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1. VISAO GERAL

Ao longo dos ultimos seis anos o Sistema Sebrae tem mantido uma constante no nimero
de pequenos negdcios atendidos. Por meio da atual rede de atendimento, em média, sdo
atendidos 2,3 milhdes de pequenos negdcios por ano. Contudo, esta constante ndo esta
acompanhando o crescimento do nimero de empreendimentos. Em 2019, estima-se que
estejam em funcionamento no Brasil cerca de 15 milhdes de pequenos negdcios.

Para alcancar numeros mais préximos do universo de pequenos negdcios brasileiros, o
Sebrae precisa reavaliar a estratégia e buscar maneiras de aumentar a capilaridade e a
efetividade dos atendimentos. Nesse cendrio, os parceiros tem papel primordial em uma
mudan¢a de patamar. Com equipe e estrutura propria, eles podem ofertar solucdes de
empreendedorismo e gestdo empresarial onde a rede presencial da instituicdo encontra
limitacdes de operacao.

Tendo em vista este objetivo, de ampliar a capacidade de atendimento do Sistema Sebrae,
este referencial apresenta diretrizes para atuacdao com parceiros estratégicos, com foco em
ampliar a capilaridade de atua¢do do Sebrae, descrevendo diretrizes macro para atuagdo
com distintos parceiros, também compreendidos como publico indireto do Sebrae. O PPA
2020-2023 esclarece e formaliza a atuacdo do Sebrae com o publico indireto, que sdo as
diversas organiza¢des e empresas publicas ou privadas que podem atuar como parceiros
do Sebrae em beneficio dos pequenos negdcios.

Visando o atendimento e relacionamento eficaz e eficiente com este publico indireto, para
gue ele possa contribuir diretamente no fortalecimento do empreendedorismo no Brasil,
se faz necessdria um nivelamento nacional. Este nivelamento aborda processos e praticas
de gestdo a serem adotadas pelo Sistema Sebrae. O objetivo é proporcionar a melhor
experiéncia para os clientes em uma jornada que envolva os parceiros integrantes da Rede
Estendida de Atendimento Presencial.

A proposta deste referencial é:

e Construir uma estratégia para a consolidacdo da Rede Estendida de Atendimento
Presencial, parte integrante e complementar da rede de atendimento do Sebrae;

e Nivelar conceitos e praticas de gestdao por meio de elementos estruturantes, como
macroprocessos necessarios no estabelecimento de parcerias;

e Descrever os macroprocessos com foco na estruturacdo, implantacio e
sustentacado da atuacdo com os parceiros;

e Orientar os gestores do Sebrae que coordenam as parcerias para atendimento dos
pequenos negocios quanto a implantacdo e perpetuacdo de boas praticas de
gestao;

e Mostrar as diversas possibilidades e complexidades no atendimento aos pequenos
negécios que os parceiros podem alcangar, observando as realidades e
particularidades de cada municipio.
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2. ESTRUTURAGAO DO REFERENCIAL

Este referencial é uma construcdo coletiva, baseado nas melhores praticas dos Sebrae/UF.
O documento deve ser sempre aprimorado, uma vez que a intencdo é que se pense cada
vez mais sobre como os parceiros podem contribuir na qualificacdo e expansdo do
atendimento do Sebrae.

No que se refere as Salas do Empreendedor, a proposta é ampliar a visdo do Sebrae sobre
este canal. Entende-se que as Salas podem facilitar o acesso a informacdo, melhorar o
relacionamento do poder publico com os cidadaos, incentivar os mercados e contribuir
com o desenvolvimento econémico do pais.

Por ser um documento de orientacao, seu conteldo é organico e deverd acompanhar a
evolucdo da atuacdo com os parceiros e com as Salas do Empreendedor.

Neste sentido, serdo abordados os seguintes temas:

e Conceitos de rede presencial e rede estendida de atendimento;

e Premissas de atuagdes com os parceiros;

e Macroprocessos para estruturacdo de parcerias (com foco no
relacionamento com os pequenos negdcios); e

Serdo acrescidos a este referencial anexos contendo mdédulos de atuagdo com os parceiros.
Exemplos: Mddulo: Sala do Empreendedor.

