Relatorio de Pesquisa

Pesquisa de Satisfacao

e Impacto ALl

Agosto de 2019




O Programa

O Programa ALl é um
projeto voltado para
pequenos negocios com
potencial inovador, e
prevé a melhoria da
competitividade, a
partir da inovagdo, com
0 acompanhamento dos
Agentes Locais de
Inovacgdo (ALI).

Os Agentes Locais de
Inovacgdo (ALl) sGo
bolsistas do CNPg,

selecionados e
capacitados pelo SEBRAE

para acompanhar e

disseminar a cultura da

inova¢do nas empresas

por meio de orientacdo
proativa e personalizada.

O objetivo do programa é
possibilitar que o pequeno
negdcio aumente a captura de
valor, por meio da criagdo e
entrega de solugoes
inovadoras de maneira
acelerada, promovendo a
prdtica continuada de acoes
de inovagdo nos pequenos
negadcios com potencial
inovador.
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Objetivo: Levantar, junto aos clientes
atendidos no sequndo semestre de 2018, a
satisfacdo em relagdo ao atendimento e os

principais impactos gerados no
empreendimento.

A coleta de dados foi realizada através
de entrevistas por telefone (C.A.T.l.),
entre os dias 22/07 e 06/08 de 2019.

Amostra: Foram realizadas 1.865
entrevistas com clientes que concluiram o
ALl, e 223 entrevistas junto a empresdrios

desistentes do Programa ALl .

O erro amostral é de 2% para resultados
dos clientes que concluiram o Programa, e
de 5% para desistentes do Programa ALI.
O intervalo de confianca é de 95%.

[ Mais informacoes " ]
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RESULTADOS

Pesquisa de Satisfagdo e CLIENTES QUE

Impacto ALl

CONCLUIRAM O ALI




Forma como tomou conhecimento do ALI

Foi convidado pelo SEBRAE para uma reuniéo/ evento .
de apresentagdo do Projeto ALl _ 13,0%

Indica¢do de empresdrio ou amigo - 10,6%

Visita aos pontos de atendimento/ unidades
(Sebrae)

Alguém do Sebrae ligou - 5,8%

7,4%

Site do Sebrae I 1,6%
Por meio de outros sites / redes sociais I 1,5%
Redes sociais do Sebrae (Facebook, Twitter, Youtube) I 1,3%

Propaganda em TV / Rddio / Jornal / Folder | 0,4%

Outro meio - 7,4%

Ndo sabe - 4,7%

Q3. Como ofa) Sr(a) tomou conhecimento do ALI?

A maioria dos entrevistados soube do
ALl por meio de algum Agente Local
de Inovacdo (55,4%).

Outras formas de busca ativa do SEBRAE,
como convites do para participar de
reuniées ou de eventos de apresentacdo do
ALl, bem como ligagdo do Sebrae, somam
18,7%.

Buscas ativas por parte do cliente (visita
aos pontos de atendimento, busca em site
ou redes sociais do Sebrae) somam 10,3%

da amostra.

BASE: 1.865



Avaliagdo do Acompanhamento do Agente . . .

Nacional UF Historico

Nivel de Facilidade de Esfimulo a II;OZO em Educagéio e Acompanhamento Frequéncia de
conhecimento comunicagéo aplicagdo do AL 2o e L postura ética e orientagdo visitas do Agente
diagnostico empresa

@ @ @@ @ ©® @ ©® & W

Nota Média Nota Média Nota Média Nota Média Nota Média Nota Média Nota Média
9,0 9,3 8,9 8,5 9,6 9,0 8,8

82,2% 90,3%

70,8% 68,8% 73,7% 70,5%
58,4%

30,9%
24,6% 24,2%

15,0% 19,3% 21,1%

7,1% 1017% 8,3% 7'0% 8,4%

4,6% 2,8% 1,4%
s —_ ] [ ] N = -

Notas baixas (0a6) Notas altas (9 a 10)

4. Como o(a) Sr.(a) avalia o acompanhamento do Agente em rela¢Go aos seguintes aspectos? Atribua nota de 0 a 10, onde 0 significa “totalmente insatisfeito” e 10 “totalmente satisfeito” BASE: 1.865




Avaliacdo da Qualidade do Conteudo do ALI . . .

