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Viséo geral

Este documento tem por objetivo nortear os Sebrae/UF quanto a elaboracdo do Projeto de

Reposicionamento da Rede de relacionamento Territorial.

Essa estratégia foi iniciada em 2018, nomeada “Projeto de Modernizacdo das Agéncias de
Atendimento” e, em 2019, foram implementadas melhorias em resposta ao cenério vigente a
época, ampliando o escopo para contemplar outros canais, como a integragdo com o
Sebraelab. Para 2021, seguindo a premissa de continuidade e melhoria continua, adequando
a estratégia as novas necessidades dos clientes e da Instituicdo, foram agregados novos

processos ao seu escopo e integrada a Rede Parceira de Atendimento.

Para a elaboragcédo do projeto, buscamos inspiragdes nas: licdes aprendidas dos Sebrae/UF
gue implementaram projetos anteriores a 2021, no cenario atual de necessidades dos
pequenos negdécios e nas diretrizes do Planejamento Estratégico Sebrae 2023, que busca

materializar o “Sebrae que o Brasil precisa”.

Conforme o documento “Diretrizes para Elaboracdo do Plano Executivo Anual e Orcamento
2021”, o novo Planejamento Estratégico ndo nasceu por conta da crise da COVID-19, mas
esse contexto ajuda a reforcar a importancia das transformacfes e a necessidade de
redirecionamento do Sistema Sebrae para o enfrentamento dos seus principais desafios nos
proximos anos. O atual cenario impde a todas as organizacbes a urgéncia de se
reinventarem e estarem aptas ao atendimento das demandas de uma sociedade

transformada.

O projeto de reposicionamento a ser proposto pelo Sebrae/UF devera responder a alguns
desafios, como, por exemplo, o de tornar vivos, dinamicos e inovadores 0s espagos de

relacionamento da rede de relacionamento territorial.

Entende-se, como premissa, que o0 Projeto de Reposicionamento devera buscar responder

as questdes abordadas acima no tocante da atuacéo da Rede de Relacionamento Territorial.



Qual o objetivo do Projeto de Reposicionamento?

Reposicionar, fortalecer e modernizar a Rede de relacionamento Territorial do Sebrae, nos
aspectos processuais e fisicos, com foco na dinamizacéo e inovacéo da atuacdo dos pontos

de relacionamento junto ao ecossistema empreendedor do territorio.
Beneficios esperados

e Crescimento quantitativo e qualitativo de atendimentos realizados nos canais da rede
de relacionamento territorial

e Integracdo entre oS processos e 0S espacos (canais) da Rede de Relacionamento
Territorial

e Integracao entre os canais presenciais, digitais e remotos (assistido)

e Canais de relacionamento conectados estrategicamente com o0 ecossistema
empreendedor do territorio (inovacdo, ambiente de negocios e setores econdmicos)

e Integracdo de acbes de prospeccao, fidelizacdo e relacionamento com clientes nos
canais da rede de relacionamento territorial

e Modernizagdo processual, tecnoldgica e inovacdo dos espacos fisicos das agéncias
sustentadas por processos adequados, e que reflitam a melhor experiéncia dos
clientes em suas jornadas com o Sebrae

e Melhora do clima organizacional entre os times de atendimento através da
disponibilizacdo de ambiente fisicos mais adequados aos funcionarios e possibilidade
de melhor planejamento de seus atendimentos

e Melhor distribuicdo de servicos entre os canais de relacionamento, ou seja,
aproveitando a vocacgao de cada canal para a entrega mais qualificada de servicos de
acordo com o publico atendido

e Times de atendimento mais capacitados e valorizados por meio de investimento em
iniciativas de capacitacéo e desenvolvimento

e Disponibilizacdo de espacos fisicos adequados, modernos e confortaveis aos clientes

e com prestacgao de servigos especializados.

Para a elaboracdo do projeto é fundamental que se conheca os fundamentos da estratégia

de atendimento territorial e da rede de relacionamento territorial, descritas neste documento.



O referencial para elaboracdo do projeto € composto por 6 (seis) macroprocessos, descritos
neste documento que poderédo refletir também em acGes de melhorias fisicas e tecnoldgicas
dos ambientes de atendimento. O Sebrae/UF devera, de acordo com o resultado do
diagnoéstico da sua rede de relacionamento territorial, priorizar e selecionar quais
macroprocessos Comporao o0 seu projeto e quais recursos serao investidos para cada uma
das etapas selecionadas. Outras iniciativas ndo sinalizadas nesse documento poderédo ser
contempladas pelo Sebrae/UF, desde que alinhadas e validadas pela coordenacéo nacional

do projeto.
Estratégia de Atendimento Territorial

O propésito da Estratégia de Atendimento Territorial € Atuar em rede por meio de canais
integrados, presenciais e digitais, proprios e de parceiros, ampliar a presenca do Sebrae e se
relacionar com 0s pequenos negoécios e ecossistema empreendedor para atender as

necessidades e especificidades territoriais.

Consiste em estabelecer acbes que reflitam atuacdo no territério que considerem as
vocacgOes de todos os canais de atendimento disponiveis, assim como das especificidades
locais: perfis de clientes e vocacbes da economia regional. Onde a presenca do Sebrae
possa ser expandida para todos 0os municipios, seja por canais proprios ou de parceiros, e
seja referéncia no ecossistema empreendedor do territério, por meio de iniciativas que

promovam a conexao estratégica com ambiente de negdcios e ecossistema de inovacgao.

A Estratégia da Rede de Relacionamento Territorial possui 0s seguintes eixos de atuacao:
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Figura 1: eixos estratégia de atendimento territorial

Presenca: a atuacdo dos pontos de atendimento e relacionamento nos territorios devera
garantir que os clientes possam acessar 0s servicos de forma presencial e remota/digital. E
gue suas jornadas revelem boas experiéncias com o Sebrae. Cabe responder: quais acdes
no projeto que garantirdo a presenca do Sebrae presencialmente e digitalmente, e que
levardo a melhor experiéncia aos clientes? De acordo com a consultoria da PRG: Empresas
evoluidas em gestdo de clientes capturam e respeitam as preferéncias dos clientes nas

interacdes.

