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SUMARIO EXECUTIVO

v’ Personas é a representagdo ficticia do cliente ideal do Sebrae Aqui. E embasada em dados reais sobre
comportamento e caracteristicas demograficas dos clientes, assim como histérias pessoais, motivacoes,

objetivos, desafios e preocupacgodes.

v' Foram definidos trés personas de clientes do Sebrae Aqui, estratificadas em trés portes diferenciados:
Pequeno, Médio e Grande, conforme area de atuacao e relacionamento das unidades do Sebrae Aqui com

os Escritorios Regionais.

v O inicio da jornada junto ao Sebrae inicia-se por indicagdo de amigos usuarios do SEBRAE, e-mail marketing
e prospecg¢ao ativa.

v Sobre os medos dos clientes em relacdo ao contato com o Sebrae Aqui estd o de receber informacgdes

erradas, ser discriminado e nao ser bem acolhido.

SEB=RAE SEBRAE



SUMARIO EXECUTIVO

v' O que mais motiva a procurar o Sebrae, e talvez ndo outra empresa/ pessoa é a oferta de atendimento

gratuitos; facil acesso; marca, reputagao e conhecimento do Sebrae e boa divulgagao.

v' Recomenda-se aplicar de forma eficiente o Costumer Success, estar em contato com o cliente apés a
conclusao do atendimento. E uma oportunidade e tanto para perceber aberturas para indicar novos

produtos ou um upgrade no produto adquirido.

v Outro aspecto é a confirmagdo social: Os consumidores estdo sempre em busca de confirmacdo na hora de
fazer uma aquisicao, seja de autoridades, de pessoas conhecidas ou de outros consumidores que fizeram

uma compra semelhante.

v Importante destacar que o nosso principal ativo deixou de ser um portfélio de produtos para ser um
portfélio de clientes. E preciso, portanto, aumentar a frequéncia de atendimento a clientes atuais se o

desejo é que os atendimentos continuem crescendo.

SEB=RAE SEBRAE



Conhecer o SEBRAE Aqui evidenciou que o nosso principal
ativo deixa de ser um portfolio de produtos e passa a ser um

portfolio de clientes.

Daniela Bitencourt — Diretora de Inovacao Cellos Consultoria

— SEBRAE
SEBRAE & Aqui



O processo do projeto esta f
separados por relacionamen
Médio e Grande. A analise de
acolhimento, solucdes oferta
Sebrae Aqui.

A metodologia foi baseada e
cliente e ajustes das trilhas a
assertiva para com os perfis

Para alcancar os resultados ©
estatistica por incidéncia e o
aplicacdo de questionario e ¢
equipes técnicas da CELLOS

foram representadas em for

percentuais, além do registro
uso dos servigos e estruturas
acompanhamento de uma de
grafica das opinides coletade




O que motivou procurar o Sebrae e
talvez nGo outra empresa/pessoa?

_II._ b oo TP L. .

Ll CUMNS0S Sige
otima divulgacao Estudo

tacil acesso

SEBRAE AQUI
narca sebrae 3
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Relacao da Persona co

O QUE FALA SOBRE O SEBRAE

Fica perto da minha casa e as

O Sebrae é um parceiro necess
Atendimento personalizado e i
Ele prefere o atendimento pess
O Sebrae é um parceiro, sou er
gosto de correr e fotografar a

COMPLETE EM UMA FRASE, “

Confiabilidade.

Mais rdapido e completo.

O Sebrae ja estava presente co
Confianca.

Proximidade de casa.
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Relacao da Persona co

PRINCIPAIS FRUSTACOES E P

Receber direcionamento err6
Falta de acessibilidade.
Qualgquer tipo de discriminagé
Informacdo errada.

Néo conseguir concluir os cur:

Sobre a Persona

IDEIAS E PESSOAS QUE INFL

Elon Musk
Nike

Papa Francisco
Linus Torvalds
Bolsonaro




Sobre a Persona

IDEIAS E PESSOAS QUE INFLUE.

Elon Musk, Nike, Papa Francisco,
Bolsonaro.
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PERFI L ELISA MORAES Escritorio Regional Grande

EMPRESARIA
45 ANOS - CASADA

Elisa Moraes tem 45 anos, é casada e tem dois filhos. Sua principal motivacao pessoal é a familia, ela é
alegre e gosta de se divertir, comer bem, viajar, estudar e ouvir musica.

Elisa tem um pequeno Saldo de Beleza formalizado e sua renda gira em torno de R$3.000,00. Sua
comunicagao se da prioritariamente pelo WhatsApp (e WhatsApp business), utilizando-se do celular e do
e-mail. Ela também utiliza-se de midias sociais, como Facebook e Instagram para fazer a comunicacéo do
saldo.

Elisa é conectada, assiste séries, faz compras pela internet e usa aplicativos de musica.

Quando decidiu empreender, chegou a procurar apoio em outras instituicdes, mas através da indicagdo de
amigos chegou ao SEBRAE AQUI.

A partir de entao, utiliza-se dos servicos do SEBRAE Aqui na sede da prefeitura, frequentando-o
presencialmente uma ou duas vezes ao ano. Como vantagem na utilizacdo do SEBRAE Aqui, Elisa cita a

confianca na Marca SEBRAE, destacando a veracidade das informacgdes e a gratuidade das solucdes.

SEBRAE



SEBRAE

PERFIL ° ELISA MORAES

PERSONA

Escritério Regional Grande

GENERO

Feminino . 65,6% | Masculino . 34,4%

ESTADO CIVIL

Solteiro . 25%
Casado . 53,1%

Divorciado . 18,8%

Vilvo/outro . 3,1%

FILHOS
1filho . 31,3%
2 filhos . 28,1%

3 filhos ou mais . 28,1%
Sem filhos . 12,5%

RENDA FAMILIAR

Até R$ 3 mil . 50% DeR$5a 10 mil . 20%

DeR$ 3 a5mil.26,7% De R$ 10 a 15 mil . 2,3%
De R$ 15 a 20 mil . 1%

SEBRAE
Q Aqui
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PERFIL ° ELISA MORAES

E

o SEBRAE AQUI

s do SEBRAE AQUI

PERSONA

Escritério Regional Grande

NTO COM O SEBRAE AQUI

1.2. Onde ficava a sede
de seu atendimento?

Prefeitura . 35,7%

Associacao Comercial . 25%

Outros citados:

Detran, Grupo ERA,
Horto Facil, Poupa
Tempo, Somente pela

Internet

SEBRAE
Q Aqui



SEBRAE

PERFIL ° ELISA MORAES

28,1%
15,6%
12,5%
9,4%
9,4%

25%

PERSONA

Escritério Regional Grande

O COM O SEBRAE AQUI

1.4. Como vocé tomou conhecimento
do “SEBRAE AQUI" pela primeira vez?

Indicacao de amigos, parentes, conhecidos
Redes Sociais

E-mail marketing

WhatsApp

Escritério SEBRAE

Demais respostas

SEBRAE
Y Aqui
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PERFIL ° ELISA MORAES

43,8%
25%
9,4%
9,4%

12,4%

PERSONA

Escritério Regional Grande

O COM O SEBRAE AQUI

1.6. Na ultima vez que vocé procurou
o “SEBRAE AQUI" foi para ...

Buscar cursos, palestras, oficina, qualificagdo

Declaragao DAS-MEI, emissdo de boletos

Abertura do MEI
Declaracao anual do MEI

Demais

SEBRAE
Q Aqui
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PERFIL ° ELISA MORAES

ra
a
E AQUI?

Sebrae

posta

PERSONA

Escritério Regional Grande

NTO COM O SEBRAE AQUI

1.8. Escolha até 3 opc¢oes para
escolher o SEBRAE AQUI

84,4%
78,1%

43,8%

34,4%

Confianca na marca SEBRAE
O SEBRAE AQUI tem solucbes de graca

Proximidade, localizacao, facilidade de
acesso

Indicacao de amigos, parentes, conhecidos

SEBRAE
Q Aqui



PERSONA

PERF". @ ELISA MORAES Escritério Regional Grande
ENTO COM O SEBRAE AQUI

inicao em palavras

Acolhimento
Perseveranca

onfianca Lk

Seriedade
Exceléncia . .:qade

ilidade  Transferéncia Incentivo

nidade Eficiéncia

SEBRAE
Q Aqui

SEBRAE



SEBRAE

PERFIL ° ELISA MORAES

ting.

nos

nforme

PERSONA

Escritério Regional Grande

TO COM O SEBRAE AQUI

aiores duvidas ou
AQUI" pela ultima vez?

Fui tentar um empréstimo para renegociar dividas.

Como administrar um negocio, como usar planilhas,
quais as melhores e mais praticas planilhas para gestao
do negdcio.

Dificuldade de fazer o curso do Bolsa Empreendedor.
Gestao de negdcios.

Duvidas com a Declaragdo do IR.

SEBRAE
Q Aqui



PERSONA

PERF". @ ELISA MORAES Escritério Regional Grande
COM O SEBRAE AQUI

is adequados para sua realidade

SEBRAE
Y Aqui

SEBRAE



PERSONA

PERF". @ ELISA MORAES Escritério Regional Grande

O COM O SEBRAE AQUI

e sente ao recordar da
os do SEBRAE.

