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Direcionamentos do Atendimento
Individual para 2025

L : Transformacéo da Relacionamento Continuo

Wi g etz glo (Clae Experiéncia do Cliente com o Cliente

A Utilizar oSalesforcéFoco e A Substituir atendimentos A Construir relagdes duradouras
Marketing Cloud) como pontuais por jornadas com os clientes com
ferramenta central para continuas, conectando interacdes regulares e
consolidar informacdes de eventos, atendimentos e comunicagodes integradas.
todas as interagcdes com o acoes digitais.
cliente, §e_jam elas digitais ou A Preparar as equipes para
s el A Qualificar as equipes para gerenciar expectativas e criar

personalizar interagoes, Impacto positivo no cliente,

A Qualificar as equipes para aproveitando cada contato priorizando conexdes

utilizar a plataforma de forma para fortalecer vinculos e relevantes e consistentes.

eficaz. promover solucoes.



Estado Atual Estado Futuro

Cultura do Atendimento Cultura do Relacionamento Continuo e
Fidelizacao do Cliente

Gestao da Mudanca



CRM

CustomeiRelationshipManagement

Transforma a forma como as
P99 empresas interagem com seus
'.‘ .

clientes.

4 Centralizadados epersonaliza
=) jornadas.

Facilita a personalizagcao e otimizacao
¥  dos processos de venda e
atendimento

E um conjunto de Seu objetivo é melhorar i, Ofereceumavisao360° docliente,
estratégias g¢ecnologias o relacionamento com conectandaodasasareas
paragerenciare analisar os clientescriando

asinteracoesde uma i 1 :
empresacomseus umajornadacontinuae Melhora o relacionamento com os
clientes conectada B clientes e gera resultados mais

Por queadotar?

consistentes.



Vantagens de um CRM

P

VISAOJNICADOC}LIENTEARA CONEXAO ENTRE INTERACOES ACOMPANHAMENTTDMPLETO
TODARASAREAS DIGITAIS E PRESENCIAIS. DASNTERACOE®DM CCLIENTE



FOCQ NOVO CRM DO SEBRAE

O CRM d&alesforce2 amplamente reconhecido como uma das plataforma:
mais robustas e flexiveis disponiveismondo. Ele oferece uma ampla gama
de funcionalidades gue ajudangerir o relacionamentaom o cliente,
iIntegrando vendas, marketing, atendimento e muito mais.




O gue se espera do novo sistema?

. Integrar dados de clientes em uma Unica plataforma

. Conhecer ediferenciar o cliente dentro das suas necessidades

Melhorar a experiéncia do cliente

. Ampliar a experiéncia multicanal

. Melhorar o processo de transformacao digital do atendimento Sebrae

. Propiciar aos colaboradores o acesso anformacoes atualizadas dos clientes




Marketing Oneto One

Pilares para o Sebrae

Conhecimento do cliente Experiéncia do cliente

@ &) Marketing 1tol Q& A
C)\ @ (f) Personalizagdo S

em Massa

Identificar Diferenciar

Interagir Personalizar

Fazendo uso da base de dados, oferecendo interatividade e realizando a
personalizacdo em massa, podemos estabelegacdes mais
proximas e individualizadas



Marketing Oneto One

Pilares para o Sebrae

Interagir pela primeira Manter interacdes
|dentificar clientes vez com o cliente para continuas Estabelecer relacao
atraves de dados e que ele entre para personalizadas e mais préxima e benéfic
estabelecer grupos par nossa Jornada. aquecélo para a ao cliente de forma
serem trabalhados Utilizando recursos de conversao através do mais aprofundada

personalizacao score lead

IDENTIFICAR E DIFERENCIAR CAPTAR MANTER (Nutrir e Converter) PERTENCER



Atuacao UAIN

IDENTIFICAR

*

-Dados empresariais
(setor, segmento, CNAE, porte,
abertura, CEP);

-Dados de atendimento

(Histérico, interagao, modalidade,

instrumento, horario, ticket,
ponto de contato);

-Grupos subrepresentados.

DIFERENCIAR

CAPTAR
Inteligéncia de dados

Identificacao
+
Diferenciacao

AQUISICAO

RECUPERAGCAO

&

CANAIS:
INTERAGCOES AE&AI\IACIZK\;
PRESENCIAIS E REMOTAS e

SALAS.

