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CONHECENDO O 
PROJETO

MYSTERY 
SHOPPING 
SEBRAE 
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Mystery Shopping ou Cliente Oculto é um

feedback objetivo e imparcial de

‘consumidores” treinados para medir como

as organizações entregam suas promessas

de marca e de experiência.

Neste projeto empresários acionaram o

SEBRAE utilizando dois diferentes

canais: EAD Digital e presencialmente.

Aproveitando nosso alcance e padrões de

qualidade globais e expertise no setor,

oferecemos soluções Mystery shopping com

o melhor DESIGN, melhor EXECUÇÃO e

melhor IMPACTO em todo o mundo.

DESIGN, EXECUÇÃO E 
IMPACTO
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3ª onda de avaliação para toda a rede Sebrae

• 60 Avaliações EAD – Tipo 1

• 15 Avaliações EAD – Tipo 3

• 424 Avaliações Presenciais (Sebrae Aqui)

Avaliações realizadas entre Novembro e Dezembro de 2022.

AMOSTRA E ONDAS

Os questionários de avaliação foram desenvolvidos em conjunto 

com os gestores da rede.   Possuem em média 40 perguntas. 

Sendo 5 destas narrativas/abertas.

INSTRUMENTOS AVALIAÇÂO

AVALIADOR COM PERFIL DE EMPRESÁRIO (MEI,ME ou EPP)

Utilizamos homens e mulheres com mais de 20 anos. Residentes

no estado de SP, receberam intenso treinamento e certificação.

CENÁRIO CONVINCENTE

QUESTIONÁRIOS BUSCAM MEDIR PROCESSOS E 

QUALIDADE ATENDIMENTO
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SOBRE A IPSOS
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SOMOS UMA DAS MAIORES E MAIS INOVADORAS 
EMPRESAS DE PESQUISA DO MUNDO

5,000+
Clientes

18,000+
Empregados

300+
Empregados

só no Brasil

100mm+
Entrevistas por ano

Mais

Inovador
Empresa de pesquisa 

de mercado global

(2019 & 2020 GRIT REPORT)
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SOMOS A MAIOR EMPRESA DE MYSTERY SHOPPING DO 
MUNDO

Especialistas em 

desempenho de canais 

em todo o mundo

Avaliações Mystery

realizadas anualmente Avaliadores Mystery 

no painel Brasil

Visitas contadas em 

sistemas de customer

counting /ano

Escritórios da 

Ipsos em

Entrevistas diretas por 

ano

Equipe Ipsos Brasil possui mais de 250 funcionários exclusivos. 
Equipe de Mystery Shopping (Cliente Oculto) possui time de 8 colaboradores fixos
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RESULTADOS
AVALIAÇÕES EAD



© Ipsos | Roteiro Mystery Shopping SEBRAE GERAL 2022 – Todos direitos reservados

CENÁRIO E CRITÉRIOS UTILIZADOS
AVALIAÇÕES EAD

Avaliadores utilizaram sistema de EAD como empresários ocultos, 
avaliando de maneira simples ou completa toda jornada do 
empresário aluno.

Tipos de avaliação

Foram utilizados dois cenários de avaliação

EAD Tipo 1 – Avaliação mais básica, medindo pontos iniciais chave 
da jornada

EAD Tipo 3 – Avaliação mais completa, com efetiva realização do 
curso do começo ao final

Metodologia

10 ‒
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RESULTADOS
DETALHADOS

AVALIAÇÕES EAD
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EXPERIÊNCIA GERAL EAD 1

Considerando uma escala de 1 a 10, onde 1 é pouco provável e 10 é muito provável, o quanto você

classifica as chances de recomendar positivamente o serviço/atendimento recebido, com base na sua

experiência?

2%

2%

5%

5%

8%

78%

4

6

7

8

9

10

Promotores
87%

Neutros
10%

Detratores
3%

NPS

83
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Promotores
87%

Neutros
13%

13 ‒

EXPERIÊNCIA GERAL EAD 3

Considerando uma escala de 1 a 10, onde 1 é pouco provável e 10 é muito provável, o quanto você

classifica as chances de recomendar positivamente o serviço/atendimento recebido, com base na sua

experiência?

