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1. Dados Basicos

Nome do
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Unidade
Coordenadora

Cliente em Foco
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Gestor do Programa: Rodrigo Scherer Palacio

Gestores das iniciativas:

Atividades de Atendimento: Carlos Eli Tedesco, Charles de Souza e Silva e
Gestores Sylvia Cassimiro Pinheiro

Gestao do Relacionamento com o Cliente: Ana Carolina dos Santos Damasco
Reposicionamento da Rede de Atendimento: Ellys Cristiane Felipe Alves
Nacionalizagdao da Central de Relacionamento: Cendié Carvalho Barbieri

Data da versao

do DRF 02/10/2020

2. Objetivo

Aprimorar e sincronizar o atendimento especializado e a oferta de solu¢des do Sebrae nos
territdrios e integrar, qualificar e ampliar o atendimento remoto do Sebrae com foco em um
relacionamento orientado a geracdo de valor aos seus Clientes.

O Programa Cliente em Foco tem como publicos:
e Publico direto:

o Pessoas fisicas;
o Pequenos negdcios.
e Publico indireto:
o Parceiros de atendimento.
e Publico interno:
o Rede de Atendimento.
O atendimento ao publico indireto é permitido desde que cumpridos os requisitos apresentados
no topico “Publico do Sebrae” do documento de Diretrizes do Plano Executivo Anual e Orgamento
2021 e que seja feito o cadastro no SAS como Publico Indireto (Parceiro), visando com que seu
atendimento nao seja considerado erroneamente para as metas de atendimento a pequenos

negdcios do Sebrae/UF.




4. Linhas de Agao

Direcionador do Programa Nacional: Escalar o relacionamento do Sebrae para a maioria dos

pequenos negocios brasileiros e elevar a satisfagao e a entrega de valor aos seus clientes.

O Programa Cliente em Foco contempla as seguintes linhas de acdo: atendimento territorial,
atendimento remoto e gestdo do relacionamento com o cliente.
Atendimento Territorial: a atuacao territorial do Sebrae se desdobra em trés principais eixos:

e Operacionalizagao do atendimento do Sebrae e de seu portfélio no ambito dos territdrios
para o atendimento das necessidades dos clientes, seja essa atuacdao de forma ativa,
espontanea, com carteiras de clientes, por meio de mobilizacdes ou com parceiros que
atuem de forma integrada com o Sebrae nos territérios;

e Reposicionamento da Rede de Atendimento visando a implantacdo de processos e
melhoria da infraestrutura fisica das Agéncias para aprimoramento da rede territorial do
Sebrae.

Atendimento Remoto: a atuacdo a distancia do Sebrae se desdobra em dois principais eixos:

e Operacionalizacdo do atendimento a distancia do Sebrae e de seu portfélio para o
atendimento das necessidades dos clientes em canais remotos assistidos e digitais;

e Nacionalizacdo da Central de Relacionamento para viabilizar, de forma faseada, um
modelo que pretende aumentar sua eficiéncia operacional e otimizar os recursos
investidos.

Gestdo do Relacionamento com o Cliente: essa gestdo se desdobra em dois principais eixos:

e Organizacdo e democratizacdo das informacbes de relacionamento e da operacao
finalistica do Sebrae, visando atender aos diversos niveis de granularidade de demandas,
subsidiar a formulacdo de estratégias e orientar a tomada de decisdes taticas;

e Reconhecimento e Valorizacdo da Rede de Atendimento, identificando pessoas e
iniciativas de sucesso no ambito do relacionamento com os clientes e realizacdo de acdes
para capacitar apoiar, reconhecer, valorizar e engajar a Rede de Atendimento Sebrae.

Assim, para viabilizar o desdobramento dessas linhas de acdo, o Programa é operacionalizado por
meio de diferentes iniciativas para cada um desses eixos, sendo elas:

e Atividades de Atendimento Territorial e Atividades de Atendimento Remoto:

operacionalizadas pelos Sebrae/UF e integradas a atuagdo remota e digital do Sebrae/NA,




objetivam organizar a atuacao da Rede de Atendimento junto ao publico do Sebrae. Essas
iniciativas contemplam o atendimento realizado por meio dos parceiros que atuam nos
territdrios, como as Salas do Empreendedor;

Projetos de Reposicionamento da Rede de Atendimento: operacionalizados pelos
Sebrae/UF, apds sua submissdo e aprovacgdo junto ao Sebrae/NA, objetivam reposicionar
a rede nacional de atendimento por meio do aprimoramento de processos,
desenvolvimento de pessoas, integracdo de sistemas e canais e reconceituacao de sua
infraestrutura fisica. Estes projetos contemplam a atuagdo com o Sebraelab e Salas de Aula
e possuem diretrizes estabelecidas em referenciais especificos.

Projeto de Nacionalizacio da Central de Relacionamento: operacionalizado pelo
Sebrae/NA em alinhamento com os Sebrae/UF, objetiva o aumento da eficiéncia
operacional, da escala de atuacdo e da economicidade da operacao por meio da criagdo
de uma estrutura unificada de atendimento remoto para o Sistema Sebrae.

Projeto de Gestdo do Relacionamento com o Cliente: operacionalizado pelo Sebrae/NA,
em alinhamento com os Sebrae/UF, objetiva a ado¢do de um modelo nacional de
relacionamento, organizando a governanca da Rede de Atendimento, aprimorando os
processos existentes, ampliando o valor entregue e a relevancia do Sebrae junto aos
clientes, além de propor métricas de relacionamento mais adequadas ao seu modelo de
negdcio.
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5. Indicadores de Resultado

O Programa Cliente em Foco tem, a partir de seu objetivo, uma proposta de busca permanente

por quatro grandes resultados:

e Aprimorar o Net Promoter Score (NPS) do Sebrae: promover a¢cdes e mecanismos que
resultem em uma melhoria da recomendacdo do Sebrae por seus clientes, buscando
resultados superiores a 75 pontos, o que é considerado como Zona de Exceléncia;

e Ampliar a cobertura de atendimento do Sebrae: democratizar a atuacdo do Sebrae para
uma maior parcela de seu publico-alvo, buscando alcancar a maioria dos empreendedores
brasileiros, ou seja, resultados superiores a 50% de cobertura de seus clientes;

e Ampliar a quantidade de clientes atendidos por servigos digitais: para promover uma
maior escala da atuacdo do Sebrae, suas estratégias de atendimento remoto sdo
essenciais para a ampliacdo de sua cobertura a nivel nacional. Dessa forma, busca-se com
gue pelo menos 80% dos clientes sejam atendidos por servicos digitais;

e Aprimorar a fidelizagdo dos clientes: a atuacdo do Sebrae focada em um relacionamento
continuado deve considerar uma avaliacdo da recorréncia de atendimentos aos seus
clientes, ampliando de forma permanente a sua presenca no dia-a-dia dos

empreendedores brasileiros, seja isso em sua atuacdo territorial ou digital.