3. REDE DE ATENDIMENTO PRESENCIAL DO SEBRAE

PROPOSITO

Atuar em rede por meio de canais integrados, presenciais e digitais, proprios
e de parceiros, ampliando a presenca do Sebrae e atendendo os pequenos negdcios de
acordo com as necessidades e especificidades territoriais.

A Rede de Atendimento Sebrae é composta por canais de atendimento préprios e de
parceiros, sejam eles digitais, remotos ou presenciais. Neste contexto, as Salas do
Empreendedor, a partir do momento de sua estruturacdo, sdo compreendidas como um
canal de atendimento da Rede Estendida de Atendimento Presencial do Sebrae.
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SEBRAE

Rede de
Atendimento/
Relacionamento
Territorial

Rede Prépria Rede Parceira

Agéncias Agentes Salas do Empreendedor

Espaco Sebrae Organizagées Contabeis

Sebraelab S

Canais e Plataformas
digitais

Rede propria: executada por funcionarios ou contratados/terceirizados. O Sebrae
possui gestdo direta, sendo que a execuc¢do dos atendimentos e servicos pode acontecer
em espacos proprios (Agéncias e Sebraelab), de parceiros (espaco Sebrae) ou de forma
movel/itinerante. Ha ainda a figura do consultor residente que atua em locais onde n3o ha
uma presenca fisica do Sebrae. O consultor concentra todas as demandas destes locais e
articula com os escritérios regionais ou a melhor forma de atendé-las.

Rede estendida: parceiros, que sdo Publico indireto, e que atuam na prestacao de
servicos aos pequenos negocios com a oferta do Portfélio Sebrae ou de mercado, desde
gue chancelados pelo Sebrae.

Agentes: agentes de atendimento que possuem abordagem ativa, com atuagdo
territorial, podendo estar nas seguintes frentes: prospeccdo, relacionamento,
sensibilizacdo para temas estratégicos e intervencdo. Os agentes podem pertencer a rede
prépria ou a rede estendida de atendimento, por isso aparecem representados na
intersecao do diagrama de Venn.

O Sebrae/UF contard com todos estes canais, da rede prépria e estendida, para executar a
sua estratégia de atendimento presencial, com foco em atuacdo territorial, ou seja, de
acordo com a vocac¢do e necessidade do territério. Entende-se que nesta dinamica, as
agéncias, que integram a rede prdépria, funcionam como nés (ou posi¢cdo central):
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Agentes

Espaco em
parceiro

Outros

parceiros
Sebraelab

Sala do
Empreendedor

Os nés de rede tem como principais fungdes:

Ser embaixador do Sebrae no territério;

Conhecer os papéis de cada ente das redes (propria e estendida);

Conectar as informacodes e recursos, distribuindo-os para os demais entes;

Estabelecer e difundir a estratégia de execucdo de atendimento absorvendo os

inputs das redes;

Construir relacionamento constante e consistente com publico direto e indireto;

e Receber fluxo de clientes para atendimentos de alta/média complexidade,
organizando fluxo de clientes entre os entes da rede por meio de inteligéncia
territorial;

e Dar suporte a operacdo de todos que gravitam em torno do né da rede (animar a
rede);

e Realizar o suporte de conteudo;

e |dentificar no territério oportunidades de ampliacdo da presenca Sebrae;

e Monitorar o desempenho das redes de atendimento.

Dessa maneira, entende-se que toda a estratégia de atendimento presencial nasce nas
agéncias e que os demais canais precisam estar integrados.
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4. REDE ESTENDIDA SEBRAE

A Rede Estendida faz parte da estratégia da Rede de Atendimento Presencial do Sebrae. E
parte fundamental e contribui diretamente para o aumento da capilaridade e de
competéncias do Sistema. Pode abranger parceiros como: instituicbes governamentais,
privadas e de terceiro setor.

