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5o X .PA
Atendimento Individual 2022

em numeros até 29 de agosto

286.017 : 160.809 : 97301 : R$539 : 833 : 50,7%
Atendimentos E Clientes E Pequenos Negocios E Custo Médio do E NPS E Orgamento
Realizados ' Atendidos | Atendidos | Atendimento | ' Finalistico
. 76% dos atendimentos realizados na Bahia
Nos somos

responsaveis por

90% dos Pequenos Negdcios Atendidos pela Bahia

Fonte: Bl de Atendimento do Sebrae e Bl de Metas Mobilizadoras em 29/08/2022.



5o X .PA
Atendimento Individual 2022

em NUumeros
354.577
286.017
232.581 ., .
Em 2022 ja realizamos 80% dos
I atendimentos realizados em 2021.
2020 2021 2022

Fonte: Sistema de Atendimento do Sebrae - SAS.




5o X .PA
Atendimento Individual 2022

em numeros até 29 de agosto

91.286
72.480 ) )

80% dos atendimentos realizados
foram para empresas do setor de
COMErcio e servigos.

26.363

I 16.867

COMERCIO SERVICOS INDUSTRIA AGRONEGOCIOS

Fonte: Bl de Atendimento do Sebrae.




5o X .PA
Atendimento Individual 2022

em numeros até 29 de agosto

207.888

73% dos atendimentos foram
realizados com solucdes a
distancia.

78.129

A Distancia Presencial

Fonte: Bl de Atendimento do Sebrae.




5o X .PA
Atendimento Individual 2022

em numeros até 29 de agosto

Organizacdo [l 1.844
Cooperacdo M 2.960

Pessoas I 8.248 . .
25% dos atendimentos realizados

foram na tematica de Mercado e
Inovacdo [N 18.013 Vendas

Financas IS 17.737

Empreendedorismo [N 22.221
Planejamento  [INIEEGEGGNNN 29.685
Multitematico NI 37.710
Leis I 45.481
Mercado e vendas I 61.676

Fonte: Bl de Atendimento do Sebrae.



5650 ke PR
Estratégias do Atendimento

IN/1 : A \
Individual | Melhoria da experiéncia do 1
i colaborador e do cliente para |

oo —===-- mmmmmmmmmmees ~,} ainscrigéo e participagdo i

! Expansao, aprlmoramgnto e I em eventos |

| integracéo dos canais de | N e ’

. . 1 ,’ -------------------------- N
1 . ~ A
| atendlmeg_totpre_senmal ea i { Modernizaco da :
N stancla -~ A infraestrutura e !
AN e ~777s | programacao de eventos i
i Comunicacdo e interagdo |1 gas Agéncias do Sebrae |

1 como cliente focandoa | “seememmm e ’
! aproximagéo e ' ) N
\ personificacao !'1 Implementac&o de solugbes !
A | , . ..

ST s s s ’ i tecnolbgicas para otimizar o E
' atendimento :

\\ ,l



5050 liﬁe PA:
Programas
Nacionais 2023
|. Cliente em Foco

Il. Brasil mais Competitivo

(ALl Produtividade)
XD

Links e documentos de referéncia apresentados na reunido da UAIN com as Unidades Regionais em 25/08/2022. 8
S



5550 X PA

Programa Cliente em Foco — Atendimento
Individual | Objetivo:

Aprimorar e sincronizar o atendimento especializado e a oferta
75) de solucdes do Sebrae N0OS territorios e integrar, qualificar

e ampliar o atendimento digital do Sebrae com foco em um
relacionamento orientado a geracao de valor aos seus

Clientes.
Perspectiva do Cliente: Perspectiva dos Perspectiva dos
@ * Promover um relacionamento Processos Internos: Recursos:
<~ acessivel, integrado, « Ampliar a cobertura e « Modernizar a estrutura
resolutivo, agil e transformador efetividade do Atendimento fisica



5050

Indicadores de Resultado
Programa Cliente em Foco

> Recomendacao do Sebrae (NPS)

> Pequenos negocios atendidos

> Cobertura do atendimento (ME e EPP)
> Clientes atendidos por servicos digitais
> Atendimentos por cliente

. PA

10



5550 ke PR
Rede de Atendimento | Presencial + Digital

Eventos 8 Demais linhas de atuac&o:

| {hoenes a. Sebraetec

b. Sebrae Delas
c. Eventos diferenciados

Rede de d. MEI Digital
Agentes . ~ P
‘ | e. Modernizacéao das Agéncias
Agéncias ifi ~ i
. f. QuallflcagaoAda.eque No NOVO
do modelo de agéncia

Empreendedor

11




56150 ke PR
Rede de Atendimento | Presencial + Digital

Foco em
| WMEEERE Principais linhas de atuacao:

a. CNR 0800 (receptivo e ativo)
b. CapacitacOes Digitais

Campanhas c. Consultorias Online e Assincronas
definidas , Ca
d. Conteudos Digitais
e. Canais de Atendimento e
Vetas por Conteudos digitais

Campanhas

12



SEBRAE

5050 lf‘ﬁe PA:

Atendimento Presencial
Eventos + Consultorias + Rede de Agentes

.................
___________________
__________
------
------
",
b
‘e
.
.