MANTER

PERTENCER

CONVERSAO

Simples
Complexa ‘
Up-selling

e Cross-selling

NUTRICAO/ COMUNIDADE

DESENVOLVIMENTO
PROJETO COLETIVO

&

ENTREGA
DE VALOR

CANAIS:
WHATSAPP;

TELEFONE;
INTERACOES ot
REMOTAS REDES SOCIAIS;
APLICATIVO;

PORTAL.
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EMPREENDER E IGUAE
PARATODO ‘&
MUNDC?
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Uso Interno

90 m | I h 6eSde empreendedores no Brasil:

49% comecou seu negocio
opor necessidade

33%s&0 mulheres
53,2 Ys30 pessoas negras
46,8%s30 pessoas brancas

6, / %tém mais de 65 anos de idade



Uso Interno

Programa Plural SEEAE

Empreendedoras gastam o dobro de tempo
com questoes domeésticas

Periodo médio destinado a familiares ultrapassa 3 horas diarias

Cuidado com Afazeres
familiares * domeésticos

3,1h

+

2,9h

1,6h ¢ ﬁl 1,5 h
. .’ .

M | “ Y Mulheres Homens Mulheres Homens
T \\

ey f/ J

”l Il




Uso Interno

Mais da metade das donas de negécios Programa Plural | SEERAE

sao chefes de domicilio
Indice de 51% de empreendedoras como principal ou tinica fonte de
renda da familia cresceu10 p.p. em 6 anos

iy

51 — Chefe de domicilio

45
41

34— Conjuge
10 9 — Filha

§ G 6 —— OULYOS
3°tri.2016 3°tri.2022



Uso Interno

Empresarias tém menos autoconfianca

na lideranca dos negocios

Mais homens se dizem seguros e com facilidade de transformar
sonhos em realidade

Sao0100% seguros
e autoconfiantes

Tém facilidade de definir
projetos e realizar sonhos

Homens @74

Homens

Mulheres Mulheres

&
@

Programa Plural SEEAE



Uso Interno

Programa Plural

SEBRAE

AMulheres sdo, em médid6% mais escolarizad&sn anos de
estudo do que os homens;

AEmpresas lideradas por mulheres faturaam média, 14% a
menos;

AEmpresas lideradas por mulheres se concentnasisetores
de Alimentos, Moda e Beleza;

APor que as mulheres nido estdo na tecnologia e inov&:ao



Uso Interno

Quase ¥ das donas de negocio
ja sofreudiscriminacao

Mais de 40% viram ou souberam de alguém que passou
por preconceito por ser mulher

sofreram sabem de outra mulher
preconceito que foi discriminada

o

24% " 42%

Programa Plural SEEAE




Uso Interno

Negros faturam menos
com pequenos negocios

Entre pretos e pardos, 77,6% recebem até 2 salarios minimos,

enguanto minoria ganha 5 ou mais

@ Pretos e pardos @ Brancos QOutras

(em %)

$ 77’
$ Atéz SM 56,8

62,8

6

:4-9

Deza3zSM 13,1
6
8,5
DezasSM 16,6

127
l$ 43 .
5§ 5SMous 135
Sas 16,9

Fonte: SEBRAE 2023

Programa Plural SEB_?AE
A77% dos afrompreendedoregue
faturam até 2 salarios minimos por

MEs sao negros;

A Apenas 4,3% dogue faturam 5 ou
mais salarios minimos por més sao
negros;




Uso Interno

Nivel de escolaridade € menor

entre empreendedores pretos e pardos
Enquanto 45,1% deles tém até o ensino fundamental, a maior parcela
(36,4%) dos brancos chegou ao ensino médio

@ Pretos e pardos Brancos Outras

45,1

91,7

36,4 377
32,0 31,8

F
Até fundamental Médio Superior
(completo (incompleto
ou incompleto) ou mais)

Programa Plural

SEBRAE

Pessoas negras tém, em média,
menos anos de estudo formal do
gue pesoas brancas;

45% das pessoasm ensino
primario sao negras,;

Apenas 13,2%las pessoas com
Ensino Superior ou mais sao
negras,

Fonte: SEBRAE 2023



Uso Interno

Programa Plural SEB__RAE

De acordo com o IBG&mn 2023, 18,6 milndes de pessoas de 2 anos
ou mais de idade no Brasil tinham algum tipo de deficiéncia, o que
corresponde a 8,9% da populacao;

Em 2022, 19,5% das pessoas com deficiéncia eram analfabetas,
enguanto entre as pessoas sem deficiéncia essa taxa era de 4,1%;

Apenas 25,6% das pessoas com deficiéncia tinham concluido pelo
menos o Ensino Médio.