Sao parceiros que atuardo atendendo diretamente os pequenos negdcios, publico-alvo do
Sebrae, e que deverdo estar integradas com a rede prépria de atendimento.

A atuacao com parceiros propicia para o Sebrae:

e Aumento significativo da capilaridade do atendimento (mudanga de
patamar), proporcionando a proximidade do Sebrae com as comunidades;

e Incorporagdo de novas competéncias;

e Apoio no levantamento de necessidades territoriais para o desenvolvimento
dos pequenos negdcios;

e Agregacdo ao portfélio Sebrae com possiveis solu¢cbes de parceiros que
poderdo ser replicadas a nivel estadual e nacional;

e Especializacdo da atuacdo por meio das especificidades dos parceiros.

Para os parceiros:

e Abrangéncia em seu rol de atuacgao;

e Possibilidade de enriquecimento de seu portfdlio e absor¢do de expertise em
solugdes para gestao empresarial e atendimento ao pequeno negdcio;

e Captacdo de novos clientes;

e Credibilidade da marca do Sebrae;

e Apoio do Sebrae na execugao dos atendimentos.

Para os pequenos negocios:

e Facilidade no acesso as orientacOes e solugdes na abertura e gestdo do seu
negécio;

e Aproximacdo dos pequenos negécios com o Sebrae;

e Maior comodidade com possibilidade de atendimentos In Loco (ativo).

5. PREMISSAS DE ATUACAO COM REDE ESTENDIDA

Entende-se que a atuacdo do Sebrae com a rede estendida deve contemplar algumas
premissas, tais como:

e A parceria devera ser embasada na confianca mutua;
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e O processo de comunicacdo deve ser apoiado pela transparéncia;

e O objeto da parceria, assim como a atuagdo do parceiro, deve ser convergente,
sinérgica e complementar a atuacdo estratégica do Sebrae;

e Os parceiros deverdo contribuir diretamente para o atendimento e desenvolvimento
dos pequenos negdcios em seu territorio de atuagao;

e Integracdo. A atuacdo dos parceiros deverd ser integrada com a rede prépria de
atendimento Sebrae;

e As acOes estabelecidas entre as partes deverdo trazer beneficios para todos os
envolvidos: Sebrae, parceiro e cliente;

e As parcerias deverdo ser formalizadas por instrumentos especificos.

6. EIXOS

O estabelecimento de qualquer parceria, com foco no aumento da capilaridade do Sebrae,
envolve decisGes e definicbes processuais. A proposta do referencial é nivelar os eixos de
estruturacdo minimos necessdrios que percorrem desde a articulagdo/prospeccdo de
parceiros a sustentacdo da parceria firmada. Assim, se estabelece uma mesma metodologia
a ser adotada pelo Sistema Sebrae, priorizando as caracteristicas regionais e municipais.

Risco de imagem
Capilaridade
6.1 Prospeccdo / Articulacio

Receptividade no territério

Formalizacdo

Portfalio

6.3 Implantacio .
Fluxos de atendimento

Infraestrutura

. Passoas
Eixos
Acompanhamento

Relacionamento

Ajustes/Melhorias &.4 Sustentacio
6.2 Estruturacdo Integracdo

Suporte
Comunicacdo
Identidade visual e uso marca Sebrae
Gowvernanca

Qualidade

Investimento

Para cada parceria a ser formalizada, o Sebrae/UF devera se atentar e tomar decisdes sobre
0s processos descritos a seguir.

Este referencial se propde a descrever os macroprocessos de atuagdo com parceiros para o
atendimento e relacionamento com os pequenos negdcios.
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A estratégia de atuacdo com as Salas do Empreendedor estard descrita no ANEXO | deste
referencial.

