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REGULAMENTO DO SELO SEBRAE DE REFERENCIA EM ATENDIMENTO

CAPITULO 1 - DO SELO E DAS DISPOSICOES INICIAIS
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Art.1.- O que é o Selo

O Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento é o reconhecimento concedido as instituicbes
parceiras que demonstram alinhamento as diretrizes de atendimento do Sebrae, compromisso
com a exceléncia na prestacdo de servicos ao empreendedor e atuagao orientada pela
melhoria continua, transparéncia, cooperacao e responsabilidade institucional, contribuindo
para o fortalecimento da rede parceira € para o desenvolvimento local.

A participagido no Selo pressupde o cumprimento integral das regras estabelecidas neste
Regulamento, bem como a observancia dos prazos, procedimentos e orientagdes
complementares divulgadas pelo Sebrae.

Paragrafo unico. A concessdo do Selo contribui com os resultados para as instituicoes
parceiras:

| - Consolidar-se como referéncia no atendimento ao empreendedor;

Il - Atuar como elo de transformacéao para o desenvolvimento local;

Il - Evidenciar a qualidade dos atendimentos e servigos prestados aos empreendedores;
IV — Promover acdes de integracdo, fortalecimento e qualificacdo da rede parceira;

Art. 2. - Finalidade do Selo
O Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento tem por finalidade:

| - Ser um elo de transformacgao para o desenvolvimento local;

II- Incentivar a melhoria continua do atendimento;

Il - Fortalecer o papel das instituicdes parceiras como agentes de transformacéo local;
IV — Valorizar praticas inovadoras e eficientes no apoio aos empreendedores.

V- Reconhecer as boas praticas implementadas junto ao publico empreendedor.

VI - Promover agdes de integracdo, fortalecimento e qualificacdo da rede parceira.

Art. 3. - Das Instituicoes Participantes
8§ 1° Para fins deste Regulamento, consideram-se participantes do Selo:

| — Parceiro Sebrae/Sebrae Aqui, no &mbito nacional,;

Il - Sebrae Aqui e Aqui Tem Sebrae, no &mbito estadual;

Il - A Rede Parceira de Atendimento estadual, composta por parcerias formalizadas entre
o Sebrae/UF e instituicdes privadas ou representantes de classe, englobando iniciativas
como Aqui Tem Sebrae, Ponto de Atendimento ao Empreendedor e similares.

Paragrafo Unico. Para fins deste Regulamento, consideram-se integrantes da Rede Parceira as
instituicdes formalmente reconhecidas pelo Sebrae nas modalidades Parceiro Sebrae, Sebrae
Aqui, Aqui tem Sebrae ou outras denominagdes oficialmente instituidas, independentemente
da nomenclatura adotada no d&mbito local.
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Art. 4. - Do Regulamento e sua Gestao

§ 1° O Regulamento estabelece regras, critérios, etapas e responsabilidades do Selo Sebrae
de Referéncia em Atendimento. Sua gestao é de responsabilidade do Sebrae, em conjunto com
o Sebrae estadual, assegurando:

| - Transparéncia e uniformidade do processo em todo o territdério nacional,

Il-Revisao periédica para aprimoramento e garantia de conformidade do processo do Selo;
Il - Direito do Sebrae de alterar, excluir ou revogar este Regulamento a qualquer tempo,
sem aviso prévio e sem que isso gere indenizacdo ou compensacgao as instituicdes
participantes;

IV — Disponibilizagdo do Regulamento e seus anexos exclusivamente no site oficial do Selo
Sebrae de Referéncia em Atendimento
https://www.sebrae.com.br/selosebraedereferencia que constitui o canal oficial de

informacgdes para os participantes.

§ 20 O Regulamento tem por finalidade orientar e esclarecer as instituicdes parceiras
participantes quanto:

| — Aos critérios, etapas e procedimentos necessarios para adesao ao Selo;

Il - As regras e exigéncias que deverao ser seguidas para concessdo e manutencéo do Selo;
Il - A obrigatoriedade de observancia de todos os critérios, vedada a adogao de requisitos
ou ajustes diferenciados pelo Sebrae estadual, cabendo a gestdo nacional a corregao de
eventuais inconsisténcias;

IV — A responsabilidade exclusiva das instituicées participantes pelo acompanhamento de
todas as etapas e pelo envio das informagdes dentro dos prazos estipulados, conforme
orientacdes deste Regulamento;

V - Ao fato de que a participacado no Selo pressupde o cumprimento integral das regras
estabelecidas neste Regulamento, bem como a observancia dos prazos, procedimentos e
orientagdes complementares divulgadas pelo Sebrae;

VI - As consequéncias do n&o atendimento as disposicdes previstas neste Regulamento,
que podera resultar na ndo concessao do Selo no respectivo ciclo.

