Pesquisa
Sebrae Aqui:

agentes, gestores e
clientes

pesquisa quali e quanti (1)
outubro - 2022




mapear o perfil atual dos gestores e agentes das
unidades dos Sebrae Aqui, bem como a
experiéncia dos clientes que recebem
atendimento neste canal de atendimento.

objetivo




1.237 entrevistas e 5 profundidades

* 387 entrevistas com agentes via e-mail — tipo 9
* 34 entrevistas com gestores via e-mail —tipo 9
* 816 entrevistas com clientes via telefone — tipo 1

Vv — * 5 entrevistas profundidade via web —tipo -10

aplicacdo de questionario Unico (perguntas fechadas e

v/ abertas) a uma amostra de clientes, gestores e agentes
* listagem com o nome dos participantes fornecida pelo
. SEBRAE SP
mEtOdOIOgla ®* entrevistas realizadas entre os dias 14/09 e 29/09/2022

* margemdeerro+/-2,5%

todo o estudo obedeceu aos cédigos de ética da:

ABEP, da ESOMAR e a norma ABNT NBR ISO 20.252:2012 -




V —_— AGENTES DO SEBRAE AQUI
o
v .

Sob a dtica dos agentes locais, a principal vantagem ou beneficio do Sebrae Aqui consiste
na ‘contribui¢cao para o desenvolvimento local’ (61%);

Sumario . Com relagao a principal desvantagem ou problema do Sebrae Aqui destaque para o ‘nao
Executivo oferecimento de crédito’ (26%) e a ‘dependéncia do Sebrae’ (10%);

* A avaliagao do canal Sebrae Aqui por parte dos agentes locais alcancou uma nota bastante
elevada (9,3);

®* Pouco menos da metade dos agentes (49%) trabalham no Sebrae Aqui hd menos de 1 ano;

* O sentimento quanto ao préprio preparo do agente, ainda que a nota tenha sido boa (8,2),
de certa forma sugere haver espaco para melhoria, visto que cerca de 3 em cada 5 (57%)
atribuiram notas menores que 9 e 10;

®* Quanto a percepcao dos agentes sobre como melhorar o Sebrae Aqui, 2 das opcdes
sugeridas no questionario se destacam: ‘capacitando mais e melhor os agentes’ (52%) e
‘divulgando mais o Sebrae Aqui’ (49%).
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Sumario
Executivo

GESTORES DO SEBRAE AQUI

Os gestores se mostram mais criticos com relacdo as competéncias dos agentes locais, isso
em todos os aspectos considerados;

Para os gestores o preparo dos agentes para o atendimento de quem procura o Sebrae
Agui merece mais atencao, por alcancar avaliacao de apenas ‘6,8 (média de notas de 0 a
10). Essa mesma autoavaliacao sob a ética dos agentes foi de ‘8,2’;

Dentre as razoes para a ‘critica’ dos gestores que atribuiram uma nota igual ou inferior a ‘6’
na avaliacao do preparo para o atendimento das pessoas que procuram o Sebrae Aqui,
destaca-se a o relato sobre ‘atendimento superficial’;

Com relacdo a principal desvantagem ou problema do Sebrae Aqui, ainda que se trate de
uma amostra pequena, foi relatado que os ‘gestores nao poderem se dedicar
integralmente’ (48%);

Quase 1 em 4 gestores (24%) afirmaram ‘provavelmente sim’ para o proprio preparo para
realizar a gestdao do Sebrae Aqui. Isso sugere problemas ou os ajustes necessarios no
ambito da atuacao dos proprios gestores.
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CLIENTES DO SEBRAE AQUI

As formas como os clientes do Sebrae Aqui tomam conhecimento do canal sao
razoavelmente variadas. Chama a atencdo a maior presenca do boca a boca (conhecidos,
prefeitura) com 45%, do que o formato digital (redes sociais, internet, portal) com 23%;

Com relacdao os pontos negativos do canal, a situacao se mostra bastante favoravel ao
Sebrae Aqui, visto que pouco mais de 3 em cada 5 clientes (61%) declararam nao conhecer
desvantagem ou problema. Todavia, tem-se 1 em cada 5 clientes (21%) que relataram que
falta mais divulgacao do Sebrae Aqui;

A avaliacdao, de forma geral, do canal Sebrae Aqui, por parte dos seus clientes, alcancou a
nota ‘9,2, um resultado muito expressivo;

Essa mesma situacao favoravel é confirmada também em outros atributos avaliados do
Sebrae Aqui (atendimento, preparo e facilidade de acesso ao Sebrae Aqui), onde
nenhuma desses tiveram notas sequer foi inferior a ‘9,0’;

Praticamente 4 em cada 5 (79%) dos clientes Sebrae Aqui atendidos até entao ainda nao
tem mantido nenhum contato com os escritdrios regionais do Sebrae;

A maioria dos empreendedores que buscam o Sebrae Aqui nao tiveram contato com a
central 0800 do Sebrae (87%).
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agente do
Sebrae Aqui



agentes do Sebrae Aqui

Existe uma consideravel diversidade de
formas para o agente local do Sebrae
passar a ocupar essa posi¢ao. (p1)

Destaque principalmente para a indicacao
dos Prefeitos ou das préprias prefeituras,
suplantando inclusive mais da metade das
demais opgoes (53%).

No formato atual, as indicacdes do Sebrae
(2%) em conjunto com o Escritério Regional
(3%) corresponderam ao equivalentea 1 em
cada 20 desses profissionais.

como comegaram a trabalhar no Sebrae Aqui

por indicag¢do do Prefeito/prefeitura
por indicagdo de conhecidos

por indicag¢do de Secretdrio/secretaria
por processo seletivo

por concurso

pela associagdo comercial

por indicagdo do Escritorio Regional
por indicagéo do diretor/chefe

por indicagdo do Sebrae

por indicagdo de Vereadores

outras respostas diversas inf. a 1%

Como comecou a trabalhar no SEBRAE AQUI? (ESTIMULADA, RESPOSTA MULTIPLA)

agentes

53%
12%
7%
6%
5%
4%
3%
2%
2%
2%
8%



agentes do Sebrae Aqui

Esse tipo de indicacao apresenta uma
tendéncia a preferéncia por pessoas mais
idosas, o que nao necessariamente seja um
indicador de todo confiavel com relacao a
competéncia técnica, ainda que por si s6
nao desqualifique os profissionais. (p1)

Os percentuais de indicacbes pelo prefeito/
prefeitura se mostraram bem mais presentes nos
ultimos meses, algo a ser acompanhado pela
possibilidade de se constituir em alguma
motivagao menos favoravel ao canal.

como comeg¢aram a trabalhar no Sebrae Aqui

idade
61%
indicacao de 46% 41% 5% S ’

18a 24 25a29 30a34 35a49 maisdeb50
anos anos anos anos anos

base 35 34 58 186 62

tempo como agente

indicacdo de 64% 59%

prefeito/prefeitura \48%

menos de 6 meses de 6 a 12 meses mais de 1 ano

base 100 85 190

Como comecou a trabalhar no SEBRAE AQUI? (ESTIMULADA, RESPOSTA MULTIPLA)




agentes do Sebrae Aqui

De qualquer forma, trata-se de uma informacao relevante, na medida em que
diferentes gestores nas entrevistas em profundidade questionaram e
criticaram essas indicacOes de agentes pelo prefeito/prefeitura, considerando
uma das fragilidades do canal. (ep)

Ao mesmo tempo em que uma Unica gestora ja considera a indicacao do
prefeito um trunfo, na medida em que possibilita aos agentes locais um
maior transito junto as diferentes Secretarias (educacao, economia...) algo
que poderia auxiliar e alavancar o trabalho dessas pessoas. (ep)

O processo seletivo (6%), em conjunto com concurso (5%) foram objetos de
um percentual quando muito razoavel de mencgdes por parte dos agentes
(11%), representando aparentemente a melhor mao de obra
possivel/disponivel da regido ou localidade. (1)

Como comecou a trabalhar no SEBRAE AQUI? (ESTIMULADA, RESPOSTA MULTIPLA)




agentes do Sebrae Aqui

Sob a dtica dos agentes locais, a principal vantagem principal vantagem ou beneficio do Sebrae Aqui

ou beneficio do Sebrae Aqui consistiria na -

) T _ ) para a sua regido ...

contribui¢do para o desenvolvimento local, agentes

resposta essa correspondente a pouco mais de 3

em cada 5 desses respondentes (61%). (p2) contribuir para o desenvolvimento local | 61% =

N , . i incentivar o empreendedorismo  30% _—
Nao perder de vista que as 4 op¢des mais citadas

surgiam como estimulo para o respondente na tela,
sendo assim mais uma avaliacao do conteudo
assimilado na capacitacao do que verdadeiramente
uma opinido espontanea desses agentes.

ser um atendimento gratuito 5% I
ser um servi¢o do Sebrae 1% !
conhecer a situagdo da regido 0% |
outras vantagens diversas 2% '

O ‘incentivo ao empreendedorismo’ também se
destaca, com 30% das mencgdes quanto a principal
vantagem ou beneficio do Sebrae Aqui, sendo essas
2 opcoes bem mais relevantes do que qualquer
outra, em termos de percentuais de resposta

Qual a principal vantagem ou beneficio do SEBRAE AQUI para a sua regido? (ESPONTANEA, RESPOSTA UNICA, RODIZIAR)




agentes do Sebrae Aqui

Com relacao a principal desvantagem ou principal desvantagem ou problema do Sebrae Aqui
problema do Sebrae Aqui destaque para o ‘nao .
) L . para a sua regido ...