Nacional UF Historico

@ Nota Média: 8,6

Cerca de 3 em cada 5 entrevistados avaliou a qualidade do
conteudo do ALI com notas altas (9 e 10).

NOTAS ALTAS: 60,6%

39,2%

NOTAS MEDIAS: 30,9%

22,5% 21,4%

NOTAS BAIXAS: 8,5% 8,5%
2,4% 3,2%
1,0% 0,2% 0,2% 1,0% 0,5% ae—l =

Nota O Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7 Nota 8 Nota 9 Nota 10

5. Em relagdo & qualidade do contetido repassado pelo ALl de como aplicar Inovagédo no dia a dia da sua empresa, dé uma nota de 0 a 10, sendo 0 “PESSIMO” e 10 “EXCELENTE” BASE: 1.860 | NS: 05



Tempo ideal para acompanhamento do ALl

Cerca de metade dos entrevistados consideram que o tempo ideal para o
acompanhamento do ALl na empresa é de dois anos ou mais.

32,8%
30,8%

10,2%
7,6% 7,2% 8,2%
2,4%
] 0,6%
Menos de 1 ano 1 ano 1 ano e meio 2 anos 2 anos e meio 3 anos Mais de 3 anos Nao soube
responder

6. Qual o tempo que vocé acha ideal para o acompanhamento do ALl na empresa?

BASE: 1.865



Aplicabilidade do ALI .

Nacional

UF Historico

@ Nota Média: 7 ,4

Quase metade dos entrevistados avaliou a aplicabilidade do ALl com notas
médias. Apenas cerca de % dos respondentes atribuiu notas altas a este item.

NOTAS MEDIAS: 48,3%

29,0%
NOTAS ALTA
19,3%
NOTAS BAIXAS: 24,3%
8,9% 9,1% 10,8%
2,8%
_0 0,1% 0,7% 1,1% 1,6% . .
: —— I

Nota O Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7 Nota 8 Nota 9

7. O(a) Sr. (a) conseguiu p6r em prdtica no dia a dia do seu negdcio o que aprendeu através do ALI? Dé uma nota de 0 a 10, sendo que 0 significa
“NAO POS NADA EM PRATICA” e nota 10 que “POS TODOS OS CONHECIMENTOS EM PRATICA”

S: 27,4%

16,6%

Nota 10

BASE: 1.862 | NS/NR: 03



Satisfacdo com o Acompanhamento do ALl . . .

Nacional UF Historico

@ Nota Média: 8,6

Mais de 60% dos entrevistados avaliou a satisfacdo com o
acompanhamento do ALI com notas altas (9 e 10).

NOTAS ALTAS: 62,2%

43,0%

NOTAS MEDIAS: 28,8%

21,3%
19,3%

NOTAS BAIXAS: 9,0%
7,5%

1,4% 3,5% 2,5%

9 0,6% 0,7% 0,4%
1% ; ; ° I =
Nota O Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7 Nota 8 Nota 9 Nota 10

8. Qual a sua satisfagdo geral com o acompanhamento do ALI? Atribua uma nota de 0 a 10, sendo 0 “TOTALMENTE INSATISFEITO(A)” e 10“TOTALMENTE SATISFEITO(A)” BASE: 1.865



Resultados do ALl para a Empresa . . .

Nacional UF Historico

@ Nota Média: 7 ,5

Apenas cerca de 1/3 dos entrevistados avaliou a efetividade do ALl com
notas altas (9 e 10).