CAPITULO 2 - CONDICOES PARA PARTICIPACAO

SEBRAE

Art. 5. - Quem pode participar

Podem participar do Selo as instituicées definidas no Art. 3° — Das instituicdes participantes
do Capitulo I.

Art. 6. - Requisitos para participacao

Para participar do Selo, a instituicao parceira devera atender cumulativamente aos seguintes
requisitos:

| — Possuir Termo de Parceria vigente com o Sebrae Estadual durante o ciclo 2026, admitindo-
se a participacao de parcerias firmadas até o prazo final da etapa de inscrigao;


https://www.sebrae.com.br/selosebraedereferencia

Il - Realizar a inscricdo dentro do prazo estabelecido no cronograma oficial;

Ill-Manifestar ciéncia e concordancia com as regras e condigdes previstas neste Regulamento
no ato da inscricao;

IV — Cumprir o quantitativo minimo de atendimentos registrados nos sistemas oficiais do
Sebrae, conforme estabelecido no critério Registro de Atendimento.

Art. 7. - Procedimento para adesao

8§ 19 A adesdo ao Selo é voluntaria e se formaliza no momento do envio do formulario de
inscricao preenchido, realizado no ambiente eletrénico indicado pelo Sebrae, em
conformidade com a LGPD.

§ 2° A adesao ao Selo ocorrerda no momento do aceite deste Regulamento, formalizado por
meio da inscricao e envio do formulario finalizado no sistema.

§ 3° Conforme Art. 4° deste Regulamento, ao aderir, a instituicao parceira assume o
compromisso de cumprir integralmente os critérios e evidéncias previstos, responsabilizando-
se pela veracidade, integridade e exatidao das informacgdes fornecidas para participagédo no
ciclo vigente.

Art. 8. - Elegibilidade pelo critério de registro de atendimento

O Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento reconhece as instituicbes parceiras que se
destacam como referéncia no atendimento aos empreendedores. Para que a instituicao seja
elegivel ao Selo, é necessario que tenha realizado atendimentos conforme os prazos e
condicdes estabelecidos nos critérios estabelecidos deste Regulamento.

Paragrafo unico. A auséncia de evidéncias de atendimentos dentro do que esta definido no
critério podera resultar na desclassificacao da instituicao para o ciclo vigente.

Art. 9. - Conhecimento das regras

E dever dos responsaveis pelas instituicdes parceiras e dos participantes do Selo conhecer e
estar em conformidade com as regras estabelecidas neste Regulamento, garantindo o
atendimento aos critérios e procedimentos definidos para a obtencédo do Selo Sebrae de
Referéncia em Atendimento.

Art. 10. - Acompanhamento do processo

Ainstituicdo parceira é responsavel por acompanhartodas as etapas do Selo, as quais estarao
disponiveis no site oficial do Selo: https://www.sebrae.com.br/selosebraedereferencia

Paragrafo unico. A consulta regular a essas informacbes € essencial para garantir o
cumprimento dos prazos e procedimentos estabelecidos.

10

7]
m
&
|§||
m


https://www.sebrae.com.br/selosebraedereferencia

CAPITULO 3 - RESPONSABILIDADES DA GESTAO DO SELO

Art. 11. - Gestao do Selo e competéncias do Sebrae

A gestdo do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento é responsabilidade do Sebrae
Nacional, em conjunto com o Sebrae estadual, e compreende:

| — Garantir a transparéncia, imparcialidade e isonomia em todas as etapas do processo;

Il — Validar as evidéncias submetidas pelas instituicoes parceiras, podendo distribuir
responsabilidades entre a gestdo nacional e estadual;

Il - Dar publicidade as regras, critérios, etapas e resultados do processo do Selo;

IV — Atualizar periodicamente o site oficial do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento,
garantindo acesso aos documentos, formularios e orientacgoes;

V — Orientar e esclarecer duvidas das instituicoes participantes sobre a adeséo, etapas,
regras e procedimentos do Selo;

VI — Contratar, se necessario, empresas ou profissionais especializados para apoiar a
validacao total ou parcial das evidéncias apresentadas.