6.1 PROSPECCAO / ARTICULACAO

A prospeccdo de parceiros deve partir da necessidade latente do Sebrae/UF de aumentar a
capilaridade do atendimento em determinados territérios e com publicos estratégicos.
Além disso, é preciso considerar as necessidades deste publico que serd atendendido. Ou
seja, é preciso ter objetivos claros para as parcerias. Algumas perguntas podem auxiliar na
definicdo deste objetivo: Quais problemas dos pequenos negdcios precisam ser atacados?
Em qual territério estes problemas estdo concentrados? Ha densidade empresarial que
justifigue o investimento na parceria? Tem alguma ac¢do do Sebrae/UF ou de parceiro em
curso neste local que complementa ou sobrepde o que estd sendo proposto? A atual
estrutura do Sebrae/UF é suficiente ou pode ser potencializada por parceiros? Com que
outras competéncias o parceiro poderia contribuir? Existem lacunas nas trilhas ofertadas
pelo Sebrae/UF? O Sebrae/UF estd abrangendo o market share adequado?

Tendo o escopo bem definido, o préximo passo é mapear os potenciais parceiros,
considerando alguns critérios de avaliacdo. A definicdo de critérios deve estar alinhada com
a estratégia de atendimento estabelecida por cada Sebrae/UF.

Risco de Imagem

A marca do Sebrae é avaliada como “muito positiva” pela maioria da sociedade (51,40%)",
sendo que os atributos “especialista em pequenos negdcios” e “oferta conhecimento
relevante” estdo entre os principais destaques. Nesse sentido, é preciso ter bastante
cuidado no vinculo da imagem ao de alguma outra instituicao, pois, o cliente enxergara o
nome Sebrae quando for atendido pelos parceiros.

Atendimentos com qualidade inferior aos que sdao entregues pelo Sebrae, ou até mesmo
problemas de fraude, podem ocasionar problemas legais para a instituicio além de
prejudicar a credibilidade junto aos pequenos negdcios e a sociedade.

Nesse sentido, quando a parceria é formalizada, este risco é minimizado ja que sao
anexados documentos e certiddes do parceiro que comprovam a idoneidade. Outra
maneira de avaliar a imagem do parceiro é buscar por matérias que mencionem a atuacao
dele e analisar se o que esta sendo relatado procede com a realidade.

Capilaridade

Considerando que um dos objetivos do estabelecimento de parcerias é aumentar a
capilaridade do Sebrae, chegando em territérios onde ndo ha a presenca fisica da
Instituicdo, um atributo do parceiro deve ser a capacidade de atuacdo em diferentes

1 Na Marca, 42 Edigéo, 2018.
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localidades, abrangendo as mais remotas. Logicamente, nem todas as parcerias
demandardo a atuacao em locais longinquos. O territdrio faz parte da definicdo do escopo
da parceria, que é feito antes da formalizagao.

A contribuicdo para o aumento da capilaridade pode ocorrer por meio da existéncia de
estruturas fisicas do parceiro, ou pela atuagao de representantes. Ha ainda a possibilidade
de o parceiro mobilizar uma logistica em prol do cumprimento do objeto da parceria,
porém nestes casos cabe andlise técnica detalhada sobre a viabilidade: custo x beneficio.

Receptividade no Territério

A credibilidade e a imagem do parceiro junto ao publico e ao territério de atuagcdo também
devem ser avaliadas antes do estabelecimento de uma parceria. Por mais que determinado
parceiro seja reconhecidamente idéneo, é fundamental identificar se ha historico de
atuacdo no territério e como é a receptividade junto ao publico.

Esta andlise se faz ainda mais relevante na atuagdao em territérios politicamente instaveis,
como nas favelas e em comunidades indigenas e quilombolas, por exemplo. Podem ocorrer
episddios nos quais um parceiro seja muito bem recebido em determinado local, mas nao
em outro. Um mapeamento deve trazer esta clareza de informagdes para a formalizacao da
parceria.

Formalizagao

A formalizagdo da parceria consiste em celebrar o compromisso entre as institui¢des de
acordo com o objetivo estalebelecido e os resultados esperados, por meio de instrumentos
especificos submetidos as assessorias juridicas locais.

Para cada tipo de parceria, deverdo ser ajustados e adaptados os termos de
adesdo/formalizacdo. As responsabilidades, atribuicbes e entregas das partes deverdo estar
especificadas, assim como itens sobre confidencialidade e seguranca de dados adequados a
Lei Geral de Protecdo de Dados. Ver modelo de termo de parceria com a Sala do
Empreendedor no anexo Il do médulo Sala do Empreendedor.

