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Entrevistas realizadas entre 05 a 12 de 
janeiro de 2022.

Pesquisa quantitativa realizada via web, 
com clientes atendidos pelo produto 
Negócio a Negócio em 2021.

O objetivo da pesquisa foi avaliar o 
atendimento aos clientes do programa 
Negócio a Negócio, procurando identificar 
seu nível de satisfação, aplicabilidade e 
principais resultados obtidos junto aos 
clientes atendidos em 2021.

Foram realizadas um total de 346 
entrevistas.

O erro amostral máximo é de 4% para 
resultados gerais. O intervalo de confiança 
é de 95%. 



RECEBEU AGENTE DE 
ORIENTAÇÃO DO NEGÓCIO A 
NEGÓCIO NA EMPRESA?

77% dos entrevistados foram atendidos pelo 

Programa Negócio a Negócio em 2021 ou em 

anos anteriores.

65%

14%

12%

10%

P 1 .  O  S R . ( A )  F O I  A T E N D I D O  ( A )  P E L O  S E B R A E  
A T R A V É S  D O  P R O G R A M A  N E G Ó C I O  A  N E G Ó C I O  N O  
A N O  D E  2 0 2 1 ?

Cerca de 24% afirmaram que não lembram ou 

que nunca foram atendidos pelo Sebrae.

Sim, recebeu agente de orientação na empresa em 2021

Não lembra de ter sido atendido

Não foi atendido em 2021, mas foi atendido em anos anteriores

Nunca foi atendido pelo Sebrae

T O T A L  D E  R E S P O N D E N T E S :  3 4 6



UTILIZOU O 
CADERNO DE 
FERRAMENTAS?

A maioria dos entrevistados – 64,8% - 

recebeu o caderno de ferramentas. 

40%

30%

24%

5%

P 2 .  D U R A N T E  A  V I S I T A  F O I  E N T R E G U E  U M  C A D E R N O  
D E  F E R R A M E N T A S  C O M  A L G U M A S  P L A N I L H A S /  
F E R R A M E N T A S  D E  G E S T Ã O .  O ( A )  S E N H O R ( A )  
U T I L I Z O U  A S  P L A N I L H A S / F E R R A M E N T A S  D E  G E S T Ã O ?

Porém apenas 40,4% afiram que utilizaram as 

planilhas e ferramentas de gestão do 

Caderno de Ferramentas.

Sim, recebeu e utilizou

Não recebeu o Caderno de Ferramentas

Recebeu, mas não utilizou

Não sabe/não lembra

T O T A L  D E  R E S P O N D E N T E S :  2 1 3



SATISFAÇÃO COM O CONTEÚDO 
DO CADERNO DE FERRAMENTAS

T O T A L  D E  R E S P O N D E N T E S :  8 2

P 3 .  E M  R E L A Ç Ã O  À  S A T I S F A Ç Ã O  C O M  O  C O N T E Ú D O  D O  C A D E R N O  D E  
F E R R A M E N T A S ,  D Ê  U M A  N O T A  D E  0  A  1 0 ,  S E N D O  0  “ P É S S I M O ”  E  1 0  “ E X C E L E N T E ” .
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Notas AltasNotas Baixas Notas Médias

4,9% 31,7% 63,4%

8,9
Metade dos entrevistados 

atribuíram nota máxima à sua 

satisfação com o conteúdo do 

Caderno de Ferramentas. 

A nota média para a satisfação com 

o caderno foi de 8,9, em uma 

escala de 0 a 10. 

Nota Média



DISPOSIÇÃO PARA PAGAR
PELA VISITA DE UM 
AGENTE DO SEBRAE

Apenas 8,9% dos entrevistados se mostraram 

dispostos a pagar pela visita de um agente 

de orientação.

64%

27%

9%

P 4 .  O  S R .  E S T A R I A  D I S P O S T O  A  PA G A R  P E L A  V I S I T A  
D O  A G E N T E  D E  O R I E N T A Ç Ã O  D O  S E B R A E ?

