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Pesquisa

SATISFAÇÃO DOS 
CREDENCIADOS SGF COM 
O SEBRAE/BA



Metodologia

ITEM DESCRIÇÃO 

Tipo de pesquisa Quantitativa 

Objetivo Avaliar a satisfação dos credenciados 
SGF para aprimorar e fortalecer o 
relacionamento entre os credenciados 
e o SEBRAE/BA

Aplicação E-mail ( Survey Monkey ) 

Período de realização 05/01 a 14/01/2026 

Público -alvo

Universo 

Amostra 

Credenciados SGF 

540

110
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Principais  resultados  

O QUE O 

t¨.[L/h t9b{! 

SOBRE O TEMA

A marca mais 

ƭŜƳōǊŀŘŀ Ş ŀ ƴƻǎǎŀΦ

O fator principal de 

ƛƴŦƭǳşƴŎƛŀ Ş ŀ ǉǳŀƭƛŘŀŘŜΦ

Ç 45% das empresas credenciadas avaliaram como ótimo a 

qualidade do serviço realizado pela Coordenação de Gestão 

de Credenciados (CGC);

Ç 49% das empresas respondentes avaliaram como ótimo o 

atendimento realizado pelos colaboradores da CGC;

Ç 81% das empresas respondentes aderiram à Comunidade de 

Credenciados;

Ç 48% avaliaram como ótimo o seu relacionamento com o 

SEBRAE/BA;

Ç48% avaliaram como bom o processo de certificação da UC 

Sebrae;

Ç 43% avaliaram como bom o processo de alinhamentos 

metodológicos;

Ç 86% não utilizaram o serviço de Ouvidoria do SEBRAE.
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RESULTADOS 
GERAIS 

Qualidade  do serviço  

Sistemas 

Satisfação  

Atendimento   

Relacionamento    



1 | Como você avalia a qualidade do serviço realizado pela Coordenação de Gestão de Credenciados 
(CGC)? 

50 | 45%

39 | 35%

14 | 13%

5 | 5% 2 | 2%

Ótimo Bom Regular Ruim Não se aplica

Respondentes: 110
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2 | Como você avalia o atendimento realizado pelos colaboradores da Coordenação de Gestão de 
Credenciados (CGC)? 

54 | 49%

34 | 31%

15 | 14%

4 | 4% 3 | 3%

Ótimo Bom Regular Ruim Não se aplica

Respondentes: 110
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3 | Como você avalia o seu relacionamento com as Unidades Demandantes dos serviços do 
SEBRAE/BA? 

49 | 45%

35 | 32%

15 | 14%

4 | 4% 7 | 6%

Ótimo Bom Regular Ruim Não se aplica

Respondentes: 110
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4 | Você aderiu à Comunidade de Credenciados ? 

81%

19%

Sim Não

Respondentes: 110
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5 | Como você avalia seu relacionamento geral com o SEBRAE/BA?  

53 | 48%

37 | 34%

14 | 13%

5 | 5% 1 | 1%

Ótimo Bom Regular Ruim Não se aplica

Respondentes: 110
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6 | Como você avalia o processo de pagamento do SEBRAE/BA? 

28 | 25%

37 | 34%

18 | 16%

10 | 9%

17 | 15%

Ótimo Bom Regular Ruim Não se aplica

Respondentes: 110
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7 |  Avaliação do Sistema Informatizado de Contratação ςSGF (GEC):
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Portal do Credenciado

Informações recebidas sobre o serviço a ser realizado

Processo de prestação de contas do serviço realizado

Prazos de antecedência da contratação para a prestação do serviço

Processo de pagamento (via SGF)

Respondentes: 110
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8 |  Como você avalia o processo de certificação da UC Sebrae? 

30 | 27%

53 | 48%

17 | 15%

2 | 2%
8 | 7%

Ótimo Bom Regular Ruim Não se aplica

Respondentes: 110
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9 |  Como você avalia o processo de alinhamentos metodológicos ? 

23 | 21%

47 | 43%

26 | 24%

5 | 5%

9 | 8%

Ótimo Bom Regular Ruim Não se aplica

Respondentes: 110
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10 |  Como você avalia o processo de avaliação do SEBRAE/BA? 

19 | 17%

52 | 47%

20 | 18%

5 | 5%

14 | 13%

Ótimo Bom Regular Ruim Não se aplica

Respondentes: 110
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11 |  Você já utilizou o serviço da Ouvidoria do SEBRAE? 

