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Contexto
Por que a escolha 
pelo produto 
“Plano de Negócios”?

Revisão do valor em março/2024 
(aumento de 215%)

É o produto “carro-chefe” do Sebrae/ES

Necessidade de aumentar a percepção de
valor do produto pelo cliente

Área de portfólio planeja revisitar o
produto
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Objetivos
da Pesquisa
A pesquisa visa medir a efetividade da
consultoria de Plano de Negócios e
explorar a satisfação dos clientes ao
longo da jornada de atendimento.

Experiência na aquisição do
produto

Motivação do cliente ao
contratar o produto

Aplicabilidade e efetividade do
produto

4 Satisfação do cliente

5 Análise da percepção de valor 



Metodologia

Método de coleta: entrevistas por telefone e questionário online por e-mail e whatsapp.

Público alvo: clientes da consultoria Plano de Negócios, entre 2023 e 2024 (concluídas até
agosto/2024 para viabilizar análise de aplicabilidade e efetividade).

Universo: 533 clientes.

Amostra : 223 clientes (95% de confiança e erro máximo de 5%).

Entrevistas realizadas: 81 clientes.

Aplicação das entrevistas: Outubro e novembro de 2024.

Custo:  R$ 8.336,06



Perfil dos respondentes

dos clientes entrevistados têm entre
25 e 48 anos e possuem escolaridade
de nível superior ou mais.

70% 



Jornada da compra
A principal forma de

conhecimento do

produto é o marketing

boca a boca, através da

indicação de amigos e

parentes, com 30,9%.

Os canais digitais como

site, redes sociais,

buscadores e e-mail

somam 28,3%.



Jornada da compra
O canal de compra da

consultoria Plano de

Negócios se distribui

uniformemente entre

presencial e digital.

E a satisfação em ambos

é alta, com apenas 2

avaliações neutras no

canal virtual, sendo uma

motivada por ter

utilizado pouco o site e

outra pela demora na

indicação do consultor.



Contexto do cliente
O principal objetivo dos

clientes ao contratar a

consultoria é abertura

de negócio (65,4%),

seguido de ampliação

(24,7%) e modernização

(9,9%).

Dentre as principais

motivações apontadas

para abrir uma empresa

estão vocação e

oportunidade lucrativa.



Aplicabilidade
Em 92,6% dos casos, o

Plano de Negócio foi

viável à abertura,

ampliação ou

modernização.

Entretanto, apenas

50,6% dos respondentes

realizou efetivamente a

abertura, ampliação ou

modernização.



Aplicabilidade

Destaca-se que entre os

50,6% dos respondentes

que abriram, ampliaram

ou modernizaram,

apenas 56,1% fez de

acordo com as

especificações do Plano

de Negócios da

consultoria. 



Efetividade

Pouco menos da metade

(48,8%) dos que

realizaram o

investimento avalia que

a empresa está

apresentando os

resultados esperados.



Satisfação do cliente



Satisfação do cliente
68% dos respondentes

deram nota igual ou

superior a 8 quanto à

facilidade de colocar em

prática a consultoria.

E 84% deu nota igual ou

superior a 8 para a

percepção de

personalização da

consultoria.

Média: 8,0

Média: 8,8



Satisfação do cliente
Observa-se uma alta taxa

de satisfação com a

relação custo x benefício

do produto.

A base de público

continha 40 clientes que

compraram a consultoria

no valor atual. Destes, 10

responderam a pesquisa e

a satisfação com custo x

benefício entre eles é

superior à média geral da

pesquisa.

Valor atual Valor antigo

10 respostas 66 respostas

*5 respostas não foi possível identificar 



Satisfação do cliente



O que mais gostou

atendimento personalizado;

conhecimento e experiência do consultor;

proximidade do consultor;

oportunidade para abrir a mente;

encontros presenciais;

detalhamento das entregas;

pontualidade e facilidade de contato;

postura do consultor.



Sugestão de melhoria

27,2% não sabem indicar uma melhoria necessária;

23,4% não percebem necessidade de melhoria;

Dentre os que sugeriram melhoria, destaca-se:

maior aprofundamento da consultoria;

apoio financeiro;

acompanhamento do progresso;

auxílio prático;

ferramentas de organização;

esclarecimento tributário.



NPS



Situação Total %

Caixa postal 246 46%

Recusa 130 24%

Realizada 81 15%

Número errado 72 14%

Retornar em outro momento 4 1%

Total Geral 533 100%

Detalhamento contatos



PATRICIA NORBIM
Analista de Pesquisa
UPID