NPS

87

7%

7%

13%

73%

7

8

9

10
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ANÁLISE DETALHADA MYSTERY SHOPPING
CADASTRO EAD 1 E 3

“Muito bom, rápido, o site tem muitos cursos e de fácil

acesso.”

“Por etapas, facilidade nas opções e perguntas

solicitadas, as opções de fácil acesso e bem indicadas.”

“Fiz o cadastro por celular Android, sem dificuldades. Processo simples e rápido. Feito um cadastro

inicial, depois veio um e-mail pra confirmação e complementação de mais dados para cadastro.”

“Escolhi o do curso cliquei, fui direcionada para o cadastro, e cliquei em quero me matricular, preenchi o 

cadastro com meu nome e dados pessoais, já fui direcionada ao curso. Achei fácil me cadastrar na vitrine 

porque o site é totalmente auto explicativo e vai direcionando a próxima tela.”
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO PRESENCIAL
SETORES AVALIAÇÃO

99,6

95,4

95,0

65,0

81,0

TAREFA 1 - EFETUAR UM NOVO CADASTRO
NA VITRINE (SITE

TAREFA 2 - EFETUAR MATRÍCULA EM
CURSO

TAREFA 3 - BAIXAR ALGO EBOOK,
VIDEOAULA OU PODCAST (NÃO PRECISA

CONSUMIR)

TAREFA 4 - COMUNICAÇÕES VIA E-MAIL

TAREFA 5 - USAR O CHATBOT PARA TIRAR
DÚVIDAS

EAD Tipo 1 - Simples

98,7

97,5

91,7

97,1

77,6

81,7

96,7

ACESSIBILIDADE E FACILIDADE NA VITRINE
(SITE)

CONSUMO DO CURSO NO LMS (EADTECH) -
Learning Management System (Sistema de

Gestão de Aprendizagem)

ATENDIMENTO DA TUTORIA NO LMS
(EADTECH)

CONSUMO DO CURSO NO WHATSAPP
(WATSON)

ATENDIMENTO DA MONITORIA/SUPORTE
AO CLIENTE

AVALIAÇÃO CURSO

SATISFAÇÃO GERAL

EAD Tipo 3 - Completo
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO EAD 1 

Seções / Perguntas Pontuação (%)

TAREFA 1 - EFETUAR UM NOVO CADASTRO NA VITRINE (SITE 99,6%

Você conseguiu realizar um novo cadastro/conta na vitrine? 100,0%

Você teve dificuldade para se cadastrar? Foi Fácil ou difícil. 99,2%

Você teve dificuldade para acessar criar e confirmar a criação da conta na vitrine? 100,0%

TAREFA 2 - EFETUAR MATRÍCULA EM CURSO 95,4%

Após realizar a matrícula em "Curso EAD", você foi direcionado automaticamente para o ambiente virtual de aprendizagem do curso? 95,0%

Como foi a experiência de iniciar o curso? 95,8%

Em algum momento você se deparou com dificuldades para se matricular e acessar o curso? 95,0%

TAREFA 3 - BAIXAR ALGO EBOOK, VIDEOAULA OU PODCAST (NÃO PRECISA CONSUMIR) 95,0%

Você conseguiu baixar algum ebook, videoaula ou podcast? 85,0%

Como foi a experiência? 98,3%

Em algum momento você se deparou com dificuldades? 98,3%

TAREFA 4 - COMUNICAÇÕES VIA E-MAIL 65,0%

Você recebeu mensagens via e-mail em alguns momentos enquanto realizava as tarefas? 65,0%

TAREFA 5 - USAR O CHATBOT PARA TIRAR DÚVIDAS 81,0%

Você conseguiu utilizar o chatboot? 96,7%

Você foi direcionado para o atendimento humano? 36,7%

Como foi a experiência para encontrar e utilizar o chat? 91,7%

Em algum momento você se deparou com dificuldades para encontrar e utilizar o chat? 88,3%

SATISFAÇÃO GERAL 93,3%

Você consideraria seu comentário anterior como? 93,3%
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FACILIDADE E SATISFAÇÃO NO CENÁRIO EAD 1

98,3%

95,3%

98,3%

85,0%

Você teve
dificuldade

para se
cadastrar? Foi
Fácil ou difícil?