Vale destacar que o eixo prospecc¢do / articulacdo deverad ser realizado, sempre que couber,
em parceria com dareas afins do Sebrae/UF. Como no exemplo a publicos indiretos que
envolvam entes publicos, é necessario que esta etapa, principalmente, seja realizada em
conjunto com os gestores das unidades de ambientes de negdcio: Politicas Publicas e
Desenvolvimento Territorial.

6.2 ESTRUTURACAO

Apds a prospeccdao ou articulacdo da parceria, inicia-se a etapa de estruturagdo, que
consiste em detalhar as obriga¢des das instituicdes envolvidas, buscar entendimento entre
as atuacdes e elaborar os planos de agdes.
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No processo de estruturacdo deverdo ser definidos em conjunto com os parceiros, aspectos
como:

Portfélio

Deverdo ser definidos quais tipos de servicos do portféli Sebrae serdao ofertados aos
parceiros e aos clientes finais. Algumas questdes que podem auxiliar nesta definicdo: quais
solucdes do portfélio Sebrae sdo aderentes ao objeto da parceria? Serdo necessdrias
customizacdes? As solucdes do portfélio do parceiro serdo adicionadas as ofertas aos
clientes publicos diretos?

A escolha das solugdes deverd primar pela maxima agregacao de valor ao cliente final,
publico alvo da parceria.

Fluxos de atendimento

Deverdo ser definidos fluxos de atendimento visando a melhor jornada para os clientes. Em
um fluxo de atendimento, no minimo, as seguintes atividades deverdo ser consideradas:
triagem, tipos de abordagem, execuc¢do do atendimento, registros dos atendimentos, pds-
venda ou pds-contatos. Estes desenhos serdo elaborados de acordo com o objeto da
parceria, estruturas disponiveis, portfolio a ser ofertado, perfis de clientes e sistemas a
serem disponibilizados pelo Sebrae e parceiros.

Infraestrutura

Compreende as definigbes quanto aos aspectos: local fisico, mobilidrios, equipamentos de
Tl e sistemas de registros dos atendimentos. Deverao ser estabelecidas obrigacdes entre as
partes envolvidas quanto ao fornecimento da infraestrutura compativel com as solugdes
gue serao ofertadas.

Referente ao sistema de registro dos atendimentos, é necessario que o parceiro use o
Sistema de Atendimento Sebrae — SAS ou o mesmo utilizado pelo Sebrae/UF, e que este
esteja integrado ao SAS. E fundamental que seja possivel distinguir os atendimentos
realizados pela rede prépria daqueles realizados pela rede estendida. Por isso, todos os
espacos de atendimento do Sebrae e os atendentes devem estar cadastrados no SAS.

Deverdo constar no termo de parceria o uso do Sistema de Atendimento e todas as
precaucles necessarias exigidas pela Lei de Protecdo de Dados — LGPD.

Pessoas

Compreende as definicbes quanto a quais atores serdo envolvidos na estruturcdo,
implantacdo e execucdo da parceria e quais a¢des/responsabilidades serdo direciondas a
estas pessoas. Perguntas minimas a serem respondidas: sera exigido algum perfil ou
formacdo especifica dos atendentes? haverda necessidade de capacitacdo das pessoas
envolvidas no atendimento ao cliente? Haverd capacitacdo dos parceiros? Qual a carga
horaria? Quais serdo os formatos das capacitacbes? Como serdao as atualizacbes destas
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capacitacdes em caso de susbsituicdo das equipes? Em quais frentes as pessoas envolvidas
serdo capacitadas: sistemas, solugdes, atendimento? Quais serdo o0s papéis e
responsabilidades das equipes envolvidas? Quais pessoas deverdao ser direcionadas e
capacitadas com vistas a acompanhar e monitorar a parceria apds sua implanta¢do? Havera
acdes de desenvolvimento e motivagao destas equipes? Como as equipes de atendimento
dos parceiros serdo avaliadas?

