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4.

Dados Basicos

Nome do Programa Nacional: Cliente em Foco

Unidade Coordenadora: Unidade de Relacionamento com o Cliente
Gestor: Charles de Souza e Silva

Objetivo do Programa Nacional

Aprimorar e sincronizar o atendimento especializado e a oferta de solucfes
do Sebrae nos territorios e integrar, qualificar e ampliar o atendimento digital
do Sebrae com foco em um relacionamento orientado a geracao de valor aos
seus clientes.

Vinculagcdo com a Estratégia

Objetivos Estratéqgicos:

- Perspectiva do Cliente: Promover um relacionamento acessivel,
integrado, resolutivo, agil e transformador

- Perspectiva dos Processos Internos: Ampliar a cobertura e efetividade
do Atendimento

- Perspectiva dos Recursos: Modernizar a estrutura fisica

Eixo de Atuacéo:
Fomentar e desenvolver empreendedores

Metas Mobilizadoras Organizacionais:

- Recomendacao do Sebrae (NPS)

- Pequenos negocios atendidos

- Clientes atendidos por servicos digitais
- Cobertura do atendimento

Indicadores de Resultado do Programa Nacional

- Recomendacao do Sebrae (NPS);

- Pequenos negocios atendidos;

- Cobertura do atendimento (microempresas e empresas de pequeno porte);
- Clientes atendidos por servigos digitais;

- Atendimentos por cliente.

5.

Publico

Publico Direto: Pessoas Fisicas e Pequenos Negocios
Rede Sebrae: Parceiros de atendimento
Publico Interno: Sistema Sebrae



6. Descricao do Programa Nacional

O Programa Nacional Cliente em Foco visa a operacionalizacdo da estratégia de
relacionamento e a oferta continuada de portfélio para o atendimento das
necessidades dos clientes, seja essa atuacado de forma territorial, digital, ativa,
espontanea, com carteiras de clientes, por meio de mobiliza¢des, da atuacdo de
agentes ou com parceiros que atuem de forma integrada com o Sebrae nos
territérios. Essa operacdo permanente busca viabilizar um relacionamento
acessivel, resolutivo e continuado junto aos nossos clientes.

Neste Programa Nacional, sdo consolidadas varias operacdes estratégicas para
a atuacao integrada do Sistema Sebrae, abarcando o atendimento realizado no
Portal e no Aplicativo Sebrae, na Central de Relacionamento e em nossa Rede
de Relacionamento Territorial, sendo consideradas as equipes que atuam em
nossas agéncias, em iniciativas que buscam apoiar nossos clientes de forma
ativa, como o Sebrae na sua Empresa, 0os nossos parceiros das Salas do
Empreendedor e outras redes parceiras.

Destaca-se como parte estratégica do Programa Nacional o reposicionamento
da rede de

relacionamento territorial, que visa a implantacdo de processos e adequacdo da
infraestrutura fisica da Rede de Relacionamento para aprimoramento da atuacao
territorial do Sebrae. Além disso, como os times sdo parte fundamental da
atuacao do Sebrae junto aos seus clientes, é colocada como diretriz para essa
estratégia o0 reconhecimento e a valorizacdo da equipe 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.

A Estratégia da Rede de Agentes Sebrae é baseada no trabalho integrado de
diversos agentes para ampliacdo da atuacdo do Sebrae. Por meio de uma
atuacao proativa, o Sebrae buscara o cliente para entender suas demandas,
apresentar as estratégias e, a partir dai, inclui-lo em uma esteira de
relacionamento, com oferta de servigcos e estimulo & inovacdo. O atendimento
tera foco na melhoria dos ambientes de negdcio para as pequenas empresas,
no fomento e desenvolvimento para a promoc¢ao da inovacéo na digitalizacao e
internacionalizacdo de pequenos negocios e na ampliacdo do acesso ao crédito
e ao capital. No Programa Nacional Cliente em Foco, atuardo os Agentes de
Orientacdo Empresarial e de Crédito e Financas.