Resultados: os resultados deverdo gerar valor para os clientes, para os parceiros e para o
préprio Sebrae e deverao refletir a expansao da rede de relacionamento, em seus aspectos
qualitativos e quantitativos, assim como a transformacdo da piramide de priorizagdo de
servicos prestados versus nivel de complexidade e agregacdo de valor, levando em

consideracao os canais presenciais proprios, conforme figura 2.
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Figura 2: piramide de priorizacéo de servicos prestados versus nivel de complexidade e agregacao de valor

Relacionamento: as acbes deverdo atender as diretrizes da Estratégia nacional de
Relacionamento com o Cliente, que procura promover iniciativas de forma integrada e
permeada pelo digital, para atrair prospects e clientes, conhecer suas necessidades, auxilia-
los a resolver seus desafios, acompanhar o seu ciclo de vida, sempre visando 0 seu sucesso,

para promover mudanca de patamar na Gestao de Clientes do SEBRAE.

Conexao: garantir que haja integracédo entre canais de atendimento com o objetivo de fazer
com que as solucdes estejam adequadas as vocacdes dos canais e conectadas
estrategicamente ao ecossistema empreendedor local (inovacdo, ambiente de negdécios e
setores econdbmicos). As iniciativas que promovam tais conexdes deverdo refletir nas

propostas de adequacdes dos ambientes fisicos dos pontos de relacionamento.

Rede de Relacionamento Territorial

A Rede de Relacionamento Territorial € composta por canais de relacionamento proprios e

de parceiros, sejam eles digitais, remotos e/ou presenciais.

Rede proépria: gerida e operacionalizada por funcionarios ou contratados/terceirizados do
Sebrae. O Sebrae possui gestdo direta, sendo que a execucao dos atendimentos e servigos
pode acontecer em espacos proprios (Agéncias e Sebraelab), de parceiros (espaco Sebrae,

Salas do Empreendedor ou outros) e de forma movel/itinerante.



Rede parceira de atendimento: composta por parceiros, que sao Publico indireto, e que
atuam no atendimento aos pequenos negdcios com o apoio e a oferta do Portfélio Sebrae ou
de mercado, desde que chancelados pelo Sebrae. Fazem parte da rede parceira de
atendimento, por exemplo: Salas do Empreendedor, organizacdes contdbeis, associacdes,

universidades etc.

Agentes: agentes de atendimento que possuem abordagem ativa, com atuacao territorial,
podendo estar nas seguintes frentes: prospeccao, relacionamento, sensibilizacdo para temas
estratégicos e intervencdo. Os agentes podem pertencer a rede propria ou a rede parceira de

atendimento.

A Central Nacional de Relacionamento, o Portal Sebrae, o E-commerce devem atuar
integrados a rede de relacionamento territorial, e iniciativas de investimento para o0s

respectivos canais nao estéo no escopo do projeto de reposicionamento.
Rede Parceira de Atendimento

A Rede Parceira de Atendimento faz parte da estratégia da Rede de Relacionamento
Territorial do Sebrae. E parte fundamental e contribui diretamente para o aumento da
capilaridade e de competéncias do Sistema. Pode abranger parceiros como: instituicdes
governamentais, privadas e de terceiro setor. S0 parceiros que atuardo atendendo
diretamente os pequenos negdécios, publico-alvo do Sebrae, e que deverdo atuar integrados

a rede propria de atendimento.
A atuacao com parceiros propicia para o Sebrae:

e Aumento significativo da capilaridade do atendimento (mudanca 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 negocios;

e Agregacao ao portfélio Sebrae com possiveis solu¢cdes de parceiros que poderdo ser
replicadas a nivel estadual e nacional,

e Especializacdo da atuacao por meio das especificidades dos parceiros.



Para os parceiros:

e Abrangéncia em seu rol de atuacao;

e Possibilidade de enriquecimento de seu portfolio e absorcéo de expertise em solucdes
para gestdo empresarial e atendimento ao pequeno negaocio;

e Captacao de novos clientes;

e Credibilidade da marca do Sebrae;

e Desenvolvimento de suas equipes de atendimento por meio de capacitacdes ofertadas
e executadas pelo Sebrae;

e Apoio do Sebrae na execucdo dos atendimentos e estruturacdo de seus espacos de

atendimento.
Para os pequenos negocios:

e Facilidade no acesso as orientacdes e solucdes na abertura e gestdo do seu negaocio;

e Acesso a atendimentos e prestacao de servicos com maior qualidade e variedade de
solucdes;

e Aproximacdo dos pequenos negécios com o Sebrae;

e Maior comodidade com possibilidade de atendimentos In Loco (ativo).
Escritorios Regionais (NoOs de Rede)

O Sebrae/UF contard com todos os canais mapeados, da rede propria e parceira, para
executar a sua estratégia de atendimento presencial, com foco em atuacédo territorial, ou
seja, de acordo com a vocacdo e necessidade do territério. Entende-se que nesta dinamica,
os Escritérios Regionais, que integram a rede proépria, funcionem como nds (ou posicdo
central), possuindo as principais funcbes de: conhecer, organizar, conectar, distribuir e
escalar a presenca do Sebrae via canais de atendimento e prestacdo de servigos até onde o

cliente esta.
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Figura 3: atribuicdes nés de rede

Os nGs de rede (Escritérios Regionais) tém como principais fungdes:

e Ser embaixador do Sebrae no territorio;

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

e Conectar e implantar iniciativas que promovam a insercdo do ecossistema
empreendedor local (inovacdo, ambiente de negdécios e setores econdbmicos) nos
canais de relacionamento que sdo geridos pelos nos de rede;

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

e Estabelecer e difundir a estratégia de execucdo de atendimento absorvendo os inputs
das redes;

e Construir relacionamento personalizado com publico direto e indireto;

e Receber e distribuir 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 Identificar 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 nos
Escritérios Regionais, e que 0s demais canais precisam estar integrados.