oferecimento de crédito’ (26%) e a agentes

‘dependéncia do Sebrae’ (10%), pontos esses

que mereceriam atencdo e talvez um repensar nédo poder oferecer crédito* = 26% ==

da propria capacitacdo realizada. (p3) depender muito do Sebrae* 10% &
ndo estar preparado para o atendimento* 7% -

De qualguer forma, observ.a-.se um niJmero néo ter suporte do Sebrae* 4% n

exprgsswo de agentes explicitando nao falta de divulgacdo/ comunicacio 4% -

existir nenhuma desva ntagem Oli falta de cursos/ poucos cursos 3% L

pEobIema com o Sebr.ae _Aqu' (18/°, )’_O qHe poucos atendimentos/ poucos atendentes 3% i

nao deixa de se constituir em um 6timo . . % .

baixa demanda/ poucos clientes 3%

ponto de partida. ndo had desvantagens 18%  EE

outras desvantagens menores que 2%  22% ==

Qual a principal desvantagem ou problema do SEBRAE AQUI para a sua regido? (ESPONTANEA, RESPOSTA UNICA)




agentes do Sebrae Aqui

A avaliacao do canal Sebrae Aqui por parte avaliacao do canal Sebrae Aqui
dos agentes locais alcancou uma nota
bastante elevada (9,3), inclusive com 4 em
cada 5 deles (80%) atribuindo as duas notas I 9 3
mais elevadas (‘9" e ‘10’). (p4) ’

Em uma escala de 0 a 10, em que 0 é 'muito ruim' e 10 'muito bom

62%

média
Invariavelmente as avaliagcdes do Sebrae L4 18%
Aqui obtiveram notas elevadas, sob 35 ’
qualquer um dos diferentes critérios de 0% 0% 0% 0% 0% 1% 2% °7

segmentacao considerados — faixa etaria,
escolaridade, género, tempo de trabalho,

além de uma grande homogeneidade entre
esses indicadores neutros

base: 383

O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Em uma escala de 0 a 10, em que 0 é ‘muito ruim” e 10 ‘muito bom’, como avalia o SEBRAE AQUI?




agentes do Sebrae Aqui

Inicialmente chama atencao que pouco
menos da metade desses agentes locais
(49%) esta trabalhando no Sebrae Aqui ha
menos de 1 ano, o que a rigor € um periodo
bastante restrito para avaliagdes mais
balizadas. (ps)

Esse contexto seria ainda mais agravado pela
complexidade do tema empreendedorismo,
pela diversidade de op¢des & solugdes
oferecidas pelo Sebrae e pela limitada gama
de oportunidades existentes na maior parte
das vezes nessas comunidades menores para
empreender.

Ha quanto tempo estd trabalhando no SEBRAE AQUI?

tempo de trabalho no Sebrae Aqui

menos de 6 entre 6 mesese mais de 1 ano
meses 1 ano

base: 385




agentes do Sebrae Aqui

Surpreende a avaliacao realizada pelos agentes em uma escalade 0a 10...
locais sobre a relagao existente com os gestores do
canal Sebrae Aqui, visto a nota alcancada ‘9,2’

haver sido muito expressiva. (ps)

avaliacdo da relagdo agente & gestorl 15% 77%
O sentimento quanto ao préprio preparo do agente, do Sebrae Aqui v

ainda que a nota tenha sido boa (8,2), de certa

forma suggre haver espaco para melhorllz;n, visto que preparo para atender quem procura o

pouco mais de 2 em cada 5 (43%) atribuiram as 2 Sebrae Aqui W)I a7%  43%
maiores notas, algo também fundamental para o

sucesso da iniciativa. (p7)

. U ~ : suficiéncia da capacitagdo para
Quanto a suficiéncia da capacitagao recebida atender quem procura o Sebrae Aqui {,,3,. 379 49%
pelos agentes locais, os indicadores foram

similares e a nota também boa (8,3), mas de certa

forma sugerindo ainda haver espaco para InotasOa6 notas7e8 notas 9 e 10
melhoria. (ps)

como avalia a relagdo dos(as) agentes com os(as) gestores do Sebrae Aqui?
Em uma escalade 0 a 10... quao preparado(a) se considera para atender as pessoas/empreendedores que procuram o Sebrae Aqui?

como avalia a preparagdo e capacitacdo que teve para atender as pessoas/empreendedores que procuram o Sebrae Aqui?



agentes do Sebrae Aqui

emumaescalade0al0...

média

Caberia eventualmente uma maior atencao
ao fato dessas notas (na média)
apresentarem uma tendéncia a aumentarem
guanto maior a idade do agente local. (ps)

77%

avaliacdo da relagcdo agente & gestor
do Sebrae Aqui I *

"notasOa6 notas7e8 notas 9 e 10

Ainda que a variagao entre os extremos idade
apurados dessas faixas etarias seja . 9,1 9,1 9,2 9,4
reduzida, se restringindo a somente 7%. i

18a24 25a29 30a34 35249 de50a65
anos anos anos anos anos

base 34 35 59 192 63

Em uma escalade 0 a 10... como avalia a relagdo dos(as) agentes com os(as) gestores do Sebrae Aqui?




agentes do Sebrae Aqui

Bastante positivo o sentimento do préprio preparo em uma escalade 0a 10...
desses agentes, tanto pelo patamar apresentado,

quanto pela variacao ao longo do tempo (14%),

ainda que sugira uma certa inseguranga nos

momentos iniciais, mas dentro do esperado. () preparo para atender quem procura 47% 43%
o Sebrae Aqui #

média

Vale destacar haver sido o preparo dos agentes

algo criticado pelos gestores nas entrevistas em "notasO0a6 notas7e8 notas 9 e 10

profundidade, enfatizando por vezes ndao apenas o

menor comprometimento, mas também uma

escolaridade insuficiente ou mesmo a pouca (ou .
8,1 '

nenhuma) experiéncia no empreendedorismo. (ep) 7W

tempo como agente

menos de 6 meses de 6 a 12 meses mais de 1 ano

base 102 87 195

Em uma escalade O a 10... qudo preparado(a) se considera para atender as pessoas/empreendedores que procuram o Sebrae Aqui?




agentes do Sebrae Aqui

As autoavaliagées quanto as competéncias caracteristicas pessoais
pessoais para a realizacao das esperadas
tarefas enquanto agentes locais, de certa
forma, surpreendem por serem tao

autoavaliacao de competéncias

comunicagdo 9 § 28% 68%
elevadas. (po/15) g '
relacionamento interpessoal #1 | g4 68%
vis@o sistémica e estratégica 11 | 3g9 58%
proatividade 12 | 309 65%
Ao mesmo tempo em que essas .
N T tomada de decisGo 13 g 33y% 61%
avaliacOes das competéncias se mostram
igualmente homogéneas, variando organizagdo e planejamento © | 354 = 62%
somente 5% entre os extremos. negociagdo ¢ g 39y 54%

" notasOa6 notas7e8 notas 9 e 10

Pensando agora nas suas competéncias, no que o(a) Sr(a) ja sabe ou faz naturalmente, como avalia as suas caracteristicas pessoais no que se refere a:




agentes do Sebrae Aqui

A mesma situacao de elevadas autoavaliacOes e de grande Tanto que as médias dessas avaliagcdes
homogeneidade entre as notas existe também no que se refletem isso com clareza, visto a
refere a segmentacao em funcao das faixas etdrias dos diferenga ser de apenas 0,2 entre os
agentes. (p9/15) varios extratos etarios considerados.

caracteristicas pessoais

autoavaliacdo de competéncias

competéncias / idades 18 a 24 anos mmm 50 a 65 anos

comunicagao (p9)

relacionam. interpessoal (p10) 9,1 8,9 9,0 9,0 8,8
visdo sistémica/estratégica (p11) 8,7 8,5 8,5 8,6 8,4
proatividade (p12) 8,8 8,8 8,7 8,8 8,7
tomada de decisdo (p13) 8,9 8,8 8,7 8,7 8,5
organizacdo planejamento (p14) 8,8 8,9 8,9 8,8 8,6

negociagao (p1s)

”m

Pensando agora nas suas competéncias, no que o(a) Sr(a) ja sabe ou faz naturalmente, como avalia as suas caracteristicas pessoais no que se refere a:




agentes do Sebrae Aqui

A mesma situacao de elevadas caracteristicas pessoais
autoavaliacdes e de homogeneidade
entre as notas existe também no

que se refere a segmentacao em

~ g . menosde6 | de6al2 mais de 1
funcao das respectivas faixas dos competéncias / tempo como agente -
tempos de trabalho enquanto T TR D )
agentes locais. (p9/15)

autoavaliacdo de competéncias

relacionam. interpessoal (p10) 9,0 8,8 9,0

o . visdo sistémica/estratégica (p11) 8,5 8,3 8,7

Tanto que as médias dessas avaliagdes dad 27 ™ e
. . roatividade (p12

refletem isso com clareza, visto a P (e22) ’ : ’

diferenca ser de apenas 0,5 entre os tomada de decisdo (p13 8,5 i S

extratos etarios considerados, o organizagdo planejamento (1) 8,7 8,5 9,0
correspondente a 6% de variagao. negociagao (pis)

mmm

Pensando agora nas suas competéncias, no que o(a) Sr(a) ja sabe ou faz naturalmente, como avalia as suas caracteristicas pessoais no que se refere a:




agentes do Sebrae Aqui

A percepcao dos agentes locais com relacao Sebrae Aqui gera / gerou resultados positivos
ao Sebrae Aqui gerar (ou ja haver gerado)

resultados positivos ou mesmo melhorias na
comunidade é praticamente uma certamente sim
unanimidade entre os entrevistados. (p16)

ou melhorias na comunidade

89% =

provavelmente sim

B 1%

nao estou decidido(a)

| 0%

base: 381

Na sua opinido, o SEBRAE AQUI gera/gerou resultados positivos ou melhorias na comunidade?




agentes do Sebrae Aqui

Considerando-se os resultados pelas faixas
etdrias dos agentes locais, de modo geral as
diferencas sao reduzidas, concentrando-se
as respostas invariavelmente nessas duas
opcoes — ‘certamente sim’ e ‘provavelmente
sim’. (p16)

Mesmo os resultados em funcao dos
respectivos periodos em meses de trabalho
enquanto agentes locais, de modo geral os
totais equivalem a 100%, além de existir
uma tendéncia ao crescimento do
‘certamente sim’ com o passar do tempo.