Relacionamento

Compreende as definicdes quanto as acdes de relacionamento que serdo estabelecidas com
0s parceiros e com os clientes (publico direto e indireto).

Para os parceiros sdo necessarias definicdes para algumas perguntas: quais serdo as a¢des
de acompanhamento e monitoramento? Periodicidade destes acompanhamentos e
formatos? Serdo realizados encontros de boas praticas? Como serdao realizados os
compartilhamentos de boas praticas? Como os resultados serdo apresentados? Serdo
disponibilizados canais de suporte e relacionamento aos parceiros? Os parceiros serao
convidados a participar de a¢des e mobilizacdes do Sebrae, com o objetivo de se sentir
parte de uma rede ativa? Serdo realizadas agdes de reconhecimento e valorizagao de
parceiros? Serd disponibilizado um ambiente de comunicag¢do entre os parceiros?

Para os clientes: haverda continuidade dos servicos pelo Sebrae ou parceiros apds a
realizacdao das ag¢des previstas na parceria? Quais servigos e formas de continuidade de
atendimento serdo ofertados para os clientes? Quais serdo as formas de contato e
periodicidade com os clientes durante as ag¢des desenvolvidas pelos parceiros? Serdo
disponibilizados canais de suporte e atendimento aos clientes para duvidas,
sugestBes/reclamacgdes?

Integragao

Compreende processos que viabilizam a integracdo entre a rede estendida e outros canais
préprios do Sebrae, como agéncias e canais digitais/remotos (assistidos ou ndo assistidos).

Vale destacar que a integracdo de canais implica uma série de a¢des, porém, consideram-se
como processos basicos, definicGes sobre as questdes a seguir: Os parceiros poderao
agendar atendimento ou servicos para outros canais do Sebrae? Como sera a continuidade
dos atendimentos por outros canais do Sebrae? Havera divulgacdo dos outros canais de
atendimento do Sebrae por parte dos parcerios para consumo de outras solu¢cdes? Como se
dara a atualizacdo de informacdes sobre a parceria para a Central Nacional de
Relacionamento, por exemplo? A Central de Relacionamento podera prestar algum tipo de
servico ao parceiro ou ao cliente atendido pelo parceiro?

Comunicagao

As acOes de comunicacdo tem o objetivo de garantir que as informacgdes certas estejam
disponiveis para as pessoas que precisam, no momento em que elas precisam, por meio do
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canal mais adequado, produzindo o minimo de ruido possivel. Elas devem promover o
alinhamento entre as partes interessadas.

As necessidades de comunicacdo dependerdao de fatores e caracteristicas relacionados as
parcerias firmadas: complexidade, quantidade de pessoas envolvidas, cultura e momento
politico das organizagdes envolvidas.

As defini¢des deverao levar em consideragdo a comunicagdo interna e externa. Algumas
perguntas podem auxiliar: quais informacdes devem ser comunicadas? Por que as
informacdes a serem distribuidas sdo relevantes? Qual o intervalo de tempo e a frequéncia
da distribuicdo das informacdes? Quem é responsavel por cada comunicacdo? Quem
receberd cada informacdo? Quais as ferramentas que podem ser utilizadas na
comunicacdo? Quais as mais apropriadas e para quem? Qual o tempo e o orcamento
disponiveis para gerenciar as comunicagfes? Havera divulgagao sobre os resultados
alcancados pela parceria?

Governanga

A governanga deve ser estabelecida visando descrever as atribuicdes e responsabilidades
dos envolvidos em todos os processos da fase de estruturacdo, implantacao,
perpetuacdo/sustentacdo da parceria. Por meio de uma governanca bem estabelecida, é
possivel a execucdo das atividades de forma agil e transparente.

Para isso sdao necessarias definicdes quanto a: quais serdo as atividades e tarefas para cada
processo? Quais serdo as pessoas das instituicdes envolvidas na parceria que assumirdo as
atividades listadas? Qual o grau de autonomia de cada pessoa envolvida?