Premissas para elaboracao do projeto de Reposicionamento

e Os processos a serem definidos deverdo prezar pela integracéo da jornada do cliente
nos canais presenciais e remotos/digitais;

e As acOes deverdo contribuir efetivamente para a expansao dos atendimentos,
considerando os dois aspectos: qualitativo e quantitativo;

e As acdes deverao levar em consideracao a rede parceira (parcerias estratégicas para
a rede de relacionamento parceira);

e As propostas deverdo responder ao desafio de integrar acdes de prospeccao,
fidelizacéo e relacionamento com clientes;

e As iniciativas propostas deverao primar em apoiar o processo de transformacao digital
do Sebrae;

e Realizacdo do diagnostico situacional da rede de relacionamento territorial do
Sebrae/UF. As acdes a serem planejadas e executadas no projeto deverdo responder
ao resultado do diagnéstico a ser realizado na rede de relacionamento do Sebrae/UF
(detalhado no item diagndstico);

e Os processos de atendimento a serem definidos deverdo primar pela transicdo dos
desafios de baixa e média complexidade apresentados pelos clientes para canais
digitais/remotos, e focar na expansdo dos atendimentos de consultoria, geracdo de
negocios e abordagens qualitativas nos canais presenciais;

e Garantir a continuidade das ac6es em projetos de reposicionamento anteriores. Para
os Sebrae/UF que ja participaram e tiveram projetos aprovados nos anos anteriores;

e Implantacéo de processos de autoatendimento nos canais, de acordo com os perfis
dos publicos atendidos;

e Ter disponibilidade financeira para a concretizacéo do projeto em todas as etapas;

e Construcdo de processos e acdes exequiveis dentro dos cronogramas fisicos-

financeiros durante a vigéncia do projeto;



e A gestdo do projeto envolve aporte de CSN, conforme previsto e aprovado pela
Estratégia Nacional de Atuagéo 2021;

e As aquisicbes de equipamentos de tecnologia com aporte de recursos de CSN, nao
poderdo compor o limite minimo de 2% (dois por cento) do indicador Estratégico de

TIC sobre o valor da Contribui¢do Social Ordinaria no Sebrae/UF.

AcbOes de investimentos contempladas com utilizagdo dos
recursos (CSN/CSO)

CSN/CSO

e Aquisicdo de Mobiliarios;

e Adequacéo do espaco fisico: adequacdes fisicas com caracteristicas de mobilizacéo;

e Aquisicdo de equipamentos de tecnologia (hardware e software) que suportaréo a
operacdo dos espacos, como: computadores, notebooks, tablets, televisores,
projetores, equipamentos de comunicacdo a distancia (estas aquisicdes deverdo

compor, preferencialmente, com recurso de CSO - contrapartida do Sebrae UF).
Os investimentos para os itens acima sdo somente para espagos proprios.

e Adequacéo da fachada e identidade visual dos espacos;

e Contratacdo de servicos de design estratégico e arquitetura;

e Contratacdo de servicos de consultoria com foco na elaboracdo e execucdo do
projeto;

e Contracdo de empresas de prestacdo de servigos/ consultoria para mapeamento e
avaliacdo de perfil técnico e comportamental, desenvolvimento e realizagdo de
capacitacdes e trabalhos relacionados a cultura para colaboradores e parceiros que
atuam no atendimento;

e Contratacdo de empresas para realizacdo de capacitacbes com foco no
desenvolvimento de competéncias técnicas dos profissionais de atendimento
(colaboradores e parceiros) de acordo com o que for identificado nos resultados do

diagndstico situacional.

N&o estédo contemplados neste projeto:



e Aquisicao de itens decorativos, eletrodomeésticos;

e Locacédo de equipamentos de TI.

N&o serdo contemplados neste projeto acdes de reformas, ou seja, adequacdes fisicas
com caracterizacdo de imobilizacdo. Para esse tipo de situacdo o Sebrae/UF devera seguir
as regras que constam na resolucédo CDN n° 368/2021.

As diretrizes de gestdo do projeto deverdo seguir as normas orientadoras do Sebrae NA
detalhadas no documento de orientagdes gerais para execucdo de iniciativas com CSN,
assim como o documento de diretrizes do Programa Cliente em Foco.

Governanca

A governanca do projeto é realizada com o envolvimento dos seguintes atores:

e GT Sebrae/NA;
e Sebrae/UF.

O GT instituido pelo Sebrae/NA tem por responsabilidades:

e Analisar e emitir parecer conclusivo sobre 0s aspectos processuais de atendimento,
técnicos, de infraestrutura, capacitacbes e orcamentarios sobre os projetos de
Reposicionamento da Rede de Relacionamento Territorial;

e As Unidades integrantes ao GT serdo acionadas de acordo com as acdes propostas
nos projetos enviados pelos Sebrae/UF;

e E composto pelas areas do Sebrae/NA: Unidade de Relacionamento com o Cliente,
UTIC, UAS, UGM, UC Sebrae, Inovacédo e UGP.

O Sebrae UF possui por responsabilidade:

e Aplicacdo, consolidacdo e andlise do diagndstico situacional da sua rede de
relacionamento presencial

e Elaboracédo do projeto de reposicionamento

e Envio dos projetos para validacao pelo Sebrae Nacional

e Estruturacdo do Projeto no SGE e previsdo nos PPA

e Realizacao de licitagOes, contratos para as aquisigcdes contempladas no projeto

e Execucao das adequacoes fisicas

e Execucao das adequagdes processuais



e Disponibilizacdo de evidéncias e informacdes sobre a execucédo do projeto ao Sebrae
NA

e (Gestédo do projeto de acordo com as diretrizes nacionais que versam sobre o0 assunto.

A equipe da Unidade de Relacionamento com o cliente e o GT do Sebrae/NA, atuara

apoiando o Sebrae/UF na elaboracao dos projetos, nas seguintes atividades:

e Realizacao de reunides para apresentacao do referencial e alinhamento técnico

e Apoio na elaboracéo e validacéo do projeto

e Levantamento e divulgacdo de boas praticas estaduais para apoiar na
construcéo/execucao do projeto

e Elaboracédo/divulgacéo de referencial para elaborac&o do projeto

e (Gestdo nacional do projeto e monitoramento de suas acfes ap0s a aprovacao

Para que o projeto seja aprovado, o Sebrae/UF devera utilizar o modelo de projeto disponivel

no Anexo |: Modelo de projeto.