NOTAS MEDIAS: 42,3%

25 9% NOTAS ALTAS: 34,9%
,270

21,4%

16,4%
NOTAS BAIXAS: 22,8% 13,5%

7,3% 7,9%

3,7%
] 0,3% 1,5% 1,2% 0,8%
[ ] 1

Nota O Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7 Nota 8 Nota 9 Nota 10

9. O atendimento do ALl deu resultados para sua empresa? Melhorou o seu negécio? Dé uma nota de 0 a 10, sendo 0 "NAO DEU RESULTADO ALGUM" e dez “DEU MUITOS RESULTADOS" BASE: 1.856 | NS: 09



Mudanc¢as na empresa como consequéncia do ALl

Melhorou qualidade de produtos e servigcos | 94,7%

Langou algum produto ou servi¢co novo \ 72,4%

Reduziu desperdicios _l 82,0%
Reduziu custos _| 78,4%
Otimizou o consumo de dgua ou energia _l 62,0%
Fez reciclagem de materiais _ 48,3%
Melhorou o atendimento _l 95,6%
Criou site de comércio eletronico _ 38,1%
Obteve certificacdes de qualidade em produto/processo _ 31,5%
Melhorou o layout da loja _l 63,4%
Criou novo design de embalagens e produtos _ 33,3%

10. Eu vou citar algumas mudancas que o(a) Sr(a) possa ter feito na sua empresa como consequéncia do Programa ALI.

INOVACOES DE

PRODUTO %

INOVACOES DE qci%)}

PROCESSO

INOVACOES | ¢ &
orcanizacionais 1§18
INOVAGOES DE | _C. @
MARKETING "g:;

BASE: 1.452



Mudanc¢as na empresa como consequéncia do ALl

97,6%
93,1%
83,4%
70,7%
off-4
" (3
‘
¢
Fez pelo menos uma Fez pelo menos uma Fez pelo menos uma Fez pelo menos uma
inovagdo de produto inovagdo de processo inovagdo organizacional inovagdo de marketing

10. Eu vou citar algumas mudancas que o(a) Sr(a) possa ter feito na sua empresa como consequéncia do Programa ALI. BASE: 1.452



Mudancas nos Custos da Empresa apos o ALl

Dois em cada cinco entrevistados reportaram
diminui¢do dos custos da empresa apos participar do
Programa ALI.
46,9%
Dentre aqueles que relataram diminui¢cGo dos custos, cerca de

40,0% metade afirma que a redugéo representou entre 1% e 10% dos
T custos da empresa. A redugéo média de custo foi de 13,4"%

entre 15 10 | - -

entre 21% e 30% | 8.1%

11,4%

Entre 31% e 40% [ 3.4%

1,8% Entre 41% e 50% || 1,5%

. . . . . o Mais de 50% 1,9%
Aumentaram Ficaram iguais Diminuiram N3ao sabe ’ I °

avaliar Ndo sabe avaliar . 3,2%

BASE: 743

11. Depois da participagcéo no programa ALl, os custos da sua empresa: BASE: 1.865



Mudancas no Faturamento da Empresa apos o ALl

Reduziu - 7,4%

Ficou igual
Aumentou entre 1% e 5% 8,6%
Aumentou entre 6% e 10% ‘ 15,5%
Aumentou entre 11% e 15% 8,2%

Aumentou entre 16% e 20% - 6,6%

Aumentou entre 21% e 30% - 5,2%
Aumentou entre 31% e 40% I 1,8%
Aumentou mais de 40% . 2,7%
Aumentou, mas nao sabe avaliar quantos % I 1,5%

NS/NR 2,1%

12. O que aconteceu com o faturamento mensal de sua empresa apds sua participagdo no ALI?

140,4%

Metade dos entrevistados (50,1%)
reportaram aumento no
faturamento da empresa apos
participar do Programa ALI.

A nota média para a participagéo do
ALl no aumento do faturamento foi
8,1.

{ Participacao do ALl na mudanca do faturamento I
)

BASE: 1.865



Ter participado do ALI contribuiu na mudanca do Faturamento? . . .

Nacional UF Historico

@ Nota Média: 8,1

Pouco mais de dois em cada cinco entrevistados avaliaram com notas
altas a contribuigcéo do ALl para o aumento do faturamento da empresa

NOTAS ALTAS: 42,7%

(o)
NOTAS MEDIAS: 40,8% 33,4%

26,7%

NOTAS BAIXAS: 16,5% 14,0%
9,4%

6,8% 6,4%
[ ] [ ]

Nota O Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7 Nota 8 Nota 9 Nota 10

14. O fato de ter participado do ALI contribuiu para essa mudanga no faturamento? Atribua nota de 0 a 10, sendo que a nota 0 significa “néo contribuiu em nada” e a nota 10 “contribuiu muito” BASE: 926



