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+ E o produto “carro-chefe” do Sebrae/ES

Revisdo do valor em marco/2024
(aumento de 215%)

ConteXto Necessidade de aumentar a percepgao de

’ valor do produto pelo cliente

Por que a escolha
pelo produto

“plano de Negécios”? + Area de portfolio planeja revisitar o

produto




A pesquisa visa medir a efetividade da
consultoria de Plano de Negocios e

explorar a satisfagcdo dos clientes ao
longo da jornada de atendimento.

OO A WU N R

Experiéncia na aquisicao do
produto

Motivacao do cliente ao
contratar o produto

Aplicabilidade e efetividade do
produto

Satisfacao do cliente

Analise da percepc¢ao de valor



Metodologia

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

Publico alvo: clientes da consultoria Plano de Negocios, entre 2023 e 2024 (concluidas ate
agosto/2024 para viabilizar analise de aplicabilidade e efetividade).

Universo: 533 clientes.

Amostra: 223 clientes (95% de confianga e erro maximo de 5%).
Entrevistas realizadas: 81 clientes.

Aplicacao das entrevistas: Outubro e novembro de 2024.

Custo: RS 8.336,06



Feminino 43,2%

1,2%
I
De 16 a 24

Sexo
NR/NS 4,9%
Masculino 51,9%
Faixa etaria
39,5%
29.6%

16,0%

8,6%

De 25 3 36 De 37 a4d8

Ded9anld Maisde 60

Perfil dos respondentes

4.9%

MNR/NS5

Escolaridade

48,1%

25,9%

7,4% 8.6%
4,9% 4,9%
Médio Médio Superior Superior Pos MNR/NS
incomplete  complete  incompleto  completo  graduacéo

o dos clientes entrevistados tém entre
70 /O 25 e 48 anos e possuem escolaridade
de nivel superior ou mais.



- Jomada da compra

Como ficou sabendo da consultoria Plano de Negocios do Sebrae/ES?

A principal forma de
conhecimento do

produto € o marketing

boca a boca, atraves da
| indicagcao de amigos e
Ligou para o Sebrae _ . parentes, com 30,9%.
Durante participagdo em evento do SEBRAE _ 8,6%
Midias Sociais (Instagram,/Facebook) _ 8,0%
Os canais digitais como
Indicagdo de um consultor do Sebrae _ 0,2% g
Buscou na internet (Google) - 3,7% S i t e ’ re d es SOC i a i S ’
recetium e-mail [ 37 buscadores e e-mail

Qutros meios:

Mao sabe / ndo se lembra

1,2%

(o]
Indo até o Sebrae 6 50,0% S O m a m 2 8 ) 3 /° .
Através de um curso 5 41,7%
Stand do Sebrae 1 8.3%

Total 12 100,0%



- Jomada da compra

Qual canal de atendimento vocé usou para comprar a consultorna?

Presencial 45, 7%

Digitalk Site/Loja virtual do Sebrae
54 3%

O quanto voceé ficou satisfeito com o atendimento do
analista do 5Sebrae durante a compra da consultoria?

O quanto voce ficou satisfeito com sua expenéencia de compra
em nosso site/loja virtual?

73,0% 52,3%

43,2%

27 0%
. 4‘ 5‘3{:.
I
Muito satisfeito Satisfeito Muito satisfeito Satisfeito Meutro

O canal de compra da
consultoria Plano de
Negocios se distribui
uniformemente entre

presencial e digital.

E a satisfagcdo em ambos
é alta, com apenas 2
avaliagcdes neutras no
canal virtual, sendo uma
motivada por ter
utilizado pouco o site e
outra pela demora na

indicagao do consultor.



Contexto do cliente

Vocé contratou o Plano de Negdcios para:

Modernizacao/ Relocalizacao
g a%

Ampliacdo do negocio
24 7%

Abertura do negdcio 65,4%

Outros motivos:

O que te motivou a abrir uma empresa?

Desmotivacdo em relacdo ao 4 26,7%

antigo emprego
oo I 20 3% |, o
13,3%

Motivacao familiar

o vosaci Quer ter e g neseco | >+ 5 Necess tade ce mucsncs

5]

2 13,3%
Oportunidade lucrativa de negdcio (alternativas de renda mais vantajosa) _ 18 9% pessoal
Foi a gnica alternativa de renda (necessidade) - 57% Caréncia no mercado L 6, 7%
Ja trabalhava no ramo / Ja tinha experiéncia na area - 5 7% Demanda da regiao 1 6,7%
- Empreendimento de risco 1 6,7%
Para complementar a renda 57% . 3
o ’ MNao abriu no momento 1 &,7%
Para ter mafs qualidade cevica [ 57> Possibilidade de atuar 1 6%
Mao sabe - 3.8% Projeto antigo 1 &, 7%
Fara manter um negdcio da familia . 1,9% Trabalhar com a memaria dos 1 B, 7%
monumentos

Total 15 100.0%

O principal objetivo dos
clientes ao contratar a
consultoria € abertura
de negodcio (65,4%),
seguido de ampliacao
(24,7%) e modernizagéao
(9,9%).