Sebrae Aqui gera / gerou resultados positivos

ou melhorias na comunidade

certamente ———
89% 94% 86% 90% 90%
provavelmente L 6% — 10% 10%

18 a 24 25a29 30a34 35a49 50 a 65

anos anos anos anos anos
base 35 35 59 190 61
certamente O
85% 86% 93%
provavelmente 14% 14% 7%
%
menos de 6 meses de 6 a 12 meses mais de 1 ano
base 100 86 194

Na sua opinido, o SEBRAE AQUI gera/gerou resultados positivos ou melhorias na comunidade?




agentes do Sebrae Aqui

sugestoes de melhoria para o Sebrae Aqui

52% 49% 13% 4% 3% 4% Quanto a percepcao dos

agentes sobre como
melhorar o Sebrae Aqui, 2
das opcdes sugeridas no
questionario se destacam:
‘capacitando mais e
melhor os agentes’ (52%)
e ‘divulgando mais o
Sebrae Aqui’ (49%). (p17)

capacitando divulgando melhor ajuda/incentivo  agentes outras
e @ e mais o Sebrae comunicacdo financeiroao  dedicando diversas
- * i *
Aqui com gestores agente mais horas base: 351

Mas, apds a melhoria da comunicagao (13%), outra opgao estimulada no questionario, a sugestao de
ajuda/incentivo financeiro ao agente, sugestdo essa espontanea, se faz presente, a exemplo de varios
comentdrios de gestores nas entrevistas em profundidade.

Na sua opinido, como melhorar o SEBRAE AQUI?




agentes do Sebrae Aqui

melhoria para o Sebrae Aqui

18 a

capacitando mais e melhor os agentes* 36% 66% 58% 51% 50%
divulgando mais o Sebrae Aqui* 55% 56% 51% 49% 45%
agentes dedicando mais horas ao Sebrae Aqui* 3% = 4% 4% 2%
melhor comunica¢dao com os gestores* 16% 19% 20% 10% 13%
incentivo/ajuda financeira ao agente = 3% 2% 7% 4%
base 31 32 55 176 56
sugestoes melhoria/ tempo como agente
meses meses ano
capacitando mais e melhor os agentes* 39% 56% 56%
divulgando mais o Sebrae Aqui* 62% 51% 43%
agentes dedicando mais horas ao Sebrae Aqui* 3% 5% 2%
melhor comunica¢do com os gestores* 5% 14% 18%
incentivo/ajuda financeira ao agente = 6% 6%
base 89 80 181

Na sua opinido, como melhorar o SEBRAE AQUI?

Ainda que exista variacdes entre os
percentuais por faixa etaria dos
agentes, resta em comum serem 0s
destaques em todas, tanto o ‘capacitar
mais e melhor os agentes’ quanto a
‘maior divulgacao’ do Sebrae Aqui. (p17)

O mesmo é passivel de ser observado
pelas faixas dos meses de trabalho
enquanto agentes, uma vez que em
todas as situagOes tanto o ‘capacitar
mais e melhor os agentes’ quanto a
‘maior divulgacao do Sebrae Aqui’
também serem os destaques.




gestor(a)
Sebrae Aqui



gestor(a) Sebrae Aqui

O tempo de trabalho dos gestores enquanto tempo de trabalho no Sebrae
colaboradores do Sebrae se apresenta muito
distribuido pelos varios dos periodos
estimulados no questionario. (p1s)
62%
Mas um grande percentual desses gestores
ja sao colaboradores do Sebrae ha mais de 8
anos (62%), presumidamente bastante
familiarizados com os produtos e processos 9% 9% 29 6% 9% 2%

da instituicdo. EH N . = B

entrel entre2 entre3 entre5 entre6 entre7 maisde

Vale destacar, contudo, se tratar de uma
e2anos e3 ed eb e’ e8 8 anos

amostra pequena em termos estatisticos, e
gue nao deixa de surpreender e suscitar
algumas duvidas.

base: 34

Ha quanto tempo trabalha no Sebrae?




gestor(a) Sebrae Aqui

Ja com relacao ao tempo de trabalho tempo de trabalho no Sebrae Aqui
desses gestores no Sebrae Aqui, existe uma

distribuicao por diferentes periodos de

tempo, o que pode ser positivo para o

canal. (p19)

Isso porgue essa mescla de gestores s 24%
‘veteranos’ (24%) com colaboradores 21% . .

novatos (27%) pode contribuir com o canal L% Lot

pelas visOes diferentes, maturidades

variadas e um mix de experiéncias

diversificadas.
menosdel entrele?2 entre2e 3 entre3e4 maisdeb5

ano anos

base: 34

Ha quanto tempo estd trabalhando no Sebrae AQUI?




gestor(a) Sebrae Aqui

Ja o tempo de dedicagdao ao Sebrae Aqui por tempo dedicado ao Sebrae Aqui
parte desses gestores apresenta uma
dispersao ainda maior, com pessoas
declarando uma dedicacao inferior a 2 horas
(30%) e aqueles completamente envolvidos,
aplicando mais de 6 horas didrias (15%). (p20)

menos de 1 hora por dia N 15%
entrele?2 IS 15%
entre2 e3 IIN——————_ )]1%
entre3e4 I 9%
entre4e5 IEEEEEEE———— 3%
entre5e 6 I 9%
entre6e7 I 9%
entre7e8 mH 3%

mais de 8 horas por dia mH 3%

Mas resta claro que pouco mais da metade
desses gestores (51%) dedica, no maximo,
até 3 horas por dia ao Sebrae Aqui, algo a
ser avaliado pelos responsaveis se suficiente
(ou nao) para os objetivos do canal.

base: 34

Em média, qual o tempo diario que dedica ao SEBRAE AQUI?




gestor(a) Sebrae Aqui

Considerando-se o total de gestores existentes hoje, a informacao prestada sobre o anonimato na pesquisa, bem
como o conhecimento dos colaboradores sobre se tratar de uma pesquisa para o Sebrae Aqui, fica a ddvida com
relacao a realidade na pratica sobre o tempo de dedicacao nao ser ainda menos favoravel. (20

De qualquer forma, o tempo médio calculado de dedicacao desses gestores que responderam a pesquisa sobre
o canal Sebrae Aqui, considerando o valor médio do intervalo, correspondeu a 3,5 horas.

Esse aspecto do tempo de dedicacao dos gestores é interessante, uma vez que uma das criticas
recorrentes sobre o trabalho dos agentes locais nas diferentes entrevistas em profundidade realizadas
dizia respeito exatamente a dedicacao tida como insuficiente dessas pessoas (agentes). (ep)

Algo portanto aparentemente presente, tanto juntos aos agentes locais como também por parte dos
proprios gestores ao comentarem sobre as dificuldades enfrentadas no Sebrae Aqui, ou mesmo com
relacao as melhorias sugeridas ao canal. (ep)

Em média, qual o tempo diario que dedica ao SEBRAE AQUI?




gestor(a) Sebrae Aqui

Ainda assim, a avaliacao da relagao dos agentes em uma escalade 0a 10...
com os gestores foi positiva, alcancando uma nota
‘8,1, em uma escala de ‘0’ a ‘10’, mesmo que o media
total das duas notas mais elevadas (‘9’ e ‘10’)
tenha correspondido apenas a 35%. (p21) avaliagdo da relagdo agente & gestor I 53%  35%
do Sebrae Aqui ¥

A avaliacao dos gestores para a relacao dos agentes
com as pessoas que procuram o Sebrae Aqui foi da
mesma forma positiva, alcancando uma nota ‘8,0’,
ainda que o total das notas mais elevadas (‘9’ e
10’) tenha correspondido a 41%. (p22)

41%

relagdo dos agentes com quem procura
o Sebrae Aqui 2 l 47%

preparo dos agentes para atender

, . uem procura o Sebrae Aqui #2) 6%
Ja a avaliacdo dos gestores para o preparo dos q P qu e . 62% °

agentes para o atendimento de quem procura o
Sebrae Aqui merece mais atenc¢ao, por alcancgar
apenas ‘6,8’, com as notas mais elevadas
correspondendo a 6%. (p23)