Seguranca
Encantamento

Entusiasmo

Motivacao

Respeito

Acolhimento

Proximidade

Tranquilidade

Felicidade

SEBRAE
Q Aqui
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PERSONA

PERF". @ ELISA MORAES Escritorio Regional Grande

1. SOBRE O RELACIONAMENTO COM O SEBRAE AQUI

1.13. Quais os impactos percebeu ao utilizar das solucoes do “SEBRAE AQUI"?

21,9% Ampliei e diversifiquei os produtos / 6,3% Correcao da rota de pagamento de
servigos impostos
21,9% Consegui sair da informalidade 3,1% Contratacao de mao de obra ou
formalizacdo da contratacao de mao de

18,8% Consegui ajustar as contas b
obra
15,6% Melhorou a imagem do meu negocio junto

aos meus clientes
15,6% Melhor desempenho da contabilidade 3,1% Ainda nao sei mencionar

12,5% Ajustes do SIMPLES pagando menos Me ajudou muito atraves de cursos e
impostos 3,1% informacoes

3,1% Fiz cursos

3,1% Mais informacdo e seguranga nas tomadas

12,5% Nao percebi nenhum impacto "
de decisao

9,4% Faturamento esta crescendo (ou cresceu) ] N e
3,1% Ainda nao tive nenhuma experiéncia

SEBRAE
& Aqui




PERSONA

PERF". @ ELISA MORAES Escritério Regional Grande

TO COM O SEBRAE AQUI

- Péssimo e 5 - Excelente, como foi sua
ndimento no “SEBRAE AQUI"?

L

®

SEBRAE
Q Aqui

SEBRAE



SEBRAE

PERFIL ° ELISA MORAES

um ser

PERSONA

Escritério Regional Grande

NTO COM O SEBRAE AQUI

1.17. Numa escala de 0 a 10, sendo
0 - Péssimo e 10 - Excelente,
classifique sua experiéncia com o
“SEBRAE AQUI” (0 a 10)

10 50%

i & N 0 ©

SEBRAE
Q Aqui



PERFIL ° ELISA MORAES

binares e cursos online

inas web de noticias

inas web de informacdes aleatorias
gle Meu Negocio

SEBRAE

PERSONA

Escritério Regional Grande

COMPORTAMENTO DE CONSUMO

2.2. Quais as midias
tradicionais voce utiliza?

31,3%
65,6%
15,6%

6,3%
12,5%

9,4%
21,9%

Radio

TV

Jornal

Revistas (impressas)
Jornal de bairro
Folhetins Locais

Nao consumo este tipo
de informacao

SEBRAE
Q Aqui



SEBRAE

PERFIL ° ELISA MORAES

68,8%
62,5%
50,0%
50,0%
46,9%
34,4%
31,3%
28,1%
25,0%
18,8%

Empreendedorismo
Marketing

Gestado
Planejamento
Financas

Inovacgao

Pessoas

Qualidade
Entretenimento
Tecnologia

PERSONA

Escritério Regional Grande

2.4. Quais sao seus principais
assuntos de interesse?

18,8%
18,8%
18,8%
15,6%
15,6%
12,5%
6,3%
6,3%
3,1%
0,0%

OMPORTAMENTO DE CONSUMO

Moda

Economia criativa
Bem-estar
Gastronomia
Saude

Beleza

Viagem
Agronegocio
Automobilismo
Pet

SEBRAE
Q Aqui



SEBRAE

PERSONA

PERF". @ ELISA MORAES Escritério Regional Grande
COMPORTAMENTO DE CONSUMO

2.6 Assiste algum servico de

ida streaming?
Netflix, Globoplay, A,rr)azon,.PIuto 73,3%
(séries e filmes)
Spotfy, Deezer, Yo,u’Fube 63,3%
(dudios, musicas)
Kindle, Skoob, Goodereads, 6.7%
Google books (livros e revistas) .
SEBRAE
Y Aqui



PERSONA

PERF". @ ELISA MORAES Escritério Regional Grande

MPORTAMENTO DE CONSUMO

96,9%

SEBRAE
Y Aqui

SEBRAE



PERSONA

PERF". @ ELISA MORAES Escritério Regional Grande

SEBRAE
Y Aqui




SEBRAE

PERFIL ° ELISA MORAES

m qualidade

ilidade

ificuldades?

21,9%
21,9%

18,8%

18,8%

15,6%

PERSONA

Escritério Regional Grande

Inovagdo em produtos e servigos

Dificuldade de relacionamento com
instituicoes financeiras

Solugdes superficiais no negécio | Diagnéstico
das reais necessidades de sua empresa
Adaptacdo a cultura digital (esfor¢o +
processos + pessoas)

Nao utilizar indicadores para monitorar seus
negdcios

SEBRAE
Y Aqui



PERSONA

PERF". @ ELISA MORAES Escritério Regional Grande

ficuldades?

gia

SEBRAE
Y Aqui

SEBRAE



PERFIL ° ELISA MORAES

egocio

SEBRAE

25,0%
25,0%

25,0%
25,0%

25,0%
25,0%
21,9%
21,9%
21,9%

PERSONA

Escritério Regional Grande

Participar de eventos do segmento

Ouvir/conhecer autoridades nas suas areas
de atuacgdo

Aumentar network

Capacidade de inovar em produtos e
servigos usando a tecnologia

Tirar duvidas a qualquer momento
Necessidade de entender as midias digitais
Dialogar com o banco

Acesso a mercados e fornecedores

Gestdo de compras e insumos

SEBRAE
Q Aqui
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PERFIL ° ELISA MORAES

12,5%

12,5%
12,5%
12,5%

12,5%
9,4%
9,4%

PERSONA

Escritério Regional Grande

Definicdo de indicadores de crescimento do
negdcio | Ferramentas para diagnostico

Capacitar as praticas
Aprendizado pratico e imersivo

Hack Life — caminho mais facil e rapido para
acessar informacdes ou realizar tarefas

Curadoria de conhecimento e mentoria
Linguagem ser clara, acessivel e direta

Conhecer os diversos modelos de negécio:
b2b, b2c

SEBRAE
Y Aqui



PERSONA

JORNADA -

PONTOS DE CC

7
- 6
5
RECONHECE A 4
NECESSIDADE DE INTERESSE 3
PROSPECCAO
E-mail
. . Evento
Indicacao .
Escritorio
E-mail marketing
Analise de outras
instituicdes ESTRANHO VISITANTE OPORTUNIDADE CLIENTE CLIENTE FIEL



JORNADA -

DUVIDAS E QU

RECONHECE A
NECESSIDADE DE
PROSPECCAO

INTERESSE

Valores
Modalidade

Valores
Conteudo

Capacidade de
atendimento as
suas necessidades ESTRANHO

VISITANTE

OPORTUNIDADE

CLIENTE

PERSONA

CLIENTE FIEL




JORNADA -

EXPECTATIVAS

RECONHECE A
NECESSIDADE DE INTERESSE
PROSPECCAO

Solucao do
problema

Custo benefici

Carga horaria
adequada

Solucao de problemas

Aprimoramento
Pessoal

Aprimoramento do
Negocio
Melhoria no

produto/servico ESTRANHO

VISITANTE

OPORTUNIDADE

CLIENTE

PERSONA

CLIENTE FIEL




PERSONA

JORNADA -

SENTIMENTOS

7
- 6
5
RECONHECE A 4
NECESSIDADE DE INTER 3
PROSPECCAO
Empenhado
Curiosidade
Inseguro
ESTRANHO VISITANTE OPORTUNIDADE CLIENTE CLIENTE FIEL



RECONHECE A
NECESSIDADE DE INTERESSE

PROSPECCAO

Contato

Visitas Presenciais
Promocao de Eventos
E-mail marketing de dividas

Midias sociais: Apresentaca
Instagram, Facebook e da solucdo

YouTube Cadastro do clie

ESTRANHO

VISITANTE

OPORTUNIDADE

CLIENTE

PERSONA

CLIENTE FIEL




PERSONA

JORNADA -

SETOR RESPO

RECONHECE A 4
NECESSIDADE DE INTERESSE
PROSPECCAO

SEBRAE AQUI

Atendimento

Comunicacao e
Marketing
ESTRANHO

VISITANTE OPORTUNIDADE CLIENTE CLIENTE FIEL



TRILHAS ° ELISA MORAES

EMPREENDEDORISMO

1.

Qual o perfil do dono/lider e suas
responsabilidades? (EAD) — Curso — 2 horas

Comunicacao nao violenta (EAD Videoaula) —
Outros — 4 minutos

Associativismo e cooperativismo: a unido faz a
forca (WhatsApp) — Curso - 2 horas

Faca sua empresa evoluir com uso da visao
360! — Consultoria — 1 hora

Empreenda digital (EAD) — Curso — 20 horas

Como ser um vendedor de sucesso (EAD) —
Curso — 2 horas

PERSONA

Escritério Regional Grande

7. Programa Integra (Agro, Com Ind. e Servigos) — Modulo
“Quanto vale o seu tempo?” — Oficina — 3 horas

8. Empretec — Curso — 60 horas

9. Feira do Empreendedor — Evento

10. MEI - Obrigagoes Tributos - DASN e DIRPF
AVANCADO

7. - Efetivar a declaracao anual de faturamento — DASN
8. Avancado - Efetivar a formalizacao MEI

9. Passo a passo para formalizagdo do MEI

10. Alteracédo da inscricao do MEI

SEBRAE
& Aqui



TRILHAS ° ELISA MORAES

MARKETING

1.