E sugerido como boa pratica a criagdo de um grupo de trabalho no Sebrae/UF, abrangendo
as areas envolvidas nos processos do projeto, definindo a matriz de responsabilidade de
cada area, assim como o envolvimento das equipes responsaveis pelos escritorios regionais.
Essas praticas garantem a atuacao sistémica sobre as decisfes estratégicas e operacionais

envolvidas no planejamento e na implantacéo dos processos e adequacdes de infraestrutura.
Fluxo de aprovacgao do projeto

Baseado em acompanhamentos ja realizados com alguns Sebrae UF, sugerimos que 0s
gestores estaduais adotem o roteiro abaixo para a elaboracdo do projeto de

reposicionamento:

1) Realizacdo diagnéstico situacional da rede de relacionamento territorial do Sebrae/UF
(etapa obrigatoria)

2) Consolidacdo do resultado do diagnostico situacional

3) Analise diagndstico situacional

4) Elaboragao do projeto para a rede de relacionamento e plano de agcédo considerando

as analises e realidades identificadas no diagnostico situacional:



a) O projeto deve conter a descricdo das acOes propostas e que respondem aos
macroprocessos, a serem priorizados pelo Sebrae/UF, contidos neste referencial.
Outras frentes, mesmo que nado descritas nesse referencial, poderdo ser
propostas, desde que alinhadas ao escopo do projeto e validada peal coordenacgao
do Sebrae/NA.

O Sebrae/UF fara a priorizacdo dos macroprocessos a serem executados durante a vigéncia
do projeto. Porém, mesmo que haja macroprocessos ndo priorizados/selecionados, na
descricao do projeto deverdo constar os critérios e justificativa da selecao e ndo selecao dos

macroprocessos.

Diagnostico Situacional

A.1.1 Diagnostico situacional da rede de relacionamento

presencial.

Compreende a atividade de realizar diagnostico processual e fisico da rede de
relacionamento presencial, considerando os canais de atendimento: préprios e de parceiros,
com o objetivo de mapear a situacao atual de infraestrutura e processos (0s que constam

neste referencial) para subsidiar a elaboracao do projeto de reposicionamento.
A partir da analise do diagndstico situacional o estado tera condi¢des de:

e Mapear gaps nos processos atuais e a necessidade de implantagdo de novos
processos;
e Mapear necessidades de melhorias em infraestrutura fisica/tecnolégica e em recursos

humanos.
Abaixo, seguem algumas perguntas que poderdo nortear a elaboracdo do diagnostico:
Integracao de Canais

¢ Qualis sao os canais de atendimento/relacionamento
e Qual o publico prioritario atendido por cada canal de atendimento/relacionamento

e Quais servi¢os sdo entregues a cada publico



e Ha parceiros na operacao do ponto de contato

e Quais as jornadas de experiéncia dos clientes (para cada publico) atendidos pelos
canais

e Quais as intersecbes de integracao existentes entre os canais. O que 0s canais
recebem e entregam aos demais entes da rede de relacionamento

e Quais sédo os recursos de infraestrutura disponiveis em cada canal

e A infraestrutura dos pontos de contato da rede de relacionamento territorial esta

adequada a qualidade que se pretende alcancar

Gestéo da Experiéncia do Cliente

e Ha& mensuracdo de NPS em todos os canais de relacionamento

e EXxiste processo de gestdo da qualidade para acompanhar e tratar os resultados do
NPS por canal de relacionamento

e Existem jornadas de experiéncias dos clientes mapeadas, considerando todos os
canais de relacionamento da rede territorial

e Quais as restricdes ou fatores limitantes (fisicos e nao-fisicos) que possuem maior
impacto negativo na experiéncia do cliente com os canais de relacionamento

e Quais as oportunidades de melhorias identificadas nas jornadas mapeadas

e Ha disponibilizacdo de agendamento de atendimento nos pontos de contato da rede

de relacionamento territorial

Prospeccdo e Fidelizacao

e Quais acoes sao realizadas para ocupar / habitar de forma produtiva os espacos dos
pontos de contato da rede de relacionamento territorial
e Quais acdes de prospeccao e fidelizacdo sdo executadas no ambito dos pontos de

contato da rede de relacionamento territorial

A leitura desse referencial trara insumos para que o Sebrae/UF possa construir o
diagnéstico situacional com vistas a obter resultados que direcionem a elaboragédo do

projeto de reposicionamento.



Entrega para o projeto: o Sebrae/UF devera inserir no projeto o diagndstico situacional
utilizado: questionarios (perguntas), o resultado e a analise do diagndstico da rede de

relacionamento presencial.
Macroprocessos

Os macroprocessos a serem inseridos no projeto como ac¢fes deverao refletir a estratégia de
atendimento territorial do Sebrae/UF e ser um desdobramento de seu modelo de
atendimento e relacionamento. Eles deverdo ser construidos de acordo com o resultado do
diagndstico situacional. A etapa processual € obrigatdria para que o projeto seja aprovado,
portanto, os Sebrae/UF possuem autonomia para priorizar quais processos serdo executados
e 0 como serdao implantados. Os itens descritos a seguir refletem o ‘o que’, ou seja, quais

critérios deverao ser contemplados nas decisdes quanto a elaboracao do projeto.

O projeto de reposicionamento é composto de duas frentes relacionadas a modernizacao:

A. Processual;

B. Fisica.

INTEGRACAO DE CANAIS

GESTAO DA EXPERIENCIA DO CLIENTE

DIAGNOSTICO:
Rede de

GESTAO DA REDE DE ATENDIMENTO PARCEIRA

PROCESSOS

Atendimento ADEQUAGAQ FiSICA

Territorial

TIMEDE ATENDIMENTO

PROSPECGAO E FIDELIZAGAD

GESTAD OPERACIONAL

Figura 4 - Escopo Projeto de Reposicionamento

A etapa de adequacéo fisica sO sera aprovada nas situacbes em que refletir a estratégia
adotada para a rede de relacionamento territorial. Ela € uma consequéncia das decisdes

estratégicas e devera refletir seus respectivos resultados.

A. Processual



As adequacgOes processuais devem ser realizadas considerando a rede de relacionamento

presencial do Sebrae/UF.

Os macroprocessos do referencial estabelecem um conjunto de atividades centrais para que
a Rede de relacionamento Territorial reposicione a sua atuagdo em aderéncia as diretrizes e
estratégias do Sebrae, e devem ser viabilizados por meio de melhorias continuas, graduais e

exequiveis.