Como foi a
experiência de
iniciar o curso?

Como foi a
experiência?

Como foi a
experiência

para encontrar
e utilizar o

chat?

31,7%

5,0%

23,3%

40,0%

Com qual destes aspectos você ficou 
mais satisfeito(a)?

Velocidade de contato

Comportamento do Atendente

Layout / Funcionalidades do Chat

Resultado obtido
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ANÁLISE DETALHADA MYSTERY SHOPPING
SATISFAÇÃO GERAL EAD 1 – ANALISE MAIS SIMPLES

“Foi uma experiência muito boa, site de fácil acesso,

cursos muito bons e fáceis de navegar, não tive

nenhuma experiência negativa.”

“Cursos de acesso rápido e fácil aprendizado, logo que entrei

no site já visualizei o campo dos cursos e materiais do

mesmo. Linguagem clara, objetiva e de fácil

compreensão, mesmo alguém que não tenha conhecimento

no assunto.”

“Fiquei bastante satisfeito com a analogia de empreendedor x empresário,

elucidando diversas perspectivas no meu negócio e dia a dia. Com isso, foi

possível desenvolver melhor as habilidades empreendedoras em diversos campos.”

“Fácil de acessar e gostei bastante do formato do curso com ações de análise e que 

exigem prática, assim não fica maçante ou apenas na teoria. O atendimento no chat 

foi rápido e satisfatório.”
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO EAD 1 

Seções / Perguntas Pontuação (%)

TAREFA 1 - EFETUAR UM NOVO CADASTRO NA VITRINE (SITE 99,6%

Você conseguiu realizar um novo cadastro/conta na vitrine? 100,0%

Você teve dificuldade para se cadastrar? Foi Fácil ou difícil. 99,2%

Você teve dificuldade para acessar criar e confirmar a criação da conta na vitrine? 100,0%

TAREFA 2 - EFETUAR MATRÍCULA EM CURSO 95,4%

Após realizar a matrícula em "Curso EAD", você foi direcionado automaticamente para o ambiente virtual de aprendizagem do curso? 95,0%

Como foi a experiência de iniciar o curso? 95,8%

Em algum momento você se deparou com dificuldades para se matricular e acessar o curso? 95,0%

TAREFA 3 - BAIXAR ALGO EBOOK, VIDEOAULA OU PODCAST (NÃO PRECISA CONSUMIR) 95,0%

Você conseguiu baixar algum ebook, videoaula ou podcast? 85,0%

Como foi a experiência? 98,3%

Em algum momento você se deparou com dificuldades? 98,3%

TAREFA 4 - COMUNICAÇÕES VIA E-MAIL 65,0%

Você recebeu mensagens via e-mail em alguns momentos enquanto realizava as tarefas? 65,0%

TAREFA 5 - USAR O CHATBOT PARA TIRAR DÚVIDAS 81,0%

Você conseguiu utilizar o chatboot? 96,7%

Você foi direcionado para o atendimento humano? 36,7%

Como foi a experiência para encontrar e utilizar o chat? 91,7%

Em algum momento você se deparou com dificuldades para encontrar e utilizar o chat? 88,3%

SATISFAÇÃO GERAL 93,3%

Você consideraria seu comentário anterior como? 93,3%
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ANÁLISE DETALHADA MYSTERY SHOPPING
SATISFAÇÃO GERAL EAD 3 – REALIZAÇÃO CURSO COMPLETA

“Muito satisfeita com o curso, aprendi muito e

recomendo, aulas bastante práticas e com conteúdo

muito relevante.”

“Gostei bastante da experiência, achei que agrega valor mesmo para quem dispõe de pouco tempo.

Também achei bastante simples de acessar. Só tive problema para emitir o certificado que realmente

não consegui via WhatsApp e foi solicitado ligar no Sebrae.”

“A experiência foi ótima, nada a reclamar, tudo bem simples e de fácil entendimento, o curso e o contato 

com o tutor é bem simples de ser feito , o curso não é longo e cansativo também não exige muito leitura 

, por ter bastante vídeos explicando o conteúdo no geral de cada tópico.”