Faca uma conta no Whatsapp Business! —
Palestra — 1 hora

Faca uma conta empresarial no Facebook! —
Palestra — 1 hora

Faca uma conta empresarial no Instagram! —
Palestra — 1 hora

Faca sua marca ser lembrada com o Canva! —
Palestra — 1 hora

Entenda seu cliente e venda mais (EAD) — Curso -
2 horas

O que preciso saber sobre marketing e vendas?
(EAD e WhatsApp) — Curso — 2 horas

10.

11.

12.

PERSONA

Escritério Regional Grande

O que é marketplace e como isso pode ajudar
seu negocio (EAD) — Curso — 2 horas

Redes sociais: como elas fortalecem sua
empresa (EAD) — Curso — 2 horas

Faga seu negdcio aparecer no Google Meu
Negdcio! — Palestra — 1 hora

Faca um Marketplace no Facebook! — Palestra
— 1 hora

Faca fotos profissionais de seus produtos! —
Palestra — 1 hora

Faca anuncios matadores no Facebook e
Instagram! — Palestra — 1 hora

SEBRAE
& Aqui



TRILHAS ° ELISA MORAES

MARKETING

13.

14.

15.

16.
17.

18.
19.

Faca seus clientes se tornarem fas de sua
empresa! — Oficina — 3 horas

Faca sua empresa aparecer com o marketing
correto! — Consultoria — 1 hora

Atendimento, relacionamento e fidelizacao de
clientes (EAD) — Curso — 2 horas

Analise das necessidades dos clientes

SEBRAE NA COMUNIDADE - Reescrevendo a
minha historia (Reeducandos)

Como Atrair Mais Clientes Online

Faca Fotos e Videos Incriveis

PERSONA

Escritério Regional Grande

SEBRAE
& Aqui



PERSONA

Escritério Regional Grande

TRILHAS ° ELISA MORAES

GESTAO

1. Indicadores para seu negdcio (EAD e

WhatsApp) — Curso — 2 horas

Equipe, pessoas e resultados (EAD) — Curso —
2 horas

Lideranga na gestao de equipes — Curso —
2 horas

Planeje suas metas e resultados (EAD e
WhatsApp) — Curso — 2 horas

De olho no mercado (EAD) — Curso — 2 horas

Vendas na pratica: um passo a passo para
encantar seu cliente (EAD) — Curso — 2 horas

Crescimento Planejado e Orientado para
Resultados (EAD e WhatsApp) — Curso — 2 horas

Conhecendo e valorizando o seu cliente (EAD e
WhatsApp) — Curso — 2 horas

Comunicacao e relacionamento com seus
clientes (EAD) — Curso — 2 horas

. Programa Aprimora (PETVET, Alimentos e

Bebidas, Beleza, Moda e Agro) — Oficina

. Faga as operagdes para maximizar a qualidade e

produtividade! — Consultoria — 4 horas

. Faca a gestao financeira correta de sua

empresa! — Oficina— 1 hora

SEBRAE
& Aqui
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TRILHAS ° ELISA MORAES

FINANCAS

1.

Especialize-se em Gestao Financeira para
tempos de crise— Oficina — 2 horas

Especialize-se em Gestdo Financeira orientada
para resultados — Oficina — 3 horas

Controle da Movimentacao Financeira (EAD) —
Curso - 2 horas

Custos, preco de venda, equilibrio e resultados
(EAD) — Curso — 2 horas

Dividas e investimentos: que caminho seguir?
(EAD) — Curso — 2 horas

Onde foi parar meu dinheiro? (EAD) — Curso —
2 horas

11.

12.

PERSONA

Escritério Regional Grande

A formacao de preco para o meu tipo de
negocio (EAD e WhatsApp) — Curso - 2 horas

Quais os passos para a definicdo de preco de
produtos e servicos? (WhatsApp) — Curso — 2
horas

Fluxo de caixa (EAD) — Curso — 2 horas

Faga a gestdo financeira correta de sua
empresa— Oficina — 1 hora

Faca seu Planejamento Financeiro — Oficina — 3
horas

Faca a precificacao perfeita para sua empresa —
Oficina — 4horas

SEBRAE
& Aqui
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TRILHAS ° ELISA MORAES

FINANCAS

13.

14.

15.
16.
17.

18.
19.

Faca o controle perfeito de seu caixa —
Consultoria — 4 horas

Implicacdes do DAS em atraso e como gerar
boleto

Passo a passo para emissao do DAS
Parcelamentos de débitos do MEI

Passo a passo para realizacdo da declaracao
anual do simples nacional - DASN — SIMEI

MEI - Nota fiscal

Emissdao de nota fiscal eletronica

PERSONA

Escritério Regional Grande

SEBRAE
& Aqui



TRILHAS ° ELISA MORAES

CREDITO

Acesso a crédito (WhatsApp) — curso — 2 horas

Acesso ao crédito: da identificacao da
necessidade ao uso consciente dos recursos
(EAD) — Curso — 2 horas

Quando e como captar recursos para negocios
criativos? (EAD) — Curso — 2 horas

Rodada de negocios

Quando e como captar recursos para negdcios
criativos? (EAD) — Curso — 2 horas

MEI - Critérios para enquadramento

PERSONA

Escritério Regional Grande

SEBRAE
& Aqui
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PERFI L PAU Lo ROBERTO Escritorio Regional Média

EMPRESARIO
50 ANOS - CASADO

Paulo Roberto tem 50 anos, € casado e tem 2 filhos. Tem a familia como motivagdo pessoal. Estar entre os amigos,
comer em bons restaurantes e ouvir musica, sdo seus hobbies.

Atualmente sua renda gira em torno de R$ 10.000,00 e a decisdo de empreender veio quando Paulo concluiu o ensino
médio e compreendeu que nado chegaria até a Universidade. Comecou a carreira vendendo camisetas e optou por
abrir uma confeccao.

Sua comunicacao se da prioritariamente pelo WhatsApp utilizando-se do celular e do e-mail. Junto as midias sociais,
utiliza-se do Perfil do Facebook e Instagram e assiste a videos no Youtube. Como midias tradicionais assiste TV.

Ele ndo costuma fazer compras pela internet, mas esta ligado nos servicos de streaming: assiste Netflix e utiliza
servigos como o Spotify.

Paulo tomou conhecimento do Sebrae Aqui através da indicacdo de amigos e do e-mail marketing que recebeu. Foi
atendido pelo Sebrae Aqui na Associacao Comercial de sua cidade.

Quando decidiu empreender e formalizar a empresa o SEBRAE foi a primeira opgao. Nos ultimos 12 meses esteve
presencialmente no Sebrae Aqui entre 1 e 2 vezes. Como vantagem na utilizacdo do SEBRAE Aqui considera a
gratuidade dos servicos, proximidade de localizacao e facilidade de acesso.

SEBRAE



PERSONA

PERF". ® PAULO ROBERTO Escritorio Regional Média

SINTESE

Genesis da Jornada

Paulo tomou conhecimento do Sebrae Aqui através da indicagdo de amigos e do e-mail marketing que recebeu. Foi atendido
pelo Sebrae Aqui na Associacdo Comercial de sua cidade. Preferiu procurar o Sebrae pela gratuidade dos servicos oferecidos,
além de ter confianca na marca, tendo a certeza que acessaria uma instrucées e informagoes corretas.

Percepcao/Experiéncia/Satisfacao

Sebrae tem uma imagem de Confianca, bem como de Solucdo Essencial e Agilidade.
A satisfacdo com o Sebrae se da por ser atendida com rapidez, além de considerar os conteudos de facil entendimento.

Resultados

Os trés maiores impactos ao utilizar as solucdes do Sebrae sdo, melhorar a imagem do negocio, ampliar a diversidade de
servi¢os/produtos e aumentar o faturamento.