Os macroprocessos definidos possuem por objetivo estabelecer melhorias graduais,
continuas e exequiveis. Para o Sistema Sebrae, o projeto de reposicionamento da rede de
relacionamento territorial possui o escopo apresentado neste referencial, ressaltando que o
reposicionamento da rede é uma estratégia continua, que deve ser periodicamente

atualizada.

A descricdo dos macroprocessos e subprocessos no referencial servirh como orientacao
para que 0s gestores estaduais possam construir 0s seus respectivos projetos, com a
previsdo de acbes que serdo planejadas e implantadas de acordo com a necessidade e

estrutura de cada Sebrae/UF e em aderéncia ao contexto estratégico do Sistema Sebrae.

Os subprocessos descritos neste documento ndo esgotam todas as ferramentas utilizadas
para a gestdo eficaz e eficiente de uma rede de relacionamento, porém, proporcionam
estrutura minima adequada para melhorias significativas na prestacdo dos servi¢cos pelos
canais de atendimento territoriais do Sistema Sebrae. Entende-se que apés a implantacao e
periodo de perpetuacdo e maturacdo dos processos citados, outros serdao adicionados,

promovendo desta forma um método de melhoria continua.

De acordo com o resultado do diagnostico situacional, o Sebrae/UF devera elaborar o
seu projeto, priorizando quais macroprocessos serdo trabalhados e se e como sera

realizada a modernizacgéo fisica em aderéncia a esses macroprocessos.
Itens primordiais para o sucesso do projeto:

e Realizacdo de diagnostico situacional para avaliacdo da rede de relacionamento

presencial e definicdo dos espacos que serdo modernizados fisicamente;



e Envolvimento de todas as regionais do Sebrae/UF na construcdo dos planos de
acOes, cronograma, matriz de responsabilidade;

e Adocado das premissas do referencial e adequacéo do que for necessario de acordo
com as realidades e necessidades locais;

e As definicbes processuais precedem as definicoes de adequacdes fisicas;

e Elaboracdo dos planos de acdo baseados em processos exequiveis dentro do

cronograma fisico-financeiro do projeto.

A.l Integracao de Canais

A.1.2 Integracédo de canais.

Implantar acfes que visem a integracdo dos processos de atendimento e tratamento das
solicitacdes dos clientes entre os canais disponiveis, que compde a rede de relacionamento

territorial, com os objetivos de:

e Proporcionar a melhor experiéncia para quem procura o Sebrae.
e Dimensionar estrategicamente as vocac¢fes dos canais considerando niveis de:
transformacao (valor agregado, e transformacfes para os clientes), investimento

(recursos), capilaridade (clientes alcancados), conforme representado na figura 5.
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Figura 5: canais integrados

De acordo com consultoria realizada pela PRG, compreende-se que para alcancar a

integracdo de canais € necessario considerar 0s seguintes aspectos:

e Para melhorar a experiéncia do cliente, o SEBRAE devera disponibilizar o maior

namero possivel de servicos nos pontos de contato digitais e remotos.

¢ Os pontos de contato presenciais deverao ser utilizados para servigos mais complexos

ou que, de fato, ndo possam ser resolvidos nos canais digitais e remotos. Vale

observar que:

(@)

O Sebrae/UF devera levar em consideracdo as necessidades dos territorios:
facilidade de acesso a internet, cultura, perfil dos clientes, para saber direcionar
e priorizar quais canais entregarao as respectivas solucdes. Priorizando sempre

a melhor experiéncia para os perfis dos clientes.

e Utilizar o conceito do atendimento omnichannel, onde as informacgdes das interacoes

sdo compartilhadas entre todos os canais de atendimento, permitindo ao cliente

escolher o ponto de contato que mais se adeque as suas necessidades e “continuar” o

relacionamento com o SEBRAE.



e Uma empresa que quer evoluir na gestdo de clientes precisa solucionar as
necessidades dos clientes no 1°. contato, portanto o0 SEBRAE devera constantemente
avaliar quais interac6es podem ser atendidas no 1° contato (processo continuo).

e A oferta de produtos e servicos em todos o0s pontos de contato deve ser
personalizada, considerando o perfil dos segmentos

o Devera estar sinalizado no ponto de contato a qual segmento o cliente
pertence;
o O cliente devera dar o aceite para receber as ofertas.

e O SEBRAE devera implementar procedimento para atualizacdo cadastral em todas as
interacBes do cliente nos diversos pontos de contato.

e Todas as interacdes realizadas com os clientes deverdo ser registradas no SAS para
formacédo do historico de relacionamento e compartilhamento das informacdes com
todos os pontos de contato e areas da empresa.

e Os pontos de contato presenciais e remotos deverdo estar preparados e capacitados
para consultar o histérico de relacionamento e dar continuidade a conversa de acordo
com o comportamento do cliente.

e Os canais de atendimentos digitais deverdo disponibilizar o histérico de
relacionamento do cliente com o SEBRAE. Obs.: Demandas registradas, cursos

realizados, contetdos acessados, atendimentos agendados, etc.

Consideramos para definicAo deste macroprocesso o0 Mapeamento da Experiéncia do
Cliente, realizado pela PRG em 2020, que representa a experiéncia do cliente nos diversos
pontos de contato do Sebrae, ajudando a compreender a estratégia de relacionamento a
partir da perspectiva do cliente. Teve como objetivo redesenhar o mapa de pontos de
contato, aplicando a Metodologia do Marketing 1tol, para retratar como o SEBRAE quer se

relacionar com seus Clientes.

O Sebrae/UF devera, por meio do resultado do diagndstico, mapear a matriz de canais de
atendimento, conforme Anexo II: modelos de matriz de canais. A partir da matriz desenhada,
0 Sebrae/UF devera estabelecer as oportunidades de melhorias que visem alcancar a
integracdo de canais (cenario futuro a alcancar com o projeto de reposicionamento) e

estabelecer e priorizar as a¢des que serdo executadas durante a vigéncia do projeto.