"notasOa6 notas7e8 notas 9 e 10

como avalia a relagdo dos agentes com os(as) gestores do Sebrae Aqui?
Em uma escalade 0 a 10... como avalia a relacdo dos agentes com as pessoas que procuram o Sebrae Aqui?

como avalia o preparo dos agentes para atender as pessoas/empreendedores que procuram o Sebrae Aqui?



gestor(a) Sebrae Aqui

Atencao para a diferencga entre a percepcao dos em uma escalade 0a 10...
agentes, com uma nota de ‘9,2’ para essa

mesma relacao, frente ao ‘8,1’ para a avaliacao

dos gestores, ainda que ambas, de qualquer

forma, tenham sido elevadas. (p21/p6) avaliagdo da relagdo agente & gestor do I 53% 35%
Sebrae Aqui »2)

média

Importante que a questao do preparo dos
agentes foi outro aspecto recorrentemente relagdéo dos agentes com quem procura
mencionado pelos gestores nas entrevistas em o Sebrae Aqui > l 47%
profundidade, transparecendo ser o ponto de
maior preocupacao dos colaboradores. (ep)

41%

procura o Sebrae Aqui »»

preparo dos agentes para atender quem

Principalmente pela discrepancia frente a
avaliacao realizada pelos agentes para esse
mesmo preparo para o atendimento das
pessoas que procuram o Sebrae Aqui, que
alcancou a nota ‘8,2 frente ao ‘6,8". (p23/p7)

"notasOa6 notas7e8 notas 9 e 10

como avalia a relagdo dos agentes com os(as) gestores do Sebrae Aqui?
Em uma escalade 0 a 10... como avalia a relacdo dos agentes com as pessoas que procuram o Sebrae Aqui?

como avalia o preparo dos agentes para atender as pessoas/empreendedores que procuram o Sebrae Aqui?



gestor(a) Sebrae Aqui

As razoes para a ‘critica’ dos gestores que razoes da avaliagao (se menor ou igual a 6)
atribuiram uma nota igual ou inferior a ‘6’ na

avaliacao do preparo para o atendimento

das pessoas que procuram o Sebrae Aqui

sinaliza a existéncia de problemas que

mereceriam atengao. (p24)

Até mesmo porque, de um total de 34
gestores, 10 deles manifestarem uma

avaliacao bem critica (nota igual ou inferior a .
‘6’) sobre um desses aspectos tao relevantes ]

se constitui em algo que requer ajuste ou

correcio. muito superficial muito outro

generalista comentdrio

base: 10

(Se a avaliacdo do preparo para o atendimento das pessoas que procuram o Sebrae Aqui for menor ou igual a 6) Por qué? (ESTIMULADA, RESPOSTA MULTIPLA)




gestor(a) Sebrae Aqui

A percepc¢ao quanto as principais vantagens ou
beneficios do Sebrae Aqui por parte dos gestores
indica uma concentragao das respostas na
‘contribuicao para o desenvolvimento local’, o
equivalente a quase 2 em cada 3 respostas (65%). (p25)

Apenas uma gestora na entrevista em profundidade
destacou como a principal vantagem do canal a
‘capilaridade e a possibilidade do municipio receber
o apoio do Sebrae na sua integralidade’, aspecto
esse sequer estimulado no questionario. (ep)

principal vantagem ou beneficio do Sebrae Aqui

contribuir para o desenvolvimento local*
incentivar o empreendedorismo*

ser um atendimento gratuito*

ser um servigo do Sebrae*

conhecer a situagdo da regido*

outras vantagens diversas

Tal opiniao merece destaque, visto se tratar de uma visao muito diferente
dos demais gestores do Sebrae Aqui e que traz em si uma mudanca de
postura significativa, tanto pelo aspecto macro quanto pela maior

responsabilidade e pela valorizacao expressiva da funcao.

Qual a principal vantagem ou beneficio do SEBRAE AQUI? (ESPONTANEA, RESPOSTA UNICA)

geral

65%
9%
6%
6%
9%
6%



gestor(a) Sebrae Aqui

Em que pesem todas as diferencas até principal vantagem ou beneficio do Sebrae Aqui
agora destacadas entre os resultados
dos agentes e dos gestores, observa-

se uma consideravel similaridade principais vantagens ou beneficios
% 9%

entre os percentuais no que tange as conhecer a situac¢io da regido* 0%
vantagens ou aos beneficios do ser um servigo do Sebrae* 6% 1% 5%
Sebrae Aqui. (p25/p2) ser um atendimento gratuito* 6% 5% 1%
incentivar o empreendedorismo* 9% 30% 21%
contribuir para o desenvolvimento local* 65% 61% 4%

A exce¢ao seria a ideia de ‘incentivo
ao empreendedorismo’, algo
compreensivelmente mais proximo
dos colaboradores do Sebrae do que
desses agentes.

base 34 386

Qual a principal vantagem ou beneficio do SEBRAE AQUI? (ESPONTANEA, RESPOSTA UNICA)




gestor(a) Sebrae Aqui

Ainda que se trate de uma amostra pequena, principal desvantagem ou problema do Sebrae Aqui
ressalta-se que a quase totalidade das

desvantagens ou problemas do Sebrae Aqui foram ...
i i principais desvantagens ou problemas respostas
atribuidos pelos gestores aos agentes, o que nao

titui b to d tid gestores nao poderem se dedicar integralmente* 49%

se constitui em um bom ponto de partida. (p26) ndo poder definir os agentes* a%

O caso da gestora que se mostra entusiasta do D LA S [T R 08 (U1 O B e T 18%
. oo A , outras respostas diversas 0

canal, que identifica o seu trabalho muito além P 2
base 33

do agente, abarcando o parceiro, a prefeitura e
a politica publica municipal, € um exemplo de
visao, de experiéncia e de dedicacao a ser
compartilhado e conhecido por todos. (ep)

Seja pela visao positiva que traz sobre as indicacdes de prefeitos bem como
qguanto ao que é possivel se realizar e alcangar nas diferentes Secretarias
Municipais (Educacao, Social, Trabalho, Economia) com o Sebrae Aqui. (ep)

Qual a principal desvantagem ou problema do Sebrae AQUI? (ESPONTANEA, RESPOSTA UNICA)




gestor(a) Sebrae Aqui

A rigor, tratou-se da Unica gestora que foi capaz de avaliar o Sebrae Aqui de forma global, identificando a colaboracao
da instituicdo no desenvolvimento de politicas publicas, muito além do ‘varejo’ da mera coordenacao dos agentes. (ep)

E isso sem deixar de apontar os pontos carentes de ajustes ainda necessarios ao aperfeigpamento do canal
Sebrae Aqui e também sem se deter em lamurias atribuidas a terceiros. (ep)

Mas, de forma construtiva, sugerindo o empoderamento do agente, conferindo maior autonomia nas decisdes, na
ampliacao do relacionamento e no transito entre as Secretarias Municipais. (ep)

E talvez em uma maior reflexao quanto aos objetivos do Sebrae Aqui de valorizarem mais a qualidade e nao somente
a rapidez ou metas quantitativas de abertura de novos postos ao longo do ano. (ep)

As criticas e as demandas burocraticas dos demais gestores também mereceriam analise, seja por nao serem
coerentes com a digitalizagao esperada dos processos e nem com o tempo que consumiria dos gestores em
detrimento de atividades mais produtivas para o canal. (ep)

Qual a principal desvantagem ou problema do Sebrae AQUI? (ESPONTANEA, RESPOSTA UNICA)




gestor(a) Sebrae Aqui

De qualquer forma, a avaliagao geral do
canal Sebrae Aqui mesmo assim alcancou
uma nota muito positiva (‘8,3’) por parte dos
respectivos gestores, com as duas maiores
notas representando 51% das mengades. (p27)

Ainda que se repita uma diferenga razodavel
entre a média apurada junto aos gestores
(‘8,3’) e aquela observada por parte dos
agentes locais (9,3’), de certa forma
refletindo talvez as diferentes importancias
atribuidas por cada perfil de entrevistado
em particular.

avaliacao do Sebrae Aqui base: 34

em escala de 0 a 10, em que 0 é 'muito ruim' e 10 'muito bom'

18,3

média

24% 24% 27%
9oy 12%
0% 0% 0% 0% 3% 3%
i - i

O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

insatisfeitos neutros satisfeitos

Em uma escala de 0 a 10, em que 0 é muito ruim e 10 muito boa, como avalia o SEBRAE AQUI?




gestor(a) Sebrae Aqui

Com relacao as sugestoes de melhoria do Sebrae Aqui inicialmente cabe destacar que todos os
gestores se manifestaram e de alguma forma tentaram contribuir para o aperfeicoamento do
canal. (p28)

Dado o carater qualitativo dessa pergunta, é bastante recomendavel uma leitura atenta dessas
sugestdes, uma vez que mais do que um unico aspecto é abordado nesses depoimentos.

Além disso, merece destaque haver existido a quase totalidade de sugestdes nos comentarios,
ainda que a maior parte delas traga nas entrelinhas certas criticas ao modelo, ao conceito, ao
formato, as condi¢des de trabalho etc.

Ainda que tenham existido diversos comentarios relativos ao papel e funcao dos préprios
gestores, sem qualquer duvida, a quase totalidade dessas sugestdes ou criticas dizia respeito aos
agentes.

De que forma melhorar o SEBRAE AQUI? (ESPONTANEA)




gestor(a) Sebrae Aqui

como melhorar o Sebrae Aqui

Acredito que este canal ja é sucesso, sendo que pode ser mais reconhecido se investirmos no reconhecimento e motivagdo dos agentes, por ser ele o principal ator no canal.

