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Principais resultados

C 45% das empresas credenciadas avaliaram como 6timo a
qualidade do servico realizado pela Coordenacao de Gestao
de Credenciados (CGC);

C 49% das empresas respondentes avaliaram como étimo o
atendimento realizado pelos colaboradores da CGC;

C 81% das empresas respondentes aderiram a Comunidade de
Credenciados;

C 48% avaliaram como 6timo o seu relacionamento com o
SEBRAE/BA;

C 48% avaliaram como bom o processo de certificagao da UC
Sebrae;

C 43% avaliaram como bom o processo de alinhamentos
metodoldgicos;

C 86% nao utilizaram o servigo de Ouvidoria do SEBRAE.



Qualidade do servico

RESULTADOS L
GERAIS Relacionamento

Satisfagao




1| Como vocé avalia a qualidade do servico realizado pela Coordenacao de Gestao de Credenciados
(CGQC)?

50 | 45%

39| 35%

14 | 13%

5|5% 2 2%

Otimo Bom Regular Ruim Nao se aplica

Respondentes: 110




2 | Como vocé avalia o atendimento realizado pelos colaboradores da Coordenacao de Gestao de
Credenciados (CGC)?

54 | 49%

34 | 31%

15 | 14%

4| 4% 3|3%

Otimo Bom Regular Ruim N&o se aplica

Respondentes: 110




3| Como vocé avalia o seu relacionamento com as Unidades Demandantes dos servicos do
SEBRAE/BA?

49 | 45%

35| 32%

15 | 14%
4 | 4% 7] 6%

Otimo Bom Regular Ruim N&o se aplica

Respondentes: 110




4 | Vocé aderiu a Comunidade de Credenciados?

ESIMm mNao

Respondentes: 110




5 | Como vocé avalia seu relacionamento geral com o SEBRAE/BA?

53| 48%

37 | 34%

14 | 13%

5|5% 1]1%

Otimo Bom Regular Ruim N&o se aplica

Respondentes: 110




6 | Como vocé avalia o processo de pagamento do SEBRAE/BA?

37 | 34%

28 | 25%

18 | 16% 17 | 15%

10 | 9%
Otimo Bom Regular Ruim N&o se aplica

Respondentes: 110




7 | Avaliacao do Sistema Informatizado de Contratacao — SGF (GEC):
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m Portal do Credenciado

m Informacdes recebidas sobre o servico a ser realizado

m Processo de prestacao de contas do servico realizado

m Prazos de antecedéncia da contratacao para a prestagcao do servico
Processo de pagamento (via SGF)

Respondentes: 110




8 | Como vocé avalia o processo de certificagcao da UC Sebrae?

53 | 48%

30 | 27%

17 | 15%
2 | 2% 817%
(o]

Otimo Bom Regular Ruim N&o se aplica

Respondentes: 110




9 | Como vocé avalia o processo de alinhamentos metodolégicos?

47 | 43%

26 | 24%
23| 21%

9| 8%
5]|5%

Otimo Bom Regular Ruim Nao se aplica

Respondentes: 110




10 | Como vocé avalia o processo de avaliagdo do SEBRAE/BA?

52| 47%

19 | 17% 20 | 18%
14| 13%

5|5%

Otimo Bom Regular Ruim N&o se aplica

Respondentes: 110




11| Vocé ja utilizou o servigo da Ouvidoria do SEBRAE?

ESIMm mNao

Respondentes: 110




12 | Como vocé avalia o atendimento prestado pela Ouvidoria do SEBRAE?

Para quem respondeu “Sim” na pergunte n°11.

5|33%

4|27% 4127%

213%

0] 0%

Otimo Bom Regular Ruim N&o se aplica

Respondentes: 15




13| Em uma escala de 1a 10, o quio satisfeito(a) vocé estd com o SEBRAE/BA?

NOTA QUANT. %
1 3 2,75%
2 ] 0,92%
3 ] 0,92%
4 4 3,67% AvaliagéO meédia
5 5 4,59%
6 3 2,75% 8 ,O
7 13 11,93%
8 23 2110%
9 28 25,69%
10 28 25,69%

Respondentes: 109




14 | De modo geral o que motivou a sua avaliacao a Coordenacao de Gestao

de Credencilados (CGC)? (opcional)

Essa questao aberta (discursiva) obteve 72 respostas. Diante do elevado volume de
dados qualitativos coletados, foi utilizada a técnica de pesquisa “Analise tematica” com
base na metodologia de Braun e Clarke (2006) para analisar, categorizar, definir e
Interpretar os temas que emergiram das informacdes qualitativas coletadas.
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Tema 1 - Comunicacao institucional: entre exceléncia pontual e siléncios estruturais

u Descricao

A comunicacao aparece como o0 tema mais recorrente e transversal. Enquanto parte dos respondentes relata
agilidade, cordialidade e prontidao, outra parte descreve auséncia de resposta, multiplos encaminhamentos

sem solucao e canais ineficazes.