Em busca desses resultados perseguidos, sdo necessdrio mecanismos intermediarios de

mensura¢ao para avaliar a atuacdo do Sebrae rumo a esses propdsitos. Assim, os cinco




indicadores abaixo sdao obrigatdrios e deverdo ser inseridos apenas na iniciativa do Programa
Cliente em Foco, com suas respectivas metas de acordo com o que o Sebrae/UF propor ao
Sebrae/NA.

e Net Promoter Score (NPS) do publico atendido;

e Cobertura do atendimento (microempresas e empresas de pequeno porte);

e C(lientes atendidos por servigos digitais;

e Pequenos negdcios atendidos;

e Atendimentos por cliente.
Caso o Sebrae/UF realize agdes em parceria com as Salas do Empreendedor e/ou outros parceiros,
devera ser inserido o indicador abaixo para o Programa:

e Clientes atendidos por parceiros.
Para as Atividades de Atendimento, devera ser langcado apenas como indicador o NPS, visto que,
como as medi¢des serdo realizadas pelo Sebrae/NA, as mesmas, serdo monitoradas pelos
indicadores do Programa Cliente em Foco.
Além disso, os indicadores abaixo deverdo ser inseridos somente nos projetos especificos de
Reposicionamento da Rede de Atendimento:

e Quantidade de agéncias reposicionadas;

e Quantidade de Sebraelabs implantados.
Além dos indicadores obrigatdrios, os Sebrae/UF poderdo prever outros indicadores especificos
no ambito do Programa ou de suas iniciativas para acompanhamento dos resultados de suas
acGes em aderéncia as suas estratégias locais. No entanto, o Sebrae/NA ndo realizard analise

desses indicadores e sera de responsabilidade do Sebrae/UF a mensuragdo dos resultados.




6. Critérios de Analise

As iniciativas do Programa Cliente em Foco de Atendimento devem considerar o valor total limite
aprovado pelo Sebrae/NA para a operacionaliza¢do do Programa.
Atividades de Atendimento Territorial e Remoto: as Atividades de Atendimento sdo de livre
estruturacdo e gestdo pelo Sebrae/UF. Elas devem apresentar o indicador de NPS e atender as
regras gerais dispostas no item 7 deste documento e as diretrizes do Plano Plurianual 2021-2024
e Orcamento 2021. Todas as acdes estruturadas nas atividades deverdo ser vinculadas as
respectivas categorias especificas;
Projetos de Reposicionamento da Rede de Atendimento: os projetos devem atender aos
critérios elencados na versdo vigente do Referencial de Reposicionamento da Rede de
Atendimento e as regras gerais dispostas no item 7 deste documento e as diretrizes do Plano
Plurianual 2021-2024 e Orgcamento 2021. Os projetos serdo deliberados por um comité especifico
do Sebrae Nacional, composto por suas areas interessadas.
Como proposta de estruturacao de referenciais para avaliacdo da eficiéncia operacional e dos
resultados gerados pela atuacao finalistica do Sebrae, serdo estruturadas métricas globais para
acompanhamento do Programa Cliente em Foco, considerando questdes como:

e (Quantidade de atendimentos por perfil de publico;

e Custo por atendimento e custo por cliente atendido pelo Sebrae/UF;

e Contribuicdo do Programa para o montante total de atendimentos e de clientes atendidos

pelo Sebrae/UF;

e (Quantidade de atendimentos e de clientes atendidos versus periodos anteriores;

e Execucdo de despesas versus periodos anteriores;

e Proporcionalidade dos atendimentos nas diferentes categorias de servigos;

e Proporcionalidade das despesas nas diferentes categorias de servigos;

e Indicadores gerais de fidelizagao e de relacionamento com os clientes.
Essas métricas terdo cardter informativo, visando dar transparéncia e comparabilidade a esses

indicadores no ambito do Programa.




7. Regras Gerais

O Programa Cliente em Foco busca uma atuag¢do conjunta e sinérgica com os demais Programas
Nacionais do Sebrae. Para promover essa integracao, é indispensavel que os gestores estaduais
conhecam os demais Programas e avaliem as ag¢oes locais previstas para cada um deles, com
destaque para o Programa de Gestao do Portfélio, que tem como objetivo “promover a gestéo do
portfdlio para responder as necessidades dos clientes, garantindo a entrega de valor das solugdes
ofertadas”. Com esse propdsito, suas linhas de acdo ensejam, necessariamente, em novas
solucdes para apoiar o relacionamento com os clientes do Sebrae, havendo grande
interdependéncia entre os seus avancos e as possiveis solucdes entregues no dmbito do Programa
Cliente em Foco. Abaixo, abordamos as regras especificas para os Projetos de Reposicionamento

da Rede de Atendimento e para as Atividades de Atendimento Territorial e Remoto:

Projetos de Reposicionamento da Rede de Atendimento

e Os projetos devem ser estruturados na tipologia "Gestdao Operacional”, vinculados ao
Programa “Cliente em Foco” (mddulo de planejamento) e devem observar as regras e
vedacOes estabelecidas nas Diretrizes do PPA 2021-2024, na IN 37 vigente e na Resolugao
CDN 296/2018;

e A CSN para aplicagdo nesses projetos estd limitada a R$1.500.000,00 por Sebrae/UF para
cada ano de operacionalizagdo do Programa, podendo ser distribuida em:

o Agéncia - até RS$300.000,00 por agéncia prevista no projeto para a sua
modernizacao, sendo esse valor disponivel apenas para agéncias que nao foram
contempladas em projetos anteriores. Esse item ndo se aplica as agéncias que
foram reposicionadas processualmente e que apresentem projetos para
modernizacao fisica ou tecnoldgica. Em caso de ndo haver previsdo de espacos
Sebraelab no ambito da agéncia, o Sebrae/UF podera alocar até R$200.000,00 por
agéncia prevista no projeto visando a implementacdo de ambientes de
experimentacdo em que serdo aplicadas as metodologias Sebraelab;

o Sebraelab - até R$400.000,00 por espaco previsto no projeto para implantacdo de
espacos Sebraelab, sendo esse valor disponivel apenas para espacos que nao
foram contemplados em projetos anteriores. O espag¢o podera ser previsto dentro

de uma agéncia ou em outro imével independente e deve seguir as Diretrizes e




Estratégias do Sebraelab, documento anexo ao Referencial de Reposicionamento
da Rede de Atendimento, e as orienta¢des do DRF - Brasil + Inovador;

o Saladeaula-até R$200.000,00 por agéncia prevista no projeto para moderniza¢do
das salas de aula, sendo esse valor disponivel apenas para agéncias que nao
tiveram suas salas de aula contempladas em projetos anteriores. A modernizacao
das salas de aula deve estar alinhada as orientacdes da Unidade de Solugdes do
Sebrae Nacional para correta operacionalizagdo do portfélio.

Os Sebrae/UF poderdo submeter projetos para aprovag¢do junto ao Sebrae Nacional a

gualquer tempo.