Dentre as principais
motivagcoes apontadas
para abrir uma empresa
estao vocacgao e

oportunidade lucrativa.



- Aplicabilidade

A conclusao do Plano de Negdcios indicou que era viavel a
abertura/modernizacdo/ampliacdo do seu negocio?

Mio 7,4%

Sim 92,6%

Voce ainda temn interesse em abnr/modernizar/expandir
sua empresa’

Vocé abriu/modernizou/ampliou sua empresa?

Mao 49.4%

MNao. Por que?

Estd em processo
Esperando o mormento certo

Falta de recursos

Faze de estudo

Por questdes financeiras

Aguardando o ponto ficar pronto

Ainda estamos trabalhando para visbilizar 3 abertura

Airnda ndo finalizou o projeto

Elaborei dois plamos: um foi viabilizado & o outro ndo. O plano
viabilizado estd sendo atualizado com os valores dos orcamentos para a
modemizac3o e investimentos em tecnologia

Em processo de implementacio

Ezti emn fase de abertura

Estd na fase de oblsr 05 recursos necsssanios

Falta de investimentos

Imwestiu em ouwtra coisa

Mudou de ideia

Mao conseguiu fazer os imeestimentos

MEo conseauiu fechar acordo com o proorietano do luoar
Total

Simn 50.6%

G TR R L TR R R W R R R

g_l._l._l._l._l._l._l._l.

15,050
7.5%
T.5%
1.5%
C.0%
2.5%
2.5%
2.5%
2.5%

2.5%
2.5%
2.5%
2.5%
2.5%
2.5%
2.5%

Z5%
100.0%

Em 92,6% dos casos, o
Plano de Negodcio foi
viavel a abertura,
ampliacao ou

modernizagao.

Entretanto, apenas
50,6% dos respondentes
realizou efetivamente a
abertura, ampliacao ou

modernizagao.



- Aplicabilidade

O investimento foi realizado de acordo com as
especificacdes do Plano de Negocios?

Destaca-se que entre os

50,6% dos respondentes

Mo 43,9%
Sim 56,19% que abriram, ampliaram
Nao. Por qué? Sl Oou modernizaram,
w
Estad em andamento 2 11,1% o
amento apenas 56,1% fez de
Falta de capital de giro 2 11,1%
Foi realizado em parte 2 11,1%
O investimento for muito maior 2 11,1% acordo com as
Ainda ndo fol iInvestido 1 5.6% . —o .
Comecei com poucos investimentos por escolha propria e a consultoria foi 1 5,6% es p ecCl f iCa 9 oesS d O P I ano
crescendo gradativamente
Estd em fase inicial 1 5.6% d e N e 6c i oS d 3
Fez uma adaptacgio 1 5,6% g
Mais ou menos, utilizou principalmente por precaugio 1 5,6% | .
Ma pratica novos negdcios nao conseguem investimento 1 5,6% consu t Oorila.
Ma pratica, manteve-se estavel 1 5,6%
Ndo cumpriu o acordo 1 5,6%
ME/MS 1 5,6%
Verificou gue tinha necessidades de acordo com a realidade 1 5,6%

Total 18 100,0%



B Efetividade

A empresa estd apresentando os resultados esperados?

Sim 48,8%

Mao 51,2%

MNao. Por qué? Otd %

Esperava resultados melhores

Ainda ndo foi iInaugurada

Crise de mercado

Falta investimentos

& abordagem nao atendeu a empresa
Depende da perspectiva

Esta em processo de capacitagao
Estd em processo de modernizagao
Falta capital de giro

Faltam investimentos

Houve mudanga nos produtos
Investimento fol maior

hMuito burocratico

M3o estd em funcionamento

Mao foi colocado em pratica

Total

4 19,0%
2 95%
2 953%
2 95%
1 48%
1  4:58%
1 4:58%
1 48%
1 48%
1  4:58%
1 4:58%
1  4:58%
1 48%
1 428%
1  4:5%
21 100,0%

Pouco menos da metade
(48,8%) dos que
realizaram o
investimento avalia que
a empresa esta
apresentando os

resultados esperados.