O Agente de Orientagcao empresarial atua com foco na captacéo de empresas
para aplicacdo de diagnostico, com vistas ao entendimento de suas
necessidades. A partir desse entendimento, o agente proporciona uma entrega
de valor para o cliente e o encaminha para uma jornada de relacionamento, a
qual tratara da demanda pontuada no resultado do diagnéstico. No caso de
necessidades relativas a crédito, esse agente, em alinhamento com a gestao
local, acionard um agente consultor de segundo nivel para orientacédo a crédito,
com atendimento na modalidade consultoria ativa, o Agente de Crédito e
Financas. Este agente nédo faré oferta de crédito para os clientes, apenas atuara
como consultor no tema financas. Nesse contexto, sera 6 responsavel por
acompanhar o cliente nas fases de pré ou de pds-crédito ou orienta-lo em temas



relativos a gestao financeira do negocio. Poderéo, ainda, fazer parte do escopo

de sua atuacdo a elaboracdo de proposta de crédito e a organizacdo da @
documentacdo do cliente para tal fim, caso haja parceria formal com as
instituicées financeiras para a operacdo de programas e/ou linhas de crédito
especificas e em condicbes diferenciadas para os pequenos negoécios. A
atuacdo do agente de crédito e financas deve ser prioritariamente para a
consultoria sobre gestéo financeira da empresa.

7. Temas Indutores

O Programa Nacional Cliente em Foco contempla os seguintes temas indutores:
relacionamento com clientes e reposicionamento da rede de relacionamento
territorial. Para viabilizar o desdobramento desses temas, o Programa Nacional
€ operacionalizado por meio de diferentes projetos e processos, sendo eles:

* Atendimento: Processos que objetivam fomentar a atuacdo integrada do
Sistema Sebrae junto aos nossos clientes, contemplando as acgfes realizadas
pelos Sebrae/UF, pelo Sebrae/NA e por parceiros.

* Reposicionamento da Rede de Relacionamento Territorial: Projetos
operacionalizados pelos Sebrae/UF, apds sua submissao e aprovacgao junto ao
Sebrae/NA, objetivam o aprimoramento de processos, 0 desenvolvimento de
pessoas, a integracao de sistemas e canais e a adequacgao de sua infraestrutura
fisica. Estes projetos possuem diretrizes estabelecidas em referencial especifico.

TEMAS INDUTORES PROJETOS E PROCESSOS

Processos de Atendimento (UF)
e
Processo de Atendimento (NA) /

Projetos de Reposicionamento da

Relacionamento Territorial Rede de Relacionamento Territorial

m Processos operacionalizados pelo Sebrae/UF
m Processo operacionalizado pelo Sebrae/NA
m Projetos operacionalizados pelo Sebrae/UF

8. Regras Especificas

Processos de Atendimento

* O Sebrae/UF possui liberdade para estabelecer o seu modelo de organizagao
dos Processos de Atendimento;

* Os processos de atendimento deverao prever obrigatoriamente o indicador
Recomendacao do Sebrae (NPS);



* A nomenclatura das acdes é de livre escolha do Sebrae/UF, exceto quando
sinalizado de maneira diferente neste Documento de Referéncia. Contudo, todas
as acOes devem obrigatoriamente obedecer aos vinculos e regras estabelecidos
no Anexo | deste documento;

» Serao apoiados com CSN os produtos e servigos dos portfélios nacional, local
e instantaneo a serem utilizados no atendimento individualizado que estiverem
obrigatoriamente cadastrados no SAS. Para incentivar o uso do Portfélio da
Rede pela Rede de Atendimento, devera ser observado o minimo de 10% de
solugdes do Portfolio da Rede de Capacitagdo Gerencial nos atendimentos
realizados com solucdes. Sera exigida a correta vinculacdo dos atendimentos
aos codigos nacionais do SAS. A lista de solu¢cfes que poderdo atender a este
requisito esta disponivel na Vitrine do Portfélio Sebrae. Para acessar a listagem
completa, basta realizar a filtragem selecionando a colegédo “Portfolio da Rede
2022 — Capacitagao Gerencial’.