SEBRAE
& Aqui



SEBRAE

PERFIL - PAULO ROBERTO

® ® ©@

PERSONA

Escritério Regional Média

GENERO

Feminino . 40,9% | Masculino . 59,1%

ESTADO CIVIL

Solteiro . 36,4%
Casado . 40,9%

Divorciado . 4,5%
Viuvo/outro . 18,2%

FILHOS
1filho . 27,3%
2 filhos . 31,8%

3 filhos ou mais . 13,6%
Sem filhos . 27,3%

RENDA FAMILIAR

Até R$ 3 mil . 36,4% De R$ 5a 10 mil . 27,3%
De R$ 3 a5 mil.31,8% | Mais de 20 mil . 4,5%

SEBRAE
Y Aqui



PERSONA

PERF". ® PAULO ROBERTO Escritério Regional Média
O COM O SEBRAE AQUI

1.2. Onde ficava a sede
de seu atendimento?

Prefeitura . 23,8%
Associacao Comercial . 28,6%

BRAE AQUI Banco do Povo . 14,3%

Outros citados:

Sebrae de Penapolis

Agéncia de Piracicaba

SEBRAE
Y Aqui




PERSONA

PERF". ® PAU Lo ROBERTO Escritério Regional Média
OM O SEBRAE AQUI

1.4. Como vocé tomou conhecimento
do “SEBRAE AQUI" pela primeira vez?

36,4% Indicacao de amigos, parentes, conhecidos
18,2% Escritorio SEBRAE
13,6% E-mail marketing

13,6% Eventos

SEBRAE
Y Aqui




PERSONA

PERF". ® PAU Lo ROBERTO Escritério Regional Média
OM O SEBRAE AQUI

1.6. Na ultima vez que vocé procurou
o “SEBRAE AQUI" foi para ...

54,5% Buscar cursos, palestras, oficina, qualificacao
9,1% Formalizar negdcio informal

9,1% Declaracao anual do MEI

SEBRAE
Y Aqui




PERSONA

PERF". ® PAU Lo ROBERTO Escritério Regional Média

O COM O SEBRAE AQUI

1.8. Escolha até 3 opc¢oes para
escolher o SEBRAE AQUI

72,7% O SEBRAE AQUI tem solugbes de graca
68,2% Confianca na marca SEBRAE

50% Proximidade, localizacao, facilidade de
acesso

31,8% Indicacao de amigos, parentes, conhecidos

SEBRAE
Y Aqui

SEBRAE



PERSONA

PERF". ® PAU Lo ROBERTO Escritério Regional Média

O COM O SEBRAE AQUI

Apoio
|anga Contato humano

ial Facilidade

SEBRAE
Y Aqui

SEBRAE



PERSONA

PERF". ® PAU Lo ROBERTO Escritério Regional Média

COM O SEBRAE AQUI

es duvidas ou
Ul” pela altima vez?

as on-line, s6 quando acontece
do me ligam.

SEBRAE
Y Aqui

SEBRAE



PERSONA

PERF". ® PAU Lo ROBERTO Escritério Regional Média
M O SEBRAE AQUI

quados para sua realidade

SEBRAE
Y Aqui




PERFIL - PAULO ROBERTO
COM O SEBRAE AQUI

ente ao recordar da
lo SEBRAE.

Seguranca
Encantamento
Entusiasmo
Motivacao
Respeito
Acolhimento
Proximidade
Tranquilidade

Felicidade

SEBRAE

PERSONA

Escritério Regional Média

SEBRAE
Y Aqui



PERSONA

PERF". ® PAULO ROBERTO Escritorio Regional Média

1. SOBRE O RELACIONAMENTO COM O SEBRAE AQUI

1.13. Quais os impactos percebeu ao utilizar das solucoes do “SEBRAE AQUI"?

31,8% Melhorou a imagem do meu negdcio junto 4,5% Consegui ajustar o CNAE da minha empresa
aos meus clientes 4,5% Ainda nao abri meu negdcio

18,2% Ampliei e diversifiquei os produtos / 4,5% Me ajudou a focar no meu futuro comércio
Servicos

4,5% Maior interesse em desenvolver minha MEI
4,5% Me senti motivado
4,5% Nao utilizei ainda

4,5% Era uma pesquisa inicial

18,2% Faturamento esta crescendo (ou cresceu)
13,6% Consegui ajustar as contas
13,6% Nao percebi nenhum impacto

9,1% Consegui sair da informalidade B B .

» 0,0% Contratacao de mao de obra ou formalizacdo da
9,1% Melhor desempenho da contabilidade contratacio de mao de obra
9,1% Ajustes do SIMPLES pagando menos 0.0%

, Correcao da rota de pagamento de impostos
Impostos

SEBRAE
& Aqui




PERSONA

PERF". o PAU Lo ROBERTO Escritério Regional Média

D COM O SEBRAE AQUI

Péssimo e 5 - Excelente, como foi sua
imento no “SEBRAE AQUI"?

@
o

SEBRAE
Y Aqui
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PERSONA

PERF". ® PAU Lo ROBERTO Escritério Regional Média

O COM O SEBRAE AQUI

ser 1.17. Numa escala de 0 a 10, sendo
0 - Péssimo e 10 - Excelente,
classifique sua experiéncia com o
“SEBRAE AQUI” (0 a 10)

10 68,2%

uu & N 0 ©

SEBRAE
Y Aqui

SEBRAE



PERSONA

PERF". ® PAU Lo ROBERTO Escritério Regional Média

MPORTAMENTO DE CONSUMO

) seu 2.2. Quais as midias
tradicionais voce utiliza?

63,6% Radio

81,8% TV

31,8% Jornal
9,1% Revistas (impressas)
4,5% Jornal de bairro

13,6% Folhetins Locais

S e cursos online 13,6% Nao consumo este tipo
eb de noticias de informacao
eb de informacdes aleatdrias
eu Negocio

SEBRAE
Y Aqui

SEBRAE



PERSONA

PERF". ® PAU Lo ROBERTO Escritério Regional Média

PORTAMENTO DE CONSUMO

4. Quais sao seus principais
ssuntos de interesse?

7% Empreendedorismo 18,2% Entretenimento
72,7% Financas 13,6% Tecnologia
58,2% Planejamento 13,6% Beleza

59,1% Gestao 9,1% Economia criativa
9% Marketing 9,1% Gastronomia
40,9% Qualidade 9,1% Saude

36,4% Inovagao 4,5% Viagem

7% Moda 4,5% Automobilismo
22,7% Bem-estar 4,5% Pet

8,2% Pessoas 0% Agronegocio

SEBRAE
Y Aqui
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PERSONA

PERF". ® PAU Lo ROBERTO Escritério Regional Média

DMPORTAMENTO DE CONSUMO

2.6 Assiste algum servico de
streaming?

Netflix, globoplay, amazon, pluto .
(séries e filmes) 90%

Spotfy, deezer, youtube

(dudios, musicas) S
Kindle, Skoob, Goodereads, 10%
Google books (livros e revistas) °
SEBRAE

SEBRAE

Y Aqui



PERSONA

PERF". ® PAU Lo ROBERTO Escritério Regional Média

PORTAMENTO DE CONSUMO

100,0%

SEBRAE
Y Aqui
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PERF". ® PAU Lo ROBERTO Escritério Regional Média
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PERSONA

PERF". ® PAU Lo ROBERTO Escritério Regional Média

Idades?

13,6% Adaptacao a cultura digital (esfor¢o +
processos + pessoas)

13,6% Inovacao em produtos e servigos
9,1% Dialogar com o banco

9,1% Nao utilizar indicadores para monitorar
seus negodcios

9,1% Negociar com fornecedores
9,1% Dificuldade de comprar produtos

4,5% Solucdes superficiais no negocio |
Diagnostico das reais necessidades de sua
empresa

SEBRAE
Y Aqui




PERSONA

PERF". ® PAU Lo ROBERTO Escritério Regional Média

ades?

anceiras

SEBRAE
Y Aqui




PERFIL - PAULO ROBERTO

14,3%
14,3%
14,3%

14,3%
14,3%

14,3%
14,3%
14,3%
14,3%

PERSONA

Escritério Regional Média

Dialogar com o banco
Acesso a mercados e fornecedores

Definicao de indicadores de crescimento do
negocio | Ferramentas para diagndstico

Participar de eventos do segmento

Quvir/conhecer autoridades nas suas areas
de atuacao

Tirar duvidas a qualquer momento
Planejar a gestdo e marketing
Necessidade de entender as midias digitais

Parceria para fazer negdcio

SEBRAE
Y Aqui



PERSONA

PERF". ® PAU Lo ROBERTO Escritério Regional Média

4,8% Capacidade de inovar em produtos e
servicos usando a tecnologia

4,8% Conhecer as tendéncias de mercado
4,8% Aprendizado pratico e imersivo
4,8% Linguagem ser clara, acessivel e direta

4,8% Conhecer os diversos modelos de negdcio:
b2b, b2c

0,0% Hack Life — caminho mais facil e rapido para
acessar informacdes ou realizar tarefas

SEBRAE
Y Aqui




PERSONA

PERF". ® PAULO ROBERTO Escritorio Regional Média

SINTESE

Genesis da Jornada

Paulo tomou conhecimento do Sebrae Aqui através da indicagdo de amigos e do e-mail marketing que recebeu. Foi atendido
pelo Sebrae Aqui na Associacdo Comercial de sua cidade. Preferiu procurar o Sebrae pela gratuidade dos servicos oferecidos,
além de ter confianca na marca, tendo a certeza que acessaria uma instrucées e informagoes corretas.

Percepcao/Experiéncia/Satisfacao

Sebrae tem uma imagem de Confianca, bem como de Solucdo Essencial e Agilidade.
A satisfacdo com o Sebrae se da por ser atendida com rapidez, além de considerar os conteudos de facil entendimento.

Resultados

Os trés maiores impactos ao utilizar as solucdes do Sebrae sdo, melhorar a imagem do negocio, ampliar a diversidade de
servi¢os/produtos e aumentar o faturamento.

