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1. Dados Basicos

Nome do Programa Transformagao Digital

Unidade Gabinete da Diretoria Técnica — Sala de Integragao da
Coordenadora Transformacao Digital

Gestor Rafael de Farias Costa Moreira

2. Objetivo do Programa
Promover a transformacao digital do Sistema Sebrae e dos seus clientes

3. Vinculagao com a Estratégia

Perspectiva dos Processos Internos:
- Integrar solugdes, proprias e de mercado, de forma efetiva e
customizada;

Objetivos Estratégicos - Elevar a maturidade digital.

Perspectiva dos Recursos:
- Prover tecnologia adequada para uma constante evolugdo digital.

Eixo de Atuagao Programa Habilitador

Metas Mobilizadoras
Organizacionais

Clientes atendidos por meio de servigos digitais

4. Indicadores de Resultado

¢ Clientes atendidos por meio de servigos digitais
¢ N°de downloads do aplicativo Sebrae

e Indice de digitalizagdo dos pequenos negdcios
e Indice de maturidade digital do Sistema Sebrae

Publico Direto — Pequenos Negocios
Publico Interno — Sistema Sebrae

6. Descricao do Programa

Apesar de existirem muitos conceitos do que seja transformacgao digital, devemos entendé-la como
um “processo que promove a integragdo de tecnologias em todas as areas e processos da
Organizagdo alterando a maneira como a empresa gera valor para os seus clientes” com
rebatimentos claros e inequivocos em relagédo a cultura da Organizagao e as habilidades requeridas
dos seus colaboradores, entre outros rebatimentos que serdo explicitados a seguir.




A partir deste conceito, podemos aferir que a transformacgao digital nao esta focada em uma unica
area ou fungdo, como por exemplo a de Tecnologia da Informagao. Ela envolve a atualizagéo da
mentalidade estratégica da Organizagao como um todo e de forma transversal.

Neste sentido, a Organizagao precisa repensar a forma como se relaciona com os seus clientes.
Produtos e servigos tendem a ser mais personalizados de acordo com as necessidades dos clientes
€, para que isso ocorra, é preciso promover conexao e interacdo de forma dinamica entre o Sebrae
e seus clientes de forma cada vez mais intensa.

Outro ponto de mudanca de mentalidade é perceber que, dentro de um ecossistema de pequenos
negocios, a relagdo entre os atores nao é mais dicotémica; em determinado contexto dois ou
mais atores podem ser parceiros e em outros contextos serem competidores. E preciso entender a
dindmica dessas novas relagdes, estabelecendo estratégias de relacionamento que permitam
diferentes arranjos em diferentes situagdes e necessidades de atuagao.

A relagao da organizacdo com os dados e informagdes & outra questdo que precisa ser
fortemente trabalhada. Como produzir, gerenciar, tratar e usar as informagdes que orientam as
tomadas de decisdo é fundamental para o ganho de maturidade digital. E importante entender que
os dados, informagdes, conhecimentos e seus encaminhamentos séo ativos a serem trabalhados de
forma horizontal em todas as areas da empresa de forma cooperativa e co-criativa e ndo em forma
de silos independentes que somente geram sombreamento e retrabalho.

A forma como a Organizagéo lida com a inovagao € uma outra importante frente. A cultura de
tolerancia ao erro deve ser entendida como uma oportunidade de crescimento e busca da melhoria
continua do valor entregue aos clientes.

A transformacgéo digital exige que o Sebrae reveja ndo s6 a forma como entrega valor para os seus
clientes, mas também quais valores os pequenos empreendedores entregam aos seus clientes
finais. Em um ambiente dinamico, as formas como os clientes se relacionam com uma determinada
Organizagdo e mesmo o que esperam dela é extremamente mutavel ao longo do tempo. E preciso
gue a empresa tenha resiliéncia e alta capacidade de adaptacao para perceber e se adequar a
estas mudancas para continuar relevante no ecossistema em que atua.

Esta questdo remete, inclusive, a capacidade da Organizagdo em expandir os seus horizontes,
apontando novas formas ou nichos de atuacao capazes de elevar as possibilidades de cumprimento
do seu proposito.

N&o ha um caminho a ser seguido a risca pela Transformagéo Digital, ja que o foco & justamente
quebrar o status quo da Organizagao, por meio da inovagao dos seus processos. Neste sentido, o
amadurecimento digital ira provocar, inexoravelmente, mudancas de rumo na execugdo da
estratégia. Esta é a logica por tras do algoritmo do aplicativo Waze, por exemplo, que prioriza a
chegada em um determinado destino no menor tempo possivel. Dentro desta logica, correcdes de
rota séo previsiveis e aceitaveis, desde que permitam que o Sebrae alcance o destino programado
no menor tempo possivel.