i1 Padroes observados

A Respostas rapidas quando ha preparo e autonomia;
A Siléncio prolongado qguando a demanda foge do script;
A Dificuldade de contato telefonico e dependéncia excessiva de e-mails e sistemas;

A Sensacao de “jogo de empurra” e auséncia de responsabilizacao clara.

i Interpretacao analitica

O problema nao € apenas operacional, mas estrutural: a comunicacao falha sinaliza fragmentacao interna, baixa
iIntegracao entre areas e auséncia de protocolos claros de retorno. Para o credenciado, o siléncio institucional é

interpretado como descaso ou descompromisso.




Tema 2 - Rodizio de demandas: opacidade, injustica percebida e erosao da confianca

u Descricao
O sistema de rodizio € o principal foco de tensao critica. Mesmo entre credenciados antigos (desde 2006-

2008), ha relatos de anos sem nenhuma demanda, enquanto outros seriam constantemente chamados.

i Elementos recorrentes

A Falta de transparéncia nos critérios;

A Contradicdes nas informacdes oficiais;

A Critérios territoriais nao explicitados previamente;
A Sensacao de favorecimento e desigualdade;

A Perda explicita de confian¢a no sistema.

i Interpretacao analitica

O rodizio, que deveria simbolizar equidade, passa a ser percebido como um mecanismo latente de exclusao. A
auséncia de dados acessiveis, relatérios ou feedback transforma o processo em um campo de suspei¢cao, com

Impacto direto na legitimidade institucional da CGC.




Tema 3 - Burocracia e sobrecarga invisivel do trabalho do credenciado

u Descricao

Muitos respondentes relatam que os processos de prestacao de contas, uploads, fichas técnicas e exigéncias pos-

servico consomem tempo excessivo, sem reconhecimento financeiro proporcional.

i Aspectos-chave

A Multiplicidade de sistemas;

A Retrabalho;

A Exigéncias variaveis conforme o gestor;
A Falta de padronizacao;

A Sensacao de que o credenciado “trabalha para o sistema’.

i Interpretacao analitica

Ha um desalinhamento entre légica institucional e I6gica produtiva do credenciado, especialmente
microempreendedores. O tempo burocratico imposto compromete a sustentabilidade econdmica da parceria e

gera sensacao de exploracao simbodlica do compromisso profissional.




Tema 4 - Falta de escuta, feedback e espacos seguros de avaliacao

i Descricao

Surge com forca a percepcdo de que ndo ha escuta efetiva, especialmente quando:
A Avaliacdes nao retornam;
A Feedbacks nao sao devolvidos;
A Gestores nao sao avaliados;

A Ha medo de retaliacao.

i Destaque critico
x Pedidos explicitos por:
A Avaliacao andnima;
A Encontros de escuta ativa;

A Canais diretos e protegidos de manifestacao.

i Interpretacao analitica

Este tema revela um déficit democratico organizacional. A auséncia de escuta estruturada transforma a pesquisa

em um canal compensatério, onde os credenciados finalmente se sentem autorizados a falar.



Tema 5 - Relacao interpessoal com a CGC: do cuidado genuino a frieza institucional

u Descricao
Os relatos evidenciam uma experiéncia heterogénea: enquanto muitos destacam equipes solicitas, comprometidas e

humanas, outros descrevem frieza, ma vontade e até situacdes constrangedoras.

i Exemplos de relatos

A “As quséncias de resposta sGo a pior parte. E-mails ndo respondidos e o GLPI simplesmente € ignorado pela

unidade.”

A “Casos de abuso de autoridade, de prdticas obsoletas que sobrevivem ndo pela qualidade, mas pela blindagem

CLT de pessoas que perderam a capacidade de enxergar o humano.”

A ‘A dificuldade de contato com alguns... as vezes € uma demanda simples, que pode ser resolvida em uma

ligacdo de 30 segundos e temos que aguardar.”

i Interpretacao analitica

ISSO sugere que a experiéncia do credenciado depende fortemente de quem atende, e ndo do processo em si. A

auséncia de uma cultura relacional homogénea (transparente) gera inseguranca e imprevisibilidade, fragilizando o

vinculo institucional.