SEBRAE
& Aqui



PERSONA

JORNADA -

PONTOS DE CQO

7
- 6
5
RECONHECE A 4
NECESSIDADE DE INTER 3
PROSPECCAO
E-mail
. I Evento
Indicacao .
Escritorio
E-mail marketing
ESTRANHO VISITANTE OPORTUNIDADE CLIENTE CLIENTE FIEL



JORNADA -

DUVIDAS E QU

RECONHECE A
NECESSIDADE DE
PROSPECCAO

INTERESSE

Valores
Modalidade

Valores
Conteudo

Capacidade de
atendimento as
suas necessidades ESTRANHO

VISITANTE

OPORTUNIDADE

CLIENTE

PERSONA

CLIENTE FIEL




PERSONA

JORNADA -

EXPECTATIVAS

RECONHECE A 4
NECESSIDADE DE INTERESSE 3
PROSEEESSS Método de solucio
: de problemas

Solucédo do Ga_“_h°5
problema Certificado
Custo benefici Melhoria no

Carga horaria produto/servico

adequada Proximidade
Tempo até a solucao

ESTRANHO VISITANTE OPORTUNIDADE CLIENTE CLIENTE FIEL



JORNADA -

SENTIMENTOS

RECONHECE A
NECESSIDADE DE
PROSPECCAO

INTERESSE

Empenhado

Curiosidade
Inseguro

ESTRANHO

VISITANTE

OPORTUNIDADE

CLIENTE

PERSONA

CLIENTE FIEL




JORNADA -

ACOES DA SU-A

RECONHECE A
NECESSIDADE DE INTERESSE

PROSPECCAO

Contato
Atendimenta
personalizada

Esclareciment
de duavidas
Apresentacac

da solucao
Cadastro do clie ESTRANHO

VISITANTE

OPORTUNIDADE

CLIENTE

PERSONA

CLIENTE FIEL




PERSONA

JORNADA -

SETOR RESPO

RECONHECE A 4
NECESSIDADE DE INTERESSE
PROSPECCAO

SEBRAE AQUI

Atendimento

Comunicacao e
Marketing

ESTRANHO VISITANTE OPORTUNIDADE CLIENTE CLIENTE FIEL




TRILHAS ° PAULO ROBERTO

FINANCAS

1.

Especialize-se em Gestao Financeira para
tempos de crise— Oficina — 2 horas

Especialize-se em Gestdo Financeira orientada
para resultados — Oficina — 3 horas

Controle da Movimentacao Financeira (EAD) —
Curso - 2 horas

Custos, preco de venda, equilibrio e resultados
(EAD) — Curso — 2 horas

Dividas e investimentos: que caminho seguir?
(EAD) — Curso — 2 horas

Onde foi parar meu dinheiro? (EAD) — Curso —
2 horas

PERSONA

Escritorio Regional Média

A formacao de preco para o meu tipo de
negocio (EAD e WhatsApp) — Curso - 2 horas

Quais os passos para a definicdo de preco de
produtos e servicos? (WhatsApp) — Curso — 2
horas

Fluxo de caixa (EAD) — Curso — 2 horas

. Faca a gestdo financeira correta de sua

empresa— Oficina — 1 hora

. Faca seu Planejamento Financeiro — Oficina — 3

horas

. Faca a precificacao perfeita para sua empresa —

Oficina — 4horas

SEBRAE
& Aqui



TRILHAS ° PAULO ROBERTO

FINANCAS

1.

Faca o controle perfeito de seu caixa — Consultoria —
4 horas Acesso a crédito (WhatsApp) — curso — 2 horas

Acesso ao crédito: da identificacao da necessidade ao
uso consciente dos recursos (EAD) — Curso — 2 horas

Implicacbes do DAS em atraso e como gerar boleto
Passo a passo para emissao do DAS
Parcelamentos de débitos do MEI

Passo a passo para realizacdo da declaracao anual do
simples nacional - DASN — SIMEI

MEI - Nota fiscal

Emissdao de nota fiscal eletronica

PERSONA

Escritorio Regional Média

SEBRAE
& Aqui



TRILHAS ° PAULO ROBERTO

CREDITO

Acesso a crédito (WhatsApp) — curso — 2 horas

Acesso ao crédito: da identificacao da
necessidade ao uso consciente dos recursos
(EAD) — Curso — 2 horas

Quando e como captar recursos para negocios
criativos? (EAD) — Curso — 2 horas

Rodada de negocios

Quando e como captar recursos para negdcios
criativos? (EAD) — Curso — 2 horas

MEI - Critérios para enquadramento

PERSONA

Escritorio Regional Média

SEBRAE
& Aqui



TRILHAS ° PAULO ROBERTO

EMPREENDEDORISMO

1.

Qual o perfil do dono/lider e suas
responsabilidades? (EAD) — Curso — 2 horas

Comunicacao nao violenta (EAD Videoaula) —
Outros — 4 minutos

Associativismo e cooperativismo: a unido faz a
forca (WhatsApp) — Curso - 2 horas

Faca sua empresa evoluir com uso da visao
360! — Consultoria — 1 hora

Empreenda digital (EAD) — Curso — 20 horas

Como ser um vendedor de sucesso (EAD) —
Curso — 2 horas

PERSONA

Escritorio Regional Média

7. Programa Integra (Agro, Com Ind. e Servigos) — Modulo
“Quanto vale o seu tempo?” — Oficina — 3 horas

8. Empretec — Curso — 60 horas

9. Feira do Empreendedor — Evento

10. MEI - Obrigagoes Tributos - DASN e DIRPF
Avancado

7. Efetivar a declaragcdao anual de faturamento — DASN
8. Efetivar a formalizacdo MEI

9. Passo a passo para formalizagdo do MEI

10. Alteracédo da inscricao do MEI

SEBRAE
& Aqui



TRILHAS ° PAULO ROBERTO

PLANEJAMENTO

1.

Lideranga na gestao de equipes — Curso — 2
horas

Faca sua empresa evoluir com uso da visao 360!
— Consultoria — 1 hora

Organizando a empresa para novos resultados
(EAD) — Curso — 2 horas

Indicadores para seu negécio (EAD) — Curso — 2
horas

Planeje suas metas e resultados (EAD e
WhatsApp) — Curso — 2 horas

Crescimento Planejado e Orientado para
Resultados (EAD e WhatsApp) — Curso — 2 horas

10.

11.

PERSONA

Escritorio Regional Média

Especialize-se em Modelo de Negdcios —
Oficina — 12 horas

Programa Integra (Agro, Com Ind. e Servicos) -
Modulo “Quanto vale o seu tempo?” — Outros
— 3h (mddulo)

Como devo agir para liderar e promover a
criatividade e a inovagao? (WhatsApp e EAD) -
Cursos — 2 horas

Especialize-se em Gestdo Financeira orientada
para resultados — Consultoria — 4 horas

Associativismo e cooperativismo: a unido faz a
forca (WhatsApp) — Curso - 2 horas

SEBRAE
& Aqui



PERSONA

TRI LHAS @ PAU Lo ROBERTO Escritorio Regional Média

PLANEJAMENTO

1. Avalie os resultados de uma negociagao (EAD) —
Curso — 2 horas

2. Planejamento e aprendizagem estratégica
3. Envio de material

4. Como obter alvara de funcionamento

5. Indicacao Feiras / Eventos / Missdes

6. Como elaborar um plano de acao

SEBRAE
& Aqui




TRILHAS ° PAULO ROBERTO

GESTAO

1.

Indicadores para seu negécio (EAD e
WhatsApp) — Curso — 2 horas

Faca as operacbes para maximizar a qualidade
e produtividade! — Consultoria — 4 horas

Equipe, pessoas e resultados (EAD) — Curso — 2
horas

Lideranca na gestao de equipes — Curso — 2
horas

Faca a gestao financeira correta de sua
empresa! — Oficina— 1 hora

Planeje suas metas e resultados (EAD e
WhatsApp) — Curso — 2 horas

10.

11.

12.

13.

PERSONA

Escritorio Regional Média

De olho no mercado (EAD) — Curso — 2 horas

Vendas na pratica: um passo a passo para
encantar seu cliente (EAD) — Curso — 2 horas

Conhecendo e valorizando o seu cliente (EAD e
WhatsApp) — Curso — 2 horas

Comunicacao e relacionamento com seus
clientes (EAD) — Curso — 2 horas

Programa Aprimora (PETVET, Alimentos e
Bebidas, Beleza, Moda e Agro) — Oficina

Crescimento Planejado e Orientado para
Resultados (EAD e WhatsApp) — Curso — 2 horas

Produtos Coletivos

SEBRAE
& Aqui



PERSONA

TRI LHAS @ PAU Lo ROBERTO Escritorio Regional Média

GESTAO

13. Produtos Coletivos
14. Descomplique: Empreendedorismo
15. Live Descomplique: Empreendedorismo

16. Live Descomplique: Inteligéncia Emocional nos
negocios

SEBRAE
& Aqui
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PERF". JULIETE DE BONNI Escritorio Regional Pequena

EMPRESARIO
49 ANOS - CASADA

Juliete de Bonni tem 49 anos, é casada e tem 3 filhos. Como motivagdo pessoal tem a familia e os hobbies sao
cozinhar e ouvir musica. Gostaria de ter mais dinheiro e viajar.