Para conseguir manter o foco e a coesao em torno do objetivo proposto, em uma estratégia tao
dindmica e adaptavel, € preciso exercer mecanismos de gestédo fortes, capazes de manter todos
informados e engajados em torno das agdes em andamento, das mudancgas de rumo e do surgimento
de novas frentes.

Ac¢des como a manutengdo de uma governanga bem sedimentada e atuante é fundamental, o
mapeamento e disseminacao de boas praticas também, assim como um monitoramento integrado e
tempestivo. Todas estas agdes combinadas serao capazes de potencializar as execugdes voltadas
a transformacéo digital.




Por fim, um outro ponto fundamental no processo de ganho de maturidade na transformagao
digital, a partir da mudanga de mentalidade estratégica, € a mudanga de cultura da Organizacao.
Esta € a base para o sucesso da Transformagao Digital que de forma alguma ocorrera sem a
mudanca de atitude e engajamento dos colaboradores. E preciso desenvolver novas habilidades,
formas mais dinamicas e eficazes de gerir o capital humano. Para além disso € preciso rever os
processos da Organizagao, os tornando mais ageis e menos burocraticos, beneficiando eficiéncia
e proatividade.

7. Linhas de Acgao

7.1 Modelo de Negocios:

A presenca digital do Sebrae permite que a Organizagao esteja ativa 24 horas por dia para qualquer
um, em qualquer lugar do pais, desde que possua acesso a internet, o que configura a
universalizacido de seus servicos.

E importante melhorar a performance no atendimento digital, agregar valor aos servicos
disponibilizados aos clientes para torna-los ainda mais completos e capazes de transformar a sua
realidade. Isso sera possivel a partir da utilizagdo de dados e informacdes dos clientes para mapear
as suas reais necessidades, colocando o cliente na centralidade da Organizagéo.

A Transformagéao Digital vem para mudar a logica da atuagdo do Sebrae, agregando mais valor ao
que é entregue, inclusive na forma e meios dessa entrega aos seus clientes.

Para tanto, é preciso desenhar o modelo de negécio do Sebrae a partir da lo6gica da transformagéao
digital, sempre ressaltando que ser digital ndo é abrir mdo do atendimento presencial, mas, sim,
ressignifica-lo e integra-lo, numa estratégia de omnicanalidade. E necessario equalizar este modelo
para que as duas formas de atendimento sejam complementares, permitindo uma abordagem mais
completa, abrangente e transformadora. Ha que se considerar os diferentes perfis de cliente em
canais diferentes de atendimento. Por exemplo, negdécios tradicionais, como uma padaria, podem
preferir um tipo de atendimento, ja negdcios modernos, como uma startup que ja nasce global,
provavelmente preferirdo outra abordagem.

Talvez ndo exista um modelo de negdcio Unico para o Sebrae, sera que parte dele pode ser
Plataforma e outra parte atuando em um modelo complementar? Atualmente, o Sebrae opera de
forma dual, como uma empresa de consultoria e uma agéncia de desenvolvimento. Sera que o
modelo plataforma serve para a agéncia de desenvolvimento? Talvez nao, e por isso precisamos
montar uma légica particular para o nosso modelo.

Os principais elementos desta linha de agao sao:

Canvas Transformacéo Digital
Inteligéncia (Data Driven)
Mapeamento de Processos Digitais
Estratégia Digital de Negocios
Politica e Estratégia de Monetizagéo

7.2 Central de Solugbes:

Esta linha de agcédo tem como foco direcionar esforgos para que o Sebrae repense a forma como os
produtos e servigcos sdo oferecidos a seus clientes, usando uma légica menos proprietaria, com




solugdes ja existentes no mercado. O que importa sdo conteudos que interessem aos clientes,
independentemente de quem sao os produtores de conteudo.

Além disso, é preciso utilizar como base o conceito de arquitetura de microsservigos, com servigos e
conteudo que atendam no tempo e na conveniéncia o cliente.

O importante é utilizar as informagdes coletadas do relacionamento com os clientes para entender as
suas preferéncias e necessidades, podendo, assim, gerar um processo de curadoria e recomendagao
que ajude a fidelizar os nossos clientes e provocar a transformagéo de suas realidades.