Uso Interno

Programa Plural

SEBRAE

Segundo o IBGE6,6% das pessoas com deficiencia encontram
espaco no mercado de trabalh@® nivel de ocupacéao para o resto da
populacao é de 60,7%.

Cerca dé5% das pessoam deficiéncia que trabalham estao em
situacao de informalidade.

O rendimento médio real também diferente entre pessoas com
deficiencia e sem: para o primeiro grugorenda foi de R$ 1.860
engquanto o segundo chegou a R$ 2.690, uma diferenca de 30%.



Uso Interno

Programa Plural SEB_?AE

1 em cada 5 empresas nao contratanamossexuais 83%
das empresas brasileiras nao contratarigmassoas LGBTQIA+
para cargos de chefia (fonte: Elancers e Santo Caos). *

De acordo com o Center for Talent Innovati6h% dos T
funcionarios LGBTIs no Brasil escondem sua sexualigada = =
colegas e gestores.

A0 mesmo tempo vemos quH% das pessoas trans se tornaram
profissionais do sexppor (entre um dos principais motivos) nao
terem acesso a oportunidade de emprego



Programa Plural ‘ SEB__RAE

A comunidade LGBTQIAP+ enfrenta maiores dificuldades
de acesso ao mercado, sendo muitas vezes forcada ao
empreendedorismo por falta de oportunidades no
mercado formal,

Preconcelto e discriminacao ainda impactam a
participacao desses empreendedores em setores
0N} RAOAZ2YI A& RI SO2Y2YALl T

Existe pouca pesquisa e dados especificos sobre
empreendedores LGBTQIAP+ no Brasil, o que dificulta a
F2NNdzf F cen2 RS L2 NGAOF&a Ligof A



Uso Interno

Programa Plural SEB_?AE

Manifesto do Guia de Atendimento Inclusivo

u?f eEAEf 2 ?2EIjIORG6cOC] IOGE!| ¢ OnlJt qcelOf 9
(Verna Myers)

/&) Sebrae tem o0 compromisso com o
futuro, onde empreender € uma
possibilidade para todas as pessoas,
sem distincao, pois acreditamos em um
Brasil onde o empreendedorismo € uma
forca inclusiva, acolhendo a diversidade
de origens, idelias e sonhos O

) LA e
2 4 \

.\
)
Y f. -

(Abertura do Guia pelo Presidente do Sebrae Nacional, Décio Lima)






Uso Interno

Programa Plural SEB_?AE

Reduzir desigualdades estruturais no acesso a crédito,
mercados e capacitacao;

Incentivar a inovacao e a competitividade por meio da
diversidade;

Fortalecer o letramento em diversidade entre os
colaboradores do Sebrae;

Aprimorar as politicas publicas e as estratégias
empresariais para inclusao e equidade.



Coberturade atendimento a clientes de grupos sub-
representados

Negodcios liderados por pessoas de grupos sub
representados

NP 3de clientesde grupossub-representados




Uso Interno

Programa Plural SEEAE

DIVERSIDADE



S

Y
.

MULHERES



32









] -~
o it “vb /ﬂ”' // ;' ‘
| |



PESS

-

OAS
o

>

60+

4 ’

36









Uso Interno

Programa Plural SEEAE

ATENDIMENTO MULHERES

202408 ™ 71.055

3.904.413
mm 164.164
2023 | 5.066.456
== 120.083
2022 4.027.531
= 152.053
2021 s EESEEESSSSsssssssssssssmmm 3 273.801
106.512
2020 " I P 412 445 ) )
Sexo (PF) Q Clientes Atendidos
o019 ™ 147.702 — A
I © 376.976 Feminino 231.8872
mm 134.047 .
2018 2142 756 Masculino 188.258
- 195 563 MNao Encontrado 33.186
2017 .
1.935.659 Nzo se Aplica 133.824

128.758
2016 L reessssseseeeeessssssss—— | 878.393 42 %

mm 143.034
2015 e ? 099 652

 rreesssssssssssssssssssmm | 896.729

0 1.000.000 2.000.000 3.000.000 4.000.000 5.000.000 6.000.000

1 BA mBR

Fonte Sebrae/NA



Uso Interno

900.000

800.000

700.000

600.000

500.000

400.000

300.000

200.000

100.000

ATENDIMENTO 60+

o=
2014

—@—BR  396.852
—@—BA 15.651

Fonte Sebrae/NA

Programa Plural SEB_?AE



Uso Interno

Programa Plural SEB_?AE

Cobertura de atendimento a clientes de grupos sub-representados.