O reconhecimento financeiro, pois temos agentes com perfil, mas ndo sdo valorizados.

Os agentes precisam ser todos graduados em administracdo/marketing/ finangas e dreas correlatas, penso que recém-formados sejam um perfil ideal, ja que ndo possuem tanta
experiéncia no mercado e tém vontade de aprender e crescer. Outro ponto, serem avaliados numa prova para verificar se tém os requisitos minimos, posteriormente serem analisados
em uma entrevista para sabermos como se comportam ao atender um cliente e se podemos lapida-los durante um treinamento.

Gestor tendo maior tempo para se dedicar pessoas, lideranga, planejamento de ag¢des, relacionamento com Comité Gestor, acompanhamento de agentes, controle das metas.

Plano de desenvolvimento profissional do Agente. - Plano de Marketing para Divulgacdo dos Servicos do Posto - Fonte oficial de consulta a duvidas pelo agente. - O sistema de
informagdo tem vencimento a cada 3 meses, tendo a necessidade de validagdo. Sugestdo ndo precisar validar. Ter somente a solicitagdo de acesso e a restricao de acesso no
desligamento do agente - Sistema de informagdo (RAE) mais estavel.

Dedica¢do na gestdo de pessoas. Remunerar com contrato adicional os agentes para que possamos trazé-los ao nosso time de entregas SEBRAE.

Capacitando e valorizando $S os agentes dos postos

Acredito que o Sebrae estd no caminho certo.

Agentes atuando como desenvolvedores locais de fato. Conhecerem mais abertamente o portfélio Sebrae.

Tendo definicdo de maximo de postos por gestor, tendo mais tempo para que o gestor se dedique a gestdo do Sebrae Aqui (agentes e parceiros), tendo mais a¢des voltadas a
integracdo dos Agentes ao Sebrae (ER e Sede), trabalhando mais as equipes dos ER sobre as unidades Sebrae Aqui para que todas as ag¢Ges realizadas nos municipios onde temos
postos passem pelas unidades S. Aqui

que os agentes do Sebrae Aqui sejam terceirizados pelo Sebrae

Melhorar painel de resultados e informagGes dos postos. A¢gdes para incentivar o agente (financeiro ou ndo) Simplificar documentacgdo (parte burocratica) Gestor focado no Sebrae Aqui

Termos possibilidades de escolher os agentes. Se houvesse uma gratificacdo a eles a vaga se tornaria mais interessante e teriamos a possibilidade de termos uma moeda de troca para
motiva-los. Ternos mais tempo de dedicagdo como gestor nos ajudaria muito também.

De que forma melhorar o SEBRAE AQUI? (ESPONTANEA)




gestor(a) Sebrae Aqui

como melhorar o Sebrae Aqui

O Sebrae Aqui é extraordinario e determinante para fomento ao Empreendedorismo e projetos vocacionais, mas precisamos trabalhar Agentes com este perfil, para além de
atendimento balcdo

Poder compartilhar com a prefeitura alguma forma de remuneracdo dessas pessoas e tbm poder realizar o processo seletivo e participar da decisdo de escolha dos mesmos.

Se os agentes fossem contratados pelo Sebrae, facilitaria a o funcionamento da unidade.

Ter uma pessoa dedicada a gestdo do canal, pensando em estratégia e se organizar para cumprir as etapas necessarias para manté-lo.

Escritdrios regionais criarem uma equipe sé para cuidar do Sebrae aqui, melhorar a comunicagao da gestdao estadual com os ERs, desenvolver um canal Unico e oficial para distribuir as
orientagOes e procedimentos, atualmente é utilizado varias ferramentas para cuidar da gestdo, o que causa uma certa confusdo de onde buscar a informacdo correta.

Mais proximidade com os agentes.

O gestor precisa de tempo para se dedicar na gestdo. Seria ideal ter um gestor exclusivo em cada ER.

Diminuir influéncia politica na escolha do agente, que gestores trabalhem integralmente com o canal, disponibilizar melhores ferramentas de gestdo para diminuir o tempo de burocracia

Sebrae poder escolher o agente e o agente ter algum beneficio por estar alocado no Sebrae. Exclusividade do gestor para o Sebrae Aqui

Ter um critério p/ abertura de postos Sebrae Aqui (e leva-los a sério). Ndo adianta ficar abrindo postos p/ bater meta, mas ndo ter qualidade. Os municipios (prefeitos/prefeituras/
comités gestores) colocam em grande parte (funcionarios problemas) p/ ocupar vaga no Sebrae Aqui. Geralmente, funcionarios que sempre pegam atestado, que sempre reclamam de
tudo, que ja passaram por diversos locais e ndo se adaptaram por nunca estar bom em lugar nenhum, que sdo indicados de conchavos e ndo trabalham!

Mais capacitacdo técnica, valorizagdo e pertencimento dos agentes. Melhor divisdo das atividades/responsabilidades dos gestores para que possam dedicar mais/melhor ao canal.
Importante ter um gestor para cuidar da parte operacional do canal, acompanhamento de capacita¢des (esse poderia ser do ER todo) e outro do territério que teria gestdo e
acompanhamento, definicdo e acompanhamento da programacdo e etc., mas cuidaria mais do desenvolvimento local.

De que forma melhorar o SEBRAE AQUI? (ESPONTANEA)




gestor(a) Sebrae Aqui

como melhorar o Sebrae Aqui

Mais tempo de dedicagdo do Gestor ao SEBRAE AQUI, estar mais presente. Ha o grande problema de muitas vezes ter falta de funcionarios nos municipios e o agente acaba sendo uma
pessoa sem perfil. Gerar um ganho para a Prefeitura do municipio tendo o Sebrae Aqui por |3, algumas Prefeituras ndo ddo o devido valor as atividades ali executadas.

Trabalhar com municipios que querem serem desenvolvidos, ndo tendo definicGes de meta como um todo. Uma vez que temos muitas unidades institucionais. A partir do momento
gue trabalharemos com municipios mais visionarios, a administragcdo publica dara a devida atencdo no projeto, direcionando agentes que contribuirdo com os resultados esperados.

Sebrae Aqui deveria ser o principal caminho para cumprimento das metas do ER, porém faltava tempo e ndo tinhamos em todas as cidades. Com a expansdo podemos usa-lo de forma
estratégica, porém precisa de tempo para o gestor conseguir sensibilizar e envolver o Agente, pois o agente precisa QUERER fazer, pois infelizmente ndo ha fator motivacional S$S para
o funcionario publico que se tornou Agente (poderia ganhar alguma bonifica¢do), pois é muito dificil envolver um servidor fazendo gestdo por WhatsApp.

Contratando funcionarios préprios.

Melhorar a capacitacdes dos agentes, um sistema de monitorar resultados que sdo entregues pelas unidades e hoje ndo conseguimos medir (numero de formalizagcdo, numero de
declaragdo anual, empreendedores que cresceram etc.) precisamos medir o impacto real da unidade do municipio. O gestor tem mais tempo para uma dedicacdo maior aos agentes e
parceiros locais.

Criar critérios minimos para escolha do agente, ter como cobrar resultados. Hoje sabem q fazer ou ndo alguma atividade ndo muda nada, gratificacdo (que foi prometida pra eles) mas
baseada na produtividade de cada um

Capacitagdo mais préxima e continua doa agentes, retorno da imersao presencial, dedicagdo do gestor exclusiva para gestao e atengao aos postos de cada municipio

Desenvolvimento dos agentes, oferta de produtos mais avancados aos clientes dos postos de atendimento

Melhorar alguns pré-requisitos com os parceiros, como: a contratagao dos agentes.

Integracdo entre os gestores e agentes, treinamento constante e integragdo com as solugdes do Sebrae

De que forma melhorar o SEBRAE AQUI? (ESPONTANEA)




gestor(a) Sebrae Aqui

A avaliacao que os gestores realizaram sobre se sentem preparado(a) para serem gestores
0 respectivo preparo para desempenharem
as suas funcdes no Sebrae Aqui propicia

interpretacgoes distintas e que mereceriam certamente sim

74% =

O elevado percentual de respostas
‘provavelmente sim’ e ‘certamente sim’

do Sebrae Aqui

provavelmente sim

(98%) sugere os problemas ou os ajustes
necessarios estarem nao no ambito da

atuagdo dos préprios gestores, mas em certamente n3o
outras parte do canal Sebrae Aqui, se

constituindo em um indicador preocupante. l 3%

base: 34

Se sente preparado(a) para exercer a fungao de gestor(a) do SEBRAE AQUI?




gestor(a) Sebrae Aqui

As avaliacdes quanto as competéncias
pessoais dos agentes locais para a
realizacao das esperadas tarefas, de
certa forma, surpreendem por serem tao
elevadas. (p30/36)

Ao mesmo tempo em que as médias
apuradas das competéncias se
apresentam homogeéneas, variando
apenas 12% entre os extremos.

avaliagao das caracteristicas pessoais

de competéncias dos agentes, pelos gestores

comunicagéo (30 | 62% 32%
relacionamento interpessoal #:1 g 33y 59%
vis@o sistémica e estratégica 32 pEEEl 33% = 39%

proatividade »3 gz  a29% 33%

tomada de decisGo 3 gy 51% 30%
organizagdo e planejamento 35 g 48% 30%

’

negociacio ¥ wEmn 0% 49% 79
’

"notasOa6 notas7e8 notas 9 e 10

Pensando agora nas competéncias dos(as) agentes do SEBRAE AQUI, no que ja sabem ou fazem, como avalia as caracteristicas pessoais deles(as) no que se refere a:




gestor(a) Sebrae Aqui

Como esperado, os gestores se mostram
mais criticos com relacdao as competéncias
dos agentes locais, isso em todos os
aspectos considerados. (p30/36 & po/15)

Mas ainda assim, as notas atribuidas aos
agentes locais pelos gestores foram
razoavelmente elevadas.