Não

Não sabe

Sim

T O T A L  D E  R E S P O N D E N T E S :  2 0 3



8,4%

3,7% 4,2% 5,2% 4,7%

13,1%

7,9%

12,6%

18,9%

8,4%

13,1%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

0 1​ 2​​ 3​​​ 4​​​​ 5​​​​​ 6​​​​​​ 7​​​​​​​ 8​​​​​​​​ 9​​​​​​​​​ 10​​​​​​​​​​

APLICABILIDADE DAS ORIENTAÇÕES 
DO AGENTE DO NEGÓCIO A NEGÓCIO

T O T A L  D E  R E S P O N D E N T E S :  1 9 1

P 6 .  0  S R .  C O N S E G U I U  P Ô R  E M  P R Á T I C A  N O  D I A - A - D I A  D O  S E U  N E G Ó C I O  O  Q U E  
A P R E N D E U  N E S S A  O R I E N T A Ç Ã O  D O  A G E N T E ?  D Ê  U M A  N O T A  D E  0  A  1 0 .

Notas AltasNotas Baixas Notas Médias

47,1% 31,4% 21,5%

6,0
A nota média para a aplicabilidade 

das orientações do agente do 

Negócio a Negócio foi de 6,0, em 

uma escala de 0 a 10. 

Cerca de 47,1% dos entrevistados 

avaliaram este item com notas 

baixas.

Nota Média



4,5%
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10,1%

3,9%

10,1%

19,0%
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SATISFAÇÃO GERAL COM AS 
ORIENTAÇÕES DO AGENTE DO NAN

T O T A L  D E  R E S P O N D E N T E S :  1 7 9

P 7 .  Q U A L  A  S U A  S A T I S F A Ç Ã O  G E R A L  C O M  E S S A  C O N S U LT O R I A /  O R I E N T A Ç Ã O  D O  A G E N T E  D O  N E G Ó C I O  A  N E G Ó C I O ?  
A T R I B U A  U M A  N O T A  D E  0  A  1 0 ,  S E N D O  0  “ T O T A L M E N T E  I N S A T I S F E I T O ( A ) ”  E  1 0  “ T O T A L M E N T E  S A T I S F E I T O ( A ) ” .

Notas AltasNotas Baixas Notas Médias

22,9% 29,1% 48,1%

7,8
A nota média para a satisfação 

geral dos empreendedores com as 

orientações do agente do Negócio 

a Negócio foi de 7,8.

Cerca de 48,1% dos entrevistados 

avaliaram este item com notas 

altas.

Nota Média
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RECOMENDAÇÃO DA ORIENTAÇÃO DO AGENTE 
SEBRAE PARA OUTROS EMPRESÁRIOS – NPS

T O T A L  D E  R E S P O N D E N T E S :  1 6 8

P 9 .  D Ê  U M A  N O T A  E N T R E  0  E  1 0 ,  O N D E  0  S I G N I F I C A  Q U E  “ C O M  C E R T E Z A  N Ã O  R E C O M E N D A R I A ”  E  1 0  Q U E  “ C O M  
C E R T E Z A  R E C O M E N D A R I A ” ,  Q U A N T O  O ( A )  S R . ( A )  R E C O M E N D A R I A  A  O R I E N T A Ç Ã O  D O  A G E N T E  D O  S E B R A E  Q U E  O ( A )  
S R . ( A )  R E C E B E U  N A  S U A  E M P R E S A  PA R A  O U T R O S  E M P R E S Á R I O S .

PromotoresDetratores Neutros

15,5% 20,2% 64,3%

49
O NPS do Negócio a Negócio 

alcançou o índice de 48,8, ficando 

dentro da zona de 

aperfeiçoamento.

Cerca de 64,3% dos entrevistados 

são promotores do NaN.

NPS



MEIO PELO QUAL BUSCA 
INFORMAÇÕES SOBRE 
PRODUTOS/SERVIÇOS DO SEBRAE
P 1 0 .  Q U A N D O  Q U E R  T E R  A L G U M A  I N F O R M A Ç Ã O  S O B R E  P R O D U T O S  E  S E R V I Ç O S  D O  
S E B R A E ,  Q U A L  O  P R I N C I PA L  M E I O  Q U E  V O C Ê  U T I L I Z A ?