Previsto/2024 Realizado/2025 Previsto/2025

Negocios liderados por pessoas de grupos sub-representados .

Previsto/2024 Realizado/2025 Previsto/2025

NPS de clientes de grupos sub-representados.

Previsto/2024 Realizado/2025 Previsto/2025

41



8.844 atendimentos presenciais; & ¥
1.503 atendimentos remotos; |
2.119 atendimentos digitais

11.804 clientes atendidas;

13.155 atendimentos |

142 eventos

Programa Plural SEB__RAE [




Uso Interno
Programa Plural SEB_?AE
MarcoDelas -

CALENDARIESTADUAIcom realizacdode
eventos para a qualificacaoempresarialde
negociodideradospor mulheres

.AGENDA %

MARCO DELAS

L A — A — 1

guennspiram QAR
CONEXAO E EMPREENDEDORISMO & 1 ————
o o — L@ sz @ B \ B

43



Uso Interno

Programa Plural

SEBRAE
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Uso Interno

SEBRAE

Programa Plural

45



SEBRAE

Uso Interno

Programa Plural
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Uso Interno

SEBRAE

Programa Plural




Uso Interno

™ Programa Plural SEB_?AE

A2
o

Coragem

! '
COMPETENCIA ,

B Swucesso ‘ p

Conhecimento f
Impreendedorismo
eterminagdo



Uso Interno

Programa Plural SEB_?AE

MULHER NO YAREIO

Eulina
ascarenh

e - A,
Cavwrte 30 <t Lcher W 30 Grupo S & n o Dropeiet

Hoeme Decor |

49



Uso Interno

Programa Plural SEB_?AE

AGE LIDER e

. FESTIVAU @
. PTAULHER =

DE O8 A 31/03/24

l Da Praia para DE

o Mundo

Venha celebrar as conhecimentos
trocodos oté aqul!

LA
=S
19 de Margo ‘

Escolo Municipal Itha de
Maré - Comunidade
Quilombola de Proio Grande

Centro Cultural
Acajutiba/ BA

Gaaciumes biimees (@) LA SeEBAE

CENTRO DE 14/06
CONVENCOES 14H AS 18H

T\/H?P'C‘

SUMMIT
=
=

PLURAL o
MULHERES
INOVADORAS

DE ]
woo WRCDL 726006 LA s
Saivador BN g s

-
C3 o A
lt’cno&go i!l:l!) A".M,\.,.1~ [ J.l

™
{%\’*i
Wi 2 o o
/R o ‘
'_ Empresaria vy
TAISE .§ deIMPACTO = i :
PO i o

& ' de NEGOCIOS.
J )Y

’ 3 PALESTRN

¥

FERNADES

HUB SALVADOR AV. FRANGA 393
24.08 AS 08:30H COMERCIO

g3
; 5
! %"
LALS NASK a l ‘
=
s
TASMINE ’é ”‘.g} v \\\

IS Pessoas N
= = & Negicios SEB=_RAE
T ¢
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Uso Interno

SEBRAE

Programa Plural
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Uso Interno

Programa Plural

SEBRAE
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Uso Interno

Programa Plural
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Uso Interno

Programa Plural SEB__RAE

~
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Uso Interno

Programa Plural SEB_?AE

LEODIANE DRITO | ANDREA BISKER  TMERSON ALENCAR | MARLA CUADALLPT

NEGOCIOS
SILVER+

OPORTUNIDADES E DESAFIOS PARAATUAR
NO CRESCENTE MERCADO DE CONSUMIDORES S0 «

08 DE AGOSTO | TTHAS 2TH | NH HOTEL | FEIRA DE SANTANA

2 > > —
AESD e QU cBws,. SEERAE
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Programa Plural SEB_?AE
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