A.1.2.3 Integracao Agéncia/Sebraelab

O Sebraelab compbe a estratégia de Reposicionamento da Rede de Relacionamento
Territorial e foi constituido, originalmente, como um espaco para convivéncia, geracdo de
conexdes, estimulo a inovacgao, experimentacdo e para o compartiihamento de solucdes co-
criadas com clientes e parceiros. No contexto atual, € indispensavel que esse espaco de
atendimento deixe de atuar de forma independente e se integre, de forma definitiva, a Rede
de Relacionamento Territorial, promovendo sinergias entre 0S processos e um

relacionamento 360° com os clientes com 0s quais 0 Sebrae interage.

Para essa integracdo ser realizada, € fundamental que os espacos Sebraelab sejam
apropriados das funcdes basicas das agéncias de atendimento (identificacdo, triagem,
recomendacado, entrega e avaliacdo), complementando a sua atuacdo atual. Caso seja
interesse do Sebrae/UF, o espaco também podera ser convertido em uma agéncia,
cumprindo com 0s processos usuais de atendimento e relacionamento com os clientes no

contexto da estratégia local e do modelo do estado.

O Sebrae/UF que optar por inserir acdes no projeto que contemplem a integracao de canais
e que atuem localmente com o Sebraelab devera apresentar como se dara a sua integracéo
a Rede de Relacionamento Territorial, visando a promoc¢ao de sinergia entre 0S processos
dos diferentes canais, utilizando sistemas (especialmente o SAS) e bases de dados
compartilhadas e permitindo uma jornada integrada entre os diferentes ambientes pelo

cliente do Sebrae.

Ap0s a andlise do resultado do diagndstico situacional, o Sebrae/UF devera decidir se havera
investimento em modernizacdo processual e/ou fisica para esses ambientes. A analise
devera estar justificada no projeto. Vale reforcar que as agéncias modernizadas devem

possuir ambientes capazes de absorver as metodologias aplicadas no Sebraelab.

Para que as integracfes dos espacos de atendimento possam ser realizadas, € necessario
gue a Rede de Relacionamento esteja familiarizada e capacitada com aspectos da gestao de
iniciativas de experimentacao, explicada neste documento no item A.3., e faca a insergcéo das
acOes dessa natureza como parte do modelo de atendimento e relacionamento do
Sebrae/UF.



Entrega para o projeto: matriz de canais integrados.
A.2 Gestao da Experiéncia do Cliente

A gestao de experiéncia do cliente consiste em compreender, mensurar e melhorar a jornada
de cliente com os canais de atendimento do Sebrae a partir da perspectiva do cliente. A
experiéncia é mensurada a partir do momento em que o cliente ja esté interagindo com um

dos canais do Sebrae, ja estd caminhando em sua jornada de interagéo.

O macroprocesso de integracdo de canais é a partir da perspectiva de entrega do Sebrae
para os clientes, como o Sebrae conhece (identifica) os seus clientes e suas interagdes:

possui 0 objetivo principal de conhecer o cliente (identificar e diferenciar).

O processo de gestdo da experiéncia, baseia-se no que foi levantado no processo de
integracdo de canais, e realiza o mapeamento pela 6tica de quem € atendido pelos pontos de

contatos.

Para o ciclo vigente do projeto de reposicionamento da rede de relacionamento territorial, os
processos descritos abaixo poderdo compor as iniciativas a serem executadas pelos
Sebrae/UF para Gestdo da Experiéncia do Cliente. Ressalta-se que o0 processo de

acompanhamento e gestao dos resultados do NPS deverédo ser adotados.

i.  Acompanhar e realizar a gestdo dos resultados do NPS mensurados
pela ferramenta Binds disponibilizada pelo Sebrae Nacional

ii.  Mapear as jornadas dos clientes e suas experiéncias com os canais de
atendimentos territoriais pela Otica do cliente. Com o Mapa da
Experiéncia do Cliente, considerando todos os canais da rede de
relacionamento territorial, € possivel propor melhorias de forma mais
efetiva, a partir da perspectiva que mais importa: a dos proprios clientes,
possibilitando assim uma melhora da experiéncia em todos os pontos de
contato.

iii. Propor acgdes de melhoria com base no mapeamento de jornada
realizado considerando os canais de atendimento contemplados neste

projeto: agéncias, rede parceira de atendimento, sebraelab e espaco



Sebrae. O Sebrae/UF podera contratar consultoria especializada para
esse tipo de servico.
iv. Implantar agcbes com foco em geracédo de resultados de transformacéo

para os clientes.

I. Acompanhar e realizar a gestdo dos resultados do NPS mensurados pela

ferramenta Binds disponibilizada pelo Sebrae Nacional

Para o projeto de reposicionamento, o Sebrae/UF deverd adotar as orientagbes do
Sebrae/NA gquanto a mensuragao do NPS, assim como as acdes de gestéo e tratativas dos

resultados. A ferramenta atual para mensuracgéo € a Binds.

O Sebrae/UF devera prever em suas iniciativas para a gestao da experiéncia do cliente,
acOes que contemplem o tratamento dos resultados das avaliacdes: detratores, promotores

€ neutros.

1. Mapear as jornadas dos clientes e suas experiéncias com 0s canais de

atendimentos pela 6tica do cliente

Para realizar essa acdo, o Sebrae/UF devera levar em consideracdo a matriz de canais
elaborada no processo de integracdo de canais. O Sebrae/UF devera definir o ‘como’ ira
realizar o mapeamento das jornadas. Poderd optar pela contratacdo de um servico de

consultoria para tal finalidade.
2. Propor agdes de melhoria com base no mapeamento de jornada

O Sebrae/UF que optar por mapear as jornadas dos clientes, como uma das ac¢des do
projeto, devera identificar as acdes de melhorias a serem implantadas para solucionar 0s
gaps (ou pelo menos parte deles) identificados nas experiéncias dos clientes ao interagir

com os canais de atendimento territoriais.

O Sebrae/UF podera usar como inspiracao e orientacdes a estratégia nacional adotada para
a construgcdo de jornadas de clientes, possiveis de serem implantadas por meio da

ferramenta de Cloud Marketing da Sales Force.