Os principais elementos desta linha de agao séo:

Estratégia de atuagdo no Ecossistema
Gestao de portfélio (Interno e Externo)
Politicas para solugdes de Mercado
Curadoria e Recomendacgao
Experimentacao e Validacao

7.3 Pessoas e Cultura:

Nao havera transformacgao digital sem requalificar as pessoas, com um repertério diferente, a partir
de uma leitura mais acurada da realidade contemporanea, com o entendimento do que é
transformacao digital, do que é economia digital, entendimento do que € uma organizagao que baseia
suas decisbes em dados (data-driven), agil na tomada de decisdao e na gestdo de suas agdes e
sempre centrada no cliente. Estes trés aspectos tém que ser trabalhados constantemente com os
colaboradores.

As pessoas precisam ser engajadas ao novo momento estratégico que se propde a Organizagao, a
questao nao é se o colaborador podera contribuir com a transformacao digital, mas sim como cada
colaborador podera contribuir.

Questdes como a simplificagao dos processos de gestao, desenvolvimento de metodologias ageis
para organizar projetos e atividades, basear decisdes a partir de uma analise acurada da realidade e
necessidade do cliente, responsabilizacdo e requalificacdo de equipes sao importantes ferramentas
para mudar a cultura do Sebrae.

Os principais elementos desta linha de agao sao:

Desenvolvimento de novas habilidades
Simplificagédo / Desburocratizagéo
Gestéo Agil

Resselecao e analise de desempenho
Priorizagao e reconfiguragéo de equipes

7.4 Politica de Atendimento e Relacionamento:

O trabalho que vinha sendo desenvolvido para a Transformagéao Digital do Sistema Sebrae, mesmo
que de maneira heterogénea, permitiu que a Organizagéo respondesse de forma muito agil a presséao
imposta pela COVID-19, que provocou a restricdo de circulagdo em praticamente todo o mundo.

O Sebrae do presente e do futuro, cada vez mais digital, disponibilizando os seus produtos e servigos
de maneira online, depende da continuidade deste trabalho de transformagéo digital.




O territdrio brasileiro € muito grande, o que impd&e dificuldades para que o atendimento presencial
seja suficiente para alcangar as taxas de cobertura de clientes desejadas.

Esta realidade torna urgente a definigdo de uma politica nacional de atendimento e relacionamento,
que aponte os papeis da atuagédo do Sebrae Nacional que podem ser de forma mais abrangente e
mais especifica no ambito da atuagéo dos Sebrae UF.

Dentro de uma politica de atendimento, € preciso definir parametros e estratégias claras para a
celebracao de parcerias que ampliem o alcance setorial e territorial do Sistema Sebrae.

Outra importante agédo é a elaboragao de ferramentas que consigam identificar, clusterizar e criar
grandes blocos de clientes com caracteristicas comuns. E necessario construir mecanismos de
inteligéncia adequados para fazer recomendagéao de solugdes e conteudo para estes clusters a partir
da oferta de microsservigos em plataformas que sejam consumiveis vindo de onde vierem. Por fim,
€ preciso também fomentar a transformacgéo digital dos pequenos empreendedores, apoiando-os a
navegar nesse mundo digital.

Os principais elementos desta linha de agao séo:

Definicao de papéis NA e UF

Arquitetura dos canais de atendimento (ominicanalidade)

CRM - custumer relationship management (Centralidade no Cliente)

Outbound Marketing | Geragao de Leads

Definigdo de funis de venda

Jornada do Cliente (Inteligéncia, Clusterizacao, Transformacéo do Cliente Sebrae)
Politica e direcionamentos para parcerias estratégicas

7.5 Tecnologia:

A tecnologia € um elemento habilitador para a transformagéo digital e precisa de uma atengao
especial. E preciso implantar sistemas integrados, com uma arquitetura baseada em nuvem - uma
publica (atendimento dos clientes) e outra privada (para os sistemas corporativos). O
desenvolvimento e execugéo do projeto de tecnologia e de aplicagdo que suporte a volatilidade do
atendimento que pode variar de 2 milhdes a 16 milhdes por més é fundamental.

E preciso mudar o modelo de aplicagdes, utilizando ferramentas de mercado e diminuindo o
desenvolvimento de solugdes “in house”. A utilizacdo de softwares de mercado possibilitara
escalabilidade com suporte mais enxuto. Para a adog¢ao desta pratica, contudo, é preciso simplificar
o regramento e exigéncias criadas por estas regras.