Mudanc¢as no Lucro Mensal da Empresa apos o ALl

Reduziu - 6,7%

Ficou igual
Aumentou entre 1% e 5% 14,1%
Aumentou entre 6% e 10% 15,6%
Aumentou entre 11% e 15% 6,4%

Aumentou entre 16% e 20% . 4,5%
Aumentou entre 21% e 30% . 3,4%
Aumentou entre 31% e 40% I 1,5%
Aumentou mais de 40% I 1,4%
Aumentou, mas nao sabe avaliar quantos % 1,8%

N3o sabe avaliar 2,6%

13. O que aconteceu com o lucro mensal de sua empresa apds sua participagdo no ALI?

41,9%

Quase metade dos entrevistados
(48,7%) reportaram aumento no lucro
da empresa apos participar do
Programa ALI.

Outros 41,9% afirmaram que o lucro

mensal da empresa permaneceu igual
apods o Programa.

BASE: 1.865



Recomendacado do ALl . . .

Nacional UF Historico

* nps: 70,9

Net Promoter Score

. . . NOTAS ALTAS: 78,3%
A grande maioria dos entrevistados — cerca de 4 em cada 5

empresdrios - atribuiu notas altas para a possibilidade de
recomendar o ALl para outras pessoas.

70,4%

NOTAS MEDIAS: 14,3%
NOTAS BAIXAS: 7,4% 10.2%

7,9%

4,1%
1,6% 0,0% 0,6% 0,7% 0,4% - 1,2% : -
[ ] ! _ —

Nota O Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7 Nota 8 Nota 9 Nota 10

| Por qual motivo atribuiu esta nota? |
\_

15. O(a) Sr(a) recomendaria o ALl para outras pessoas? Atribua uma nota de 0 a 10, onde 0 significa “ndo recomendaria de forma alguma” e nota 10 “com certeza recomendaria”. BASE: 1.864 | NS: 01




Foi sugerido servi¢o via SEBRAETEC no Plano de Acdo?

73,9% dos empresdrios disseram que lhes foi sugerido
algum servigo via SEBRAETEC no Plano de Acdo indicado
pelo Agente do ALI. Contudo, apenas 27,5% dos
entrevistados realizaram o servigo sugerido.

[v) | q o
27,5% servigo sugerido? Néo teve tempo/oportunidade _ 56,5%

Alto custo _ 26,5%
Ndo teve interesse _ 22,9%

46,4%

16,4%

0,
9,7% Falta de fornecedor qualificado - 7,7%
Demora no atendimento do Sebrae I 3,8%
O fornecedor ndo concluiu o servico I 2,6%
N3o foi Sim, e realizou Sim, mas nao N3o sabe
sugerido 0 servigco realizou o Outros 13,2%
sugerido servigo
sugerido Néo soube responder | 0,6%

BASE: 870

16. No Plano de Agdo indicado pelo Agente foi sugerido algum servigo via SEBRAETEC? BASE: 1.865



Sugestoes para o ALl

Aumentar a frequéncia de visitas do agente/ aumentar o nimero de agentes
Acompanhamento mais direcionado para cada segmento

Aumentar o tempo de acompanhamento do programa

Maior acompanhamento na pratica da empresa, ndo apenas na teoria
Estimular a aplicacdo do diagndstico e cobrar as empresas quanto a metas e acdes
Fazer diagndéstico mais completo, apontando solucdes para os problemas
Realizar mais palestras, cursos e outros servigcos do Sebrae

Agentes mais qualificados

Aumentar a carga hordria de cada visita

Realizar uma troca de experiéncias entre as empresas

Aumentar a divulgacdo do programa

Melhorar a comunicacdo dos agentes e do Sebrae com as empresas

Criar plataforma digital para acompanhar o Programa e falar com o Agente

Disponibilizar mais opg¢des de horarios

Disponibilizar programa de financiamento para por em pratica a¢des propostas

Outros

Sem sugestdes / N3o sabe

17. Qual a sugestdo o(a) Sr(a) daria para que o ALl atenda melhor as suas necessidades e as de outros empresdrios?

I 14,1%
I 7,4%

I 6,6%

H 4,0%

H 3,3%

Bl 2,6%

Bl 2,5%

B 2,2%

M 2,2%

M 1,8%

M 1,7%

W 12%

B 11%

B 1,0%

B 1,0%

N 5,4%
T 41,8%

BASE: 1.865



RESULTADOS

Pesquisa de Satisfacao e

Impacto AL DESISTENTES

Segundo semestre de 2018




Aconteceu algum problema que o fez desistir do ALI?

