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Direcionamentos do Atendimento 
Individual para 2025

Visão Integrada do Cliente

ÁUtilizar o Salesforce(Foco e 
Marketing Cloud) como 
ferramenta central para 
consolidar informações de 
todas as interações com o 
cliente, sejam elas digitais ou 
presenciais.

ÁQualificar as equipes para 
utilizar a plataforma de forma 
eficaz.

Transformação da 
Experiência do Cliente

ÁSubstituir atendimentos 
pontuais por jornadas 
contínuas, conectando 
eventos, atendimentos e 
ações digitais.

ÁQualificar as equipes para 
personalizar interações, 
aproveitando cada contato 
para fortalecer vínculos e 
promover soluções.

Relacionamento Contínuo 
com o Cliente

ÁConstruir relações duradouras 
com os clientes com 
interações regulares e 
comunicações integradas.

ÁPreparar as equipes para 
gerenciar expectativas e criar 
impacto positivo no cliente, 
priorizando conexões 
relevantes e consistentes.



Mudanças

Estado Atual
Cultura do Atendimento

Estado Futuro

Cultura do Relacionamento Contínuo e 
Fidelização do Cliente

Gestão da Mudança



CRM
Customer Relationship Management

Transforma a forma como as 
empresas interagem com seus 
clientes.

Centralizadados e personaliza
jornadas.

Facilita a personalização e otimização 
dos processos de venda e 
atendimento

Ofereceumavisão360º do cliente, 
conectandotodasas áreas.

Melhora o relacionamento com os 
clientes e gera resultados mais 
consistentes.P

o
r 

q
u

e
 a
d

o
ta

r?O que é?

É um conjunto de 
estratégias e tecnologias
para gerenciare analisar

as interaçõesde uma
empresacom seus

clientes.

Seu objetivo é melhorar 
o relacionamento com 

os clientes, criando
umajornada contínuae 

conectada.



Vantagens de um CRM

VISÃOÚNICADO CLIENTEPARA 
TODASAS ÁREAS.

CONEXÃO ENTRE INTERAÇÕES 
DIGITAIS E PRESENCIAIS.

ACOMPANHAMENTOCOMPLETO
DAS INTERAÇÕESCOM OCLIENTE.



FOCO ς NOVO CRM DO SEBRAE

O CRM da Salesforce é amplamente reconhecido como uma das plataformas 
mais robustas e flexíveis disponíveis no mundo. Ele oferece uma ampla gama 

de funcionalidades que ajudam a gerir o relacionamento com o cliente, 
integrando vendas, marketing, atendimento e muito mais.



O que se espera do novo sistema?

Melhorar a experiência do cliente

Conhecer e diferenciar o cliente dentro das suas necessidades

Integrar dados de clientes em uma única plataforma

Ampliar a experiência  multicanal 

Melhorar o processo de transformação digital do atendimento Sebrae

Propiciar aos colaboradores o acesso a informações atualizadas dos clientes



Marketing One to One
Pilares para o Sebrae

Fazendo uso da base de dados, oferecendo interatividade e realizando a 
personalização em massa, podemos estabelecer relações mais 

próximas e individualizadas. 



Marketing One to One
Pilares para o Sebrae

Identificar clientes 
através de dados e 

estabelecer grupos para 
serem trabalhados 

Interagir pela primeira 
vez com o cliente para 

que ele entre para 
nossa Jornada. 

Utilizando recursos de 
personalização

Manter interações 
contínuas 

personalizadas e 
aquecê-lo para a 

conversão através do 
score lead

IDENTIFICAR E DIFERENCIAR CAPTAR MANTER (Nutrir e Converter)

Estabelecer relação 
mais próxima e benéfica 

ao cliente de forma 
mais aprofundada

PERTENCER



Atuação UAIN
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EMPREENDER É IGUAL 
PARA TODO 
MUNDO?
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49% começou seu negócio 
άpor necessidadeέ 

33% são mulheres

53,2 % são pessoas negras 

46,8% são pessoas brancas

6,7% têm mais de 65 anos de idade

90 milhões de empreendedores no Brasil:
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ÁMulheres são, em média, 16% mais escolarizadas em anos de 
estudo do que os homens;

ÁEmpresas lideradas por mulheres faturam, em média, 14% a 
menos;

ÁEmpresas lideradas por mulheres se concentram nos setores 
de Alimentos, Moda e Beleza;

ÁPor que as mulheres não estão na tecnologia e inovação?
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Á77% dos afrompreendedores que 
faturam até 2 salários mínimos por 
mês são negros;

ÁApenas 4,3% dos que faturam 5 ou 
mais salários mínimos por mês são 
negros;

Fonte: SEBRAE 2023
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Pessoas negras têm, em média, 
menos anos de estudo formal do 
que pesoas brancas;

45% das pessoas com ensino 
primário são negras;

Apenas 13,2% das pessoas com 
Ensino Superior ou mais são 
negras;

Fonte: SEBRAE 2023
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De acordo com o IBGE,em 2023, 18,6 milhões de pessoas de 2 anos 
ou mais de idade no Brasil tinham algum tipo de deficiência, o que 
corresponde a 8,9% da população;

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

Apenas 25,6% das pessoas com deficiência tinham concluído pelo 
menos o Ensino Médio.
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Segundo o IBGE, 26,6% das pessoas com deficiência encontram 
espaço no mercado de trabalho. O nível de ocupação para o resto da 
população é de 60,7%. 