48%

21%

15%

Procura no site do Sebrae

Entra em contato direto com o agente de orientação

Não costuma procurar o SEBRAE

10%

3%

3%

Não sabe/não lembra

Procura na página do Sebrae no Facebook

Vai até ao Sebrae presencialmente

T O T A L  D E  R E S P O N D E N T E S :  1 5 2

O site do SEBRAE é a alternativa mais frequentemente quando os 

entrevistados buscam informações sobre produtos e serviços da instituição.



INTERESSE EM 
OUTROS SERVIÇOS
DO SEBRAE
P 1 1 .  Q U A I S  G R U P O S  D E  A T E N D I M E N T O  D O  S E B R A E  A B A I X O  M A I S  D E S P E R T A  S E U  
I N T E R E S S E ?  ( R E S P O S T A  M Ú LT I P L A )

T O T A L  D E  R E S P O N D E N T E S :  1 5 2

44%

41%

35%

Cursos online

Palestras e vídeos disponibilizados na internet

Consultoria presencial

35%

Cursos presenciais

22%

18%

7%

Artigos disponibilizados na internet

Consultoria online

Não tem interesse em outros serviços do Sebrae

1%

Outro



INTERESSE NO 
RETORNO DO AGENTE
DO SEBRAE
P 1 2 .  O ( A )  S R  ( A )  G O S T A R I A  Q U E  U M  A G E N T E  D O  S E B R A E  
R E T O R N A S S E  À  S U A  E M P R E S A  E M  2 0 2 2 ?

T O T A L  D E  R E S P O N D E N T E S :  1 5 2

0 100

84%

0 100

16%

Sim Não

84% dos entrevistados desejam 

que um agente do Sebrae retorne à 

empresa em 2022.



FERRAMENTAS 
UTILIZADAS
NA EMPRESA

48% dos entrevistados afirmaram que não 

utilizam nenhuma das ferramentas citadas.

P 1 3 .  V O C Ê  U S A  N A  S U A  E M P R E S A  
A L G U M A  D A S  F E R R A M E N T A S  A B A I X O ?  
( R E S P O S T A  M Ú LT I P L A )

T O T A L  D E  R E S P O N D E N T E S :  1 4 9

48%

27%

26%

11%

11%

9%

5%

5%

3%

2%

2%

1%

Nenhuma das opções citadas

Plataformas na internet para achar
fornecedores​

Aplicativo/sistema de controle de
vendas e estoque​​

Aplicativo/sistema de software
financeiro​​​

CRM: relacionamento com clientes​​​​

Arquiva os documentos da empresa
em nuvem​​​​​

Sistema de Automação de email
marketing​​​​​​

Aplicativo/sistema de Plano de
negócios​​​​​​​

Aplicativo/sistema para Gestão do
tempo​​​​​​​​

Softwares de pesquisa com clientes​​​​​​​​​

Aplicativo/sistema para controle de
ponto de funcionários​​​​​​​​​​

Aplicativo/sistema de organização e
divisão de tarefas com a equipe​​​​​​​​​​​

40200

As ferramentas mais utilizadas pelos 

empreendedores são as plataformas na 

internet para achar fornecedores e os 

aplicativos de controle de vendas e estoque.



PRESENÇA 
DIGITAL NA
EMPRESA
P 1 4 .  S O B R E  P R E S E N Ç A  D I G I T A L  N A  S U A  
E M P R E S A :   ( R E S P O S T A  M Ú LT I P L A )

89%

65%

24%

Usa WhatsApp

A empresa tem perfil no instagram

Tem uma fanpage no facebook

23%

11%

6%

Utiliza o aplicativo do google meu negócio

Tem um site

Nenhuma das opções citadas

T O T A L  D E  R E S P O N D E N T E S :  :  1 4 9

Quase 90% das empresas usam WhatsApp para interagir com clientes.



RECEBEU 
ATENDIMENTO 
REMOTO

A maioria dos entrevistados – 53% - recebeu 

recebeu atendimento online (total ou parcial) 

devido a pandemia do COVID-19. 