73,4%

Disseram que houve
problemas que motivaram
a desisténcia do ALI

® Sim, houve problemas ® N3do ocorreram problemas

2. Consta que o(a) Sr(a) desistiu de participar. Aconteceu algum problema? BASE: 223

Se sim, qual foi o problema que motivou a desisténcia?
Ndo foi mais procurado pelo ALl que o |
compantou IR >

Por falta de tempo para realizar as agdes
~ 14,3%
do Plano de A¢do

Fechou, mudou ou vendeu a empresa - 10,0%

Problemas pessoais . 5,9%

Ndo ficou satisfeito com o conteudo I .
entregue pelo Sebrae 2%

Ndo observou melhoria na empresa apods

0,
algum tempo participando do Projeto I e

Ndo sentiu necessidade ou interesse em

. 1,4%
continuar

Ndo gostei do Agente que me acompanhou | 0 7%

Outro motivo 9,1%

BASE: 159



CONSIDERACOES

FINAIS




Sintese da avaliagdo do ALl

Qualidade do contetudo do

ALl

8,6

Aplicabilidade do ALl

7,5

Efetividade do ALI

Satisfacdo geral acerca do
ALl

8,6

Contribuicdo do ALI para
aumento da faturamento

8,1

v

Recomendacéao

do ALI

70,9

(NPS)

Avaliagdo do acompanhamento do Agente ALl

Educacéo e postura
ética

Foco em resultados
para a empresa

Nivel de
conhecimento

Facilidade de
comunicacao

Acompanhamento e
orientagdo

Estimulo a aplicacéo
do diagnéstico

Frequéncia de
visitas do Agente




Consideracoes Finais

Dentre os entrevistados que concluiram o ALl, a maioria conhecei o programa por meio de algum Agente Local
de Inovacdo. Se somarmos todas as formas de contato oriundas de estratégias de captacdo de clientes por
parte do SEBRAE soma-se 74% dos entrevistados.

De modo geral, a avaliacdo do acompanhamento do Agente obteve notas altas em todos os itens avaliados.
Destaque especial para a “educagdo e postura ética do agente” (nota 9,6) e “facilidade de comunica¢do” (nota
9,3). O item com nota mais baixa foi o “foco em resultados para a empresa”, o qual alcancou média de 8, 5.

A qualidade do conteudo repassado pelo Sebrae alcancou nota média de 8,6, em uma escala de 0 a 10. Na
série historica este item da avaliagdo apresenta crescimento paulatino na nota média, com intervalo de 8,1
(nota de 2015) a 8,6 (nota de 2019).

Com relagdo ao tempo ideal para o acompanhamento do ALl na empresa, cerca de 2/3 dos entrevistados
citaram prazos entre 1 ano e 2 anos.



Consideracoes Finais

A aplicabilidade do conteudo aprendido no ALl recebeu nota média de 7,4. Apenas cerca de % dos
entrevistados atribuiram notas altas a este item.

A efetividade do ALl, ou seja, a capacidade do Programa e gerar resultados para a empresa, obteve nota
média de 7,5. Em torno de 1/3 dos entrevistados atribuiram notas altas a este item da avaliagdo.

Embora a aplicabilidade e a efetividade tenham ficado em um patamar considerado como “nota média”, a
satisfagcdo geral com o acompanhamento do ALl alcancou nota mais expressiva: 8,6. Mais de 60% dos
empresdrios atribuiram notas altas a este item.

Dentre os entrevistados que realizaram mudang¢as na sua empresa apos a participa¢cdo no Programa ALl, a grande
maioria realizou inova¢des organizacionais (97,6%) e de processo (93,1%). Inovag¢des de produto foram realizadas
por 83,4% dos entrevistados, enquanto inovagbes de marketing foram realizadas por 70,7% dos empresarios.