Tema 6 - Compromisso com a missao do Sebrae e desejo genuino de melhoria

i Descricao

Apesar das criticas severas, ha forte presenca de:
A Orgulho em trabalhar com o Sebrae;
A Reconhecimento da missao institucional;

A Desejo explicito de contribuir para melhorias;

A Comparacdes positivas com outros contextos onde o Sebrae atua melhor.

i Interpretacao analitica

Este tema funciona como contraponto esperancoso: a critica ndo nasce do afastamento, mas do engajamento

frustrado. A decepcao é proporcional ao vinculo afetivo e profissional construido ao longo dos anos.




Sintese interpretativa dos dados coletados na pergunta n° 14 | De
modo geral o que motivou a sua avaliagcdo a Coordenacdo de
Gestdo de Credenciados (CGC)? (opcional)

De forma integrada, os dados indicam que:

“A CGC é percebida simultaneamente como uma instdancia de apoio comprometida
e como um sistema burocrdtico confuso, fragmentado e pouco responsivo, cuja maior
fragilidade reside na comunicacdo, na transparéncia dos critérios (rodizio) e na auséncia

de escuta estruturada.”

A tensao central nao é entre “bom” e “ruim”, mas entre:

A Missao institucional vs. praticas cotidianas;

A Discurso de parceria vs. experiéncia vivida de assimetria (contraditéria).
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15 | Quais sugestoes vocé recomenda para aprimorar a atuacao da

Coordenacao de Gestao de Credenciados (CGC) em 2026? (opcional)

Essa questao aberta (discursiva) obteve 72 respostas. Diante do elevado volume de
dados qualitativos coletados, foi utilizada a técnica de pesquisa “Anadlise tematica” com
base na metodologia de Braun e Clarke (2006) para analisar, categorizar, definir e
Interpretar os temas que emergiram das informacoes qualitativas coletadas.
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Tema 1 - Transparéncia, previsibilidade e justica no rodizio de demandas

u Descricao
Este € o tema mais forte e consensual. As sugestdes convergem para a hecessidade de tornar o rodizio

compreensivel, auditavel e verificavel.

(i Propostas recorrentes
A Divulgacao objetiva dos critérios (rodizios);
A Inclusao explicita do critério de distancia (ou sua retirada);
A Relatdrios periddicos ou painéis com histérico de convocacoes;
A Prioridade para credenciados nunca ou pouco demandados;
A Consideracao de horas ja contratadas e avaliacoes anteriores;

A Monitoramento ativo da distribuicao de demandas.

i Interpretacao analitica
O rodizio deixa de ser visto apenas como mecanismo operacional e passa a ser entendido como pilar de justica

organizacional. A falta de transparéncia gera ociosidade, frustracao e evasao simbdlica da rede.




Tema 2 - Comunicac¢ao clara, antecipada e multicanal

u Descricao
As sugestdes reforcam que comunicacao nao é apenas resposta, mas antecipacao e orientacao.

(i Elementos-chave

A Avisar mudancas com antecedéncia,;

A Cronograma prévio de alinhamentos metodoldgicos;
A Clareza nas demandas (presencial x online);

A Contatos diretos (home, telefone) nas convocacoes;
A Melhoria no atendimento telefonico;

A Uso estruturado de WhatsApp corporativo;

Ve

A Definicao clara de qual canal usar para cada tipo de demanda.

i Interpretacao analitica

Ha um pedido explicito por redu¢ao da incerteza. Quando a informacdo chega tarde ou fragmentada, o custo da

adaptacao recai integralmente sobre o credenciado.



Tema 3 - Padronizacao, simplificacao e racionalizacao dos processos

u Descricao
Os credenciados sugerem uma CGC que simplifique, integre e padronize, reduzindo o desgaste burocratico.

i Propostas frequentes

A Manual de governanca do credenciamento;
A FAQ atualizado;

A Padronizacao entre gestores;

A Reducao de sistemas paralelos;

A Plataformas mais intuitivas;

A Contratos e documentos visiveis no portal;

A Prestacao de contas mais objetiva.

i Interpretacao analitica
A burocracia é aceita quando faz sentido e € previsivel. O problema central € a complexidade desnecessaria,

percebida como barreira de acesso e nao como controle qualificado.




Tema 4 - Relacao com gestores: qualificacao, responsabilizacao e respeito

i Descricao

Surge com forca a necessidade de intermediar e qualificar a relacao entre credenciados e gestores
demandantes.

i Sugestoes recorrentes

A Treinamento dos gestores;

Cumprimento de prazos;

™

A Clareza nas solicitacoes;
A Comunicacao acessivel;
A Combate a favoritismos;
A Tratamento respeitoso e isondmMico;

A Avaliacao dos gestores.

i Interpretacao analitica

Os dados indicam que muitos problemas atribuidos a CGC nascem na ponta gestora. Assim, a CGC é convocada a

exercer um papel mediador, regulador e pedagdgico.
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