecipadamente para os ‘deficientes’ pode facilitar
a participacao, a assimilacao, a compreensao das
imagens e a eliminacao de duvidas, sem
comprometer o grupo. (s
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para nao
esquecer

= Em geral nao existem grandes diferencas entre o ‘deficiente’ e o ‘nao deficiente’
em termos de empreendedorismo, expectativas e caréncias.

= As expectativas e necessidades dos deficientes sao bem diversas, inclusive dentro da
mesma deficiéncia, o que demanda atencao e analise.

= Assim, ndo basta saber se a pessoa tem uma deficiéncia, sendo necessario
também identificar a necessidade de cada cliente com deficiéncia.

= Tal iniciativa voltada a conhecer essas necessidades de cada ‘deficiente’
precisa partir do proprio Sebrae e nao ser esperada de forma espontanea.
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para nao
esquecer

=  Fundamental uma atencao adicional e uma criteriosa avaliagao prévia de modo a
qgue apenas um ‘deficiente’ nao inviabilize todo um grupo ou turma.

= O melhor preparo do Sebrae para atender o ‘deficiente’ deve ser uma acao mais
matricial do que centrada em posturas/medidas curso a curso.

= As caréncias especificas (socializacao e pouco conhecimento sobre TIC) sdo
pontos a serem considerados ao se pensar no perfil de ‘deficientes’.

= Assim como as caracteristicas pessoais mais presentes: resiliéncia,
empreender por necessidade, sede de capacitacao, vontade de vencer.
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para nao
esquecer

= A preocupacao em melhor atender o ‘deficiente’ é uma diferenciacao relevante a
ser divulgada, por agregar muito a imagem positiva do Sebrae.

= Recomenda-se fortemente a participacao de um ‘deficiente’ de cada perfil para
avaliar/auditar os ajustes, o material, o instrutor e o processo em si.

= Cada perfil de deficientes possui demandas e ferramentas especificas, notadamente:

Deficientes auditivos — tradutores simultaneos, controle de volume

Deficientes intelectuais — material com outros recursos além do texto (imagens, videos, etc.)

Deficientes fisicos — acessibilidade

Deficientes visuais — leitor de imagens, controle de zoom, ...



Projeto: Necessidades dos empreendedores com deficiéncia

Objetivo: levantar as necessidades dos clientes empreendedores com algum tipo deficiéncia para
compreender como o Sebrae pode ajudar no desenvolvimento dessas pessoas, por meio

de ferramentas e modelos de capacitacao

Universo: 2.890 clientes Sebrae-SP com deficiéncia atendidos em 2021

Amostra: 6 entrevistas em profundidade (EP) e 6 grupos focais online (GF)

Metodologia: Qualitativa, por meio de EPs e GFs online

Periodo de Coleta de Dados: 03 e 16/09/2021

Local: Estado de S3ao 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

Rua Vergueiro, 1117 - Paraiso

CEP: 01504-001 - Sao Paulo - SP

Homepage: www.sebraesp.com.br

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