De qualquer forma, as variagdes em termos
percentuais podem se constituir em um
roteiro recomendado de forma a serem
trabalhados os ajustes necessarios para que
esses gaps sejam reduzidos.

avaliagao das caracteristicas pessoais

comparacao de avaliagoes de competéncias

visao gestores visdo agentes

comunicagao (p30) -10%
relacionam. interpessoal (p31) 8,4 8,9 6%
visdo sistémica/estratégica (p32) 7,7 8,6 -10%

proatividade (p33) 7,6 8,8 -14%
tomada de decis3o (p34) 7,5 8,7 -14%
organizac¢ao planejamento (p35) 7,5 8,8 -15%
negociagao (p36) 7%

m--

Pensando agora nas competéncias dos(as) agentes do SEBRAE AQUI, no que ja sabem ou fazem, como avalia as caracteristicas pessoais deles(as) no que se refere a:




cliente do
Sebrae Aqui



clientes do Sebrae Aqui

As formas como os clientes Sebrae Aqui
tomaram conhecimento do canal foram
razoavelmente variadas, com trés delas
alcancando percentuais mais expressivos,
acima de 10%. (p37)

Chama a atencao a maior presenca do boca
a boca (conhecidos, prefeitura) com 45%, do
que o formato digital (redes sociais, internet,
portal) com 23%.

Da mesma forma que as op¢des
relacionadas diretamente ao proprio Sebrae
(Escritérios Regionais, cursos, portal), com
apenas 19%.

Como soube do SEBRAE AQUI?

como souberam do Sebrae Aqui

clientes
por conhecidos | 27% I

pela prefeitura 18% [

pelas redes sociais 11% I
pelo escritorio regional do Sebrae 8% -
pela internet, google, pesquisou 8% L
pelo Sebrae, cursos, visitas, agentes 7% L
pelo site ou portal do Sebrae 4% |
pela televisdo, radio, cartazes 4% [ |
por ser MEI 2% |
pelo Banco do Povo 2% |
pela Associagcdo Comercial e outras 2% i
outras inferiores a 2% 6% -




clientes do Sebrae Aqui

Com relacao ao porte das empresas porte da empresa dos clientes entrevistados
atendidas pelo Sebrae Aqui, observa-se uma

consideravel predominancia do perfil MEI

(82%), correspondendo a pouco mais de 4

em cada 5 dessas pessoas juridicas. (p3s)
(]

Mas de qualquer forma, a presenca dos

potenciais empreendedores, dos ‘informais’, 6%
de ME e até mesmo EPP, no seu conjunto — — —
representam o equivalente a 1 em cada 5 ainda ndo informal - MEI ME EPP
desses ‘clientes’, de certa forma ainda abriua  negdcio

similar a realidade das localidades que empresa  sem CNPJ

sequer precisam desse canal.

base: 659

Qual o porte da sua empresa?




clientes do Sebrae Aqui

No que tange as motivagdes para a
busca pelo Sebrae Aqui por parte
dos empreendedores, observa-se
uma grande diversidade de
expectativas, o que sinaliza a
complexidade desses
atendimentos. (p39)

Esse conjunto de motivagdes para
buscar o Sebrae Aqui precisaria ser
mais divulgado internamente, visto
gue boa parte dos gestores
considerou a ‘pejotizacao’ bem mais
presente do que os nimeros
apurados indicam. (ep)

Qual a razdo de procurar o SEBRAE AQUI?

razao para procurar o Sebrae Aqui

H =
[ ]

se capacitar formalizar o abrir MEI p/  servigos  tirar duvida/  crescer o
negocio prestar  burocrdticos se atualizare  negdcio
servigo para orientar
empresa

.

outros
diversos
inferiores a
2%

base: 655




clientes do Sebrae Aqui

Em termos de impacto, observa-se que o
atendimento, na maioria dos casos (71%)
tem se transformado em medidas concretas
tomadas pelos empreendedores
participantes do canal Sebrae Aqui. (pao)

Somente uma reduzida parcela dos
atendimentos implicaram em uma postura
de ndo fazer nada (8%) quanto aos
respectivos negocios.

acoes ou medidas tomadas apos o Sebrae Aqui

com relagao ao negocio

clientes
ainda na~o fez.nada, 8% 0
e ndo vai fazer.
ainda ndo fez nada, mas vai fazer 8% [
em breve
ainda ndo fez nada, mas vai fazer a 12% i
médio prazo
ja colocou em prdtica boa parte, 22% [
mas menos de 50%
ja colocou em prdtica b.oa parte, 49% ]
mais de 50%
base: 599

Quais as a¢cdes ou medidas tomadas apos ser atendido(a) pelo SEBRAE AQUI com relagdo ao seu negécio?




clientes do Sebrae Aqui

Os resultados foram positivos, acoes ou medidas tomadas apos o Sebrae Aqui
independentemente do grau de ~ .

. ) ) com relagdo ao negdcio ) )
escolaridade dos clientes atendidos, escolaridade dos clientes
0 que ndo deixa de ser uma } }

N impacto das medidas
referéncia importante e
comprovatéria da ca pacidade de ainda nao fez nada, e nao vai fazer 12% 8% 7%
atendimento dos agentes locais. (ps0) ainda nao fez nada, mas vai fazer em breve (menos de 3 8% 10% 5%
meses)
ainda nao fez nada, mase\:na;is::zer a médio prazo (mais de 14% 13% 10%
ja colocou em pratica boa parte, mas menos de 50% 259% 239% 19%

Ainda que na maioria das situacdes os
percentuais sejam mais favoraveis
guanto maior a escolaridade, mesmo base 102 300 193
nos menos instruidos os resultados

ainda sao positivos.

ja colocou em pratica boa parte, mais de 50% 42% 46% 60%

Quais as a¢cdes ou medidas tomadas apos ser atendido(a) pelo SEBRAE AQUI com relagdo ao seu negécio?




clientes do Sebrae Aqui

A colocacdo em pratica das acdes ou
das medidas obtidas com o
atendimento do Sebrae Aqui se
mostra crescente em funcao da
escolaridade. (pao)

Os percentuais apresentados no
grafico se constituem da soma das
respostas:
ja colocaram em pratica boa
parte, mas menos de 50%
ja colocaram em pratica boa
parte, mais de 50%

acoes ou medidas tomadas apos o Sebrae Aqui

ja colocou em pratica boa parte

escolaridade dos clientes

79%

67% 69%

fundamental médio superior

Quais as a¢cdes ou medidas tomadas apos ser atendido(a) pelo SEBRAE AQUI com relagdo ao seu negécio?




clientes do Sebrae Aqui

As vantagens ou beneficios mais reconhecidos
pelos clientes a partir do atendimento se
caracterizam por um carater pratico, quica T EIIED G275 @l ERIES 6O BB TE6 AGT
qguase que imediatista, algo a ser encarado

principal vantagem ou beneficio do Sebrae Aqui

clientes
como um 12 passo no relacionamento. (pa1 . L :
P (p41) orientar sobre o negdcio do cliente 37% I
capacitag¢do / cursos séo bons 10% ==
Incomoda que aparentemente o nome ou - - ; .
. atend. bom, confidvel, répido, acessivel 9% -
presenca do Sebrae n3o alcance o destaque ou :
) , - T resolver os problemas do cliente 9% (|
reconhecimento ‘esperado’, impressao essa : . . .
. realizar servigos burocrdticos p/ cliente 9% [ |
sustentada também por resultados de outras . .
, _ . ser um atendimento gratuito 6% m
pesquisas realizadas sobre temas similares. -
conhecer o mercado da regiéo 1% |
Caberia n3o perder de vista a oportunidade ser um servigo do Sebrae 1% '
de paulatinamente se construir um novo
caminho visando o encaminhamento desses
empreendedores para o mundo digital, seja
pelo portal ou pelas solucdes a distancia. o e

Qual a principal vantagem ou beneficio do SEBRAE AQUI?




clientes do Sebrae Aqui

Com relacao os pontos negativos do canal, a principal desvantagem ou problema do Sebrae Aqui
situacdo se mostra bastante favoravel ao
Sebrae Aqui, visto que pouco mais de 3 em

cada 5 clientes (61%) declararam nao clientes
conhecer desvantagem ou problema. (pa2) néo hd/ desconheco desvantagem 61%  I——
mais divulgagdo 21% -

problemas curso (pouco, hordrio ruim, sem opgéo) 3% 1
atendimento (demora, ndo resolugéo, inform. errada) 3% 1

A rigor, o Unico problema ou desvantagem pessoas depreparadas p/ o atendimento 29%, I

com um percentual mais expressivo (21%) problemas com o crédito 2% |

na realidade pode ser interpretado como desconhecer setor de atuacdo do cliente 1% |

uma consequéncia do sucesso e do éxito da outras desvantagens inferiores a 1% 6% |

iniciativa, visto se tratar da demanda por
mais ‘divulgacao’.

base: 214

Qual a principal desvantagem ou problema do Sebrae AQUI?




clientes do Sebrae Aqui

O resultado relativo ao tempo de consulta ou
de utilizacao do Sebrae Aqui se constitui
também em uma outra referéncia valiosa com
relacao aos servicos prestados, principalmente
em funcao do percentual sobre o periodo
maior do que 1 ano (64%). (p43)

Isso por transparecer légico que, caso o
atendimento nao estivesse sendo adequado
(ou satisfatorio), esses clientes ndo estariam
consultando ou utilizando o Sebrae Aqui por
mais de 1 ano, como quase 2 em cada 3
(64%) desses entrevistados declararam.