Inteligéncia Artificial, Machine Learning e Big Data
Nuvem Publica e Provada

Sistemas de Mercado

Centralizagao de Servigos

Desenvolvimento de Solugdes

Parédmetros basicos para desenvolvimento de aplica¢des
Gateway de APls e Sandbox

7.6 Dados:

O processo de planejamento tatico e operacional passa a ter uma dinamica acelerada como
consequéncia do amadurecimento digital. A partir do acompanhamento das a¢des e seus impactos
em tempo real, é possivel a retroalimentagao tempestiva do planejamento. Com bases de dados
atualizadas, seguras e confiaveis e com um processo de inteligéncia bem estabelecido, tornam-se
possiveis as analises em qualquer recorte necessario (conjuntural, territorial, setorial etc), projetando-




se 0s cenarios e as tendéncias e habilitando a tomada de decisdes baseada em dados. Instalada a
estrutura e os processos de inteligéncia analitica, estara configurado o modelo de negdcio baseado
em dados.

Para que este modelo funcione dentro desta Idgica é necessaria a estruturagdo de uma arquitetura
de dados, com uma governanga bem sedimentada e ferramentas que retroalimentem toda a tomada
de decisdo da organizagdo. Além disso, é preciso que se toda a estrutura e gestao esteja alinhada a
LGPD - Lei Geral de Protecao de Dados.

Os principais elementos desta linha de agao séo:

Governancga de Dados

Protegéo de Dados e Privacidade PD&P
Consultoria e Capacitagdo em Data Analytics
Arquitetura de Dados

Desenvolvimento de Solugédo de Dados

O desenho a seguir organiza as principais linhas de agao e seus principais elementos:

Canvas Transformacgo Digital @ @ Politica e Estratégia de Monetizacdo

Modelo de

Mapeamento de Processos digitais @ @ Inteligéncia (Data Driven)

Negdcios

Estratégia Digital de Negécios @

@ Estratégiade atuagdo ecossistema
Governancade dados @
o @ Gestdo de Portfdlio (Int. e Ext.)
Protecdo de Dados e Privacidade PD&P @ Politi SolucBes de M d
Consultoria e Capacitacdo em Data Dados . : .| Central de @ Follticas parasolucdes de Mercado
Analytics Solugdes @ Marketplace Sebrae
Arquitetura de Dados @ Sa\ad@ i 5
rqurtetura de Dados @ Curadoriae recomendacdo
Desenvolvimento de Solucdo de Dados @ i i
Estratégia . @  Experimentacio e Validacdo
Transformacgao
IA, Machine Learning e Big Data @ Digital @ Desenvolvimento de novas Skills

Nuvem Publica e Privada @ //7 %O @® Simplificacdo / Desburocratizacdo

Sistemas de mercado @ . . ‘e P

o : Tecnologia |F*** tegr'é(f ~§ Pessoase @ GestioAgil
Centralizagdo de Servicos @ Cultura i
Desenvolvimento de Solucdes @ o Re.sst-elegeio € anallse- de defempenho
Parametros basicos para P Prlo.nzagao ereconfiguracdo de
desenvolvimento aplicacdes equipes
Gateway de APlIs e SandBox @ . .
Politicad Outbound Marketing /Geragdo de Leads
Definicdo de Papéis NA e UF olitica de
Atendimento e Defini¢do de funis de venda
Relacionamento Jornada do Cliente (Inteligéncia, Clusterizacdo, TD do

Cliente Sebrae)

CRM (Centralidade no Cliente) . . . L.
Politica e direcionamentos para parcerias estratégicas

8. Regras Especificas

O Programa nao tem previsao de aporte de CSN. A principal fungao do Programa é a concertagao
estratégica de um conjunto de agdes que ja estdo em andamento em todo o Sistema Sebrae, além
de mapear as lacunas de execugao e de planejamento de agdes fundamentais que permitam o
ganho de maturidade digital de forma ordenada e homogénea em todo o Sistema Sebrae.

Assim, agdes que ja estdo em execugdo e vinculadas a outros Programas Nacionais serdo também
acompanhadas pelo Programa de Transformagéo Digital, de forma a ajudar a garantir que estas
acoes estejam alinhadas ao propésito da transformacgéo digital e seguindo parametros que permitam
a complementaridade com outras frentes.




AcoOes que ainda nao se iniciaram e foram identificadas como necessarias para a superacdo dos
desafios propostos pelo programa de transformacgao digital devem ser adicionadas ao escopo de
programas que atuem no tema especifico da agdo. Isso € importante para que se trabalhe em uma
l6gica de cooperagao e nao competi¢cao entre os programas. O importante ndo €, necessariamente,
capitanear as agdes especificas, mas sim alcangar o proposito da Organizagao.




