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87,1% dos clientes sdo promotores do

53,7mil respostas no periodo;
NPS do Sebrae esta em 83,4 pontos

NPS Sebrae (jan- marco 24)

53.745 Avaliagdes ::

NPS

19.526 Avaliagbes O

NPS Sala (jan- margo 24) NPS

4+ 88,4% dos clientes s3o promotores da Sala
do Empreendedor;
“ 4,7% s3o detratores; 100
= 19,5 mil respostas no periodo;
4 NPS da Sala do empreendedor estd em 84 Detratores 434
pOntOS. Neuwtros 7.3%
Promatores BE.4%

Aplicabilidade e Efetividade (jan-marco 24)

4+ 81,3% dos clientes estdo
satisfeitos com aplicacdo dos
conhecimentos adquiridos.
4 83,7% estdo satisfeitos
com os resultados obtidos.
(Escala CSAT)

13.065 Awvaliacies 1:3 12.412 Avaliaches I:l

**Aplicabilidade** **Efetividade**
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NPS Sebrae e NPS Sala por UF (jan- margo 24)

AC AL AM AP BA CE ES GO MA MG MS MT PA PB PE RN RO RR RS SC SE SP TO NA
H NPS Sebrae 87,2 93,8 85,9 87,3 87,5 86,3 86,5 90,4 88,3 85,4 87,7 88,8 88,6 87,6 90,1 88,8 83,5 83,0 84,5 87,9 89,5 87,7 83,6 84,2 83,6 84,1 90,7 77,8
 NPS Sala 85,3 77,3 100, 80,5 82,2 75,4 86,4 86,8 84,1 85,9 88,4 81,2 82,3 74,2 79,7 80,2 84,4 85,6 88,3 83,8 78,6 82,5 77,8 85,1

NPS Sebrae por Instrumento (jan-marco 24)
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NPS Sebrae por Tipo Realizagéio (jan-margo 24)

APS-App Sebrae - Atendimento via Assistente Digital
PRS-Portal Nacional Sebrae - Recomendagdo de Servigo

PSE-Anélise do perfil socioemocional - Chatbo

APO-App Sebrae — Recomendagdo de oportunidades de..

PCT-Portal Sebrae - Acesso a conteudo

PNB-PNBOx

CBD-Chatbot - Impressdo guia DAS

APC-App Sebrae - Contetudo

PMC-Portal Sebrae - Email Contetdo

PIN-Portal Nacional Ideias de Negdcio

APB-App Sebrae - Impressao de Boleto DAS
APD-App Sebrae - Autodiagndstico

APM-App Sebrae - Recomendagado de Marketplaces
PRT-Portal SEBRAE/UF

AGS-Agéncia de Atendimento

APR-App Sebrae - Atendimento ativo

PDS-Portal Nacional - DAS

ATN-Atendimento

INS-Evento de Educagdo

SFl-Interagdo/Caso cadastrado no CRM Salesforce
TEC-SGCTec

APL-App Sebrae - Fluxo de caixa online
PRO-Promocgao e Acesso a Eventos do SEBRAE - Expositor

CON-Consultoria
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NPS Sebrae por porte (jan-margo 24)

86,8 82,7 80,9

MicroEmpreendedor
Individual

Microempresa

Empresa de Pequeno Porte




Andlise dos comentdrios

Dos ultimos 30 dias

Principais comentdrios NPS Sebrae:

Temas relacionados ao Atendimento
Sebrae e Cursos sdo os principais

sebrae atendimento assuntos dos comentdrios.

4370 S v Erros no app, problemgs de

acesso a cursos e tentativa de

inscrigdio em cursos geram muitos
detratores.

v" Mau funcionamento do Emissor de

excelente davidas
2486 1337

NF e pouca ou nenhuma
orientagdo/retorno  da  equipe
Sebrae sobre o assunto causa
reclamagdes recorrentes.

Como recomendar !! Tentando fazer um curso online pra empréstimo banco paulista ! J& a 3 dias ndo

Alguns comentdrios recentes de clientes detratores:
consigo ! Entra e cadastrar no curso!! Me cadastrei mas ndo tenho nenhum atendimento! Puxa como é tdo
complicado esse AP.

e Ndo resolveu nada, as pessoas escolhidas para dar atendimentos ndo estdo preparadas, nem tem
conhecimento o sistema que e oferecido pelo Sebrae, tem um despreparo total. um sistema que ndo
funciona, tem erros constante, vou ter que contratar uma empresa que tenha sim um sistema que
funcione

e Sou um empreendedor, foi a primeira vez que precisei tira uma dlvida com acessoria do sebrae , mas
infelizmente ndo atendeu minhas ddvidas e nem resolveu meu problema , portanto durante anos
contribuido com a empresa, ao precisar do atendimento nao conseguiram solucionar.

e Nd&o consegui emitir uma nota de devolugao!

e Estou com um serio problema no emissor de nota fiscal. A mais de 10 dias ndo consigo emiti-las. Entrei
em contato por 2 por Whats, nelas, uma fiquei mais de 2hs mas nada de solucao, e por e-mail que informa
que o retorno sera em até 24 hs, e eu recebi apenas o numero de protocolo. Continuo com o problema,
ndo consigo liberar meus pedidos aos clientes que estdo precisando e reclamando muito.

e Uma resposta simples que eu precisava, eu ndo localizei no site, perguntei ao atendente o mesmo nao
soube me responder, por fim tiver que recorrer diretamente a receita Federal pra resolver. Ndo dou O,
porque o atendente me respondeu com educacdo, o site tem varias informacdes importantes e varios
recursos, mas tem que se atualizar mais de acordo conforme vao vindo novas regras pra nos do ramo MEI.

e Fiz contato, mas nao obtive resposta sobre informacdes de curso.

e As pessoas que prestam as informac&es sobre o uso da NFE ndo estdo capacitadas para tal. Falei com 03

mocas, em momentos diversos, sobre um problema recente com o uso da NFE e as trés ndo souberam

resolver ou orientar.



Andlise dos comentadrios

Dos Ultimos 30 dias

Sentimento: SENTIMENTO AO LONGO DO TEMPO 6]
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Os Sentimentos dos comentdrios & superior Dias 06, 18; 21; 25 e 26/03 foram os dias com maior
& proporgdo dos clientes promotores. concentragdo de comentdrios com sentimentos negativos.

Report IA:

99

"Com base nas decisées listadas, sugiro investir em treinamentos continuos
para a equipe de atendimento, visando melhorar a qualidade do servico e
garantir a satisfacdo dos clientes. Esses treinamentos devem abranger tanto o
conhecimento técnico sobre os servicos oferecidos pelo Sebrae quanto
habilidades de atendimento ao cliente, como empatia e resolucdo de
problemas. Além disso, é importante rever os processos internos e simplificar
a burocracia da empresa, tornando o acesso aos servicos mais facil e rapido
para os clientes. Outra sugestdo é aperfeicoar a comunicacdo com os clientes,
tanto através de canais digitais quanto presenciais, garantindo respostas
rdpidas e eficientes as solicitacbes. Seria interessante também desenvolver
materiais explicativos sobre os servicos oferecidos pelo Sebrae, facilitando o
entendimento de como eles podem ajudar cada empreendedor. Por fim,
sugere-se aprimorar a abordagem presencial nas consultorias, buscando
resultados praticos.”

(Recomendagéo da IA considerando e consolidando todos os comentdrios dos dltimos 30 dias.)




Relatério Elaborado pela UGE do Sebrae Nacional
utilizando a plataforma Binds, origem da Pesquisa
automatica NPS Sebrae.

Dénis Pedro Nunes

Analista UGE