Atualmente sua renda gira em torno de R$ 3.000,00 e a decisdo de empreender veio quando precisou ajudar
financeiramente a familia, ja concluiu o ensino médio e gostaria muito de fazer faculdade, mas sua condi¢do atual
nao permite. Pela intimidade com a cozinha, comecou a fazer salgadinhos “para fora” e posteriormente por abrir
um delivery de doces e salgados.

Sua comunicacao se da prioritariamente pelo WhatsApp utilizando-se do celular e do e-mail. Junto as midias
sociais, utiliza-se do Instagram, Perfil do Facebook e assiste a videos no youtube. Como midias tradicionais assiste
TV e ouve radio.

Ela costuma fazer compras pela internet pelo menos duas vezes por més e utiliza servigos de streaming como
Netflix e Spotify.

Juliete tomou conhecimento do Sebrae Aqui através da prospeccao ativa do proprio escritério e foi atendido pelo
Sebrae Aqui na Prefeitura.

Quando decidiu empreender e formalizar a empresa o SEBRAE foi a primeira opcao. Nos Ultimos 12 meses esteve
presencialmente no Sebrae Aqui cerca de seis vezes. Como vantagem na utilizacdao do SEBRAE Aqui considera a
gratuidade dos servigos, proximidade de localizacao e facilidade de acesso.

SEBRAE



PERSONA

PERF". ® JULIETE DE BONNI Escritorio Regional Pequena

SINTESE

Genesis da Jornada

Juliete tomou conhecimento do Sebrae Aqui através da prospecgdo ativa do proprio escritorio e foi atendido pelo Sebrae Aqui
na Prefeitura. Preferiu procurar o Sebrae pela gratuidade dos servicos oferecidos, além de ter confianca na marca, tendo a
certeza que acessaria uma instrugées e informacoes corretas.

Percepcao/Experiéncia/Satisfacao

Sebrae tem uma imagem de Facilidade, Suporte, Solucdo e também de Essencial.
A satisfacdo com o Sebrae se da por ser atendida com rapidez, além de considerar os contetdos de facil entendimento.

Resultados

Os trés maiores impactos ao utilizar as solugdes do Sebrae sdo, consequir ajustar as contas, melhorar a imagem do negocio e
aumentar o faturamento.

SEBRAE
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PERSONA

Escritério Regional Pequena

PERFIL * JULIETE DE BONNI

GENERO

Feminino . 75,8% | Masculino . 24,2%

@ ESTADO CIVIL

Solteiro . 27,3% Divorciado . 30,3%
Casado . 42,4% Vilvo/outro —

FILHOS
1filho . 6,1%
2 filhos . 27,3%

3 filhos ou mais . 36,4%
Sem filhos . 30,3%

<1/ RENDA FAMILIAR

Até R$ 3 mil . 62,5% De R$ 5a 10 mil . 9,4%
DeR$3a5mil.25% | Mais de 20 mil . 3,1%

SEBRAE
Q Aqui
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PERSONA

PERF". ® JULIETE DE BONNI Escritério Regional Pequena

TO COM O SEBRAE AQUI

1.2. Onde ficava a sede
de seu atendimento?

Prefeitura . 50%
Associacao Comercial . 26,7%

SEBRAE AQUI
o SEBRAE AQUI

Outros citados:

Casa do Cidadao PAT Prefeitura

Casa do Empreendedor  Casa Do Cidadao

Escola Redes Sociais
SEB=RAE SEBRAE_
— Y Aqui



PERSONA

PERF". ® JULIETE DE BONNI Escritério Regional Pequena

D COM O SEBRAE AQUI

1.4. Como vocé tomou conhecimento
do “SEBRAE AQUI" pela primeira vez?

24,2% Indicacao de amigos, parentes, conhecidos
27,3% Escritério SEBRAE
9,1% E-mail marketing

9,1% Redes Sociais

SEBRAE
Y Aqui

SEBRAE



PERSONA

PERF". ® JULIETE DE BONNI Escritério Regional Pequena

O COM O SEBRAE AQUI

1.6. Na ultima vez que vocé procurou
o “SEBRAE AQUI" foi para ...

66,7% Buscar cursos, palestras, oficina, qualificacao
12,1% Declaracao anual do MEI

3% Formalizar negocio informal

SEBRAE
Y Aqui
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PERSONA

PERF". ® JULIETE DE BONNI Escritério Regional Pequena

O COM O SEBRAE AQUI

1.8. Escolha até 3 opc¢oes para optar
pelo SEBRAE AQUI

AQUI?
84,8% O SEBRAE AQUI tem solugdes de graga

75,8% Confianca na marca SEBRAE

42,4% Proximidade, localizacao, facilidade de
acesso

15,2% Indicagdo de amigos, parentes, conhecidos

SEBRAE
Q Aqui

SEBRAE



PERSONA

PERFI L ® J U LI ETE DE BON N I Escritério Regional Pequena

ENTO COM O SEBRAE AQUI

uma palavra seria

et Grande ajuda

cilidade .
orte  som ESSencial

sabilidade Seguranca Conhecimento

de Impulso  Clareza

SEBRAE
Q Aqui

SEBRAE



PERSONA

PERF". ® JULIETE DE BONNI Escritério Regional Pequena

O COM O SEBRAE AQUI

viores duvidas ou
AQUI" pela ultima vez?

estou comecando a conhecer agora e
egdcio.

iferente.

ostos e Micro Empresa.

SEBRAE
Q Aqui

SEBRAE



PERSONA

PERF". ® JULIETE DE BONNI Escritério Regional Pequena

OM O SEBRAE AQUI

xdequados para sua realidade

SEBRAE
Y Aqui

SEBRAE



PERSONA

PERF". ® JULIETE DE BONNI Escritério Regional Pequena

O COM O SEBRAE AQUI

e sente ao recordar da
s do SEBRAE.

Seguranca

Encantamento

Entusiasmo

Motivacao
Respeito

Acolhimento

Proximidade

Tranquilidade

Felicidade

SEBRAE
Y Aqui
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PERFIL * JULIETE DE BONNI

1. SOBRE O RELACIONAMENTO COM O SEBRAE AQUI

PERSONA

Escritorio Regional Pequena

1.13. Quais os impactos percebeu ao utilizar das solucoes do “SEBRAE AQUI"?

27,3%
27,3%

27,3%
18,2%
15,2%

12,1%
9,1%

6,1%

Consegui ajustar as contas

Melhorou a imagem do meu negocio junto
aos meus clientes

Faturamento esta crescendo (ou cresceu)
Consegui sair da informalidade

Ampliei e diversifiquei os produtos /
servicos

Melhor desempenho da contabilidade

Ajustes do SIMPLES pagando menos
impostos

Nao percebi nenhum impacto

6,1%
6,1%

3,0%
3,0%
3,0%
3,0%

3,0%

Correcao da rota de pagamento de impostos

Contratacdao de mao de obra ou formalizacao da
contratacao de mao de obra

Conhecendo seus beneficios agora
SO participei dos cursos, mas ndo apliquei ainda
Sem conhecimento de causa

Ainda nao utilizei como gostaria entao melhor
ainda nao opinar

Estou me capacitando para futuro negdcio

SEBRAE
& Aqui



PERSONA

PERF". o JULIETE DE BONNI Escritério Regional Pequena

O COM O SEBRAE AQUI

- Péssimo e 5 - Excelente, como foi sua
dimento no “SEBRAE AQUI"?

SEBRAE
Q Aqui

SEBRAE



PERSONA

PERF". ® JULIETE DE BONNI Escritério Regional Pequena

TO COM O SEBRAE AQUI

ser 1.17. Numa escala de 0 a 10, sendo
0 - Péssimo e 10 - Excelente,
classifique sua experiéncia com o
“SEBRAE AQUI” (0 a 10)

10 P 75,8%
21,2%

0%
M 3%
0%
0%

uu & N 0 ©

SEBRAE
Q Aqui

SEBRAE



PERFIL * JULIETE DE BONNI

ares e cursos online

s web de noticias

s web de informacdes aleatorias
> Meu Negocio

SEBRAE

PERSONA

Escritério Regional Pequena

OMPORTAMENTO DE CONSUMO

2.2. Quais as midias
tradicionais voce utiliza?

21,2%
69,7%
21,2%

9,1%
12,1%
12,1%
21,2%

Radio

TV

Jornal

Revistas (impressas)
Jornal de bairro
Folhetins Locais

Nao consumo este tipo
de informacao

SEBRAE
Q Aqui



PERSONA

PERF". ® JULIETE DE BONNI Escritério Regional Pequena

DMPORTAMENTO DE CONSUMO

2.4. Quais sao seus principais
assuntos de interesse?

69,7% Empreendedorismo 24,2% Bem-estar

60,6% Gestao 21,2% Tecnologia

60,6% Marketing 18,2% Moda

57,6% Financas 18,2% Entretenimento

54,5% Inovacao 18,2% Beleza

48,5% Planejamento 15,2% Economia criativa

48,5% Pessoas 12,1% Viagem

42,4% Gastronomia 9,1% Agronegdcio

39,4% Qualidade 6,1% Pet

27,3% Saude 3,0% Automobilismo
SEBRAE

SEBRAE

Y Aqui



PERSONA

PERF". ® JULIETE DE BONNI Escritério Regional Pequena

OMPORTAMENTO DE CONSUMO

2.6 Assiste algum servico de
streaming?

Netflix, globoplay, amazon, pluto 37 1%
(séries e filmes) e

Spotfy, deezer, youtube

(dudios, musicas) 51,6%
Kindle, Skoob, Goodereads, 6.5%
Google books (livros e revistas) s
= SEBRAE
SEEHAE S



PERSONA

PERF". ® JULIETE DE BONNI Escritério Regional Pequena

MPORTAMENTO DE CONSUMO

97,0%

SEBRAE
Y Aqui

SEBRAE



PERSONA

PERF". ® JULIETE DE BONNI Escritério Regional Pequena

SEBRAE
Y Aqui

SEBRAE



SEBRAE

PERFIL * JULIETE DE BONNI

iculdades?