14%

86%

Sim Não

Respondentes: 110

15



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

2 | 13%

5 | 33%

4 | 27% 4 | 27%

0 | 0%

Ótimo Bom Regular Ruim Não se aplica

Respondentes: 15

Para quem respondeu ά{ƛƳέ na pergunte nº 11.
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13 |  Em uma escala de 1 a 10, o quão satisfeito(a) você está com o SEBRAE/BA? 

NOTA QUANT. %

1 3 2,75%

2 1 0,92%

3 1 0,92%

4 4 3,67%

5 5 4,59%

6 3 2,75%

7 13 11,93%

8 23 21,10%

9 28 25,69%

10 28 25,69%

Avaliação média 

8,0

Respondentes: 109
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14 | De modo geral o que motivou a sua avaliação à Coordenação de Gestão 
de Credenciados (CGC)? (opcional) 

Essa questão aberta (discursiva) obteve 72 respostas. Diante do elevado volume de 
dados qualitativos coletados, foi utilizada a técnica de pesquisa ά!ƴłƭƛǎŜ ǘŜƳłǘƛŎŀέcom 
base na metodologia de Braun e Clarke (2006) para analisar, categorizar, definir e 
interpretar os temas que emergiram das informações qualitativas coletadas.   
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Tema 1 ςComunicação institucional: entre excelência pontual e silêncios estruturais

ü Descrição

A comunicação aparece como o tema mais recorrente e transversal . Enquanto parte dos respondentes relata 

agilidade, cordialidade e prontidão , outra parte descreve ausência de resposta, múltiplos encaminhamentos 

sem solução e canais ineficazes .

ü Padrões observados

ÁRespostas rápidas quando há preparo e autonomia;

ÁSilêncio prolongado quando a demanda foge do script;

ÁDificuldade de contato telefônico e dependência excessiva de e -mails e sistemas;

Á{Ŝƴǎŀœńƻ ŘŜ άƧƻƎƻ ŘŜ ŜƳǇǳǊǊŀέ Ŝ ŀǳǎşƴŎƛŀ ŘŜ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛȊŀœńƻ ŎƭŀǊŀΦ

ü Interpretação analítica

O problema não é apenas operacional, mas estrutural : a comunicação falha sinaliza fragmentação interna , baixa 

integração entre áreas e ausência de protocolos claros de retorno. Para o credenciado, o silêncio institucional é 

interpretado como descaso ou descompromisso .
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Tema 2 ςRodízio de demandas: opacidade, injustiça percebida e erosão da confiança

ü Descrição

O sistema de rodízio é o principal foco de tensão crítica . Mesmo entre credenciados antigos (desde 2006 ς

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

ü Elementos recorrentes

Á Falta de transparência nos critérios;

Á Contradições nas informações oficiais;

Á Critérios territoriais não explicitados previamente;

Á Sensação de favorecimento e desigualdade;

Á Perda explícita de confiança no sistema.

ü Interpretação analítica

O rodízio, que deveria simbolizar equidade , passa a ser percebido como um mecanismo latente de exclusão . A 

ausência de dados acessíveis, relatórios ou feedback transforma o processo em um campo de suspeição , com 

impacto direto na legitimidade institucional da CGC.
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Tema 3 ςBurocracia e sobrecarga invisível do trabalho do credenciado

ü Descrição

Muitos respondentes relatam que os processos de prestação de contas, uploads , fichas técnicas e exigências pós -

serviço consomem tempo excessivo , sem reconhecimento financeiro proporcional.

ü Aspectos -chave

ÁMultiplicidade de sistemas;

Á Retrabalho;

Á Exigências variáveis conforme o gestor;

Á Falta de padronização;

Á{Ŝƴǎŀœńƻ ŘŜ ǉǳŜ ƻ ŎǊŜŘŜƴŎƛŀŘƻ άǘǊŀōŀƭƘŀ ǇŀǊŀ ƻ ǎƛǎǘŜƳŀέΦ

ü Interpretação analítica

Há um desalinhamento entre lógica institucional e lógica produtiva do credenciado , especialmente 

microempreendedores. O tempo burocrático imposto compromete a sustentabilidade econômica da parceria e 

gera sensação de exploração simbólica do compromisso profissional .
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Tema 4 ςFalta de escuta, feedback e espaços seguros de avaliação

ü Descrição

Surge com força a percepção de que não há escuta efetiva , especialmente quando:

Á Avaliações não retornam;

Á Feedbacks não são devolvidos;

ÁGestores não são avaliados;

Á Há medo de retaliação .

