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Apresentacéo

Nos ultimos anos, o Sistema Sebrae buscou uma mudanca de patamar em sua atuacao para
alcancar, com qualidade, um volume cada vez maior de empreendedores e de pequenos negécios
brasileiros. Com essa visédo, houve um intenso esfor¢co de transformacao digital e uma ampliacédo
de sua atuacdo em rede, visando atender da melhor forma as necessidades dos nossos clientes

em todo o Brasil.

Esse processo resultou em um crescimento acelerado do nimero de atendimentos, sendo utilizados
processos, métricas, definicdes e regras ja existentes na instituicdo para garantir uma efetiva
contabilizacdo do elevado volume de atendimentos realizados aos nossos clientes, visando sua

contribuicdo com os objetivos organizacionais estabelecidos.

Por outro lado, as regras e os sistemas de negdécio ndo amadureceram com a celeridade necesséria
para acompanhar as transformac¢des em curso, o que resultou em diferentes barreiras e limitagcdes
para promoc¢édo de um fluxo eficiente de dados de relacionamento. Adicionalmente, o Sebrae se
deparou com dificuldades para ter uma visdo precisa do real valor sendo entregue aos clientes

nesse Novo momento de sua operagao.

O desafio de elaboracdo de métricas e regras de negécio adequadas se tornou ainda mais central
dada a busca por se promover um efetivo processo de relacionamento com foco na individualizagéo
da experiéncia de cada cliente junto ao Sebrae. Esses elementos séo requisitos fundamentais para
dar maior capacidade de entendimento da jornada do cliente, viabilizando maior inteligéncia de

negocio e simplificando processos para a integrages de dados entre canais e sistemas.

O principal objetivo do presente documento de Diretrizes e Métricas para Relacionamento no
Sistema Sebrae é atuar como referencial operacional, complementar a Politica de
Relacionamento com o Cliente do Sistema Sebrae, para viabilizar o correto entendimento sobre
métricas e regras relacionadas aos diferentes publicos e tipos de solucéo oferecidos pela institui¢éo,
detalhando conceitos e definicbes importantes para 0s processos de registro e execucdo de

solucdes.

E importante ressaltar que este documento possui uma natureza dinamica, visto que periodicamente
havera a necessidade de aprimoramento das definicbes e regras apresentadas justamente para
gue os processos de negdcio e sistemas amadurecam a medida em que o proprio Sebrae evolua

na sua atuacao.
Propostas de valor e tipos de solucao (instrumentos)
Para atender as diversas necessidades e demandas dos seus clientes, o Sebrae conta com uma

grande variedade de tipos de solucdo em seu portfélio. Esses tipos de solucdo, anteriormente
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denominados “instrumentos de atendimento” por constituirem os meios pelos quais o Sebrae atende

seus clientes, estdo organizados em seis diferentes propostas de valor, sendo elas:

¢ Evento: Vivenciar momentos que oportunizam networking, interacdo e experiéncias com
especialistas, empresarios, empreendedores, educadores, estudantes e parceiros que
desejam atualizacdo de conhecimentos sobre o ambiente de negdcios, gestao e educacao
empreendedora;

e Conhecimento: Consumir contelidos especializados e relevantes em empreendedorismo,
gestdo empresarial, educacdo empreendedora e &reas relacionadas, com abundéancia
tematica, niveis de profundidade e em diferentes formatos, que apoiem o aprendizado e a
tomada de decisao;

o Capacitacao: Aprender com uso de metodologias inovadoras que priorizam o protagonismo
no aprendizado e desenvolvimento de competéncias empreendedoras;

¢ Intervencao: Transformar empreendedores, empreendimentos e instituicbes, com 0 apoio
de especialistas, por meio de intervencdo adaptada as suas necessidades;

e Oportunidade de negécios: Participar de iniciativas que tenham densidade de
oportunidades para geracdo de negoécios ou obtencdo de recursos que promovam O
aumento da competitividade, produtividade e inovacao;

e Acesso a servigos: Ter a conveniéncia de acessar servigos selecionados (publicos e
privados) para resolver desafios pontuais de maneira rapida, preferencialmente de forma

gratuita ou a baixo custo.