Consideracoes Finais

Para 40% dos empresdrios, os custos da empresa diminuiram depois de participarem do ALIl. Além disso, para
cerca de metade dos entrevistados o faturamento mensal e o lucro mensal da empresa aumentaram em
consequéncia da participacéo no Programa.

A maioria dos entrevistados recomendaria o ALl para outros empresdrios. O NPS alcancou escore de 70,9.
Cerca de % dos empresdrios entrevistados receberam orientagdo para realizar algum servico via SEBRAETEC.
Contudo, apenas cerca de % dos entrevistados realizaram o servigo sugerido.

As sugestdes dos entrevistados sobre como o ALl poderia realizar um melhor atendimento giram em torno,
principalmente, do aumento da frequéncia das visitas do agente, bem como da disponibilizagdo de um maior
numero de agentes para atender essa demanda.

O aumento do tempo de acompanhamento do programa, bem como a disponibilizagdo de um acompanhamento
mais direcionado para cada segmento empresarial também foram sugeridos com frequéncia pelos entrevistados.



Informacgoes técnicas da pesquisa meta

pesquisas de opinido

Levantar, junto aos clientes atendidos no sequndo semestre de 2018, a satisfagcdo em relagdo ao atendimento e os principais

OBIJETIVOS DA PESQUISA . .
impactos gerados no empreendimento.

POPULAGCAO-ALVO Empresdrios que concluiram o ALl e empresdrios desistentes do Programa ALI.

1.685 entrevistas com empresdrios concluintes (margem de erro: 2% ) e 223 entrevistas com desistentes (margem de erro: 5%).

AMOSTRAGEM / MARGEM DE ERRO el cle contaan dle G55

PROCEDIMENTOS DE PONDERAGAO (se aplicavel) Ponderagio; = w
mostra;
DATA DA COLETA DE DADOS A coleta foi realizada entre os dias 22 de julho e 06 de agosto de 2019.
METODOLOGIA Pesquisa quantitativa, com coleta de dados realizada através de entrevistas por telefone (C.A.T.1.)
TIPO DE INCENTIVO (se aplicével) Néo aplicavel
NUMERO DE ENTREVISTADORES 24 entrevistadores
METODO DE VALIDAGAO DO ENTREVISTADOR Monitoramento por escutas de pelo menos 20% das entrevistas de cada entrevistador.
DOCUMENTOS USADOS NA COLETA DE DADOS Base de dados disponibilizada pelo cliente; questiondrio disponibilizado pelo cliente

PROCEDIMENTOS DE ESTIMAGAO E IMPUTAGAO Néo aplicavel

Resultados por UF: AC (33); AP (27); BA (282); CE (107); ES (105); GO (113); MS (111); MT (104); NU (2); PB (111); PI (92);
PR (227); RN (122); RS (547); SE (64); TO (41).

N2 DE CASOS NA ANALISE DE SUB-GRUPOS

PROCESSOS SUB-CONTRATADOS (se aplicével) Ndo aplicdvel

A confiabilidade das constatagdes, incluindo, quando amostras probabilisticas forem . .
Ndéo aplicavel

utilizadas, estimativas da variancia amostral e estimativas de erros ndo amostrais

Os resultados da pesquisa quantitativa ndo podem ser projetados para a populagdo geral devido Este projeto foi desenvolvido com base nos ik B :’;SOMA;%. Mod.004 - Rev. 00 - Template
z - . . o . S22l | siandardization ‘ Relatdrio final QUANTI - de
aos métodos de sele¢cdo da amostra, métodos de entrevista e tamanho da amostra. requisitos da Norma ABNT ISO 20252:2012 e iy | \} CONRE 4 02/07/2019

*Em implantacio



Equipe UGE

A pesquisa de satisfacdo e impacto ALI é Dénis Pedro Nunes

produto da Unidade de Gestao
Estratégica do Sebrae Nacional, em
conjunto com a Unidade de Inovacgao.

Equipe da Unidade de Inovagao
Marcus Vinicius Lopes Bezerra
Debora Franceschini Mazzei

1
m

SE