Atividades de Atendimento Territorial e Remoto

Atividade de Atendimento Territorial: o planejamento e a execugdo devem seguir a
estratégia local e as caracteristicas e vocagdes dos territérios. O atendimento territorial
avanca com o conceito do atendimento presencial tendo em vista a atuacdo das equipes
das agéncias que atuam por meio de outros canais de atendimento remoto no
relacionamento com os clientes, como telefone, chat, e-mail, WhatsApp, etc.;
Atividade de Atendimento Remoto: o planejamento e a execucdo devem considerar a
atuagdo em ambito nacional a partir de orientagdes descritas neste documento,
abrangendo a atuacdo por meio dos canais remotos (Central de Relacionamento, Portal
Sebrae, etc.);
As atividades sdo responsaveis pela operacionalizacdo e oferta permanente do Portfdlio
Sebrae. O portfdlio é o conjunto de todas as solugdes disponiveis (préprias e/ou de
terceiros) para consumo do publico alvo e é classificado em:

o Nacional: cadastrados na base do Sistema SAS do Sebrae Nacional;

o Local: cadastrados na base do Sistema SAS do Sebrae/UF, podendo ser

disponibilizados para utilizacdo de qualquer estado;
o Instantaneo: aquele que acontece por um tempo delimitado. Nao é um produto
fixo do portfdlio Sebrae/UF.

O modelo de atendimento vigente considera um portfdlio focado na oferta de solugdes
customizadas e personalizadas de acordo com o perfil do cliente e complementada pela
oferta do portfdlio ja existente, previamente formatado, visando ganhos de escala. Nesse

sentido, ele é estruturado internamente em agrupadores, que organizam as propostas de




valor das diferentes solucdes ofertadas. Essa classificacdo inclui solu¢des formatadas a

partir da experimentagdo dentro dos Sebraelabs.

Categorias: sdo utilizadas como organizadores de diferentes elementos de cada uma das
linhas de agdo. Na perspectiva do portfdlio, elas agrupam e classificam as diferentes
solugdes oferecidas pela instituicdo com base no valor que geram para o cliente, além de
representar os diferentes resultados que o Sebrae busca promover por meio de sua

atividade de atendimento;

As categorias do atendimento territorial relacionadas ao portfélio sao:

o Eventos: Vivenciar momentos que oportunizam networking, interagao e
experiéncias com especialistas, empresarios, empreendedores (e potenciais) -
além do publico indireto, que desejam atualizagdo de conhecimentos sobre o
ambiente de negdcios e gestao;

o Capacitagao: Aprender de forma personalizada, com uso de metodologias
inovadoras que priorizam o protagonismo no aprendizado de competéncias
empreendedoras;

o Consultoria: Transformar negdcios e instituicdes com o apoio de especialistas, por
meio de intervengdo adaptada as necessidades da empresa/instituicdo;

o Oportunidades de negdcio: Participar de iniciativas que tenham densidade de
oportunidades para geracao de negdcios ou obtencdo de recursos que promovam
aumento da competitividade, produtividade e inovagao;

Para permitir o dimensionamento do atendimento realizado com o enfoque na orientacao
de empreendedores e pequenos negdcios em seus desafios, ha uma categoria especifica
para essa classificagao:

o Orientagao: Servicos de orientagdo do cliente na resolucdo de uma questao especifica,
pontual ou recorrente dentro das dreas de conhecimento do Sebrae, por meio da
entrega de conteuddos técnicos.

Existem categorias especificas para registro das acdes da rede estendida e para
consolidagao das despesas que apoiam a operagao dos servigos. Essas categorias sao:

o Sala do Empreendedor: Servigos de orientagao do cliente sobre questdes legais
(abertura, funcionamento e formalizagdo) de qualquer atividade empreendedora
e orientagdes para a viabilidade, desenvolvimento e instalagdo do negdcio. Esses

atendimentos sdo realizados por parceiros;
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o Parcerias de atendimento: Servicos realizados por outros parceiros, exceto as
Salas do Empreendedor (que seguem a categoria supracitada), de forma a
complementar e ampliar o atendimento do Sebrae nos territdrios de atuagao. A
atuagdo com os Parceiros deve atender aos critérios elencados na Estratégia de
Atuacdo com a Rede Estendida Sebrae, que serd apresentada pela Unidade de
Relacionamento com o Cliente.

O Unico produto que possui categoria especifica € o Sebraetec devido as suas
especificidades no ambito do portfdlio, sendo que os demais produtos devem estar
vinculados a alguma categoria citada anteriormente:

o Sebraetec: Servicos de facilitagao do acesso de clientes aos servigos tecnoldgicos
para inovagao, promovendo a melhoria de processos, produtos e servigos ou a
introdugao de inovagdes nas empresas e mercados.

Existe, ainda, categoria especifica para vinculos das a¢des de gestao das atividades:

o Outros: Deve-se utilizar para vincular as seguintes a¢des padronizadas “Gestao e
Monitoramento do projeto”; “Acompanhamento da execugdao das Mensuragdes”;
“Acompanhamento da execugdo das Avaliagdes”. A utilizagao dessas agdes nao é
obrigatoria.

As categorias do atendimento remoto equivalem aos canais de atendimento. Sao elas:

o Portal: Atendimento por meio dos servigos do Portal Sebrae e solugdes digitais
integradas nacionais (ex.: Portal de Atendimento, EAD, Fale com um Especialista);

o Central de Relacionamento: Atendimento telef6nico ativo e receptivo, por chat,
e-mail e WhatsApp, realizado pela da Central de Relacionamento 0800;

o Terminal de Autoatendimento: Atendimento por meio do Terminal de
Autoatendimento;

o Servigos digitais: Atendimento por meio de servicos digitais ndo vinculados ao
Portal Sebrae (ex.: Portais Estaduais).

A acdo ALl — Agentes Locais de Inovagcdao ndao devera ser criada na Atividade de
Atendimento, assim como os atendimentos do ALl deverdo ser lancados em projeto
especifico a ser informado pela Unidade de Inovacdo do Sebrae/NA;

A correta estruturagdo das categorias/produtos nacionais também auxilia o Sebrae para o

direcionamento do planejamento estratégico e a conformidade de sua execugao.
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Linha de

Atuacao

Instrumentos

Publico

ATENDIMENTO TERRITORIAL

ATENDIMENTO REMOTO

Eventos

Capacitagao

Consultoria
Empresarial

Oportunidade de
Negdcio

Orientagdo

Sebraetec

Sala do
Empreendedor

Parcerias de
atendimento

A serem definidas pelos
Sebrae/UF

Palestras
Seminario
Missao e caravana

Pessoa Fisica
Pequenos Negdcios

Categorias

Curso
Oficina
Clinica
Consultoria*
(*relacionada a
cursos do portfélio)

Pessoa Fisica
Pequenos Negdcios

Consultoria Pequenos Negdcios
Feira Pequenos Negdcios
Rodada d
Orientagdo Técnica Pessoa Fisica
Consultoria Pequenos Negdcios
Consultoria Pequenos Negdcios