Essas propostas de valor organizam as diferentes finalidades do portfélio do Sebrae e, para a efetiva
viabilizacdo destas propostas de valor, sdo utilizados diferentes tipos de solugédo, que possuem
naturezas e caracteristicas operacionais particulares a cada um deles. Atualmente, temos definidos

e caracterizados o0s seguintes tipos:

e FEvento:
o Palestra;
o Seminario;
o Misséao e caravana;
o Encontro mediado.
e Conhecimento:
o Orientacao técnica;
o Informacgéo;
e Capacitacao:
o Curso;
o Oficina;

o Curso autoinstrucional;



o Jogo;

o Aplicacdo de material didatico.
e Intervencéo:

o Consultoria;

o Assessoramento.
e Oportunidade de negécios:

o Feira;

o Vitrine;

o Rodada de negécios.
e Acesso a servigos:

o Ferramenta;

o Formalizacéo;

o Regularizagéo;

o Garantia FAMPE

Necessariamente, o registro do consumo de um determinado tipo de solugéo requer a identificagédo
de quem realizou esse consumo, com excegao para o caso de estudantes de educacao basica que
acessem solugdes de Educacdo Empreendedora. Nesse registro, também s&o associados outros
metadados (ex.: data, hora, ponto de contato etc.) que detalham a interag&o realizada com o cliente

e cuja obrigatoriedade depende do tipo de solucdo em si.

Com base na definicdo de atendimento estabelecida na Politica de Relacionamento com o Cliente
do Sistema Sebrae, entende-se que aqueles clientes que consumirem esses tipos de solugédo
serdo considerados atendidos. Ressalta-se que cada objetivo perseguido pelo Sebrae podera
excluir, na regra de seus indicadores, determinados tipos de solucdo que n&o possuam

compatibilidade com a finalidade daquele objetivo.

Para entendimento dos detalhes e caracteristicas de cada tipo de solucao existente no ambito de

cada proposta de valor, as detalhamos a seguir:

1 Evento

1.1 Palestra
Definicdo: evento com exposicdo oral de curta duragdo voltado para a disseminagdo de um tema
e a processos de sensibilizacdo, realizada por um especialista, destinada a um grupo de pessoas

com interesses comuns.

Orienta-se que as palestras feitas digitalmente (webinars), mesmo que no escopo de grandes
eventos, sejam individualizadas para melhor entendimento da jornada do cliente na participagéo

desses eventos.



e Publico: pessoa fisica, podendo ter uma pessoa juridica vinculada.

¢ Modalidades: presencial ou a distancia.

e Formade aplicacao: coletiva.

e Tipo deintermediacdo: assistida.

e Disponibilizag&o: sim.

o Atendimento: sdo considerados atendimentos as interacbes de consolidacdo de

participacdo na palestra.

1.2 Seminario
Definicdo: evento com exposicdo oral de curta duracdo voltada para a disseminacdo de um tema
e a processos de sensibilizacao, realizada por um especialista, destinada a um grupo de pessoas

com interesses comuns.

Um conjunto de palestras e 0s encontros empresariais podem ser caracterizados como um

seminario.

e Publico: pessoa fisica, podendo ter uma pessoa juridica vinculada.

e Modalidades: presencial ou a distancia.

e Formade aplicacao: coletiva.

e Tipo deintermediagéo: assistida.

e Disponibilizag&o: sim.

e Atendimento: sdo considerados atendimentos as interacdes de consolidagdo de

participacdo no seminario.

1.3 Misséao e caravana
Definicdo: acdo em que o Sebrae organiza e viabiliza o deslocamento de grupos com a finalidade
de participacdo em agendas técnicas ou eventos (feiras, exposi¢cdes, encontros etc.) promovidos

ou néo pelo Sebrae.

e Publico: pessoa fisica, podendo ter uma pessoa juridica vinculada.

e Modalidades: presencial.

e Formade aplicacéo: coletiva.

e Tipo deintermediac¢do: assistida.

o Disponibilizag&o: sim.

e Atendimento: sdo considerados atendimentos as interacbes de consolidacdo de

participacdo na misséao técnica.