* O Sebrae/UF pode orcar e executar recursos CSN para a Central de
Relacionamento até a migracdo de sua operacdo para a Central Nacional.
Destaca-se que, que com 0 cronograma de implantagcdo da operacéo
centralizada, essa permissao podera ser extinta em caso de ndo adesao dos
Sebrae/UF a operacgdo nacional;

» As acdes vinculadas a Sala do Empreendedor e as Parcerias de Atendimento,
nos Processos de Atendimento Territorial, deverdo contemplar os atendimentos
realizados por esses atores. A atuacdo com parceiros devera atender as
orientacdes estabelecidas na Estratégia de Atuacdo com a Rede Parceira
Sebrae;

* Visando uma melhor organizagdo dos processos de integracédo de
atendimentos, aqueles realizados por meio de iniciativas e operacfes nacionais
(ex.: Portal Sebrae, EAD e Central Nacional de Relacionamento) ser&o
contabilizados em iniciativas do Sebrae/NA, mas o resultado dos indicadores dos
Sebrae/UF considerara os clientes de sua UF atendidos por meio dessas
operacoes;

* No caso de convénios estaduais, o Sebrae/UF deve informar o Sebrae Nacional
sobre a formalizacdo da parceria, descrevendo qual objetivo e quais os valores
envolvidos;

» Estdo vedados os atendimentos realizados para publicos ndo permitidos para
cada categorias de ac¢éo e instrumento, conforme o Anexo | deste documento.

« Para os atendimentos relacionados a estratégia “Sebrae na sua Empresa” com
0 Agente de Orientacdo Empresarial, deveréo ser criadas uma ou mais agdes
especificas para o registro desses atendimentos, a depender da estratégia
estadual, com a nomenclatura “Sebrae na sua Empresa - ...”. Essas agdes
deveréo estar vinculadas as categorias do Anexo |, a depender da natureza dos
servigos prestados pelos Agentes.

» Para os atendimentos relacionados a estratégia de Agente de Crédito e
Financas, deverdo ser criadas uma ou mais acdes especificas para o registro
desses atendimentos, a depender da estratégia estadual, com a nomenclatura
“Agente de Crédito - ..."”. Essas a¢des deverao estar vinculadas as categorias do
Anexo |, a depender da natureza dos servigos prestados pelos agentes.

* Quando o Sebrae/UF for utilizar a ficha técnica do Sebraetec “Adequacao de
Espacos Fisicos de Empresas Devastadas por Calamidade”, aprovada em sua
altima revisao, deverédo ser criadas duas acdes especificas da seguinte forma:



https://bibliotecas.sebrae.com.br/GestorRepositorio/externo/vitrine/busca.zhtml?page=1&fonte=5&sort=0

e Acao com nomenclatura “SEBRAETEC - Adequagéao de Espacos Fisicos”
para registro dos atendimentos especificos. O valor do servigo tecnologico
referente a ficha técnica ndo podera ser cobrado do pequeno negécio, e
a composicao financeira da acéo devera ficar em 70% de CSN e 30% de
CSO, com um teto de até R$10.000,00 por cliente atendido.

e Acao com nomenclatura “SEBRAETEC - Aquisi¢do de Bens e Servigos”
para registrar o reembolso realizado conforme o resultado do servico
tecnolégico anterior. Para essa acdo, a composicao financeira devera
ficar em 40% de CSN, 40% de CSO e 20% de contrapartida das
empresas, com limite de até R$10.000,00 por cliente atendido, sendo que
o estado podera definir um valor inferior a este.

e O Sebrae/UF pode orcar e executar recursos CSN para a contratacéao de
consultores de forma a atender na ferramenta Consultoria Online
disponibilizada pelo Sebrae/NA.

Projetos de Reposicionamento da Rede de Relacionamento Territorial

* Os projetos devem seguir as regras do Referencial de Reposicionamento da
Rede de Relacionamento Territorial e devem observar as regras e vedacoes
estabelecidas nas Diretrizes do Plano Anual 2023, no Documento de
Orientagcbes para Gestdo da CSN, na IN 37 vigente e na Resolugdo CDN
368/2021;

* A CSN para aplicacdo nesses projetos esté limitada a R$1.500.000,00 por
Sebrae/UF para cada ano de operacionalizacdo do Programa Nacional;

* Os Sebrae/UF poderdo submeter projetos para aprovagao junto ao Sebrae
Nacional a qualquer tempo. Os projetos serdo deliberados por um comité
especifico do Sebrae Nacional, composto por suas areas interessadas.



ANEXO | - CLASSIFICACAO DOS PROCESSOS DE ATENDIMENTO

A correta vinculagdo as categorias de acdo auxilia 0 Sebrae no monitoramento
operacional e avaliacdo de estratégias.