35%

33%

20%

12%

P 1 5 .  D E V I D O  A  PA N D E M I A  D O  C O R O N A V Í R U S  O  
A T E N D I M E N T O  C H E G O U  A  S E R  R E A L I Z A D O  D E  F O R M A  
O N L I N E  ( R E M O T A ) ?

Não, totalmente presencial

Sim, parcialmente online

Sim, totalmente online

Não sabe/não lembra

T O T A L  D E  R E S P O N D E N T E S :  :  1 4 8



PREJUÍZO NO 
ATENDIDO
ONLINE
P 1 6 .  S E N T I U  A L G U M A  D I F I C U L D A D E  O U  P R E J U Í Z O  E M  S E R  
A T E N D I D O  D E  F O R M A  O N L I N E ?

T O T A L  D E  R E S P O N D E N T E S :  7 8

Dos empreendedores que foram 

atendidos remotamente, 31% 

sentiram alguma dificuldade ou 

prejuízo em serem atendidos desta 

maneira.

Não

58% 31%

Sim

12%

Não sabe/
não lembra



DIFICULDADE 
ATENDIMENTO 
ONLINE

Desconcentra fácil, dificuldade de acesso à 

internet e não recebimento de orientações 

suficientes para um bom uso das plataformas 

utilizadas foram as três principais 

dificuldades citadas pelos entrevistados.

P 1 7 .  Q U A L  S U A  M A I O R  D I F I C U L D A D E  
PA R A  U S O  D A  F O R M A  D E  A T E N D I M E N T O  
O N L I N E ?

T O T A L  D E  R E S P O N D E N T E S :  2 3

26%

17%

13%

13%

9%

9%

4%

4%

4%

Não sabe/não lembra

Desconcentra fácil​

Dificuldade de acesso à internet​​

Não recebeu orientações suficientes
para um bom uso das plataformas
utilizadas​​​

Internet com conexão ruim / falhas
de conexão​​​​

Dificuldade em lidar com o recurso
tecnológico​​​​​

Dificuldade de interação com o
consultor​​​​​​

Ferramentas tecnológicas
insuficientes para receber a
consultoria​​​​​​​

Outro​​​​​​​​

200



Resumo dos Resultados

Dentre os empresários atendidos pelo Programa Negócio a 

Negócio em 2021, cerca de 64,8% receberam o Caderno de 
Ferramentas com planilhas e ferramentas de gestão. No 

entanto, apenas 40,4% utilizou as planilhas e ferramentas 
no dia-a-dia do seu negócio.

Caderno de ferramentas

Os empresários mostraram-se satisfeitos com o conteúdo 

Caderno de Ferramentas: a nota média atribuída a este 
aspecto da avaliação foi de 8,9. 

Satisfação com o Caderno de Ferramentas

Apenas 8,9% dos entrevistados se mostraram dispostos a 

pagar pela visita de um Agente de orientação do SEBRAE 
na sua empresa.  

8,9%

8,9

64,8%

Disposição em Pagar pela Visita

A aplicabilidade das orientações fornecidas pelo Agente 

alcançou um média de 6,0. 47,1% dos entrevistados 
avaliaram este item com notas baixas. 

Aplicabilidade
6,0

A nota média para a satisfação geral dos empreendedores 

com as orientações do agente do Negócio a Negócio foi de 
7,8. Cerca de 48,1% dos entrevistados avaliaram este item 

com notas altas.

Satisfação Geral

O NPS de recomendação da visita do SEBRAE para outros 

empresários alcançou 48,8. Mais de 64,3% dos entrevistados 
atribuíram notas altas para sua predisposição a recomendar 

o SEBRAE.

Recomendação (NPS)

Grande parte dos empresários atendidos em 2021 gostaria que 

um agente do SEBRAE retornasse para fazer o acompanhamento 
do Negócio a Negócio em 2022 (84,2%). 

Retorno do Agente

Quando os entrevistados precisam de alguma informação 

sobre produtos e serviços do SEBRAE, preferem buscar 
informações no site do SEBRAE (48,0%).

84,2%

48,8

Busca ao Sebrae

7,8

48,0%

P E S Q U I S A  N E G Ó C I O  A  N E G Ó C I O  2 0 2 1  -  S E B R A E  PA R A Í B A
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