1.4 Encontro mediado

Definicdo: acdo em que o Sebrae atua como mediador em uma discussao técnica em grupo.
Diferentemente das palestras, aqui ndo h4 uma exposicao oral por parte do Sebrae, ele atua no
fomento do encontro e na facilitacdo do debate, e todos os participantes podem contribuir com

ideias, opinides e direcionamentos durante a reunido do grupo.

e Publico: pessoa fisica, podendo ter uma pessoa juridica vinculada.

¢ Modalidades: presencial ou a distancia.

e Formade aplicacao: coletiva.

e Tipo deintermediagdo: assistida.

o Disponibilizagdo: sim.

e Atendimento: sdo considerados atendimentos as interacdes de consolidagdo de

participacdo no encontro mediado.

2 Conhecimento

2.1 Orientacédo Técnica
Definicao: servico de orientacdo sobre questbes técnicas dentro dos temas de atuacao do Sebrae,
a partir de interesse do cliente, que podem ser abordadas de forma padronizada ou com base nos

conhecimentos do atendente.

Podera ser considerado como orientagdo técnica o acesso ou download de contetdos técnicos em
sites do Sebrae pelo cliente. O envio de conteldo técnico para o cliente também podera ser
considerado como orientacdo técnica, desde que esse contetdo tenha sido solicitado de forma

especifica pelo cliente.

N&o serdo consideradas como orientacdo técnica as campanhas ativas realizadas pelas Centrais
de Relacionamento com finalidade de pesquisa, atualizagdo cadastral ou divulgacdo de outros
servicos do Sebrae, o0 envio de e-mail marketing com conteudo de divulgagéo e/ou comunicagao, o
cadastro ou autenticacdo (login) do cliente em ambientes digitais, o acesso a ferramentas

eletrénicas ou o abandono de cursos autoinstrucionais.

e Publico: pessoa fisica, podendo ter uma pessoa juridica vinculada.
e Modalidades: presencial ou a distancia.

e Formade aplicagao: individual.

e Tipo deintermediac¢do: assistida ou ndo assistida.

o Disponibilizagdo: néo.

o Atendimento: sdo consideradas atendimentos as interagcfes de atendimento.



2.2 Informacgéo
Definicdo: servico relacionado a disponibilizacédo de informacgdes gerais de interesse do cliente pela

equipe de atendimento do Sebrae ou de parceiros.

Contempla as informacdes sem natureza técnica entregues de forma assistida ou automatizada aos
clientes em diversos canais de atendimento, como telefone, chat, e-mail e aplicativos de
mensageria, utilizando tecnologias como URA, chatbot, dentre outros, desde que solicitadas de
forma especifica pelo cliente. Os contelidos digitais de atracdo também poderéo ser classificados
nessa métrica. Nao contempla o cadastro ou autenticacdo (login) do cliente em ambientes digitais.

Exemplos: localizagcdo e contatos do Sebrae ou de outras instituicdes publicas e privadas,
informacgBes sobre outros servigos do Sebrae, dentre outros. Nessa métrica, pode ser registrada a
abertura de e-mail marketing, o acesso a contelidos de atracdo ou 0 contato com a pessoa certa
em campanhas da Central de Relacionamento.

e Publico: pessoa fisica, podendo ter uma pessoa juridica vinculada.
e Modalidades: presencial ou a distancia.

e Formade aplicagao: individual.

e Tipo deintermediacdo: assistida ou ndo assitida.

e Disponibilizag&o: néo.

e Atendimento: os registros de informag&o ndo sdo contabilizados como atendimento.
3 Capacitacao

3.1 Curso
Definicdo: capacitacdo em grupo na qual se busca, por meio de recursos instrucionais, desenvolver

e aprimorar conhecimentos, habilidades e atitudes relacionados as areas de atuagéo do Sebrae.

e Puablico: pessoa fisica, podendo ter uma pessoa juridica vinculada.

e Modalidades: presencial ou a distancia.

e Formade aplicacao: coletiva.

e Tipo deintermediacédo: assistida.

e Disponibilizag&o: sim.

e Atendimento: sdo considerados atendimentos as interagbes de consolidacdo de

participacdo no curso que possuirem a frequéncia minima definida pela solugéo.