“Gostei muito das exemplos explicativos do curso pois é

bem claro, didático e de fácil entendimento..”
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO EAD 3 – AVALIAÇÃO COMLETA CURSO

Seções / Perguntas
Pontuação 

(%)

ACESSIBILIDADE E FACILIDADE NA VITRINE (SITE) 98,7%

Você encontrou o curso? 100,0%

Você teve dificuldade para encontrar o curso? 100,0%

Houve alguma dificuldade no  processo de matrícula? 93,3%

Você teve dificuldade para acessar o conteúdo do curso? Em caso positivo, poderia detalhar quais foram? 100,0%

CONSUMO DO CURSO NO LMS (EADTECH) - Learning Management System (Sistema de Gestão de Aprendizagem) 97,5%

Após realizar a matrícula em "Curso EAD", você foi direcionado automaticamente para o ambiente virtual de 

aprendizagem do curso?
100,0%

Como foi a experiência de iniciar o curso? 100,0%

Em algum momento você se deparou com dificuldades para realizar e concluir o curso? 100,0%

Você conseguiu emitir seu certificado, após concluir o curso? 87,5%

CONSUMO DO CURSO NO WHATSAPP (WATSON) 97,1%

Após realizar a matrícula em "Curso via WhatsApp", você foi direcionado automaticamente para o WhatsApp? 100,0%

Como foi a experiência de iniciar o curso? 100,0%

Em algum momento você se deparou com dificuldades para realizar e concluir o curso? 100,0%

Você conseguiu emitir seu certificado, após concluir o curso? 85,7%
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO EAD 3 – AVALIAÇÃO COMLETA CURSO

ATENDIMENTO DA TUTORIA NO LMS (EADTECH) 91,7%

Foi fácil encontrar o "Fale com o tutor"? 100,0%

O tutor respondeu à sua dúvida dentro de até 2 dias úteis? 100,0%

O atendimento prestado resolveu seu problema? 87,5%

Foi fácil encontrar o "Fórum do Curso"? 100,0%

Qual foi a atitude do(a) atendente diante da falta de informações sobre a solicitação? 37,5%

O(a) tutor(a) cometeu algum erro na escrita? 100,0%

O(a) tutor(a) utilizou linguagem objetiva, clara e simples ao explicar? 100,0%

O(a) tutor(a) demonstrou genuino interesse e atenção ao atender você? 100,0%

O(a) tutor(a) demonstrou conhecimento técnico e dominio ao responder e apresentar soluções? 100,0%

ATENDIMENTO DA MONITORIA/SUPORTE AO CLIENTE 77,6%

Você conseguiu encontrar os canais de atendimento da monitoria/suporte? 85,7%

O(a) monitor(a) respondeu à sua dúvida dentro de até 1 dia útil? 71,4%

O(a) monitor(a) cometeu algum erro na escrita? 100,0%

O(a) monitor(a) utilizou linguagem objetiva, clara e simples ao explicar? 71,4%

O(a) monitor(a) demonstrou genuino interesse e atenção ao atender você? 71,4%

O(a) monitor(a) demonstrou conhecimento técnico e dominio ao responder e apresentar soluções? 71,4%

O atendimento prestado resolveu seu problema? 71,4%
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DIFICULDADES NO EAD 3

Facilidades/Dificuldades
Fácil, sem 

dificuldades

Você teve dificuldade para encontrar o curso? 100%

Como foi a experiência de iniciar o curso? (Watson) 100%

Como foi a experiência de iniciar o curso? (Eadtech) 100%
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AVALIAÇÃO DO CURSO EAD 3

93,3%

6,7%

Como você avalia o conteúdo do 
curso?

Muito pertinente Pertinente

20,0%

26,7%

53,3%

Com qual destes aspectos você ficou 
mais satisfeito(a)?

Carga horária Usabilidade Conteúdo
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO EAD 3 – AVALIAÇÃO COMLETA CURSO

AVALIAÇÃO CURSO 81,7%

Como você avalia o conteúdo do curso? 96,7%

Você recebeu algum convite para responder pesquisa de satisfação? 60,0%

SATISFAÇÃO GERAL 96,7%

Você consideraria seu comentário anterior como? 93,3%

Com qual destes aspectos você ficou mais satisfeito(a)? 100,0%
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SATISFAÇÃO GERAL NO CURSO EAD 3

40,0%

33,3%

20,0%

6,7%

Com qual destes aspectos você ficou 
mais satisfeito(a)?