§ 1° - Principio da Isonomia

O processo de analise e validagao das evidéncias observara o principio da isonomia,
assegurando tratamento uniforme, imparcial e equitativo a todas as instituicdes participantes.

| - A equipe de analise sera composta apenas por profissionais do Sebrae ou contratados,
sem vinculo ou interesse com a instituigcdo participante;

Il - Se houver potencial conflito de interesse, a analise sera redistribuida ou conduzida pelo
Sebrae estadual ou nacional, garantindo transparéncia e tratamento uniforme.

CAPITULO 4 - RESPONSABILIDADES DAS INSTITUICOES PARTICIPANTES

Art. 12. - Responsabilidades das instituicoes participantes

Sao responsabilidades das instituicdes participantes:

| — Conhecer e observar integralmente as regras, critérios e procedimentos estabelecidos
neste Regulamento, assegurando que os atendimentos realizados e as evidéncias
apresentadas estejam em conformidade com os padrdes definidos;

Il - Acompanhar as etapas e o cronograma do Selo, garantindo o cumprimento dos prazos
e demais procedimentos previstos.

Art. 13. - Daresponsabilidade pelo envio e transmissao de informagoes

§ 1° A instituicao participante é responsavel pelo correto preenchimento do formuléario de
inscricao e pela inclusdo das evidéncias no sistema eletrénico designado pelo Sebrae,
respeitando os prazos estabelecidos no cronograma oficial.

§ 20 Ainclusao das informacdes e envio de arquivos, quando realizados por representantes da
instituicao ou terceiros, permanecem sob inteira responsabilidade da instituicao participante.

11
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Eventuais erros ou omissoes serdo imputados a instituicdo, ndo sendo permitida substituicao
ou retificacao dos arquivos apds o envio.

§ 3° O nao cumprimento dos prazos ou o envio inadequado de informacdes e evidéncias
impedira que a instituicao parceira faca ajustes ou reenvie a evidéncia. Consequentemente,
nao sera atribuida pontuacéo relativa ao critério correspondente.

§ 4° O Sebrae nao se responsabiliza por falhas técnicas ou problemas que impegam o envio,
recebimento ou transmissdao de dados e arquivos. Cabe a instituicdo garantir a correta
transmissdo das informacgdes dentro dos prazos estabelecidos.

8§ 5° No caso de envio de mensagens para fins de simulagao pelo cliente oculto, o Sebrae
considera concluida a agdo no momento do envio da mensagem. Nao ha monitoramento ou
garantia de que a mensagem foi recebida, considerando os diversos fatores externos que
possam impedir sua entrega.

CAPITULO 5 - DAS ETAPAS DO PROCESSO

Art. 14. - Etapas do Processo

81° O processo de concessao do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento seguira o
cronograma do Selo e observara também as regras e prazos especificos estabelecidos em
cada critério.

O processo compreendera as seguintes etapas:

- Inscricao
As instituicdes parceiras fazem a inscrigdo no Selo para o ciclo 2026.
- Inser¢céo de evidéncias

As instituicoes inserem as evidéncias necessarias para comprovar que cumprem os

critérios do Selo.

- Validacao das evidéncias

Uma equipe do Sebrae estadual e do Sebrae Nacional analisa e valida se as

evidéncias estdo completas e atendem aos critérios do regulamento.

V- Cerimbnias estaduais

e Divulgacao doresultado estadual: O resultado do estado (bronze, prata e ouro) é
apresentado as instituicoes.

e Apresentacido de recurso para as instituicdes com o Selos bronze e prata
(quando necessario): Se a instituicdo identificar algum erro na validagcdo de
alguma evidéncia, podera apresentar um recurso dentro do prazo definido.

V- Cerimonia nacional

e Divulgacao do resultado nacional: O resultado final do Selo Diamante é
apresentado para todo o pais.

e Apresentacao derecurso paraasinstituicdes parceiras com o Selo Ouro (quando
necessario): Se a instituicao identificar algum erro na validagdo de alguma
evidéncia, podera apresentar um recurso dentro do prazo definido.