3.2 Oficina
Definigdo: trabalho em grupo, realizado com o apoio de facilitadores, onde se abordam temas de

interesse diversos por meio de estratégias de exposicao oral, dindmicas de grupo, simulactes e



experimentacoes, visando aprimorar conhecimentos, habilidades e atitudes de empreendedorismo

e gestdo. Tem como caracteristica a aplicacdo do conhecimento em uma vivéncia pratica.

Publico: pessoa fisica, podendo ter uma pessoa juridica vinculada.

¢ Modalidades: presencial ou a distancia.

e Formade aplicacao: coletiva.

e Tipo deintermediagdo: assistida.

e Disponibilizag&o: sim.

o Atendimento: sdo considerados atendimentos as interacbes de consolidacdo de
participacao na oficina que possuirem a frequéncia minima definida pela solucéo.

3.3 Curso autoinstrucional
Defini¢do: capacitagdo sem mediagdo humana, onde se busca, por meio de recursos instrucionais,
desenvolver e aprimorar conhecimentos, habilidades e atitudes em temas relacionados as areas de

atuacao do Sebrae.

Contempla os cursos realizados por meio de plataformas de educacéo a distancia. Possui como
momentos digitais padrdo, que serdo registrados individualmente a medida em que o cliente

avancar no consumo do curso:

Inicio;

o 25% de concluséao;
o 50% de concluséao;
e 75% de concluséao;

e 100% de concluséo.

Somente o momento digital de “inicio” sera considerado para fins de contabilizagdo de clientes

atendidos por cursos de autoconsumo.

Publico: pessoa fisica, podendo ter uma pessoa juridica vinculada.

e Modalidades: a distancia.

e Formade aplicagao: individual.

e Tipo deintermediac&o: ndo assistida.

o Disponibilizag&o: sim.

e Atendimento: sdo considerados atendimentos as interagcbes de momentos digitais

identificadas do tipo “inicio”.

3.4 Jogo
Definicdo: solucdo de capacitacdo sem mediacdo humana, onde se busca, por meio de recursos

eletrbnicos interativos que combinam aprendizagem com entretenimento, realizar o
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desenvolvimento e aprimoramento conhecimentos, habilidades e atitudes em temas relacionados

as areas de atuacao do Sebrae.

Publico: pessoa fisica.

Proposta de valor: capacitacao.

Modalidades: a distancia.

Forma de aplicagéo: individual.

Tipo de intermediagdo: ndo assistida.

Disponibilizag&o: sim.

Atendimento: séo considerados atendimentos as interacbes de momentos digitais

identificadas com o atributo “contabiliza”.

3.5 Aplicacdo de material didatico

Definicdo: aplicacdo de materiais e metodologias oferecidas pelo Sebrae no contexto educacional

para estudantes, com inten¢do pedagodgica, objetivando o desenvolvimento de competéncias dos

participantes com foco principal em educacdo empreendedora.

4

Publico: pessoa fisica.

Modalidades: presencial ou a distancia.

Forma de aplicacéo: coletiva.

Tipo de intermediacédo: assistida.

Disponibilizag&o: sim.

Atendimento: sdo considerados atendimentos as interacdes de consolidagdo de

participacdo na aplicagdo de material didatico.

Intervencao

4.1 Consultoria

Definicdo: Servico de diagndstico de uma situacao particular, sobre a qual pode ser elaborado um

plano de acdo com solucdes especificas e adequadas, bem como o acompanhamento de sua

implementacéo. Deve ter duragdo minima de 1 hora.

Publico: pessoa fisica, podendo ter uma pessoa juridica vinculada.

Modalidades: presencial ou a distancia.

Forma de aplicacgéo: individual.

Tipo de intermediacéo: assistida.

Disponibilizagéo: opcional.

Atendimento: sdo consideradas atendimentos as interacbes de atendimento ou a

consolidacdo da disponibilizacdo de consultoria.
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4.2 Assessoramento
Definicdo: servico de acompanhamento de longo prazo realizado para clientes de uma carteira de
relacionamento. O assessor do Sebrae aborda assuntos técnicos diversos, planeja a¢des junto ao

cliente, realiza follow-up rotineiro e mede os resultados alcancados.