Resultado obtido Layout / Funcionalidades do Chat

Velocidade de contato Comportamento do Atendente

Com qual destes aspectos você ficou mais 

satisfeito(a)?

Resultado obtido 40,0%

Layout / Funcionalidades do Chat 33,3%

Velocidade de contato 20,0%

Comportamento do Atendente 6,7%
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RESULTADOS
AVALIAÇÕES PRESENCIAIS
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CENÁRIO E CRITÉRIOS UTILIZADOS
AVALIAÇÕES TELEFONICAS 

• 424 Unidades do Sebrae Aqui

Critérios de Busca

Empresários ocultos visitaram estes postos de atendimento 
procurando obter informação sobre uma dúvida básica

Orientados a tentar pelo período máximo de 3 dias ou 3 tentativas, 
para considerar a avaliação concluída

Canais Acessados

28 ‒
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DESTAQUES

AVALIAÇÕES PRESENCIAIS
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PARABÉNS PARA AS UNIDADES TOP 30 
ATENDIMENTO PRESENCIAL SEBRAE AQUI

97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%
97,4%

100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%

Nova Canaã Paulista

Motuca

Itatinga

Parelheiros

Valentim Gentil

Araraquara

Boa Esperança do Sul

Itobi

Aparecida

Parada Inglesa - Comunidade de Graça

Espírito Santo do Turvo

Mauá

Suzano III - Unidade Nagumo

Ribeirão Pires

São Paulo - Lar Sírio

Lins

Sorocaba - Unidade Parque Tecnológico

Cosmópolis

Pontal

Taquaritinga

Santos

Mococa

Lorena

Itaquaquecetuba

Luiz Antôno

Auriflama

Avaré

Sertãozinho I - Unidade Prefeitura

Jales

SINCOMÉRCIO SÃO ROQUE
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RESULTADOS
DETALHADOS

PESQUISAS PRESENCIAIS
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Promotores
64%

Neutros
18%

Detratores
18%

32 ‒

EXPERIÊNCIA GERAL PRESENCIAL

Considerando uma escala de 1 a 10, onde 1 é pouco provável e 10 é muito provável, o quanto você

classifica as chances de recomendar positivamente o serviço/atendimento recebido, com base na sua

experiência?

NPS

45

3%

1%

3%

2%

7%

4%

7%

11%

16%

47%

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO PRESENCIAL

42,9%

65,0%

80,5%

82,1%

84,2%

85,5%

90,7%

94,6%

FECHAMENTO

LEVANTAMENTO INFORMAÇÕES

ATENDIMENTO TELEFONICO

PRIMEIRA IMPRESSÃO

RECEPÇÃO/ PRIMEIRO
ATENDIMENTO

RESOLUÇÃO - SOLUÇÃO DA
DUVIDA

CHEGADA E AREAS EXTERNAS

ESTRUTURA FÍSICA INTERNA

Pontuação (%)

Canal
PRESENCIAL_
SEBRAE AQUI 
(Ciclo Atual)

PRESENCIAL_
SEBRAE AQUI 

(Ciclo Ant)

Resultado 80,40% 70,10%

n 424 166

CHEGADA E AREAS EXTERNAS 90,7 72,7

RECEPÇÃO/ PRIMEIRO ATENDIMENTO 84,2 69,5

ESTRUTURA FÍSICA INTERNA 94,6 84,7

PRIMEIRA IMPRESSÃO 82,1 66,6

LEVANTAMENTO INFORMAÇÕES 65 65,4

RESOLUÇÃO - SOLUÇÃO DA DUVIDA 85,5 75

FECHAMENTO 42,9 36,6
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FOTOS SEBRAE AQUI
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ANÁLISE DETALHADA MYSTERY SHOPPING
CHEGADA E ÁREAS EXTERNAS

“O Sebrae fica em uma casa muito bonita, com jardim no quintal, ambiente parece chácara de interior,

muito gostoso mesmo.” (Taboão da Serra)

“O lugar é novo e muito bonito e bem cuidado. Tem um amplo estacionamento com seguranças. Na

entrada é necessário apresentar documento e tirar uma foto para realizar o cadastro, a catraca é liberada para

entrada após a leitura da biometria facial. Havia uma unidade do Sebrae móvel no local.” (Sorocaba Parque

Tecn.)