3. Implantar acdes com foco em geracao de resultados de transformacao para os

clientes

O Sebrae/UF podera propor iniciativas no projeto com foco em geracao de resultados de
transformacdo para os clientes. Por exemplo: implantacdo de réguas de interacdo e
personalizagdo por meio de carteiras de clientes. Onde as jornadas desses clientes seréo
acompanhadas de forma personalizada, por um periodo determinado, com resultados de
transformacdo acordados (aumento de faturamento, aumento de numeros de clientes,
inovacdo em canais de digitais de atendimento, acdes de negociacdo). Para isso poderéo
ser propostas acdes de investimento no projeto, como contratacdo de servicos para

capacitacdo de equipes, investimento em acdes de relacionamento com estes clientes.

Destacamos a seguir algumas ocorréncias durante o mapeamento realizado pela PRG Brasil,
empresa de consultoria contratada pelo Sebrae Nacional, que contribuem diretamente para a
percepcao dos clientes sobre suas experiéncias com o0 Sebrae. Para a proposicao das agdes
do projeto, os Sebrae/UF deveréo refletir se as situacdes abaixo acontecem em sua rede de

relacionamento e quais serdo as propostas para mitiga-las e/ou soluciona-las.

e O relacionamento com o cliente acontece de maneira distinta entre as regionais e, em
todas elas, o atendimento néo é personalizado. Como a necessidade individual de
cada cliente ndo é conhecida pelo SEBRAE, impossibilita a oferta de produtos e
servicos diferenciados, de maneira individualizada e personalizada

e Nao ha compartilhamento de informac¢des entre os pontos de contato e o aprendizado
e o conhecimento sobre o cliente ndo é, em sua maioria, incorporado dentro da
empresa

e As Centrais de Atendimento e as Agéncias de Atendimento/Escritorios Regionais ndo
tém um padrdo de atendimento para atender as reclamacdes, sugestdes e elogios
feitos pelos clientes

e Alguns estados registram a interacédo no sistema e encaminham para a area
responsavel pelo tratamento

e Alguns estados direcionam o cliente para a Ouvidoria e ndo fazem o registro da
interacao

¢ NA&o existe padréo de indicadores e de Service Level Agreement (SLA) de retorno ao

cliente



e Nao ha padréo de atendimento por tipo de interacao

e Nao existe padrdo de acesso aos pontos de contato nos estados

Entrega para o projeto: plano de acéo sobre gestdo da experiéncia do cliente. Quais acdes
serdo implantadas e os resultados esperados (quantitativos e qualitativos). Outras acoes,
diferentes das elencadas acima, poderdo ser propostas pelo Sebrae/UF, pois € fundamental

gue as propostas reflitam a real necessidade do territorio.
A.3 Gestao da Rede Parceira de Atendimento

A inclusdo da gestdo da rede parceira de atendimento na estratégia de reposicionamento da
rede de relacionamento territorial visa estabelecer acbes que promovam o fortalecimento dos
parceiros com vistas a ofertarem as melhores experiéncias aos clientes atendidos por essa

rede, contribuindo consequentemente para a expansao da presenca Sebrae nos territorios.

O Sebrae alcancard resultados cada vez mais expressivos no quesito fomento do

empreendedorismo nos territérios a medida que edificar parcerias de alto valor agregado.

O Sebrae/UF poderd propor acdes com incentivo financeiro para esse macroprocesso

seguindo as orienta¢des contidas nos seguintes documentos:

e Referencial de atuacdo com a Rede Parceira de Atendimento
e Moddulo: referencial atuacdo com as Salas do Empreendedor — foco rede parceira de
atendimento

e Referencial: Selo de referéncia em atendimento para rede parceira.

Entrega para o projeto: Plano de acdo com iniciativas de estruturacdo, fortalecimento e
integracdo da rede de relacionamento parceira, priorizando a atuacdo com as Salas do

Empreendedor.
A.4 Gestao do Time de Atendimento

Ter equipes especializadas e motivadas para proporcionar a melhor experiéncia parao

cliente. De acordo com Dom Peppers, em sua palestra realizada para o time de atendimento



sobe Sebrae centrado no cliente: “O engajamento do funcionario (esfor¢go proativo) esta
altamente correlacionado com a satisfagcao do cliente". A rede de relacionamento territorial
pode avangar de uma culturade conformidade para cultura centrada no cliente, onde
processos bem definidos de atuacdo das equipes de atendimento precisam ser inovados,
com foco em promover autonomia de decisdo, pois todos os esforcos de gestédo e
investimento realizados nas etapas anteriores, serdo justificados se aquela solucédo for bem
entregue, e um dos canais principais e que mais agregam valor, sdo os colaboradores que

atendem.

Para o projeto de reposicionamento, o processo de gestdo do time de atendimento possui
por objetivo a elaboracdo e implantacdo de ac6es com foco em desenvolver e valorizar 0s

colaboradores Sebrae atuantes no atendimento aos clientes.
As acdes propostas poderdo contemplar iniciativas, como:

e AcOes de mapeamento e andlise de perfis, com a possibilidade de utilizacdo de
ferramentas de assessment das equipes de atendimento.

e Capacitacdes (desenvolvimento de competéncias técnicas e comportamentais);

e Iniciativas de valorizacéo das equipes de atendimento (colaboradores do Sebrae);

e Acbes de gestdo da cultura organizacional que reforcem a centralidade no cliente em
todo o Sebrae/UF. A¢Oes que promovam a transicdo de foco em processos internos
para foco no cliente com o objetivo de potencializar as préaticas, habitos e crencas que
reforcem o foco no cliente como comportamento aceito, cobrado e reforcado por

todos.

As propostas deveréo refletir as oportunidades de melhorias identificadas na etapa de
diagndstico da rede de relacionamento territorial.

Entrega para o projeto: plano de capacitacdo, desenvolvimento e valorizacado das equipes

de atendimento (colaboradores Sebrae).
A.5 Prospeccao e fidelizagcao

Para a ampliacdo do numero de empreendedores e pequenos negocios beneficiados pela

atuacdo do Sebrae e com o objetivo de aprimoramento do relacionamento com 0s seus



clientes, é necessario o estabelecimento de processos com o intuito de prospeccao de novos
clientes no ambito do territorio e de atuacdo continuada com os clientes ja atendidos pelo
Sebrae, buscando sua fidelizacdo e com foco em seu desenvolvimento sustentavel,

contribuindo com a melhoria da economia local.