Diferentemente da consultoria, 0 assessoramento ndo endereca uma Unica situacao particular,
envolvendo um relacionamento continuado, além da elaboracdo e do acompanhamento de acbes
pactuadas junto ao cliente, para o desenvolvimento do seu empreendimento de forma holistica e
sustentavel ao longo do tempo. Em paralelo ao assessoramento, o cliente utiliza varias outras

solugdes do Sebrae em sua jornada.

e Publico: pessoa fisica, podendo ter uma pessoa juridica vinculada.
¢ Modalidades: presencial ou a distancia.

e Formade aplicagao: individual.

e Tipo deintermediacédo: assistida.

e Disponibilizagc&o: néo.

e Atendimento: sdo considerados atendimentos as interagdes de atendimento.

5 Oportunidade de negécios

5.1 Feira
Definicdo: evento que reldne expositores de diversos segmentos para apresentacdo, demonstracédo

e comercializacdo de produtos, servicos e negdcios.

Exige a viabilizacdo dos clientes como expositores e ndo contempla 0s eventos patrocinados e 0s

visitantes da feira.

e Puablico: pessoa juridica.

e Modalidades: presencial ou a distancia.

e Formade aplicacao: coletiva.

e Tipo deintermediagéo: assistida.

e Disponibilizag&o: sim.

e Atendimento: sdo considerados atendimentos as interacbes de consolidacdo de

participacdo na feira como expositores.

5.2 Vitrine
Definicdo: servico digital que possibilita a apresentagéo virtual de produtos, servicos e negocios,

promovendo a aproximagéo comercial B2B e B2C.

e Puablico: pessoa juridica.
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Modalidades: a distancia.

Forma de aplicacdo: individual.

Tipo de intermediacdo: ndo assistida.

Disponibilizacéo: sim.

Atendimento: sédo considerados atendimentos as interacbes de momentos digitais

identificadas com o atributo “contabiliza”.

5.3 Rodada de negocios

Definicdo: encontro promovido pelo Sebrae de aproximacao entre compradores e fornecedores,

fomentando a criacdo de parcerias comerciais e o fechamento de negécios.

6

Publico: pessoa fisica, podendo ter uma pessoa juridica vinculada.

Modalidades: presencial ou a distancia.

Forma de aplicagao: coletiva.

Tipo de intermediagéo: assistida.

Disponibilizagéo: sim.

Atendimento: sdo considerados atendimentos as interacbes de consolidagdo de

participacao na rodada de negécios.

Acesso a servigos

6.1 Ferramenta

Definicao: servico digital de finalidade especifica que busca a resolucao de necessidades por meio

de sua utilizagao.

Exemplos: ferramenta online de modelagem de negdcios, emissor de nota fiscal eletronica,

calculadora financeira.

Publico: pessoa fisica, podendo ter uma pessoa juridica vinculada.

Modalidades: a distancia.

Forma de aplicagao: individual.

Tipo de intermediacdo: ndo assistida.

Disponibilizag&o: sim.

Atendimento: sdo considerados atendimentos as interacdes de momentos digitais

identificadas com o atributo “contabiliza”.

6.2 Formalizagéo

Definicao: abertura formal de um novo negécio perante o poder publico com o apoio do Sebrae ou

de sua rede parceira, resultando na criagdo de uma nova pessoa juridica.
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e Publico: pessoa fisica.

¢ Modalidades: presencial ou a distancia.

e Formade aplicacao: individual.

e Tipo deintermediacdo: assistida.

e Disponibilizag&o: néo.

o Atendimento: sdo consideradas atendimentos as interaces de atendimento.

6.3 Regularizacao
Definicdo: servigo de regularizacdo de pequenos negdcios perante o poder pablico em questdes

tributarias, cadastrais ou autorizativas, com o apoio do Sebrae ou de sua rede parceira.
Exemplos: emissé@o de DAS, realizagcdo de DASN, parcelamento de débitos tributarios.

e Puablico: pessoa juridica.

e Modalidades: presencial ou a distancia.

e Formade aplicagao: individual.

e Tipo deintermediagédo: assistida.

e Disponibilizag&o: néo.

o Atendimento: sdo consideradas atendimentos as interaces de atendimento.