Ha quanto tempo estd consultando ou utilizando o SEBRAE AQUI?

tempo de consulta ou utilizacao do Sebrae Aqui

menos de 6 entre 6 mesese mais de 1 ano
meses 1 ano

base: 647




clientes do Sebrae Aqui

Os percentuais de utilizacao dos servigos do
Sebrae Aqui por mais de 1 ano, em funcao do
grau de escolaridade do cliente se mantém
elevados, ainda que com uma tendéncia a
diminuigao. (pa3)

Mas, de qualquer forma, a variagao entre os
mesmos é de apenas 10% entre os
extremos, ainda um resultado muito bom.

Ha quanto tempo estd consultando ou utilizando o SEBRAE AQUI?

tempo de consulta ou utilizacao do Sebrae Aqui

por mais de 1 ano

escolaridade dos clientes

67% 0
*%
fundamental médio superior
base 121 323 199




clientes do Sebrae Aqui

Algo que as avaliacdes especificas do canal em uma escalade 0a 10...

Sebrae Aqui vém a confirmar ao registrarem

todas as respectivas notas como iguais ou media
superiores a ‘9,1, o que se constitui em um

avaliagdo do atendimento dos

excelente resultado. (pss/s6) agentes/ profissionais do Sebrae |17% v
AQUi (pay)
Inclusive nessas trés avaliacdes os totais das avaliagéo do preparo dos
notas mais elevadas (‘9" e ‘10’) se mantiveram agentes/profissionais do Sebrae I17% 78%
no minimo iguais ou superiores a 74%, outro AQUI s
dado marcante. avaliagdo da facilidade
de acesso .
Ao mesmo tempo em que as avaliagdes menos ao Sebrae Aqui pa I i 7a%
favoraveis (aguelas como notas de ‘0’ a até ‘6’)
oscilaram entre ‘4%’ e ‘7%’.
"notasOa6 notas7e8 notas 9 e 10

como avalia o atendimento dos agentes/profissionais do Sebrae Aqui?
Em uma escalade O a 10... como avalia a preparo dos agentes/profissionais do Sebrae Aqui?

como avalia a facilidade de acesso ao Sebrae Aqui?



clientes do Sebrae Aqui

Tanto que a avaliacao, de forma geral, do
canal Sebrae Aqui por parte dos seus
clientes alcancou a nota ‘9,2’, um resultado
muito expressivo. (p47)

E as duas notas mais elevadas (9’ e ‘10’)
corresponderam a opcao de 3 em cada 5
(60%) desses clientes entrevistados do
Sebrae Aqui.

avaliagcao do Sebrae Aqui, de forma geral

em uma escalade 0 a 10 base: 654
19,2
média 60%

16% 17%

1% 0% g

O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

insatisfeitos neutros satisfeitos

0% 1% 1%

Em uma escala de 0 a 10, em que 0 é 'muito ruim' e 10 'muito bom', como avalia o Sebrae AQUI, de forma geral?




clientes do Sebrae Aqui

Essa mesma situacao favoravel é
confirmada também nos
resultados segmentados em
funcao do grau de escolaridade
desses clientes do Sebrae Aqui,
uma vez que nenhuma dessas
diferentes notas sequer foi inferior
a ‘9,0". (paa/a7)

Além do fato ja mencionado das
notas, mesmo junto aqueles
clientes do Sebrae Aqui com o
ensino superior serem excelentes,
independentemente de serem
quase sempre 0s mais exigentes.

avaliacao do Sebrae Aqui, de forma geral

em uma escalade 0a 10

atendimento dos agentes/profissionais do Sebrae Aqui (p44)
preparo dos agentes/profissionais do Sebrae Aqui (ps5) 9,4 9,2 91
facilidade de acesso ao Sebrae Aqui (pas) 9,3 9,0 9,0

avalia o Sebrae Aqui, de forma geral (pa7)

mmm

Em uma escala de 0 a 10, em que 0 é 'muito ruim' e 10 'muito bom', como avalia o Sebrae AQUI, de forma geral?




clientes do Sebrae Aqui

A percepcao desses clientes entrevistados
com relacao ao atendimento recebido do
Sebrae Aqui haver gerado resultados
positivos também é bem contundente. (pss)

Tanto que o equivalente a 9 em cada 10
(90%) desses empreendedores entrevistados
reconhecem o impacto nos respectivos
negocios.

impacto do atendimento no negdcio

ou para o cliente atendido

60%
30%

. 2% 4% 4%
certamente prov.sim ndéo estou prov. nGo certamente
sim decidido(a) ndo

90% 8%
base: 644

O atendimento no SEBRAE AQUI gerou resultados positivos ou melhorias para vocé ou seu negécio?




clientes do Sebrae Aqui

impacto do atendimento no negdcio
Algo claramente também

identificado com igual ou para o cliente atendido
contundéncia na avaliacao levando

em consideracao a quantidade de

anos de estudo desses clientes

entrevistados. (pss) geracao de resultados positivos ou melhorias mm

certamente e provavelmente nao 7% 9% 5%

Visto que, mais uma vez, mesmo ndo estdo decididos(as) 3% 2% 1%

junto aqueles com o ensino superior, certamente e provavelmente sim 90%  89% 94%
o percentual de geracao de

base 121 321 199

resultados positivos ou de melhorias
correspondeu a 94%, acima até
mesmo dos outros graus de
escolaridade.

O atendimento no SEBRAE AQUI gerou resultados positivos ou melhorias para vocé ou seu negécio?




clientes do Sebrae Aqui

Os resultados gerados para os clientes a resultados gerados positivos
partir do atendimento recebido do Sebrae clientes
A.qw t:.;\mbem surpreenqem tantce pgla financeiros " 43% ——
diversidade d,e.percepgoes favoraveis aumentar numero de clientes 33% |
i T dvulgosdo donegdclo 775, mm—
P P el receitas/vendas 340,
_ _ acesso a mercado e novas parcerias 20% mmm
Tanto que cinco desses diferentes resultados . .
o : aquisi¢cdo de crédito 14% [
positivos gerados pelo atendimento do ) i o
: e . ajuda na burocracia e formalizagdo 9% L
Sebrae Aqui alcancaram percentuais iguais o l T i -
. capacitacao e esciarec. de auviaas )
ou acima de 20%. = f o o =2
melhor gestdo/administ./organizagéo 5% |
atendim. e relacionamento com cliente 3% [
Sem mencionar que cada cliente, na media, outros diversos inferiores a 3% 6% m

declarou aproximadamente 2 resultados
positivos gerados pelo atendimento do Sebrae
Aqui (1,9).

Quais resultados gerados foram positivos?




clientes do Sebrae Aqui

Em coeréncia com os objetivos do canal
Sebrae Aqui, observa-se que praticamente 4
em cada 5 (79%) desses clientes atendidos
até entdao ainda nao tinham mantido
nenhum contato com os escritdrios
regionais do Sebrae. (ps0)

Alcangando assim a expansao do Sebrae SP
a0 se aproximar dos micro e pequenos
empresarios, assim como dos potenciais
empreendedores, que ainda nao tinham
acesse a rede.

Ja havia tido contato com o Escritério Regional do Sebrae?

contato com o Escritério Regional do Sebrae

nao tiveram
contatocomo
Escritorio Regional
do Sebrae

79%

base: 647



clientes do Sebrae Aqui

Inclusive, de forma positiva, propiciando essa
aproximacao do Sebrae juntamente aqueles
mais carentes de orientacao técnica e
administrativa, os empreendedores que
tiveram até agora menos anos de estudo. (pso)

Como esperado, existe uma redugao dos
percentuais em funcao do grau de
escolaridade, mas ainda assim, o publico-
alvo alcancado nos trés subgrupos dos
empreendedores sem contato prévio com o
Sebrae se mantem bem significativo.

Ja havia tido contato com o Escritério Regional do Sebrae?

contato com o Escritério Regional do Sebrae

89%

sem contato com ER — 79% 73%

21% 27%
129
com contato com ER 7

fundamental médio superior

base 122 321 201




clientes do Sebrae Aqui

Nao deixa de ser estimulante para o canal que
o percentual de mencdes ao Sebrae Aqui
(54%) com relacao ao melhor atendimento
supere o indicador do Escritdrio Regional
(41%), a despeito das naturais limitacoes
existentes e dos problemas citados. (ps1)

Mais uma vez um indicador muito relevante
que careceria de uma maior divulgacao
interna, em particular junto aos gestores,
mas também para os proprios agentes.