Orientagdo Técnica

Pessoa Fisica

Palestra Pequenos Negdcios
Todos os Pessoa Fisica
instrumentos Pequenos Negdcios

Outros

Gestdo e monitoramento do
projeto; Acompanhamento da
execuc¢do das Mensuragoes;
Acompanhamento da
execucdo das Avaliagdes

Ndo pode ser langado
atendimento

Nenhum

Portal Sebrae

Portal de Atendimento

Orientagdo Técnica
Palestra

Pessoa Fisica
Pequenos Negdcios

Educagdo a Distancia

Orientagdo Técnica
Curso

Pessoa Fisica
Pequenos Negdcios

Fale com um Especialista

Orientagdo Técnica
Consultoria

Pessoa Fisica
Pequenos Negdcios

Central de
Relacionamento

Central de Relacionamento

Orientagdo Técnica

Pessoa Fisica
Pequenos Negdcios

Terminal de
Autoatendimento

Terminal de Autoatendimento

Orientagdo Técnica

Pessoa Fisica
Pequenos Negdcios

Servigos Digitais

Consultoria Online

Orientagdo Técnica

Pessoa Fisica

Consultoria Pequenos Negdcios
Outras agOes a serem Todos os Pessoa Fisica
definidas pelo Sebrae/UF instrumentos Pequenos Negdcios
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Regras para execug¢ao das Atividades de Atendimento:

As regras para operacionalizagdao das Atividades de Atendimento se aplicam a todos os

Sebrae/UF que aderirem ao Programa Cliente em Foco;

Contrapartida: no minimo, 30% da despesa total;

As Atividades de Atendimento Territorial devem estar de acordo com a estratégia de

atuacdo do Sebrae/UF e devem ser vinculadas ao Programa Cliente em Foco (aba de

planejamento do SGE), mesmo aquelas operadas apenas com contrapartidas que fazem

parte da composigao orgamentaria;

O Sebrae/UF possui liberdade para propor o seu modelo de organizagdo das Atividades de

Atendimento Territorial - em nivel estadual, setorial e/ou territorial, etc., ou manter a

organizagao utilizada em 2020, por Escritorio Regional.

A atividade de atendimento remoto deve ser uma Unica por Sebrae/UF e precisa estar

vinculada ao Programa Cliente em Foco (aba de planejamento do SGE). Devem ser

utilizadas para contabilizagdo, exclusivamente, de atendimento e despesas relacionadas

aos canais e servicos remotos nacionais (mesmos que operacionalizados no Sebrae/UF);

o Caso o Sebrae/UF tenha outros canais ou servicos, devera ser criada agdes
especificas para a gestao e o registro de seus atendimentos na mesma atividade,
permitindo uma gestao unificada do atendimento remoto no estado. Essas agdes sé
devem ser vinculadas a categoria Portal caso as solugdes locais de atendimento
digital estejam integradas ao Portal Sebrae (disponibilizagdo no Portal e uso do
mesmo cadastro). Caso contrdrio, estas novas acbes deverdo ser vinculadas a
categoria Servigos Digitais;
o A nomenclatura deve seguir o seguinte padrdo: UF - Atendimento Remoto.

Todas as iniciativas deverdo ser vinculadas ao Macroprocesso Atendimento Integrado e

Segmentado;

A categoria “Suporte e Infraestrutura para o Atendimento” foi descontinuada e as

despesas desta categoria deverdo ser lancadas na acdo correspondente a agao de onde

sera realizada o atendimento;

As categorias/produtos nacionais sdo padronizadas, conforme o Anexo |;

A nomenclatura das a¢Ges é de escolha do Sebrae/UF e devem obrigatoriamente estar

vinculadas as categorias/produtos nacionais:
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o A nomenclatura das a¢des do Sebraetec é de livre escolha e as agdes devem estar

Ill

vinculadas ao produto nacional “Sebraetec”;
o A nomenclatura das acdes da Sala do Empreendedor é de livre escolha e as acdes
devem estar vinculadas a categoria “Sala do Empreendedor”.
E obrigatdria a inser¢do das a¢des do Sebraetec e Sala do Empreendedor nas atividades
de atendimento que contemplam essas iniciativas para que sejam computadas as metas
fisicas;
A acgado referente a “Sala do Empreendedor” deve ser criada na Atividade que contemple
o Municipio do seu respectivo territério;
o Cabe ao Sebrae/UF criar uma agdo para cada sala do empreendedor (dessa forma
é possivel identificar as metas fisicas advindas de cada sala) ou criar uma Unica
acao que contemplara todas as salas do territério atendido pela respectiva
atividade.
Os produtos e servigos de inovagdo e tecnologia (Exemplo: Sebraetec) devem estar
vinculados as agdes especificas dessas tematicas e devem possuir a classificagao funcional
“Atendimento com conteldo de Inovacdo e Tecnologia”. Dessa forma, a atividade de
atendimento contribuird para o percentual de investimento em inovagao e tecnologia
(minimo 20% do recurso total do estado);
O indicador de Atendimento a Pequenos Negdcios com Solucdes Especificas de Inovagao
considera todos os instrumentos de atendimento, com excecdo de Opera¢do de Aval
(FAMPE) e Palestra, desde que o atendimento seja registrado no SAS ou integrado via
webservice com o tema Inovagdo e com cddigos de subtemas entre 2201 e 2299;
Serdo apoiados, com CSN, os produtos e servicos dos portfdlios nacional, local e
instantaneo a serem utilizados no atendimento individualizado que estiverem
obrigatoriamente cadastrados no SAS;
A composicdo da contrapartida fica a critério de cada Sebrae/UF, podendo incluir receitas
préprias, convénios e outros;
Nao ha tetos percentuais para aplicagdo de CSN e contrapartidas no ambito das agdes, das
categorias/produtos nacionais e das iniciativas, incluindo o Sebraetec.
O Sebrae/UF pode orcar e executar recursos CSN para a Central de Relacionamento até a

migragao de sua operagao para a Central Nacional. Destaca-se que, que com o cronograma
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de implantagao da operagdo centralizada, essa permissao podera ser extinta em caso de
ndo adesdo dos Sebrae/UF a operacdo nacional;
As acdes vinculadas a Sala do Empreendedor e as Parcerias de Atendimento, nas
Atividades de Atendimento Territorial, deverdo contemplar os atendimentos realizados
por esses atores. A utilizacdo de recursos no ambito da parceria devera atender as
orientagdes estabelecidas na Estratégia de Atuagdao com a Rede Estendida Sebrae, que
serd apresentada em 2020;
Os recursos para suporte e infraestrutura da operacdo dos servicos de atendimento
devem ser alocados na agao onde ocorre o atendimento correspondente. Nao ha limites
especificos para esse investimento;
Nos casos de consultorias vinculadas a cursos do portfdlio, esse servico deve ser
contratado e o atendimento registrado na acao vinculada a categoria “Capacitacao”;
A execucdo do Sebraetec deve observar as regras estabelecidas em seu regulamento
especifico;

o Na agdo do Sebraetec é possivel custear apenas as solugdes constantes nas fichas

técnicas, ndo sendo permitido ofertar outras solugdes.