18,2%
15,2%
12,1%
12,1%
12,1%

12,1%

. 12,1%
9,1%

PERSONA

Escritério Regional Pequena

Dificuldade de comprar produtos
Inovagdo em produtos e servigos
Dialogar com o banco

Taxas de Cartao de Crédito

Solugdes superficiais no negécio |
Diagnostico das reais necessidades de sua
empresa

Adaptacao a cultura digital (esforco +
processos + pessoas)

Negociar com fornecedores
Mudancas de mercado

SEBRAE
Y Aqui



PERSONA

PERF". ® JULIETE DE BONNI Escritério Regional Pequena

s financeiras

SEBRAE
Y Aqui

SEBRAE
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PERFIL * JULIETE DE BONNI

oS

20,7%

17,2%
17,2%
17,2%
17,2%
13,8%
13,8%
13,8%

PERSONA

Escritério Regional Pequena

Personalizar o atendimento, produtos e
servigos

Dialogar com o banco

Capacitar as praticas

Cursos e oficinas praticas

Conhecer as tendéncias de mercado
Taxas de Cartdo de Crédito

Impostos altos | Instabilidade econémica

Definicao de papeis e responsabilidades |
Capacitar colaboradores

SEBRAE
Y Aqui



PERSONA

PERF". ® JULIETE DE BONNI Escritério Regional Pequena

10,3% Conhecer os diversos modelos de negdcio:
b2b, b2c

o} 10,3% Conhecer possiveis investidores

6,9% Ouvir/conhecer autoridades nas suas areas
de atuacao

6,9% Linguagem ser clara, acessivel e direta
6,9% Curadoria de conhecimento e mentoria
3,4% Participar de grupos de jovens empresarios

3,4% Hack Life — caminho mais facil e rapido para
acessar informacdes ou realizar tarefas

SEBRAE
Y Aqui

SEBRAE



PERSONA

JORNADA -

PONTOS DE CQO

7
- 6
5
RECONHECE A 4
NECESSIDADE DE INTER 3
PROSPECCAO
Escritorio
Indicacao i
|
Wh
Contato Direto do atsapp
SEBRAE AQUI
ESTRANHO VISITANTE OPORTUNIDADE CLIENTE CLIENTE FIEL




JORNADA -

DUVIDAS E QU

RECONHECE A
NECESSIDADE DE
PROSPECCAO

INTERESSE

Valores
Modalidade

Valores
Conteudo

Capacidade de
atendimento as
suas necessidades ESTRANHO

VISITANTE

OPORTUNIDADE

CLIENTE

PERSONA

CLIENTE FIEL




JORNADA -

EXPECTATIVAS

RECONHECE A
NECESSIDADE DE INTERESSE
PROSPECCAO

Solucao do
problema

Custo benefici

Carga horaria
adequada

Solucao de problemas

Aprimoramento
Pessoal

Aprimoramento do
Negocio
Melhoria no

produto/servico ESTRANHO

VISITANTE

OPORTUNIDADE

CLIENTE

PERSONA

CLIENTE FIEL




PERSONA

JORNADA -

SENTIMENTOS

7
- 6
5
RECONHECE A 4
NECESSIDADE DE INTER 3
PROSPECCAO
Empenhado
Curiosidade
Inseguro
ESTRANHO VISITANTE OPORTUNIDADE CLIENTE CLIENTE FIEL



RECONHECE A
NECESSIDADE DE
PROSPECCAO

Visitas Presenciais
Promocao de Eventos
E-mail marketing de dividas

Midias sociais: Apresentaca
Facebook e YouTube da solucdo

Cadastro do clie

ESTRANHO

VISITANTE

OPORTUNIDADE

CLIENTE

PERSONA

CLIENTE FIEL




PERSONA

JORNADA -

SETOR RESPO

RECONHECE A 4
NECESSIDADE DE INTERESSE
PROSPECCAO

SEBRAE AQUI

Atendimento

Comunicacao e
Marketing
ESTRANHO

VISITANTE OPORTUNIDADE CLIENTE CLIENTE FIEL



') TRILHA

{2} ) — EMPREENDEDORISMO

1.

Qual o perfil do dono/lider e suas
responsabilidades? (EAD) — Curso — 2 horas

Comunicacao nao violenta (EAD Videoaula) —
Outros — 4 minutos

Associativismo e cooperativismo: a unido faz a
forca (WhatsApp) — Curso - 2 horas

Faca sua empresa evoluir com uso da visao
360! — Consultoria — 1 hora

Empreenda digital (EAD) — Curso — 20 horas

Como ser um vendedor de sucesso (EAD) —
Curso — 2 horas

S * JULIETE DE BONNI

10.
11.

12.
13.
14.

PERSONA

Escritorio Regional Pequena

Programa Integra (Agro, Com Ind. e Servigos) - Médulo
“Quanto vale o seu tempo?” — Oficina — 3 horas

Empretec — Curso — 60 horas
Feira do Empreendedor — Evento
MEI - Obrigagoes Tributos - DASN e DIRPF

Avancado - Efetivar a declaragdo anual de faturamento
- DASN

Avancado - Efetivar a formalizacdo MEI
Passo a passo para formalizagdo do MEI

Alteracao da inscricao do MEI

SEBRAE
& Aqui



') TRILHA

GESTAO

.‘(1

)

et
Sy

v

Indicadores para seu negécio (EAD e
WhatsApp) — Curso — 2 horas

Equipe, pessoas e resultados (EAD) — Curso —
2 horas

Lideranga na gestao de equipes — Curso —
2 horas

Planeje suas metas e resultados (EAD e
WhatsApp) — Curso — 2 horas

De olho no mercado (EAD) — Curso — 2 horas

Vendas na pratica: um passo a passo para
encantar seu cliente (EAD) — Curso — 2 horas

S * JULIETE DE BONNI

PERSONA

Escritorio Regional Pequena

Crescimento Planejado e Orientado para
Resultados (EAD e WhatsApp) — Curso — 2 horas

Conhecendo e valorizando o seu cliente (EAD e
WhatsApp) — Curso — 2 horas

Comunicacao e relacionamento com seus
clientes (EAD) — Curso — 2 horas

. Programa Aprimora (PETVET, Alimentos e

Bebidas, Beleza, Moda e Agro) — Oficina

. Faga as operagdes para maximizar a qualidade e

produtividade! — Consultoria — 4 horas

. Faca a gestao financeira correta de sua

empresa! — Oficina— 1 hora

SEBRAE
& Aqui



PERSONA

/a'\) TR".HAS ° JULIETE DE BON Nl Escritorio Regional Pequena
4

MARKETING

1. Faca uma conta no Whatsapp Business! — 7. O que é marketplace e como isso pode ajudar
Palestra — 1 hora seu negocio (EAD) — Curso — 2 horas

2. Faca uma conta empresarial no Facebook! — 8. Redes sociais: como elas fortalecem sua
Palestra — 1 hora empresa (EAD) — Curso — 2 horas

3. Faga uma conta empresarial no Instagram! — 9. Faca seu negocio aparecer no Google Meu
Palestra — 1 hora Negdcio! — Palestra — 1 hora

4. Faca sua marca ser lembrada com o Canva! - 10. Faga um Marketplace no Facebook! — Palestra
Palestra — 1 hora — 1 hora

5. Entenda seu cliente e venda mais (EAD) — Curso - 11. Faca fotos profissionais de seus produtos! —
2 horas Palestra — 1 hora

6. O que preciso saber sobre marketing e vendas? 12. Faca anuncios matadores no Facebook e
(EAD e WhatsApp) — Curso — 2 horas Instagram! — Palestra — 1 hora

SEBRAE
& Aqui




TRILHAS ° JULIETE DE BONNI

MARKETING

13.

14.

15.

16.
17.

18.
19.

Faca seus clientes se tornarem fas de sua
empresa! — Oficina — 3 horas

Faca sua empresa aparecer com o marketing
correto! — Consultoria — 1 hora

Atendimento, relacionamento e fidelizacao de
clientes (EAD) — Curso — 2 horas

Analise das necessidades dos clientes

SEBRAE NA COMUNIDADE - Reescrevendo a
minha historia (Reeducandos)

Como Atrair Mais Clientes Online

Faca Fotos e Videos Incriveis

PERSONA

Escritorio Regional Pequena

SEBRAE
& Aqui



6') TRILHA

FINANCAS

1.