Onde o atendimento foi melhor, de forma geral?

onde o atendimento foi melhor, de forma geral

I
]

Sebrae AQUI Nenhum desses

Escritorio
Regional do

Sebrae

base: 126




clientes do Sebrae Aqui

O mesmo pode ser afirmado com relacao ao contato com o portal, site, chat do Sebrae
canal Sebrae Aqui propiciar uma
aproximacao dagueles empreendedores que
até entao nem mesmo no digital (portal, site
ou chat) tinham acessado ou se relacionado
com a institui¢ao. (ps2)

nao tiveram

5 7% contato ‘digital’

Mas, ao mesmo tempo em que o resultado com o Sebrae

aponta esse éxito, também se constitui em
um indicador da necessidade dessa
aproximacao com o mundo digital ser mais
estimulada.

Quica mesmo como um objetivo secundario ‘ G
de todos os atendimentos prestados pelos

agentes locais do Sebrae Aqui.
Base: 653

Ja havia tido algum contato com o portal, site, chat do Sebrae?




clientes do Sebrae Aqui

Esses resultados positivos, advindos do canal
Sebrae Aqui, se fazem também presentes
sob a dtica da segmentacao dos clientes em
funcdo dos respectivos graus de instrugao,
em que, mais uma vez aqueles com menos
estudo foram os mais atingidos. (ps2)

Essa segmentacao pela escolaridade reforca
a ideia da ‘apresentacao’ dos clientes ao
mundo digital ser mais urgente e necessaria,
principalmente para os empreendedores
sem 0 ensino superior.

Ja havia tido algum contato com o portal, site, chat do Sebrae?

contato com o portal, site, chat do Sebrae

sem contato com digital 76%
60% 61%

24%

com contato com digital 39%

fundamental médio superior

base 123 325 202




clientes do Sebrae Aqui

A forte preferéncia pelo presencial junto ao onde o atendimento foi melhor, de forma geral
universo das MPEs é mais uma vez

constatada na medida em que a avaliacao do

melhor atendimento pelo Sebrae Aqui se

mostra muito clara. (ps3) -
81%

Sem deixar também de ser uma sinalizacao de
uma menor familiaridade com o universo
digital ja disponivel para esses —_—
empreendedores. Sebrae Aqui portal, site, chat  nenhum desses

base: 273

Onde o atendimento foi melhor, de forma geral?




clientes do Sebrae Aqui

Essa preferéncia pelo presencial, como onde o atendimento foi melhor, de forma geral
esperado, se mostra bastante relacionada ao
grau de escolaridade desse cliente, ainda

que, mesmo naqueles com o ensino melhor atendimento recebido mmm

superior, o equivalente a 3 em cada 4 (75%)

: . ar portal, site, chat 8% 16% 23%
manifestem essa mesma posicao. (ps3) SRR 020t saos e
nenhum desses . 1% 2%

E também reforcam os comentarios ja - o . »

apresentados com relacao a necessidade
dessa introdugao ao digital passar a ser
incorporada as funcdes dos agentes locais.

* amostra reduzida

Onde o atendimento foi melhor, de forma geral?




clientes do Sebrae Aqui

O mesmo pode ser afirmado com relacao ao contato com a central 0800 do Sebrae
canal Sebrae Aqui propiciar uma
aproximacao dagueles empreendedores que
até entdao nem sequer via 0800 tinham
acessado ou se relacionado com a o as

nao tiveram contato

instituicao (87%). (ps4) 870 com a central 0800
%

do Sebrae

Isso porque apenas 1 em cada 8 desses

entrevistados (13%) declarou ja haver tido

algum contato com a central 0800 do

Sebrae.

€

base: 643

Ja havia tido algum contato com a central 0800 do Sebrae?




clientes do Sebrae Aqui

Esses resultados positivos, advindos do canal contato com a central 0800 do Sebrae
Sebrae Aqui se fazem também presentes sob
a Otica da segmentacdo dos clientes em
funcdo dos respectivos graus de instrugao,
em que, mais uma vez aqueles com menos

. . 5 91% 88% 0
estudo foram os mais atingidos. (ss4) sem contato com 0800 82%
. . . 18%
Mas, independentemente da quantidade de com contato com 0800 9% 12%
anos de estudo desses empreendedores, o
contato com o Sebrae via central 0800 fundamental médio superior
sempre se mostrou muito reduzido. base 120 320 200

Ja havia tido algum contato com a Central 0800 do Sebrae?




clientes do Sebrae Aqui

A forte preferéncia pelo presencial junto ao onde o atendimento foi melhor, de forma geral
universo das MPEs, mais uma vez é

constatada na medida em que a avaliacao do
melhor atendimento pelo Sebrae Aqui se
mostra muito clara. (pss)

Além da divulgag¢ao desse resultado também
para os agentes locais e para os gestores,

. . ~ 0,
talvez o conhecimento da situacao para a
. . o
central fosse igualmente uma medida -
recomendada.

Sebrae Aqui  nenhum desses  central 0800

base: 82

Onde o atendimento foi melhor, de forma geral?




clientes do Sebrae Aqui

A integra das sugestdes de melhoria do
Sebrae Aqui se destaca por praticamente 2
em cada 3 clientes atendidos (67%) nao
terem sugestdo a apresentar para o canal. (pse)

Além disso duas das mais expressivas
familias de respostas a rigor se constituem
em um elogio indireto ao canal, na medida
em que solicitam mais divulgacdao ou um
maior numero de cursos e consultorias.

De qualquer forma, uma leitura atenta
dessas sugestdes é importante, por
propiciar diferentes insights dado o
carater qualitativo desses comentarios.

Como melhorar o SEBRAE AQUI?

como melhorar o Sebrae Aqui

sem sugestdo

aumentar a divulgagdo | melhorar a comunicagdo
mais cursos e consultorias

agentes informados/capacitados | mais atendente |
localiza¢éo melhor

praticidade | melhorar hordrio | facilitar acesso

diminuir a burocracia
facilitar o acesso ao crédito

outras sugestoes inferiores a 2%

67%
8%
6%
6%
3%
2%
2%
2%
7%

base: 659




para ndo
esquecer




para nao esquecer

Em que pese a necessidade de ajustes, o Como se esse desempenho aquém do
resultado geral do Sebrae Aqui é bastante desejado (ou do esperado) dos agentes locais
positivo ao lograr éxito em alcancar muitos ndo tivesse relagdo com o trabalho a ser
empreendedores até entao desatendidos. realizado pelos gestores.

Alguns resultados necessitariam ser mais
divulgados internamente entre as partes
(gestores/agentes) de modo a que certas
impressdes sejam harmonizadas.

Como se os gestores utilizassem como parametros
de avaliacao o perfil e as qualificacdes dos seus
proprios colegas de trabalho e ndo a realidade
dessas localidades.

N3ao parece positivo para o canal que muitas
das criticas, dos problemas ou das
desvantagens do Sebrae Aqui sejam
atribuidos pelos gestores aos agentes.

A grande diferenca na escolaridade, formacao e
na experiéncia com o tema empreendedorismo
demandaria que os gestores fossem bem mais
coachs do que chefes.



para nao esquecer

Talvez uma maior troca de experiéncias entre O baixo interesse dos gestores em responder
0s gestores possa ajudar’ na medida em qgue O questionario e a forma SuperfICIal com que
compartilhem iniciativas de sucesso muitas profundidades ocorreram nao deixam
(indicacdo Prefeito) e coisas a serem evitadas. de ser sintomas a serem avaliados.

Destaque para a postura de gestores
(pouquissimos) que avaliam o proprio papel
nao restrito aos agentes, mas perpassando os
parceiros, seus interesses e politicas.

Fica a impressao do ‘digital’ (portal, EaD) nao
estar sendo objeto de atencao, seja por parte dos
gestores ou dos agentes, algo a merecer uma
maior atencao daqui para frente.

Pouquissimos gestores manifestaram a visao
da necessidade do Sebrae Aqui implementar a
evolugao do ‘atendimento’ para o
‘desenvolvimento’, algo util a todos.

O tempo de dedicagao dos gestores € um
ponto bastante sensivel e importante a
merecer analise.



para ndo esquecer

O excesso de exigéncias burocraticas que
consomem muito tempo dos gestores pode
explicar algumas das situagdes apontadas.




. , . checon
ficha técnica Sebalsa

Projeto: Perfil dos Agentes do Sebrae Aqui

Objetivo: Mapear o perfil atual da forca de vendas/atendimento dos agentes das unidades dos SEBRAE AQUI, bem como mapear
a experiéncia dos clientes que recebem atendimento neste referido canal de atendimento.

Universo: pessoas juridicas atendidas e nao atendidas pelo Sebrae

Amostra: 1.234 entrevistas

Metodologia: Quantitativa (com entrevistas telefénicas)

Periodo de Coleta de Dados: de 14/09 a 29/09/2022

Local: Estado de Sao Paulo

Unidade Gestao Estratégica Rua Vergueiro, 1117 - Paraiso
Gerente: Carlos Alexandre Leite Nascimento CEP: 01504-001 - So Paulo - SP
Coordenac3o: Carolina Fabris Ferreira Homepage: www.sebraesp.com.br

Informagodes sobre produtos e servicos do SEBRAE-
SP: 0800 570 0800

Informagodes sobre este relatorio: 3177-4500 ramais
4874/4654/4574

Equipe Técnica: Alexandre Sousa Nascimento, Anderson Nunes
Coelho, Marcia Shizue Kikuchi, Nicollas Alexandre Poletto,
Pedro Jodao Gongalves, Eduardo Borba e Felipe Ferreira de
Barros.

Fornecedor: Checon Pesquisa
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