Categorias de acéao

As categorias de acao séo utilizadas para organizacao de diferentes elementos
estratégicos do Programa Nacional Cliente em Foco, auxiliando na avaliacdo de
estratégias e no monitoramento operacional das iniciativas.

Na perspectiva do portfolio, elas agrupam e classificam as diferentes solucdes
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. As categorias de a¢do relacionadas ao portfélio séo:

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

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

o Consultoria empresarial: Transformar negocios e instituicbes com o
apoio de especialistas, por meio de intervengcdo adaptada as
necessidades da empresa;

o Oportunidades de negécio: Participar de iniciativas que tenham
densidade de oportunidades para geragdo de negocios ou obtencgéo de
recursos gue promovam aumento da competitividade, produtividade e
inovacao;

Para permitir o dimensionamento do atendimento realizado com o enfoque na
orientacdo de empreendedores e pequenos negocios em seus desafios, ha uma
categoria de acao especifica para essa classificacao:

o Orientagdo: Servigos de orientacdo do cliente na resolucdo de uma
questdo especifica, pontual ou recorrente dentro das areas de
conhecimento do Sebrae, por meio da entrega de conteudos técnicos.

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

o Sebraetec: Servigos de facilitacdo do acesso de clientes aos servigcos
tecnolégicos para inovacdo, promovendo a melhoria de processos,
produtos e servicos ou a introducdo de inovacdes nas empresas e
mercados.

Existem, também, categorias especificas para registro das acdes da rede
parceira:

o Sala do Empreendedor: Servicos de orientagdo do cliente sobre
questbes legais (formalizacdo, funcionamento e regularizacdo) de



qualquer atividade empreendedora e orientagcdes para a viabilidade,
instalacdo e o desenvolvimento dos negdcios. Esses atendimentos sédo
realizados por parceiros;

Parcerias de atendimento: Servicos realizados por outros parceiros, por
excecdo das Salas do Empreendedor (que seguem a categoria
supracitada), de forma a complementar e ampliar o atendimento do
Sebrae nos territérios de atuacao.

¢ Além disso, ha outra categoria especifica para vinculos das acdes de gestao das
atividades:

Outros: Deve-se utilizar para vincular as seguintes a¢des padronizadas
“Gestdao e Monitoramento do projeto”; “Acompanhamento da execugao

das Mensuracgdes”;

utilizacdo dessas agfes ndo é obrigatoria.

Acompanhamento da execuc¢ao das Avaliagdes”. A

Categoria Instrumento Regras Pablico-alvo
Palestra -
Misséo e - As missdes/caravanas s6 podem ser utilizadas para
Caravana atendimentos para pequenos negécios. L.
Pequenos Negocios
Eventos isi
e Pessoas Fisicas
Seminario -
= - Visitantes de feiras e eventos devem ser registrados como
Informacgao . = .
informagdo nesta categoria.
Oficina -
Curso -
Capacitacao Clinica - Pequenos Negécios
P ¢ e Pessoas Fisicas
. - Nessa categoria, a consultoria deve ser relacionada a um curso,
Consultoria o e -
oficina ou clinica do portfélio.
Informacgao -
CO”S“'mr_'a Consultoria - Pequenos Negdcios
empresarial
Feira - E permitida o atendimento de pessoa fisica com o instrumento
. feira, desde que seja referente a uma startup.
Oportunidades Pequenos Negdcios
de negocio - Serdo permitidas rodadas de negdcios para pessoas fisicas que
Rodada visem aproximagdo comercial para possibilitar novos negoécios
(ex.: rodada de negécios de franquias) e para startups.
Orientagao }
Técnica
. = — - —— - Pequenos Negdcios
Orientagéo - O empresario que tiver sua empresa inativada podera receber e gessoas Figsicas
. atendimento nessa categoria como pessoa fisica. Nesse caso, 0
Consultoria . . . : <
registro do atendimento devera ser feito para o CPF e ndo para
0 CNPJ inativado.
Sebraetec Consultoria - Pequenos Neg6cios




Categoria

Instrumento

Orientacao

Publico-alvo
Técnica )
Empreendedor | Palestia : e Pessons Fiioas.
Informacéao -
Parce_rias de Todos )
Atendimento

Pequenos Negocios
e Pessoas Fisicas

Tabela 1: Categorias, instrumentos, regras e publico-alvo.
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