Os convénios estaduais podem ser executados nas Atividades de Atendimento (as
contrapartidas dos parceiros, se houver, deverdao somar-se aos recursos previstos do
Sebrae/UF). O recurso do Sebrae/UF, previsto como contrapartida para Atividades de
Atendimento, poderd ser utilizado como contrapartida nos convénios, desde que os
objetivos, metas e agdes sejam aderentes as das atividades. Nao é permitido repasse de
recurso de CSN da Atividade de Atendimento para parceiros executarem o atendimento;
Para autorizacdo da vinculacdo dos convénios estaduais, o Sebrae/UF deve encaminhar
solicitagdo ao Sebrae Nacional, informando a formalizagdo da parceria, qual objetivo,
quais os valores envolvidos, se houver, e as devidas contrapartidas dos participes, ficando
obrigatdria a incorporagdo do valor de participagao dos parceiros ao valor total das
Atividades de Atendimento. Caso o parceiro ndo aporte os recursos com 0s quais se
comprometeu, o Sebrae/UF se responsabilizard pelo valor integral perante o Sebrae
Nacional;
As acdes promovidas pelo Sebrae ou terceiros, que tenham como objeto principal a
sensibilizacdo, orientacdo, capacitacdo, geracdo de negdcios ou comercializacdo de

produtos e servigos das empresas atendidas pelo Sebrae, nas quais inclui-se as startups,
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podem ter suas despesas custeadas com recurso de CSN. Deve-se considerar as vedagdes
de aplicagao de CSN descritas nas Diretrizes do PPA vigente e neste documento;

As acdes de comunicacgdo e publicidade ndo podem ser custeadas com CSN da Atividade
de Atendimento (Territorial e Remoto). Serdo permitidas apenas despesas com impressao
de material didatico relacionado ao atendimento.

A despesa com patrocinio e apoio institucional ndo devera ser custeada com recursos de
CSN;

As demais vedagdes de utilizagao de CSN, os remanejamentos de recursos de CSN e CSO e
a execucdo das atividades devem observar as regras e vedacOes estabelecidas nas
Diretrizes do PPA 2021-2024 e na IN 37 vigente;

Estao vedados os atendimentos realizados para empreendimentos ndo contemplados no
publico do Sebrae;

Estao vedados os atendimentos realizados para publicos nao previstos nos instrumentos
e categorias;

Estao vedados os atendimentos realizados a empresas inativas.

OrientagGes complementares:

A linha de agao Gestao do Relacionamento com o Cliente sera operacionalizada
unicamente pelo Sebrae/NA. Assim, ndo serdo apoiadas iniciativas dos Sebrae/UF com
recursos de CSN neste momento;

Caso o Sebrae/UF opte por utilizar a mesma légica de organizagdo de suas atividades de
atendimento presencial utilizada em 2020, as Atividades de Atendimento Regional ou
Presencial vigentes em 2020 deverdo ser mantidas, mas seus vinculos deverao ser refeitos,
devendo estas serem vinculadas ao Programa Cliente em Foco (aba de planejamento do
SGE);

Caso opte por utilizar outra légica de organizagao, devera encerrar as Atividades de
Atendimento Presencial utilizadas em 2020 e criar atividades conforme a nomenclatura
padrdo: UF - Atendimento Territorial - Nome da Atividade;

Caso o Sebrae/UF opte por encerrar alguma atividade utilizada em 2020 deve encerra-la
apos a finalizagdo da prestagdo de contas da Atividade de Atendimento de 2020;

N3o é recomendavel o encerramento da Atividade de Atendimento Remoto,

considerando o impacto nos integradores das iniciativas digitais do Sebrae;
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o Ao manter a Atividade, é necessario o seu encaminhamento ao PPA futuro;

o Em caso de alteragao da iniciativa ou agdo de atendimento remoto, é necessario
informar ao Sebrae/NA os respectivos codigos das novas iniciativas e agdes para
permitir a correta contabilizagao de atendimentos.

O Sebrae/UF deve evitar manter atividades concorrentes entre si;

Quando o Sebrae/UF apenas receber a realizagao fisica de determinada agdo sem opera-
la e sem realizar aporte de recursos financeiros, a “Entidade responsavel pela execu¢ao”
e a “Entidade responsavel pela viabilizagdo financeira” devem ser o Sebrae/NA ou a
Instituicdo parceira do convénio (ex.: atendimentos realizados pelo EAD do Sebrae/NA);
O recurso de CSN aprovado no ambito das Atividades de Atendimento para o ano, inclusive
para contratos, ndao poderd ser utilizado para pagamentos em exercicios posteriores,
mesmo havendo o comprometimento do recurso;

A medida que o Sebrae/UF for criando as iniciativas das Atividades de Atendimento ou
projetos de Reposicionamento da Rede de Atendimento, o valor de CSN e CSO da iniciativa
qgue contempla o Programa (ATPS), bem como o nimero de empreendimentos/pessoas,
devera ser reduzido proporcionalmente, de forma que, quando todas as atividades
estiverem em execugdo, ndao devera haver recurso ou previsdo de clientes na iniciativa do
Programa, evitando assim, valores duplicados;

O seminario Empretec é uma metodologia da ONU/UNCTAD e sua atuagdo no Brasil é
exclusiva para o Sebrae. No Brasil, esta metodologia é conhecida como “Seminario
EMPRETEC”, mesmo sendo um curso de 60 horas. Por esse motivo, os registros do
“Seminario EMPRETEC” devem ser realizados em uma agdo vinculada a categoria
“Capacitagao”;

A entrevista do Empretec visa selecionar o cliente para participar do referido curso.
Dessa forma, o atendimento sé deverd ser registrado quando o cliente estiver
participando do Empretec. Nao é recomendado que a entrevista seja registrada como
atendimento, devendo ser registrada como “Informac¢dao” em uma acdo vinculada a
categoria “Capacitagao”;

Cabe ao Sebrae Nacional dar apoio ao Sebrae/UF na operacionalizagdo das Atividades de
Atendimento e fazer acompanhamento e monitoramento peridédico das Atividades de
Atendimento e do Programa Cliente em Foco, de acordo com o procedimento descrito

nas Diretrizes do PPA vigente.
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ANEXO | — ATENDIMENTO TERRITORIAL

Categorias/Produtos Nacionais e Instrumentos de Atendimento

Categorias Descrigdao Instrumento Condigdes Despesas permitidas

* Inclui o TALKS que sdo palestras mais curtas para chamar a atengdo para um Unico tépico,
para trazer a esséncia da ideia e com o intuito de ser aplicada no dia-a-dia;

* Inclui o PITCH que é uma apresentagdo sumaria com o objetivo de despertar o interesse da
outra parte pelo tema. Deve conter informagdes essenciais e diferenciadas;

* Inclui os servigos de suporte e infraestrutura para a operagdo do atendimento em servigos
Palestra nacionais ou locais. Exemplos de despesas a serem custeadas:

- Locagdo de espagos para prestagdo dos servigos, bem como, equipamentos, limpeza e
seguranga;

- Criagdo, edi¢do e impressdo de materiais voltados para o atendimento.