Qualidade

O processo de estruturacdo da qualidade para a rede estendida compreende no minimo as
decisbes sobre os pilares a seguir:

Qualidade de dados: Deverdo ser definidos padrdes de qualidades a serem
cumpridos nos registros dos atendimentos pelos parceiros.

Avaliagdo: Devera ser definido como as atuacdes dos parceiros com os clientes serdo
avaliadas, ou seja, quais instrumentos de medicdo de satisfacdo com os servicos
prestados serdo aplicados. Exemplos: NPS, cliente oculto, diagndstico situacional.
Indicadores de resultados: Compreende a implantacdo de um processo de
mensuracdo, acompanhamento e avaliacdo dos indicadores de resultados de acordo
com as parcerias estabelecidas. Estes indicadores devem, no minimo, atender aos
seguintes critérios:

e Estar alinhados com os indicadores adotados pelo Sebrae;
e Refletir direcionadores de valor estratégico para o negdcio;
e Focar no sucesso do cliente, objeto da parceria;

e Ser de facil compreensao;

e Ser relevante para o canal;
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e Expressar concretamente os ganhos com a celebracdo da parceria;
e Contextualizar uma situagdo e possuir referenciais;

e Permitir comparagdes com periodos anteriores ou outras empresas;
e Auxiliar a tomada de decisdes.

Para cada processo da fase de estruturagdo de parcerias, deverdao ser construidos e
acordados cronogramas de execuc¢do. Estes cronogramas serdao executados na fase de
implantacgdo.

Identididade Visual e Uso da Marca Sebrae

As definicdes sobre a identidade visual e uso da marca Sebrae deverdao seguir as normas
descritas e publicadas no manual de identidade visual do Sebrae NA acrescidas das normas
dos Sebrae/UF.

Dependendo da parceria que for constituida, podera ser criada uma identidade visual
especifica. Este alinhamento deve ser realizado com as respectivas unidades responsaveis
pela comunicacdo e marketing dos Sebrae/UF, e quando necessario, com a UGM do
Sebrae/NA.

A identidade visual pressupde disponibilizacdo de materiais que identifiquem que o espaco
é um parceiro Sebrae, como banners impressos e digitais, placas e adesivacao.

6.3 IMPLANTACAO

A fase de implantacdo consiste em executar todas as ac¢Oes determinadas na fase de
estruturacdo. Nesta fase, os ajustes necessarios poderdo ser realizados nos cronogramas
pré-estabelecidos.

Consiste também na acdo de inauguracdo e/ou eventos de celebracdo da parceria. Que
também deverdo ser planejados no processo de comunicacao da fase de estruturacao.

6.4 SUSTENTACAO

Apds implementadas as agbes determinadas na fase de estruturagdo, tem-se o
macroprocesso de Sustentacdo da parceria.

Seguem abaixo as agdes minimas que compde este eixo:
Acompanhamento e monitoramento
As acbes que foram acordadas, planejadas e implantadas anteriormente deverdo ser

monitoradas. O objetivo é cumprir os acordos de resultados, assim como permitir a
implantacdo de melhorias continuas nos processos. Deverdo ser previstas na fase de
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estruturacdo a infraestrutura necessaria, incluindo sistemas e pessoas, que serdo
responsaveis por estes acompanhamentos.

Para facilitar este monitoramente, recomenda-se a disponibilizagdo e manutencdo de
painéis, assim como o que o Sebrae Nacional construiu para acompanhar os atendimentos
realizados nas Salas do Empreendedor.

Ajustes/Melhorias

Os termos das parcerias devem ter margem de adaptacdes das acOes pactuadas. Dessa
maneira, sera possivel realizar as melhorias identificadas nesta etapa de sustentacao.

Algumas perguntas que podem nortear os ajustes nas parcerias: a execugao estd ocorrendo
conforme o planejado? Os resultados estdo sendo alcancados? Quais as oportunidades de
melhorias identificadas? Quais as licdes aprendidas? Surgiram riscos que ndo haviam sido
mapeados? O que pode ser feito para ajustar os problemas identificados?