- Satisfagcao do cliente

Como vocé avalia a consultoria nos aspectos abaixo:

Conhecimento e clareza do consultor ac transmitir o conteddo

Conteudo e entregas da consultoria

Postura etica do consultor

Legenda @ Otimo @Bom © Regular @Ruim



Satisfacao do cliente

Em uma escala de 0 3 10, informe o grau de facilidade para colocar em pratica o conteudo da consultoria:

32.1%

Media: 8,0

23.5%
13.6% 123%
6.2%
37%

12% 12% &% .

[ ] [ ] -
(1] 2 3

Muma escala de 0 a 10, o quanto vocé percebe que a consultona foi personalizada para sua necessidade?

55,6%

Media: 8,8

13.6% 14 8%

49% 5 2%
1,2% 12% 1,2% 1,2%

1 2 3 4 i) 10

68% dos respondentes
deram nota igual ou
superior a 8 quanto a
facilidade de colocar em

pratica a consultoria.

E 84% deu nota igual ou
superior a 8 para a
percepcgao de
personalizagcao da

consultoria.



- Satisfacao do cliente

Como avalia a relacdo custo x beneficio da consultoria Plano de Negocios? Observa-se uma alta taxa

56,8% de satisfagcao com a
relacao custo x beneficio
33,3%
do produto.
. 8.6% A base de publico
1,2% . .
: L — continha 40 clientes que
Otimo Eom Regular Ruim
compraram a consultoria
: no valor atual. Dest 1
Valor atual Valor antigo O valor atua 2Eiee, 10
0,05 responderam a pesquisa e
53 0%
o as a satisfagcdo com custo x
beneficio entre eles e
10,086 10,0% 9 1%
- — — _ o i superior 8 média geral da
Otimo Bom Regular Ruim Otimao Bom Regular Ruim
10 respostas 66 respostas pesquisa.

*5 respostas nao foi possivel identificar



- Satisfacao do cliente

Em relacao a sua expectativa ao comprar a consultoria, vocé avalia que:

67,9%

Se atendeu parcialmente ou nao atendeu, justifique: Qtd
-

Faltou auxilio pratico 5 18,5%
28,4%
Faltou aprofundamento 3 11,1%
Especificidade na consultoria 2 7.4%
Faltou conhecimento do consultor 2 7 A%
Faltou suporte 2 74%
3.7% &
NE/NS 2 4%
[ Abaixo do esperado 1 3,7%
Atendeu totalmente Atendeu parcialmente Mao atendeu minha Aprefundamento de caso 1 7%
- - : : - Esperava mais inclusao da empresa 1 3,7%
minha expectativa minha expectativa expectativa
Esperava mais planejamento sobre despesas 1 3,7%
Esperava uma melhor avaliacae da empresa 1 3,7%
Faltou informacdo sobre a consultoria 1 3,7%
Faltou melhor atendimento 1 3.7%
Houve divergéncia dos resultados 1 3.7%
Houve divergencia na planilha de produgao 1 3.7%
Mais detalhamento de negocio 1 3,7%
Poderia ser melhor 1 3. 7%
Total 27 100,0%



- O que mais gostou

e atendimento personalizado;

e conhecimento e experiéncia do consultor;
e proximidade do consultor;

e oportunidade para abrir a mente;

e encontros presenciais;

e detalhamento das entregas;

e pontualidade e facilidade de contato;

e postura do consultor.



- Sugestao de melhoria

27,2% nao sabem indicar uma melhoria necessaria;

23,4% nao percebem necessidade de melhoria;

Dentre os qgue sugeriram melhoria, destaca-se:
e maior aprofundamento da consultoria;
e apoio financeiro;
e acompanhamento do progresso;
e auxilio pratico;
e ferramentas de organizacgao;

e esclarecimento tributario.



B s

Muma escala de 0 a 10, qual a probabilidade de vocé recomendar a consultoria Plano de Negocios do Sebrae para amigos ou familiares?

Calculo do indicador: Classificacio:
_ Cliente Detrator
DETRACTORS PASSIVES PROMOTERS Clientes Promotores £,9%
. ¥ = ¥ ~ 1 Cliente Meutro

13.6%

11

Clientes Meutros

it

{85 and 10s)

ﬁ Cliente Promotor
BE1.5%

Clientes Detratores

Estatisticas

& 9 10 10

Minimo Média Mediana Maximo 75,00

=10 104



- Detalhamento contatos

Caixa postal 246 46%
Recusa 130 24%
Realizada 81 15%
Numero errado 72 14%
Retornar em outro momento 4 1%

Total Geral 533 100%



PATRICIA NORBIM
Analista de Pesquisa
UPID