6.4 Garantia FAMPE

Definicdo: operagbes de garantia de crédito no ambito do FAMPE - Fundo de Aval as Micro e
Pequenas Empresas (FAMPE), realizados por instituicdes financeiras conveniadas, com finalidade
de complementagdo das garantias exigidas dos pequenos negocios para acesso a crédito. Os

registros desse tipo de solugdo sdo uma acgéo exclusiva do Sebrae Nacional.

e Publico: pessoa juridica.

e Modalidades: presencial.

e Formade aplicagéo: individual.

e Tipo deintermediacédo: assistida.
e Disponibilizag&o: sim.

o Atendimento: sdo consideradas atendimentos as interacfes de contratacao.
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Modelo de execucéo de solucgbes

Para a execucdo de solucbes pelo Sebrae, existem trés principais estruturas de execucdo que

viabilizam a sua operacionalizacéo:

Solucdo individual: entregues de forma assistida, podem ser consumidas de acordo com

a preferéncia do cliente e a disponibilidade da equipe técnica do Sebrae;
o Podem ser assistidas por um atendente, consultor, assessor ou técnico
especializado para entrega daquele tipo de solucéo;

o Podem ser realizadas de forma pontual, em uma Unica interacdo com o cliente, ou
estruturada, contemplando varias atividades intermediarias para a sua concluséo.

Solucdo coletiva: entregues de forma assistida, exigem data, hora e local (fisico ou digital)

pré-estabelecido para o seu consumo simultaneo por um grupo de clientes;

(0]

(0]

Podem ser assistidas por um instrutor, facilitador, mediador ou organizador daquela

solucdo coletiva, possuindo sempre um ou mais responsaveis técnicos pela sua

conducéo;

Podem exigir controle de frequéncia, controlando a participacdo de cada cliente em

cada etapa da solugéao, ou somente controle de participacgéo.

e Solucdo automatizada: entregues individualmente e sem mediagdo humana (ndo

assistida), podem ser consumidas pelos clientes em ambientes digitais do Sebrae de acordo

€com sua conveniéncia.

o

Podem ter o seu consumo detalhado em diferentes momentos digitais para

especificar cada interagdo do cliente com a solucao.

Considerados os tipos de solucdo existentes, temos o seguinte quadro-resumo:

Solugéo
individual

- Orientagao técnica
- Informacéo

- Consultoria
- Assessoramento

- Formalizacao
- Regularizagdo
- Garantia FAMPE

Solucéo
coletiva

- Palestra
- Seminario
- Missoes e
caravanas
- Encontro mediado

- Curso
- Oficina
- Aplicacéo de
material didatico

- Feira
- Rodada de negécios

Solucéo
automatizada

- Informacéo

- Curso
autoinstrucional
- Jogo

- Vitrine

- Ferramenta

Tabela — Tipos de solugdo por proposta de valor e estrutura de execugdo

Essas caracteristicas basicas condicionam a l6gica de criacdo, oferta, aquisicdo e execucao

desses tipos de solucéo.

15



e O processo de criagdo consiste na modelagem, caracterizagdo e detalhamento de uma
solucédo, passando a constituir o portfélio do Sebrae;

e O processo de oferta atribui uma disponibilizacdo a um determinado servi¢o para aquisicao
pelos clientes, podendo ou néo ter limitagdes ou requisitos para aquela oferta (ex.: nimero
de vagas, agendas disponiveis, local de realizacéo, preco, tipo de publico etc.);

e O processo de aquisicdo, usualmente realizada por meio de acdes de inscricdo ou de
agendamento, da o direito a um cliente de consumir uma determinada solugcédo Sebrae,
podendo ser essa aquisicdo paga ou gratuita,;

e O processo de execucdo consiste na efetiva realizacdo do servico junto ao cliente do
Sebrae, consistindo no efetivo atendimento por aquele tipo de solucéo.

Considerado esse fluxo de servigos, a interacdo com o cliente existe a partir do momento da
visualizacédo de uma determinada oferta de uma solucdo, seguida da efetivacdo de sua aquisicédo e
de sua execucgdo. Alguns tipos de solu¢cdes podem dispensar algumas dessas etapas, como a
criagdo, oferta e aquisicdo, sendo executadas espontaneamente mediante solicitacdo e

disponibilidade, como no caso da orientacao técnica, por exemplo.