Com base no trabalho realizado pelo Sebrae junto & PRG Brasil, vé-se que € necessario um
aprofundamento em processos de prospeccado e fidelizacdo de clientes, e que integre as
varias equipes e o0s varios canais de relacionamento com os clientes, promovendo sinergias
e gerando melhores resultados para a organizacdo. No ambito do territério, as equipes
devem guiar-se para promover uma maior cobertura de atendimento aos pequenos negocios
locais, ao mesmo tempo em que se relacionam com aqueles clientes ja atendidos. Isso exige
a organizacao e especializacdo da atuacdo do Sebrae para o alcance desses objetivos que
aparentemente vdo em direcdes opostas, mas que podem ser trabalhados a partir de uma
otimizacdo dos canais e estratégias de atendimento e relacionamento do Sebrae a partir de

suas vocacoes (escala X especializacdo).
Nesse processo, as acoes poderdo contemplar iniciativas como:

e Especificacdo de processos de prospeccao de novos clientes no territério;

e Especificacdo de processos de fidelizacéo de clientes, integrando acdes presenciais e
digitais;

e Elaboracdo de mecanismos e métricas de acompanhamento da atuacao dos técnicos
na gestéo dos clientes no territorio (cobertura, fidelizagéo, etc.).

Entrega para o projeto: plano de acao sobre prospeccao e fidelizagao de clientes no ambito
do territério, detalhando que acdes serdo realizadas, quais serdo 0S responsaveis e que
resultados sdo esperados (quantitativos e qualitativos). Essas acfes deverdo prever a sua
integracdo com o Portal Sebrae, com a Central de Relacionamento, com a rede parceira e
com as acOes de relacionamento realizadas pelo Sebrae/NA e pela sede do Sebrae/UF.
Poderdao ser propostas outras acdes diferentes das elencadas acima pelo Sebrae/UF,

visando a adequacao do escopo do projeto a sua necessidade local.

A.6 Gestao Operacional



Compreende 0s processos transversais para implantagdo e sustentacdo das acoes
contempladas no projeto. O Sebrae/UF devera levantar a necessidade de investimentos e

recursos necessarios para, no minimo:

e Suporte e acompanhamento dos processos definidos anteriormente
e Monitoramento das ac¢des do projeto. O objetivo é cumprir os acordos de resultados,

assim como permitir a implantacéo de melhorias continuas nos processos.

O Sebrae/UF devera identificar outras acdes néo citadas neste documento e que

contemplardo as necessidades locais.

Entrega para o projeto: matriz de responsabilidade das ac¢des que serdo executadas.

B. Fisica

A etapa de adequacéo fisica do projeto de reposicionamento devera obrigatoriamente refletir
a estratégia adotada na etapa processual. De acordo com as licdes aprendidas de ciclos
anteriores do reposicionamento da rede, destacamos algumas perguntas fundamentais a
serem respondidas pelos Sebrae/UF para decisdo quanto ao investimento em modernizacao

fisica:

e Quais os resultados esperados com a modernizacao fisica

e Foirealizada analise do cenério econdmico e financeiro que justifique o investimento

e Os resultados esperados estdo de acordo com o investimento a ser realizado

e A adequacéo fisica esta refletindo a estratégia da rede de relacionamento territorial do
estado e nacional que vise a mudanca de patamar quantitativo e qualitativo desejada
e acordada nas metas do Sebrae

e Foi realizado o levantamento de riscos, a analise qualitativa e as agfes de aumentar

as oportunidades e diminuir as ameacas ao projeto

B.1 Projeto Arquitetonico



B.1.1 Conceitos de Design Estratégico

Orientamos a contratacédo de profissional com foco em Design Estratégico, que é o conjunto
de técnicas que permite proporcionar aos Clientes uma experiéncia positiva de consumo ja
partir do Projeto Arquitetonico, levando em consideragao seu comportamento, incluindo todos
os detalhes para o sucesso do negadcio.

O profissional devera conhecer e compreender a estratégia e 0s processos do projeto de
reposicionamento. Deve conhecer também o processo de compras do Sebrae, para que
possa adaptar as adequacOes fisicas e selecionar materiais aderentes a realidade de
contratacdo do Sebrae e disponibilidade de oferta da regido. O profissional deve se
comprometer com o resultado esperado para a rede de relacionamento territorial, e tomar

decisbes que envolvam aspectos além do ambito visual e estético.

O profissional deve abarcar toda a tecnologia disponivel em seu tempo e utilizar sua
capacidade técnica e criativa para remodelar ou ressignificar a experiéncia das pessoas

(colaboradores e clientes) no espago que ocupam.

B.1.2 Premissas e conceitos a serem adotados nos projetos arquitetébnicos dos espagos
fisicos:

e Ambiente inovador, com solu¢cbes arquitetdnicas sustentaveis, ou seja, que possam

ser moldadas de acordo com as melhorias advindas dos processos;

e Adequacdes fisicas baseadas em aspectos modulares;

e Ambientes que promovam a conexao entre colaboradores e clientes;

e Ambientes confortaveis e que abranjam os perfis dos publicos que seréo atendidos;

e Ambientes digitais e de autoatendimento;

e Ambientes que promovam a criatividade.

O conceito de arquitetura e design deve ser aplicado para toda a rede de relacionamento.
N&o serdo aprovados conceitos diferenciados no mesmo Sebrae/UF, por exemplo: projetos
com caracteristicas arquitetbnicas de uma agéncia da sede diferentes de agéncias das
regionais. Deve ser seguido um mesmo padrédo visual e de design para toda a rede de

relacionamento. Respeitando os conceitos definidos para cada espaco.



Os projetos arquitetdnicos devem ser validados antes de sua execugao em conjunto com o
Sebrae/NA.

E necessario cumprir os requisitos de sinalizacio e padronizacdo visual especificados no
Manual Nacional de Comunicacdo para a adequacao da fachada e identidade visual do
Sebrae. A unidade responsavel pela comunicagdo do Sebrae/UF devera ser acionada para

essa questao.

Entrega para o projeto: matriz contendo as acGes contempladas para as adequacdes
fisicas com justificativa para investimento e resultados esperados, e 0s projetos
arquitetdnicos dos espacos, incluindo a disposicdo das sinalizagfes, utilizacdo da marca

Sebrae (identidade visual).