“A fachada está bem antiga, com tinta desbotada, falta

manutenção em relação a pintura e a placa do Sebrae.”

(Biritiba Mirim)

“A prefeitura acomodou o posto de atendimento do SEBRAE 

aqui no prédio já antigo, então a pintura é uma pintura bem 

rústica parece aquelas tintas com cal, mas tem a sinalização 

do Sebrae e é de fácil acesso.” (Mirassolandia)
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO PRESENCIAL

Seções / Perguntas Pontuação (%)

ATENDIMENTO TELEFONICO 80,5%

T1. Foram necessárias quantas tentativas para conseguir atendimento? 66,3%

T3. Quanto tempo demorou para receber atendimento? 79,5%

T4.O(a) atendente cumprimentou você com Bom Dia ou Boa tarde? 92,2%

T5.O(a) atendente foi cordial e acolhedor, causando boa impressão? 94,8%

T6.O(a) atendente conseguiu responder suas dúvidas? 93,2%

CHEGADA E AREAS EXTERNAS 90,7%

10. Foi possível acessar a unidade de atendimento com facilidade? 93,5%

12. As áreas externas e fachadas estavam em bom estado de conservação e limpeza, causando boa impressão? 88,0%

RECEPÇÃO/ PRIMEIRO ATENDIMENTO 84,2%

15. Ao chegar na unidade, o agente/recepcionista foi simpático(a) e causou uma boa impressão? 91,2%

16. O tempo total de espera para falar com o agente foi inferior a 5 minutos? 89,0%

17. Você foi direcionado até a sala de espera imediatamente? Ou foi atendido prontamente pelo agente? 72,4%
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ANÁLISE DETALHADA MYSTERY SHOPPING
ESTRUTURA INTERNA

“A sala de atendimento do Sebrae Aqui é bem organizada, com mesas e cadeiras que possibilitam

atendimento adequado ao cidadão, com display de folders e folhetos informativos sobre os programas e

cursos que o Sebrae oferece tanto presencialmente quanto à distância.” (Campo Limpo Paulista)

“O espaço é realmente muito bem cuidado, limpo, organizado e com uma

decoração aconchegante. O banheiro estava muito limpo. O espaço recebe vários

serviços e todos tem um espaço próprio, com divisórias.” (Garça)

“As condições gerais do espaço são horríveis e a atendente se espreme em

uma saleta apertada que mal cabe ela, apesar do pouco espaço, eu fiquei

em um espaço confortável, acredito que a estrutura ali não tem como ser

adaptada para atender mais que uma pessoa por vez. ” (Ribeirão Grande)

“Local bem simples, piso em concreto. Um pouco escuro, balcão da recepção 

um pouco pra dentro da unidade.” (Tuiuti)
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO PRESENCIAL

ESTRUTURA FÍSICA INTERNA 94,6%

20. De maneira geral as áreas internas estavam em bom estado de conservação e limpeza, causando boa 

impressão?
93,5%

21. A sala de espera estava limpa, bem estocada e organizada, causando boa impressão? 92,5%

22. O banheiro utilizado estava limpo, organizado e bem estocado? 90,2%

23. A temperatura dos ambientes estava agradável.  Sem ser muito quente nem muito fria?  (bom senso, todos 

temos sensibilidades distintas)
96,5%

24. Você notou algum odor/aroma desagradavel durante sua visita? 96,2%

25. Na sua opinião a iluminação dos ambientes era adequada, sem ser muito escuro nem muito iluminado? (bom 

senso, todos temos sensibilidades distintas)
96,5%

28. O mobiliário e equipamentos estavam bem conservados e com boa aparência? 97,0%

PRIMEIRA IMPRESSÃO 82,1%

34. O(a) atendente cumprimentou você com Bom Dia ou Boa tarde? 90,5%

35. O(a) atendente se apresentou com clareza, ele se identificou falando o nome dele(a)? 60,2%

36. O(a) atendente perguntou seu nome e o utilizou durante a conversa? 54,9%

37. O(a) atendente foi cordial e simpático, causando boa primeira impressão? 91,0%

39. O atendimento com o profissional ocorreu no mesmo momento, mesmo dia ou agendado para outro dia (a 

contar após o atendimento da recepção ou 1º diálogo humano);
98,0%
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO PRESENCIAL
LEVANTAMENTO INFORMAÇÕES 65,0%