VI- Devolutivas as instituicdes participantes

As instituicdes recebem feedback sobre os resultados, recomendacdes e proximos

passos.

12
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§2° Cada etapa possuira regras e prazos especificos, detalhados nos artigos correspondentes
deste Regulamento e no cronograma oficial.

CAPITULO 6 - DA INSCRICAO
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Art. 15. - Inscricao

819 A inscricdo constitui a etapa inicial do processo de participacao no Selo e devera ser
realizada mediante o envio do formulario eletrénico no sistema do Selo, dentro do prazo
estabelecido no cronograma oficial.

§2° A participagao nas etapas subsequentes dependera do envio do formulario de inscrigao
preenchido dentro do prazo estabelecido.

§3° O formulario tem por finalidade:

| — Coletar informacdes sobre estrutura, canais de atendimento, servigcos e praticas de
atendimento;

Il - As informagodes fornecidas no formuldrio poderao ser utilizadas para acompanhar a
evolucao da instituicao parceira ao longo de cada ciclo do Selo.

Il - Subsidiar a etapa de validacao das evidéncias.

Art. 16. - Do Formulario de Inscricao

8§19 O formulério eletrénico sera disponibilizado para autopreenchimento em sistema
eletronico disponibilizado pelo Sebrae.

§2° Deverao ser informados, entre outros:

| — Servigos ofertados (hdo compdem pontuacao);

Il - Canais de atendimento presenciais e digitais (compdem pontuacao);
Il - Presenca digital (compd&e pontuacéo);

IV — Equipe de atendimento (compde pontuacgéo);

V - Parceiros vinculados (hdo compdem pontuacao).

83° Todos os campos do formulario sdo de preenchimento obrigatério, ainda que
determinadas informag¢des ndo componham pontuacéao para fins de analise/validacao.

8§4° E responsabilidade da instituicdo parceira assegurar que o e-mail informado esteja correto
e apto a receber comunicagoes eletronicas.

§5° O envio do formulario declara que todas as informacgoes prestadas sdo verdadeiras e
finaliza a submisséo, sobrescrevendo o prazo de envio previsto no cronograma de inscrigdes.
Nenhum dado podera ser alterado ou substituido apds o envio, exceto as informagdes do
responsavel pelo Parceiro, que podem ser atualizadas a qualquer momento mediante
solicitacdo formal ao gestor estadual.
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86° Para fins de identificagao e validacao, deverao ser informados os seguintes dados relativos

a:

I - Nome da Sala, municipio e Unidade da Federacao;

Dias e horarios de funcionamento, incluindo eventual intervalo;

Il - Dados relativos a infraestrutura fisica e comunicagao visual externa;

IV —Indicagdo dos canais de atendimento presenciais e remotos.

§70 - Canais de atendimento remoto e digital e presenca digital

A instituicao parceira devera informar de forma clara e objetiva seus canais de atendimento
remoto e digital e sua presenca digital, utilizando dois campos distintos no formulario de

inscricio:
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| - Canais de atendimento remoto e digital: informar até (dois) links ativos e numeros dos
canais disponibilizados para atendimento ao cliente, incluindo telefone ou WhatsApp. As

informagdes preenchidas neste campo serdo consultadas nos critérios que buscam

informacdes sobre canais de atendimento remoto informado e disponibilizados em canais

digitais além de ter relagdo com o critério tempo resposta em canais digitais por isso é

importante ler e ter clareza de cada critério antes de preencher esse campo. E preciso
garantir que as informacdes prestadas e interligadas reflitam a realizada de atendimento

para instituicdes parceiras , garantindo que o atendimento informado a todos os clientes.

Preenchimento dos canais de atendimento remoto e digital.

a) No formulério de inscricao, a instituicao parceira devera preencher até dois campos
com os links dos canais de atendimento remoto e digital, incluindo telefone e
WhatsApp, sendo recomendado que sejam disponibilizados mais de um canal.

b) As b) As informacodes fornecidas impactam diretamente os seguintes critérios, sendo
necessaria a leitura integral das disposi¢Oes previstas em cada um dos respectivos
artigos:

i — Cliente Oculto (Art. 36), interdependente com o Critério Tempo de Resposta por
Canais Digitais (Art. 38);

ii—Numero de Contato Préprio Dedicado para Atendimento ao Cliente (Art. 54);

ii — Validagcdo de Canais Remotos e Digitais de Atendimento Informados e
Disponibilizados em Canais Digitais (Art. 56).

c) A empresa contratada realizara a tentativa de contato exclusivamente pelos links ou
enderecgos informados, seja clicando ou copiando o link. Nao havera navegacao
adicional nem busca por outros canais, nimeros ou paginas.

d) Caso o link informado apresente erro ou nao funcione, nao sera possivel realizar a
tentativa de atendimento, e o critério sera considerado sem pontuacao para aquele
canal.