* N&o possui carga horaria minima;

*Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia.

* Em eventos promovidos pelo Sebrae, a visita técnica refere-se a visita de um grupo de
empresas a um local, evento ou empresa viabilizada pelo Sebrae para conhecimento de um
projeto, agdo ou atividade especifica;

Vivenciar momentos que
oportunizam networking,

interagdo e experiéncias com Todas as despesas diretamente

especialistas, empresarios, xlrs:::n: ) . » Pequenos ligadas a execugdo do atendimento
Eventos empreendedores (e potenciais) - * Antes e/ou durante o evento, o Sebrae deve interagir com os participantes; Negdcios e Pessoas ao cliente, exceto as naturezas
além do publico indireto, que Fisicas vedadas pela IN 37 e pelas
desejam atualizagdo de *As missdes/caravanas sé podem ser utilizadas para atendimentos para pequenos negécios. Diretrizes do PPA 2020-2023.
conhecimentos sobre 0 ambiente * Inclui o MEETUP que s3o encontros realizados para debates e troca de contatos
de negdcios e gestdo (networking) promovido por startups para aquecer o ecossistema empreendedor;

* Inclui SIMPOSIO E CONGRESSO que tem por objetivo suscitar o debate entre temas
especificos;

* Inclui os servigos de suporte e infraestrutura para a operagdo do atendimento em servigos
Seminario | nacionais ou locais. Exemplos de despesas a serem custeadas:

- Locagdo de espagos para prestagdo dos servigos, bem como, equipamentos, limpeza e
seguranga;

- Criagdo, edi¢do e impressdo de materiais voltados para o atendimento.

* N&o possui carga horaria minima;

* Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia.
* Visitantes de feiras e eventos devem ser registrados como informagdo nesta categoria;

Informagédo
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* A informagdo ndo é considerada como atendimento, sendo registrada em indicadores
especificos de informagao;

* Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia.

Orientagao

Servigos de orientagdo do cliente
na resolugdo de uma questdo
especifica, pontual ou recorrente
dentro das areas de
conhecimento do Sebrae, por
meio da entrega de conteldos
técnicos

Orientagao
Técnica

* Contempla o envio de conteldo técnico (publicagdes impressas e eletronicas, dudios,
videos, infograficos, boletins, passo a passo, artigos, cartilhas, estudos, documento digital e
downloads), desde que solicitado de forma especifica pelo cliente;

* Inclui a MENTORIA que é a agdo exercida por um profissional experiente, que usa seus
conhecimentos e vivéncias em uma determinada area para orientar e auxiliar outra pessoa a
alcancar seus objetivos. O(A) Mentor(a) pode ajudar um profissional em comego de carreira a
lidar, por exemplo, com situag@es dificeis e de estresse, compartilhando suas préprias
experiéncias sobre situagdes passadas ao longo de sua vida. O(A) Mentor(a) comporta-se
como um(a) conselheiro(a) e o foco da sua atuagdo é orientar, aconselhar e ajudar o(a)
Mentorado(a) a desenvolver-se pessoal e profissionalmente da melhor maneira possivel;

* Inclui o atendimento assistido realizado pela equipe das agéncias por meio de varios canais
remotos: telefone, chat, e-mail, WhatsApp, etc.;

* Ndo contempla o envio de newsletter, boletins, e-mail marketing, mala direta, campanhas
ativas e pesquisas da central de relacionamento, mesmo que haja autoriza¢do do cliente para
o recebimento de comunicagdes ou material do Sebrae, tendo em vista que é necessaria a
apresentacdo de uma demanda especifica;

* Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia.

Consultoria

* Inclui o COACHING que é a agdo exercida por um profissional certificado (especializado)
que utiliza de técnicas, ferramentas e metodologia para apoiar seu cliente (coachee) a
desenvolver habilidades especificas que o ajude a alcangar metas ou tomar decisdes. No
campo empresarial, de um modo geral, a agdo de coaching é voltada a uma tarefa especifica
do trabalho em que o profissional precisa se desenvolver. O coaching é orientado para o
ajuste de objetivos. Encoraja a pessoa a seguir em frente e a alcangar metas, obter novas
conquistas e realizagdes;

* O empresario que tiver sua empresa inativada pode receber atendimento como pessoa
fisica. Nesse caso, o registro do atendimento deverd ser feito pelo CPF e ndo pelo CNPJ
inativado;

*A area de conhecimento (tema) deve ser Unica por atendimento e ndo por consultoria;

* Deve ter duragdo minima de 1 hora;

* Uma vez cadastrada no sistema, o nimero de horas da consultoria é contabilizado
automaticamente, independentemente do fechamento da consultoria;

* Por definigdo, ndo existe consultoria realizada em grupo (coletiva), tendo em vista a
necessidade de particularizagdo da situagdo de cada cliente individualmente;

Pequenos
Negdcios e Pessoas
Fisicas

Todas as despesas diretamente
ligadas a execugdo do atendimento
ao cliente, exceto as naturezas
vedadas pela IN 37 e pelas
Diretrizes do PPA 2020-2023.
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* Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia.

FAMPE

* Contempla os atendimentos do sistema Sisfampe.

Capacitagao

Aprender de forma personalizada,
com uso de metodologias
inovadoras que priorizam o
protagonismo no aprendizado de
competéncias empreendedoras

Oficina

* Inclui o WORKSHOP que tem por objetivo aprofundar um determinado assunto de maneira
pratica;

* Inclui o HACKTHON que sdo eventos com propdsito de unir criadores de solugbes
(produtos/servigos) em competicdes que possam agregar a todos. Sdo formados grupos que
devem trabalhar para alcangar uma solugdo para o problema levantado e ao final, um é
premiado;

* Inclui os servigos de suporte e infraestrutura para a operagdo do atendimento em servigos
nacionais ou locais. Exemplos de despesas a serem custeadas:

- Locagdo de espagos para prestagao dos servigos, bem como, equipamentos, limpeza e
seguranga;

- Criagdo, edigdo e impressdo de materiais voltados para o atendimento.

* Ndo possui carga horaria minima;

*Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia.

Curso

* Inclui o BOOTCAMP que sdo treinamentos normalmente executado como imersdo voltado
para um tema especifico;

* Inclui os servigos de suporte e infraestrutura para a operagdo do atendimento em servigos
nacionais ou locais. Exemplos de despesas a serem custeadas:

- Locagdo de espagos para prestagdo dos servigos, bem como, equipamentos, limpeza e
seguranga;

- Criagdo, edigdo e impressdo de materiais voltados para o atendimento.

* Ndo possui carga horaria minima;

*Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia.