41. O(a) atendente fez perguntas para entender melhor suas necessidades? 64,7%

42. O(a) atendente confirmou os dados cadastrais (ex. telefone, endereço e outros) 48,1%

44. Você sentiu que o profissional possuia boa capacidade para ouvir, investigar e dialogar? 82,5%

RESOLUÇÃO - SOLUÇÃO DA DUVIDA 85,5%

46. O(a) atendente conseguiu responder sua solicitação de imediato? 88,2%

47. Qual foi a atitude do(a) atendente diante da falta de informações sobre a solicitação? 22,7%

48. O(a) atendente cometeu algum erro em seu portugues falado? 99,2%

49. O(a) atendente utilizou linguagem objetiva, clara e simples ao explicar? 95,0%

50. Inovação:   Você sentiu aptidão do profissional em explorar novas ideias, antecipar tendências e apresentar 

soluções de vanguarda com intuito de proporcionar a melhor experiência aos clientes?
67,8%

51. O(a) atendente demonstrou genuino interesse e atenção ao atender você? 84,2%

52. O(a) atendente demonstrou conhecimento técnico e dominio ao responder e apresentar soluções? 85,5%

FECHAMENTO 42,9%

58. O(a) atendente indicou outros canais de atendimento do SEBRAE? 46,6%

59. O(a) atendente comentou sobre ferramentas de auxilio presentes no site SEBRAE? 22,6%

61. O(a) atendente forneceu seus contatos e se colocou à disposição para dúvidas adicionais? 59,4%
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ANÁLISE DETALHADA MYSTERY SHOPPING
SATISFAÇÃO GERAL

“Atendimento muito agradável. Atendente muito gentil e educada, que demonstra gostar do que faz e serve

com muita educação e gentileza. Ponto negativo foi a demora para conseguir ser atendida.” (Candido Mota)

“Minha pergunta foi respondida, porém de forma muito superficial. Funcionária não demonstrou real

interesse em suprir minhas dúvidas e questionamentos. Apenas respondendo, sem entender melhor

minhas necessidades e detalhes da minha empresa. Ela falou bastante sobre a Associação Comercial, que

parece ser uma parceira essencial do Sebrae na cidade.” (Atibaia)

“Gostei muito do atendimento. Excelente abordagem da

atendente, explicou todo o passo a passo para obter o Crédito

junto ao Banco do Povo. ” (Santana do Parnaíba)

“Atendimento bem ruim. Funcionária não demonstrou 

conhecimento, nem tampouco interesse em realizar o 

atendimento. Ambiente muito desorganizado.” (Pereira Barreto)
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Não deixe de acessar as informações

detalhadas sobre como foram as 

experiencias de compra

41 ‒

ACESSANDO OS 
INSIGHTS DO PROJETO 
MAIS PROFUNDAMENTE

Como acessar e utilizar as informações? 

Workshops

Acesse as gravações dos workshops 

qualitativos.  Realizamos 2 workshops 

com os clientes ocultos, repletos de 

insights

Ciclos de Melhoria

Vamos realizar em breve novos 

ciclos de avaliação. Prepare sua 

equipe para ter desempenho 

superior

Informações Adicionais

Caso necessite de alguma 

informação adicional entre em 

contato com os gestores do 

projeto. Os avaliadores estão à 

disposição.

Relatórios Individuais

Será enviado um relatório 

individual em PDF para cada 

avaliação executada.  Analise ele e 

procure maior atenção nos pontos 

necessários.  

Banco de Dados

O Banco de Dados completo com 

todas as informações também foi 

disponibilizado.

Dashboards

Disponibilizamos dashboards de 

acesso aos resultados , consulte 

os gestores de pesquisa para obter 

acesso.  Todas as informações são 

analisadas de diferentes maneiras
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