ü Destaque crítico

× Pedidos explícitos por:

Á Avaliação anônima;

Á Encontros de escuta ativa;

Á Canais diretos e protegidos de manifestação.

ü Interpretação analítica

Este tema revela um déficit democrático organizacional . A ausência de escuta estruturada transforma a pesquisa 

em um canal compensatório , onde os credenciados finalmente se sentem autorizados a falar.
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Tema 5 ςRelação interpessoal com a CGC: do cuidado genuíno à frieza institucional

ü Descrição

Os relatos evidenciam uma experiência heterogênea : enquanto muitos destacam equipes solícitas, comprometidas e 

humanas, outros descrevem frieza, má vontade e até situações constrangedoras.

ü Exemplos de relatos 

Áά!ǎ ŀǳǎşƴŎƛŀǎ ŘŜ ǊŜǎǇƻǎǘŀ ǎńƻ ŀ ǇƛƻǊ ǇŀǊǘŜΦ 9-mails não respondidos e o GLPI simplesmente é ignorado pela 

ǳƴƛŘŀŘŜΦέ

Áά/ŀǎƻǎ ŘŜ ŀōǳǎƻ ŘŜ ŀǳǘƻǊƛŘŀŘŜΣ ŘŜ ǇǊłǘƛŎŀǎ ƻōǎƻƭŜǘŀǎ ǉǳŜ ǎƻōǊŜǾƛǾŜƳ ƴńƻ ǇŜƭŀ ǉǳŀƭƛŘŀŘŜΣ Ƴŀǎ ǇŜƭŀ ōƭƛƴŘŀƎŜƳ 

/[¢ ŘŜ ǇŜǎǎƻŀǎ ǉǳŜ ǇŜǊŘŜǊŀƳ ŀ ŎŀǇŀŎƛŘŀŘŜ ŘŜ ŜƴȄŜǊƎŀǊ ƻ ƘǳƳŀƴƻΦέ

Áά! ŘƛŦƛŎǳƭŘŀŘŜ ŘŜ Ŏƻƴǘŀǘƻ ŎƻƳ ŀƭƎǳƴǎΧ Łǎ ǾŜȊŜǎ Ş ǳƳŀ ŘŜƳŀƴŘŀ ǎƛƳǇƭŜǎΣ ǉǳŜ ǇƻŘŜ ǎŜǊ ǊŜǎƻƭǾƛŘŀ ŜƳ ǳƳŀ 

ƭƛƎŀœńƻ ŘŜ ол ǎŜƎǳƴŘƻǎ Ŝ ǘŜƳƻǎ ǉǳŜ ŀƎǳŀǊŘŀǊΦέ

ü Interpretação analítica

Isso sugere que a experiência do credenciado depende fortemente de quem atende , e não do processo em si. A 

ausência de uma cultura relacional homogênea (transparente) gera insegurança e imprevisibilidade , fragilizando o 

vínculo institucional. 23



Tema 6 ςCompromisso com a missão do Sebrae e desejo genuíno de melhoria

ü Descrição

Apesar das críticas severas, há forte presença de:

ÁOrgulho em trabalhar com o Sebrae;

Á Reconhecimento da missão institucional;

Á Desejo explícito de contribuir para melhorias;

Á Comparações positivas com outros contextos onde o Sebrae atua melhor.

ü Interpretação analítica

Este tema funciona como contraponto esperançoso : a crítica não nasce do afastamento, mas do engajamento 

frustrado . A decepção é proporcional ao vínculo afetivo e profissional construído ao longo dos anos.