Clinica

* Valido para servigos ndo contemplados no Sebraetec;

* Inclui os servigos de suporte e infraestrutura para a operagdo do atendimento em servigos
nacionais ou locais. Exemplos de despesas a serem custeadas:

- Locagdo de espagos para prestagdo dos servigos, bem como, equipamentos, limpeza e
seguranga;

- Criagdo, edigdo e impressdo de materiais voltados para o atendimento.

*Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia.

Consultoria

* A consultoria deve ser relacionada a um curso, oficina ou clinica do portfdlio;

* Deve ter duragdo minima de 1 hora;

*Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia.

Pequenos
Negdcios e Pessoas
Fisicas

Todas as despesas diretamente
ligadas a execugdo do atendimento
ao cliente, exceto as naturezas
vedadas pela IN 37 e pelas
Diretrizes do PPA 2020-2023.
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* A informagdo ndo é considerada como atendimento, sendo registrada em indicadores
especificos de informagao;

Informagdo
*Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia.
*A area de conhecimento (tema) deve ser Unica por atendimento e ndo por consultoria;
. * Deve ter duragdo minima de 1 hora;
Transformar negécios e .
s . Todas as despesas diretamente
instituicdes com o apoio de . ’ o » . - .
Consultoria especialistas, por meio de * Uma vez cadastrada no sistema, o nimero de horas da consultoria é contabilizado Pequenos ligadas a execugdo do atendimento
’ H . . . 1
empresarial intervengdo adaptada as Consultoria | jytomaticamente, independentemente do fechamento da consultoria; Negécios ao cliente, exceto as naturezas
necessidades da empresa / e EBECENLEOREED
o epir i * s . . . . . Diretrizes do PPA 2020-2023.
instituicao Por definigdo, ndo existe consultoria realizada em grupo (coletiva), tendo em vista a
necessidade de particularizagdo da situagdo de cada cliente individualmente;
*Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia.
* Exige a viabilizagdo dos clientes como expositores;
* E permitida o atendimento de pessoa fisica com o instrumento feira desde que seja
startup;
* Este instrumento ndo contempla os eventos patrocinados e visitantes da feira;
Feira * Antes e/ou durante o evento o Sebrae deve interagir com os participantes;
* Inclui os servigcos de suporte e infraestrutura para a operagdo do atendimento em servigos
nacionais ou locais. Exemplos de despesas a serem custeadas:
Participar de iniciativas que - Locagdo de espagos para prestagdo dos servigos, bem como, equipamentos, limpeza e
tenham densidade de seguranca. 5 . . Todas as despesas diretamente
) oportunidades para geracdo de - Criagdo, edigdo e impressdo de materiais voltados para o atendimento. ligadas a execuco do atendimento
Oportunidades .. - Pequenos .
.- negocios ou obtengdo de . . . o ot ao cliente, exceto as naturezas
de negécio recursos que promovam aumento *Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia. Negdcios vedadas pela IN 37 e pelas
da competitividade * Inclui o DEMODAY que é um evento de apresentagdo de startups para investidores ou Diretrizes do PPA 2020-2023
b .
produtividade e inovacio potenciais clientes, normalmente executado ao final de um programa de aceleragao,
podendo possuir painéis ou palestras relacionadas ao tema;
* Participam das rodadas de negdcios empresas de diferentes portes. S6 serdo considerados
para atendimento os pequenos negadcios. Caso as empresas ancoras ou parceiros ndo sejam
enquadradas no publico direto do Sebrae, elas deverdo ser cadastradas como publico
Rodada

indireto, desde que cumpridos os requisitos para enquadramento nessa classificagdo;

* Serdo permitidas rodadas de negdcios para potencial empresario que visam aproximagdo
comercial para possibilitar novos negdcios (Ex.: rodada de negdcios de franquias) e para
startups;

* Antes e/ou durante o evento o Sebrae deve interagir com os participantes;
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*Inclui as rodadas de crédito;

* Inclui os servigos de suporte e infraestrutura para a operagdo do atendimento em servigos

nacionais ou locais. Exemplos de despesas a serem custeadas:

- Locagdo de espagos para prestagdo dos servigos, bem como, equipamentos, limpeza e
seguranga.

- Criagdo, edigdo e impressdo de materiais voltados para o atendimento.

*Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia.

Servigos de orientagdo do cliente

Orientagao

*Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia.

sobre questdes legais (abertura, Técnica
funcionamento e formalizagdo) *N&o possui carga hordria minima; Todas as despesas diretamente
sala do de qualquer atividade Palestra Pequenos ligadas a execugdo do atendimento
E e empreendedora e orientagdes *Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia. Negdcios e Pessoas ao cliente, exceto as naturezas
para a viabilidade, instalagdo e o * A informagdo ndo é considerada como atendimento, sendo registrada em indicadores Fisicas vedadas pela IN 37 e pelas
desenvolvimento dos negdcios. Informacio especificos de informagdo; Diretrizes do PPA 2020-2023.
Esses atendimentos sdo ¢
realizados por parceiros. *Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia.
Servigos de facilitagdo do acesso
CECIEIMEDERHE T e Sdo permitidas as despesas
il tecnoldgicos para inovagdo, . kori * Inclui os servigos definidos nas fichas técnicas; AT permPt'das P IarF”nento
ebraetec ) onsultoria u 1t u
romovendo a melhoria de ‘. . X
P . " - . . e Negdcios vigente do Sebraetec e suas fichas
processos, produtos e servigos ou Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia. técnicas
a introdugdo de inovagdes nas ’
empresas e mercados.
SRR AL SIS Todas as despesas diretamente
parceiros, por excecdo das Salas *A atuagdo com os Parceiros deve atender aos critérios elencados na Estratégia de Atuagdo . = .
. . . Pequenos ligadas a execugdo do atendimento
Parcerias de do Empreendedor, de forma a com a Rede Estendida Sebrae, que sera apresentada em 2020. . .
Atendimento complementar e amoliar o Todos Negdcios e Pessoas ao cliente, exceto as naturezas
P P Fisicas vedadas pela IN 37 e pelas

atendimento do Sebrae nos
territorios de atuagdo.

*Pode ser utilizado o instrumento presencial ou a distancia.