Para que o cliente seja considerado atendido em sua demanda objetiva com uma solugéo, &
necessario que ele efetivamente a acesse, ndo sendo suficiente a sua simples aquisi¢éo. Interagbes
de oferta e aquisi¢cdo, como inscricbes e agendamentos, deverdo ser considerados em métricas
independentes de comercializagéo de solugbes. Dessa forma, entende-se que o cliente foi “atendido
com um curso” somente se tiver participado de sua realizacdo, aqueles que somente fizerem uma
inscricdo, com a aquisicdo da vaga, mas ndo compareceram a sua realizacdo, serdo considerados
em indicadores de comercializagdo das respectivas solu¢des, mas ndo como atendidos por aquele

tipo de solucéo.

Dada essa nova granularizacdo das interacfes, torna-se necessdria uma analise criteriosa, no
ambito dos indicadores estratégicos do Sebrae e também das métricas dos instrumentos, da
aderéncia de cada tipo de solucdo para determinados objetivos organizacionais, deliberando sobre
sua consideracdo ou exclusédo para a contabilizacdo, especialmente no tocante das informacgdes
assistidas e informagfes automatizadas, tendo em vista a sua suficiéncia ou ndo para um

determinado anseio organizacional estabelecido em seu planejamento.
Regras gerais:

e As solugbes individuais poderéo ser aplicadas de forma pontual ou estruturada;
e As solugbes coletivas s6 contabilizardo atendimento apdés a consolidagdo da sua
disponibilizacdo, sendo exigida a comprovacao de participacao ou de frequéncia dos clientes

para que sejam considerados atendidos por aquela solucéo;
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As solucdes automatizadas poderdo ter a sua utilizagdo detalhada com diferentes
“‘momentos digitais”, que consistem em uma granularizacdo do uso daquela solugéo e que
podem ou ndo ser entendidos como um atendimento dada a natureza do detalhamento de
cada uma das interacbes com o cliente. Somente a entrega da solu¢cdo devera ser
considerada como um atendimento;

A determinacdo da modalidade do atendimento (se presencial ou a distancia) devera ser
determinada pelo canal em que a solucao é entregue;

Alguns tipos de solugdo ndo exigem a vinculagdo de um item do portfélio para a sua
realizacdo, como no caso de orientagfes técnicas ou de informacdes;

O registro de interacdes de inscricdo e agendamento podem ser precedidos do registro de
uma informacao relacionada aquela solugédo buscada pelo cliente;

Todo atendimento realizado a um pequeno negdcio deve ser feito por indicacdo da pessoa
fisica vinculada. Em casos excepcionais, o dado do pequeno negb6cio podera ser
enriguecido, seguindo diretrizes nacionais de consisténcia para esse processo;

As ag0es realizadas ativamente pelo Sebrae, como campanhas realizadas pela Central de
Relacionamento com finalidade de pesquisa e atualizagcdo cadastral, ou o envio de e-mail
marketing, devem ser registradas de forma especifica, ndo sendo consideradas como
atendimento;

Os contatos improcedentes deverdo ser registrados de forma especifica, contemplando
situacbes diversas em que a entrega de uma solucdo seja inviabilizada durante aquele
contato com o cliente, como perda de conexdo, timeout do atendimento, assunto
inadequado, dentre outras possibilidades. Da mesma forma, a auséncia (no-show) do cliente
em solugdes coletivas ou individuais agendadas também devera ser registrado de forma
especifica;

As solucbes do portfélio de educacao empreendedora poderdo ter o registro de consumo
para estudante (PF) nao identificado;

A solucéo de educacdo empreendedora necessitara identificar se o produto é destinado a
professor, estudante ou ambos;

As solucdes em geral poderdo ser especificas para um ou mais publicos-alvo, mas
consumidas por mais de um publico-alvo;

Os tipos de solucao com intermediacdo “assistida” estabelecem que ha necessidade de
atuacao de um consultor, atendente, instrutor, facilitador, dentre outros profissionais que

executem a solucdo com o cliente durante o processo de atendimento.
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