.
.
.t
.
.
o
.
.
o
.

5y A N Sebrae na sua Empresa ™
|/ Sebraetec } : Agentes de Credito e Financas
| Consultorias de Gestao I % Agentes Locais de Inovagao
| Agenda de Servicos das Agéncias | .. (ALl Produtividade) .-
. S e
Recomendagao dos Servigos Digitais
o . -~ IECoMenaac=0 gos »envicos QA

( (

l .
I . I Atendimento do MEI
 Agenda Mensal Eventos Presencial : : Complemento do Atendimento Presencial
I
L
I\ Iy

I

I

A Clientes de municipios ndo atendidos presencialmente I

a . , I

Agenda Minima Preferéncia do cliente para o atendimento remoto I



5550 X PA

Estrategia de Atendimento Individual S
. 2022: 217
Rede de Agentes — Bolsistas e Consultores Agentes
Em
atuacao
. 2022: 167
g ‘ ‘ Agentes
o S o
0
Agentes Locais de Agentes de Orientacéo Agentes de Crédito e
Inovacgao (ALI) — Empresarial | Sebrae na sua Financas
Produtividade Empresa Adeséo por UR.
70 vagas (2022 a 2024) Adesao por UR. Em 2022, dos Em 2022, dos 18 Agentes
Em 2022 estamos com 55 129 Agentes previstos, previstos, estamos com 10
ALI Produtividade estamos com 102 em campo atuando em campo
(bolsistas) (consultores) (consultores)
Em andlise: Novo Edital em 2022!
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s&o  DIRECIONADORES X PR

EVENTOS
I )

.. Agenda Minima

Agenda minima de eventos para cada @‘
agéncia, conforme porte

Entrega de valor
Definicao de temas com foco nas dores
dos clientes, garantindo umaentrega de

) valor
Pacotes estaduais

B Entrega de pacotes de contetidos

4

ME e EPP (incluindo Produtor rural)

trabalhado pela UMC/UAIN Priorizagéio do piblico

Integracao
Presencial Individual + Coletivo + Solucbes
Digitais + Ganhos de eficiéncia operacional

Produtos

Solucdes diferencias que acompanham as
necessidades do cliente + Remodelagem ou
limpeza de produtos obsoletos

r al
L d




5550 X PR

Composicao dos Eventos para 2023

| 100%]|

ATUACAO DA UR

50%
CONSULTORIAS / EVQOS
ORI ENTACO ES UAIN + UAC + REGIONAIS + DEMANDAS ESPECIFICAS

AGENDA MINIMA

l !

Quantidade minima Recomendacao de
fixada eventos mensais temas com estratégia
por Agéncia estadual

16



5550 X PR

Agenda Minima por Més — Porte de Agéncia
por Densidade Empresarial

30 Salvador 16

eventos/ (Costa Azul, Sebrae Lab, CAN A J  Feira de Santana
meés Itapagipe e Lapa) meés

6

7 Camacari, Lauro de Freitas, Alagoinhas, llhéus, Itabuna,
AL R KA Santo Antonio de Jesus, eventos/ Jacobina, Jequié, Juazeiro,

meés Teixeira de Freitas mes Seabra

Barreiras, Vitéria da
CAN R Conquista

4 Brumado, Euclides da Cunha, 2
Guanambi, Irecé, Itapetinga,
Paulo Afonso, Porto Seguro,
Senhor do Bonfim, Valenca

Eunapolis, Itaberaba

eventos/
mes

eventos/
meés

17
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) .
SoLUGAO leEmeE'e PA.
Entregar uma solugao
de alto valor agregado

para o cliente.

SEBRAE

5050

UR

Operar a Agenda
Minima de 2023 e
gerar uma experiéncia
no cliente, realizando
a venda de uma
solugao de maior
valor agregado.

Empresas Atendidas
Agenda Minima

Metas Fisicas

UAIN

Resolver uma dor do cliente,
utilizando prioritariamente as
Solugdes definidas para 2023.

Geracao de Receita

Execucao Financeira

UMC

ATRAGAO
Captura de novos clientes e
sensibilizagao para o atendimento
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