Diretrizes do PPA 2020-2023.
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Categorias Agles

Descrigcao

ANEXO Il - ATENDIMENTO REMOTO
Categorias/Produtos Nacionais e Instrumentos de Atendimento

Condigdes

* Requer cadastro do cliente;

Publico
Alvo

Orientagdo | *Acesso e download de conteudo
Técnica realizados durante a visita. * Considera excepcionalmente os Webinares realizados no Portal
) Sebrae.
At.endlment.o por * Ainformagdo ndo é considerada como atendimento, sendo registrada
Portal de meio de servicos do em indicadores especificos de informagdo;
) Portal Sebrae e
Atendimento ~ R
solugGes digitais * Visita de um cliente a um site do
integradas nacionais | Informagdo Para Portais e sites devem ser devem ser considerados o nimero de
Sebrae visitas a homepage quando o cliente n3o for identificado/cadastrado,
obtido por meio de relatério de software de controle/contagem de
acessos. Nesses casos, o total de acessos é considerado como nimero
de informagdes e como pessoas informadas.
Orientagao
Atendimento por Técnica * Servico de capacitagdo onde se o . . , X
~ R > ¢ Ap £ * Nos cursos EAD, a participagdo dos ndo- concluintes sera considerada
Educagdo a meio da plataforma busca, por meio de recursos . . . s -
oy . . L da seguinte forma: inscritos que iniciaram o curso, mas ndo o
Distancia nacional de cursos instrucionais, desenvolver e , . e .
) Curso - - . concluiram = orientagdo técnica.
online aprimorar conhecimentos, atitudes e
habilidades de gestdo.
* : ’ P .~ P Pequenos
* Servico de orientac3o sobre Contempla o envio de contetdo técnico (publicagdes eletronicas, Negbcios e
Portal Sebrae questdes técnicas dentro das dreas | audios, videos, infograficos, boletins, passo a passo, artigos, cartilhas, Pissoas
de conhecimento do Sebrae, a partir estudos, documento digital e downloads), desde que solicitado de Fisicas
Orientagdo | de demanda especifica do cliente, forma especifica pelo cliente;
Técnica que podem ser respondidas com
conteddo disponiveis no Sebrae ou | * |nclui a avaliagio da situacio atual da empresa ou de determinado
no mercado, sem necessariamente processo da empresa para apuragdo das potencialidades e dificuldades
ocorrer um processo de diagnéstico. | com indicagdo de solugdes a serem adotadas.
* O empresario que tiver sua empresa inativada pode receber
Fale com um Atendimento on-line atendimento como potencial empresério. Nesse caso o registro do
Especialista ou por meio de chat e e- * Servico de orientacdo técnica atendimento devera ser feito pelo CPF e n3o pelo CNPJ inativado;
agoes similares mail do Sebrae especializada, de maior valor
agregad.o, com aprofundamento em |+ 4rea de conhecimento (tema) deve ser Unica por atividade e ndo por
deterr}'\.mado tem:j\ 9u assu.nto consultoria;
Consultoria | especifico do negécio do cliente com
recomendagdes de agbes e . o
apontamento de solucdes para o Deve ter duragdo minima de 1 hora;
cliente. (ex.: Modelagem
Empresarial - plano de negécio). * Uma vez cadastrada no sistema, o nimero de horas da consultoria é
contabilizado automaticamente, independentemente do fechamento
da consultoria.
Atendimento . . * Servigo de orientagdo sobre * Contempla o atendimento assistido realizado pela Central por meio
Central de Central de . ) Orientagdo DI . - ) . Pequenos
. . telefonico por meio . questdes técnicas dentro das areas de varios canais remotos: telefone, chat, e-mail, WhatsApp, etc.; .
Relacionamento Relacionamento Técnica Negécios e

da Central de

de conhecimento do Sebrae, a partir

Despesas
permitidas

Todas as
despesas
diretamente
ligadas a
execugdo do
atendimento
ao cliente,
exceto as
naturezas
vedadas pela
IN 37 e pelas
Diretrizes do
PPA 2020-
2023.
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Relacionamento de demanda especifica do cliente, * O ativo da Central de Relacionamento ndo pode ser utilizado para Pessoas
0800 que podem ser respondidas com registro de orientagdo técnica. Fisicas
conteudo disponiveis no Sebrae ou
no mercado, sem necessariamente
ocorrer um processo de diagnéstico.
* A informagdo ndo é considerada como atendimento, sendo registrada
" . . N em indicadores especificos de informacdo;
Servigo relacionado a
disponibilizagdo de informagdes " . .
= . . . Caso seja executado pela Central de relacionamento: contempla
Informagdo | gerais, de interesse empresarial, . . . .
envio de newsletter, e-mail marketing, SMS, campanhas ativas e
podendo ser demandadas pelo X .
cliente pesquisas da Central de Relacionamento. Nesses casos, o total de
destinatdrio serd considerado como nimero de informagdes e como
pessoas informadas.
Atendi . Orientacio * Acesso do cliente ao totem P
endimento por . . . equenos
. . . . P ) .g independentemente da quantidade | * Requer cadastro do cliente. q, ;
Terminal de Terminal de meio do Terminal de Técnica , Negdcios e
L . X de conteldos acessados.
autoatendimento | Autoatendimento Autoatendimento P - " —— - - - Pessoas
- Visita de um cliente ao totem A informagdo ndo é considerada como atendimento, sendo registrada .
(totem) Informagdo L o X ~ Fisicas
Sebrae em indicadores especificos de informacdo.
* Servigo de orientagdo sobre
questdes técnicas dentro das areas
de conhecimento do Sebrae, a partir « . L . . .
. = P . Inclui a avaliagdo da situagdo atual da empresa ou de determinado
Orientagao de demanda especifica do cliente, ~ e -
P . processo da empresa para apurag¢do das potencialidades e dificuldades
Técnica que podem ser respondidas com . ~
. . . com indicagdo de solugdes a serem adotadas.
conteudo disponiveis no Sebrae ou
no mercado, sem necessariamente
ocorrer um processo de diagndstico.
Atendimento por * O empresario que tiver sua empresa inativada pode receber P
. . . - . equenos
meio da plataforma atendimento como potencial empresdrio. Nesse caso o registro do q, A
i q q o . ; B el q < q - T Negdcios e
Consultoria Online nacional de Servigo de orientagdo técnica atendimento deverd ser feito pelo CPF e ndo pelo CNPJ inativado; Pessoas
Consultoria Online do especializada, de maior valor Fisicas
Sebrae agregado, com aprofundamento em |  4rea de conhecimento (tema) deve ser Gnica por atividade e ndo por
. L determinado tema ou assunto -
Servicos Digitais . o A X consultoria;
Consultoria | especifico do negdcio do cliente com
recomendagdes de agdes e . . o
apontamento de solucdes para o Deve ter duragdo minima de 1 hora;
cliente. (ex.: Modelagem
Empresarial - plano de negdcio). * Uma vez cadastrada no sistema, o nimero de horas da consultoria é
contabilizado automaticamente, independentemente do fechamento
da consultoria.
o . q ; * Inclui o Webinar realizado fora do Portal Sebrae, podendo ser
. Atendimento por meio de servigos . . . i -
Atendimento por L realizado ao vivo ou com video gravado e transmitido em data e hordrio
. . digitais ndo vinculados ao Portal , . . Pequenos
. meio de servigos pré-estabelecido, sendo registrado como PALESTRA; .
Livre escolha do . Sebrae. Negdcios e
digitais ndo Todos
Sebrae/UF ’ o ) = ) Pessoas
vinculados ao Portal " - . Os clientes deverdo estar logados em uma plataforma que integre .
Pode ser utilizado o instrumento . . Fisicas
Sebrae com o SAS ou de forma que seja possivel fazer o seu langamento no

presencial ou a distancia.

Sistema de Atendimento.
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