E fundamental que os problemas sejam identificados t3o logo surjam. Por isso, devem ser
realizadas reunides periddicas de analise de resultados.

Suporte

O Sebrae/UF deve estruturar em sua rotina um canal de suporte aos parceiros. Durante a
execucdo das agbes planejadas, podem surgir duvidas ou problemas relacionados aos
sistemas, por exemplo, e o parceiro precisard do apoio do Sebrae para sanar estas questoes.

Por isso, é importante ter uma equipe de backoffice preparada para atuar na resolugdes dos
problemas identificados pelos parceiros. Lembrando que estes podem ser relacionados aos
conteudos, formas de aplicacdo, relacionamento com os clientes, de infraestrutura, entre
outros.

O parceiro também devera estruturar um canal de suporte aos clientes atendidos por eles.
Ou pactuar com o Sebrae/UF um fluxo para tratar esta questao.

Investimento

Os Sebrae/UF poderdo realizar investimento com CSN para viabilizacdo das etapas descritas
no eixo Estruturagdao deste documento. Estes investimentos devem estar de acordo com os
documentos de orientacdo do PPA 2020-2023 e com as regras definidas no ambito do
Programa Cliente em Foco.

As acOes, realizadas no ambito do Programa Cliente em Foco, deverao focar na estruturacao
e gestdo em pilares que compdem cada parceria firmada como entidades que fazem parte
da Rede Estendida de Atendimento Presencial do Sebrae. Ou seja, as acGes de capacitacdo e
gestdo, por exemplo, deverdo ser focadas no desenvolvimento das equipes e melhorias dos
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processos que estruturem e melhorem os atendimentos realizados pelos parceiros,
respeitando o estabelecido nos termos de parcerias.

As acOes relacionadas aos gestores das salas, como por exemplo, os Agentes de
Desenvolvimento, deverao ser realizadas por meio do Programa Cidade Empreendedora
sob responsabilidade da Unidade de Desenvolvimento Territorial.

Abaixo seguem algumas a¢des que poderao ser financiadas com uso de CSN, porém mesmo
citadas abaixo, os investimentos propostos deverdo ser analisados e validados pela equipe
responsavel do Sebrae/NA.

Portfélio: despesas relacionadas a execucdo dos servicos descritos na parceria, como por
exemplo, execucdo de palestras, oficinas, consultorias.

Fluxos de atendimento: compreende despesas relacionadas a melhoria nos fluxos de
atendimento do espac¢o. Na sala do empreendedor, por exemplo, contratagao de consultor
com foco em implantar solugdes que visam a aumentar a satisfacdo do cliente ou otimizar o
tempo de atendimento.

Infraestrutura: ndo sdo contemplados investimentos com CSN para este item.

Pessoas: despesas relacionadas a capacitacio e desenvolvimento das equipes de
atendimento relacionadas a parceria estabelecida.

Identidade visual e uso da marca Sebrae: despesas relacionadas a kits de identidade visual
(banners impressos e digitais, adesivacdo do espaco, panfletos de servicos contemplados na
parceria, placas com identificacdo da marca Sebrae, camisetas, identificacdo de mesas).

Relacionamento: despesas relacionadas a acdes de relacionamento com o publico indireto,
como por exemplo, acées de mobilizacdo e sensibilizacdo, eventos de premiacdo, e boas
praticas, encontros estaduais, estruturacdo de canal de suporte, com excecdo de
contratagdo de pessoas.

Integragao de canais: ndo sao contemplados investimentos com CSN para este item.

Comunicagdo: despesas relacionadas a campanhas de endomarketing (comunicagao interna
e com parceiros).

Governanga: nao sdao contemplados investimentos com CSN para este item.
Qualidade: despesas relacionadas a contratagdo de servigos para medi¢ao de satisfagdo dos

clientes com os servicos prestados com foco em garantir a qualidade e preservar o uso da
marca Sebrae pelos parceiros, como por exemplo: cliente oculto, diagndstico situacional.
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