Cerca de 55% das pessoas com deficiência que trabalham estão em 
situação de informalidade.

O rendimento médio real também diferente entre pessoas com 
deficiência e sem: para o primeiro grupo, a renda foi de R$ 1.860, 
enquanto o segundo chegou a R$ 2.690, uma diferença de 30%.
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1  em cada 5 empresas não contrataria homossexuais e 33% 
das empresas brasileiras não contratariam pessoas LGBTQIA+ 
para cargos de chefia (fonte: Elancers e Santo Caos).

De acordo com o Center for Talent Innovation, 61% dos 
funcionários LGBTIs no Brasil escondem sua sexualidade para 
colegas e gestores.

Ao mesmo tempo vemos que 90% das pessoas trans se tornaram 
profissionais do sexo, por (entre um dos principais motivos) não 
terem acesso a oportunidade de emprego.
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A comunidade LGBTQIAP+ enfrenta maiores dificuldades 
de acesso ao mercado, sendo muitas vezes forçada ao 
empreendedorismo por falta de oportunidades no 
mercado formal;

Preconceito e discriminação ainda impactam a 
participação desses empreendedores em setores 
ǘǊŀŘƛŎƛƻƴŀƛǎ Řŀ ŜŎƻƴƻƳƛŀ Τ

Existe pouca pesquisa e dados específicos sobre 
empreendedores LGBTQIAP+ no Brasil, o que dificulta a 
ŦƻǊƳǳƭŀœńƻ ŘŜ ǇƻƭƝǘƛŎŀǎ ǇǵōƭƛŎŀǎ ŘƛǊŜŎƛƻƴŀŘŀǎ Φ
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Manifesto do Guia de Atendimento Inclusivo
џ?féEÅÉf? ?EЮĳЮĦőċůċƖЮƓċƖċЮŉĲƚƣċеЮf 9xÖÉ4§ЮĳЮĦőċůċƖЮƓċƖċЮĬċŰĩċƖѠ

(Vernã Myers)

љO Sebrae tem o compromisso com o 
futuro, onde empreender é uma 
possibilidade para todas as pessoas, 
sem distinção, pois acreditamos em um 
Brasil onde o empreendedorismo é uma 
força inclusiva, acolhendo a diversidade 
de origens, ideias e sonhosњЮ

(Abertura do Guia pelo Presidente do Sebrae Nacional, Décio Lima)
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Iniciativa nacional do Sebrae voltada para a 
inclusão pelo empreendedorismo, com o 
objetivo de ampliar os negócios liderados 

por pessoas de grupos sub-representados  
na sociedade.
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Reduzir desigualdades estruturais  no acesso a crédito, 
mercados e capacitação;

Incentivar a inovação e a competitividade  por meio da 
diversidade;

Fortalecer o letramento em diversidade  entre os 
colaboradores do Sebrae;

Aprimorar as políticas públicas e as estratégias 
empresariais  para inclusão e equidade.

.
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Cobertura de atendimento a clientes de grupos sub-
representados;
Negócios liderados por pessoas de grupos sub-
representados;
NPS de clientes de grupos sub-representados;

.
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D I V E R S I D A D E

INOVAÇÃO

COMPETITIVIDADE
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MULHERES
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PESSOAS
NEGRAS
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QUILOMBOLAS
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INDÍGENAS
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PESSOAS COM 
DEFICIÊNCIA
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PESSOAS 60+
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LGBTQIAP+
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ATUAÇÃO 2024
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Fonte Sebrae/NA

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 202408

BR 396.852 387.313 308.055 258.650 288.162 319.997 310.950 421.454 624.145 806.922 682.382

BA 15.651 17.581 12.752 13.701 16.462 18.818 12.337 16.765 18.805 30.023 24.932
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8.844  atendimentos presenciais;

1.503  atendimentos remotos;

2.119  atendimentos digitais

11.804  clientes atendidas;

13.155  atendimentos

142 eventos
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Março Delas: 

CALENDÁRIO ESTADUAL com realização de 

eventos para a qualificação empresarial de 

negócios liderados por mulheres;
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