24



Tema 6 ςCompromisso com a missão do Sebrae e desejo genuíno de melhoria

De forma integrada, os dados indicam que:

ά!CGC é percebida simultaneamente como uma instância de apoio comprometida

e como um sistema burocrático confuso, fragmentado e pouco responsivo, cuja maior

fragilidade reside na comunicação, na transparência dos critérios (rodízio) e na ausência

de escuta estruturada .έ

Síntese interpretativa dos dados coletados na pergunta nº 14 | De 
modo geral o que motivou a sua avaliação à Coordenação de 
Gestão de Credenciados (CGC)? (opcional)

! ǘŜƴǎńƻ ŎŜƴǘǊŀƭ ƴńƻ Ş ŜƴǘǊŜ άōƻƳέ Ŝ άǊǳƛƳέΣ Ƴŀǎ ŜƴǘǊŜΥ

ÁMissão institucional vs. práticas cotidianas;

ÁDiscurso de parceria vs. experiência vivida de assimetria (contraditória).
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15 | Quais sugestões você recomenda para aprimorar a atuação da 
Coordenação de Gestão de Credenciados (CGC) em 2026? (opcional)

Essa questão aberta (discursiva) obteve 72 respostas. Diante do elevado volume de 
dados qualitativos coletados, foi utilizada a técnica de pesquisa ά!ƴłƭƛǎŜ ǘŜƳłǘƛŎŀέcom 
base na metodologia de Braun e Clarke (2006) para analisar, categorizar, definir e 
interpretar os temas que emergiram das informações qualitativas coletadas.   
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Tema 1 ςTransparência, previsibilidade e justiça no rodízio de demandas

ü Descrição

Este é o tema mais forte e consensual . As sugestões convergem para a necessidade de tornar o rodízio 

compreensível, auditável e verificável .

ü Propostas recorrentes

Á Divulgação objetiva dos critérios (rodízios);

Á Inclusão explícita do critério de distância (ou sua retirada);

Á Relatórios periódicos ou painéis com histórico de convocações;

Á Prioridade para credenciados nunca ou pouco demandados;

Á Consideração de horas já contratadas e avaliações anteriores;

ÁMonitoramento ativo da distribuição de demandas.

ü Interpretação analítica

O rodízio deixa de ser visto apenas como mecanismo operacional e passa a ser entendido como pilar de justiça 

organizacional . A falta de transparência gera ociosidade, frustração e evasão simbólica da rede.
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Tema 2 ςComunicação clara, antecipada e multicanal

ü Descrição

As sugestões reforçam que comunicação não é apenas resposta , mas antecipação e orientação .

ü Elementos -chave

Á Avisar mudanças com antecedência;

Á Cronograma prévio de alinhamentos metodológicos;

Á Clareza nas demandas (presencial x online);

Á Contatos diretos (nome, telefone) nas convocações;

ÁMelhoria no atendimento telefônico;

Á Uso estruturado de WhatsApp corporativo;

Á Definição clara de qual canal usar para cada tipo de demanda.

ü Interpretação analítica

Há um pedido explícito por redução da incerteza . Quando a informação chega tarde ou fragmentada, o custo da 

adaptação recai integralmente sobre o credenciado.
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Tema 3 ςPadronização, simplificação e racionalização dos processos

ü Descrição

Os credenciados sugerem uma CGC que simplifique, integre e padronize , reduzindo o desgaste burocrático.

ü Propostas frequentes

ÁManual de governança do credenciamento;

Á FAQ atualizado;

Á Padronização entre gestores;

Á Redução de sistemas paralelos;

Á Plataformas mais intuitivas;

Á Contratos e documentos visíveis no portal;

Á Prestação de contas mais objetiva.

ü Interpretação analítica

A burocracia é aceita quando faz sentido e é previsível. O problema central é a complexidade desnecessária , 

percebida como barreira de acesso e não como controle qualificado.
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Tema 4 ςRelação com gestores: qualificação, responsabilização e respeito

ü Descrição

Surge com força a necessidade de intermediar e qualificar a relação entre credenciados e gestores 

demandantes .

ü Sugestões recorrentes

Á Treinamento dos gestores;

Á Cumprimento de prazos;

Á Clareza nas solicitações;

Á Comunicação acessível;

Á Combate a favoritismos;

Á Tratamento respeitoso e isonômico;

Á Avaliação dos gestores.

ü Interpretação analítica

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

exercer um papel mediador, regulador e pedagógico .
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Tema 5 ςPagamentos, prazos e segurança operacional

üDescrição

Embora não seja o tema mais volumoso, é altamente sensível .

üPropostas

Á Interceder junto à área financeira;

ÁEstabelecer prazos claros para pagamentos;

ÁAcompanhar processos pós -NF (Nota Fiscal);

ÁComunicação transparente sobre atrasos.

ü Interpretação analítica

Para microempreendedores, pagamento não é detalhe administrativo, é condição de sobrevivência . 

A demora afeta diretamente a percepção de respeito institucional.
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