Especialize-se em Gestao Financeira para
tempos de crise— Oficina — 2 horas

Especialize-se em Gestdo Financeira orientada
para resultados — Oficina — 3 horas

Controle da Movimentacao Financeira (EAD) —
Curso - 2 horas

Custos, preco de venda, equilibrio e resultados
(EAD) — Curso — 2 horas

Dividas e investimentos: que caminho seguir?
(EAD) — Curso — 2 horas

Onde foi parar meu dinheiro? (EAD) — Curso —
2 horas

S * JULIETE DE BONNI

10.

11.

12.

PERSONA

Escritorio Regional Pequena

A formacao de preco para o meu tipo de
negocio (EAD e WhatsApp) — Curso - 2 horas

Quais os passos para a definicdo de preco de
produtos e servicos? (WhatsApp) — Curso — 2
horas

Fluxo de caixa (EAD) — Curso — 2 horas

Faga a gestdo financeira correta de sua
empresa— Oficina — 1 hora

Faca seu Planejamento Financeiro — Oficina — 3
horas

Faca a precificacao perfeita para sua empresa —
Oficina — 4horas

SEBRAE
& Aqui
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TRILHAS ° JULIETE DE BONNI

FINANCAS

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Faca o controle perfeito de seu caixa —
Consultoria — 4 horas

Acesso a crédito (WhatsApp) — curso — 2 horas

Acesso ao crédito: da identificacao da
necessidade ao uso consciente dos recursos
(EAD) — Curso — 2 horas

Quando e como captar recursos para negdcios
criativos? (EAD) — Curso — 2 horas

Implicacdes do DAS em atraso e como gerar
boleto

Passo a passo para emissao do DAS

PERSONA

Escritorio Regional Pequena

SEBRAE
& Aqui



PERSONA

TR".HAS @ JULIETE DE BONNI Escritorio Regional Pequena

CREDITO

1. Acesso a crédito (WhatsApp) — curso — 2 horas

2. Acesso ao crédito: da identificacao da
necessidade ao uso consciente dos recursos
(EAD) — Curso — 2 horas

3. Quando e como captar recursos para negdcios
criativos? (EAD) — Curso — 2 horas

4. Rodada de negécios

5. Quando e como captar recursos para negocios
criativos? (EAD) — Curso — 2 horas

6. MEI - Critérios para enquadramento

SEBRAE
& Aqui







INSIGHTS

1. A BASE DE TUDO

Ao compreender que o nosso principal ativo deixou de ser um
portfélio de produtos para ser um portfolio de clientes é preciso,
portanto, aumentar a frequéncia de atendimento a clientes atuais se
o desejo é que os atendimentos continuem crescendo. E isso se
relaciona diretamente com o Costumer Sucess (CS).

O elemento humano é colocado em primeiro lugar no que tange a

confianca e o segundo grande motor de mudancas € a digitalizagao.

Ha também uma mudanca importante na maneira como os
consumidores se relacionam com as solugdes: o poder de ter
informacdes e opinides reais sobre tudo que se vai “comprar” e a

percepcao de valor ficou menos abstrata. As buscas por reviews e

SEBRAE

criticas de produtos no Google, por exemplo, aumentaram 26% em
2021 e essa procura significa, na verdade, uma conexao com outros
consumidores, que se tornam o fiel da balanga para dar a real
opinido sobre um produto — isso quando nao ha um criador de
conteudo recomendando o que ele mesmo consome.

As pesquisas por recomendacdes deixam consumidores e marcas
intermediados. E o que se observa é que ha uma distancia entre os
consumidores e marcas que precisa ser corrigida. Quando as figuras
humanas ganham confianga e as entidades a perdem, a explicagdo
passa pelo processo de conexao entre pessoas que o digital

potencializa.

SEBRAE



INSIGHTS

Tire os obstaculos do caminho

um mercado de maior competitividade, ninguém vai escolher
em deixa o caminho cheio de dificuldades. Hoje, ter uma UX ruim
contar com clientes mais trabalhosos. Mais que resolver
abilidades, um primeiro passo é perceber fricgdes e resolver os

oblemas das categorias que ninguém resolve.

SEBRAE
Y Aqui



INSIGHTS

acoes de relacionamento
uelas campanhas que ndo sdo necessariamente comerciais
e podem levar o publico a interagir com a marca e até

entrar na loja? Elas sao as acdes de relacionamento!

SEBRAE
Y Aqui




INSIGHTS

as ha ainda outros dois fatores importantes que influenciam esse
0Cesso: a exposicao e a experiéncia. Durante toda a jornada, o
nsumidor é exposto diversas vezes a marcas, produtos e servigos.
ando toma a decisdo, vem enfim a experiéncia, que é a entrega da
arca e a forma como ela é vista. A experiéncia é o fim, mas também
comecgo, porque € ela que vai alimentar a exposi¢do, que pode

rar o gatilho e, consequentemente, influenciar os caminhos

bsequentes.

SEBRAE
Y Aqui
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INSIGHTS

ER DO GRATUITO

0s que a palavra “gratis” possui um grande apelo, desde

. O estudo revelou que, no Brasil, dar alguma coisa ao
idor, como um presente ou uma vantagem — mesmo que

nha muita relagdo com o produto final — pode ser muito

isso, a dor do pagamento ndo entra na entrega das
es do SEBRAE.

SEBRAE
Y Aqui
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INSIGHTS

ODER DO AGORA

anto mais tempo o consumidor tiver que esperar entre comprar
produto e té-lo em maos, menos interesse ele terad em efetivar
ompra. Por isso, o investimento em fretes super-rapidos ou
regas em poucas horas faz toda a diferenca. Nao a toa, opgdes
0 essa se tornaram muito comuns durante a pandemia e
baram indispensaveis para grande parte do publico.

vigcos como no caso do SEBRAE AQUI podem usar por exemplo

rario estendido, Atendimento 24 x 7 no digital, etc.

SEBRAE
Y Aqui
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INSIGHTS

er a integracao do cliente as solugdes oferecidas;

scar evitar cancelamentos, procurando identificar os motivos
ra reverté-los;

Itivar uma relagdo de confianca e empatia;

meter somente o que pode ser entregue e garantir que
aconteca.

lizar Ferramentas de Customer Success — a tecnologia é

a aliada.

SEBRAE
Y Aqui
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INSIGHTS

TREINAMENTOS PERIODICOS

O treinamento e desenvolvimento de funcionarios é um pilar
de qualidade em qualquer negocio. Todos devem utilizar os
mesmos métodos para realizar uma atividade. E essa
padronizacao sé é alcancada com o investimento em pessoas.

Pode ter a certeza de que os clientes estardo atentos a isso.

SEBRAE
Y Aqui



INSIGHTS

CHECKLISTS
As listas de verificagdes sdo muito utilizadas por franquias
para manter o bom atendimento, principalmente em horarios

de pico e servem como referéncia para o SEBRAE AQUI.

SEBRAE
Y Aqui
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FICHA TECNICA

SEBRAE

Unidade Gestao Estratégica

Carlos Alexandre Leite Carolina Fabris Ferreira
Nascimento Coordenadora

Gerente

Alexandre Sousa Nascimento, Anderson Nunes Coelho, Bianca
Regina Concelles da Silva, Eduardo Borba, Felipe Ferreira de
Barros, Giovanna Raminelli, Marcia Shizue Kikuchi, Nicollas
Alexandre Poletto e Pedro Joao Gongalves.

Equipe Técnica

CELLOS
Daniela Bitencourt Maximilianus Pinent
Gerente de Projeto Consultor de Negocios
Rosangela D Barcellos Marcio Fructuoso
Consultora de Negocios Diagramador
e SEBRAE-SP Informacdes sobre produtos e servicos do SEBRAE-SP: 0800 570 0800 SEBRAE
SEBRAE Rua Vergueiro, 1117 — Paraiso Informacgdes sobre este relatorio: 3177-4500 ramais 4874/4654/4574 @ Aqui
— CEP: 01504-001 - Sdo Paulo-SP  www.sebraesp.com.br




ASSOCIACOES
Associacoes:

Google Jeep

O conhecimento é a chave para o
sucesso.

Comunicacdo é simples e auténtica

SEBRAE

SEBRAE
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A relacdo com os clientes deve se estruturar em trés bases que
tem o elemento humano como valor, o digital como

ferramenta e a ultraconveniéncia como modus operandi.

Daniela Bitencourt — Diretora de Inovacao Cellos Consultoria

— / SEBRAE
SEERAE / Shai



PERSONA

PERF". @ ELISA MORAES Escritorio Regional Grande

SINTESE

Genesis da Jornada

Elisa comegou a Jornada no Sebrae, ao receber indicacdo de um amigo para procurar o Sebrae Aqui. Por mais que tinha
acesso a informagoes sobre gestdo de negocios com outra pessoa/empresa, preferiu procurar o Sebrae pela confianca na
marca, tendo a certeza que acessaria uma instrugoes e informacgoes corretas.

Percepcao/Experiéncia/Satisfacao

Sebrae tem uma imagem de Oportunidade e Confianca.
A satisfacdo com o Sebrae se da por ser atendida com rapidez, além de considerar os contetdos de facil entendimento.

Resultados

Os trés maiores impactos ao utilizar as solucées do Sebrae sdo, ampliar a diversidade de servicos/produtos, conseguir sair da
informalidade e consequir ajustar as contas.

SEBRAE
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