Presenca digital

a) No formulario de inscrigao, a instituicao parceira devera informar o link do canal
digital que concentre as informacgdes institucionais e de atendimento, permitindo que
o cliente encontre, em um unico local, os contelidos, servicos e formas de contato
disponibilizadas pela instituicao.
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b) Este campo serd utilizado para avaliagcao do Critério 16 — Validagcdo de Canais
Remotos e Digitais de Atendimento Informados e Disponibilizados em Canais Digitais,
que analisa a presenca digital da instituicdo parceira, verificando se os canais
informados estao ativos e se o0s conteldos, produtos, servicos e informacdes de
atendimento encontram-se atualizados.

c) Para fins de pontuacéo, os dados de contato dos canais remoto e digital informados
no formulario de inscricdo, como telefone e WhatsApp, devem estar publicados
integralmente no mesmo canal digital indicado, garantindo que o cliente encontre, em
um unico local digital, todas as informacdes necessarias para o atendimento.

d) Asregras completas e detalhadas para avaliagao deste critério estao descritas no Art.
56 — Critério 16: Validacao de Canais Remotos e Digitais de Atendimento Informados e
Disponibilizados em Canais Digitais

Il - Presenca digital

a) No formulario de inscrigao, a instituigdo parceira devera informar o link do canal
digital que concentre as informacdes institucionais e de atendimento, permitindo que
o cliente encontre, em um unico local, os conteudos, servigos e formas de contato
disponibilizadas pela institui¢céo.

b) Este campo sera utilizado para avaliagcao do Critério 16 — Validagao de Canais
Remotos e Digitais de Atendimento Informados e Disponibilizados em Canais Digitais,
que analisa a presenca digital da instituicdo parceira, verificando se os canais
informados estao ativos e se o0s conteudos, produtos, servicos e informacoes de
atendimento encontram-se atualizados.

c) Para fins de pontuacéo, os dados de contato dos canais remoto e digital informados
no formulario de inscricdo, como telefone e WhatsApp, devem estar publicados
integralmente no mesmo canal digital indicado, garantindo que o cliente encontre, em
um unico local digital, todas as informacdes necessarias para o atendimento.

d) Asregras completas e detalhadas para avaliagao deste critério estdao descritas no Art.
56 — Critério 16: Validacao de Canais Remotos e Digitais de Atendimento Informados e
Disponibilizados em Canais Digitais

8§80 Quanto a equipe de atendimento:

| — Devera ser informada a quantidade de profissionais que realizam atendimento direto ao
publico;

Il - Deveréao ser identificados nominalmente os profissionais que atuam no atendimento;
Il - As informagdes serdo validadas conforme os critérios especificos previstos neste
Regulamento.

IV — Caso haja alteracao na quantidade ou nos nomes da equipe de atendimento apds a
inscricao, a instituicdo devera comunicar a atualizagao por meio do formulario especifico,
observando os prazos e condi¢gdes estabelecidos no Critério Capacitacao da Equipe de
Atendimento. Se nenhuma atualizacdo for informada e inserida no sistema até a data
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estabelecida no critério, serdo considerados os dados registrados no formulario de
inscricao para validagao das evidéncias.

§9° Apds o envio, sera encaminhada cépia automatica do formulario de inscricdo com os
dados preenchidos ao e-mail informado, permanecendo o documento disponivel para
consulta no sistema do Selo.

Art. 17. - Suporte ao Sistema

§1° Ddvidas relacionadas ao preenchimento do formulario de inscricdo, bem como
solicitacbes de recuperacdo ou redefinicdo de senha de acesso ao sistema, deverdo ser
encaminhadas exclusivamente para o e-mail suporte@sistemaselosebrae.com.br.

8§29 As solicitagbes deverao ser enviadas a partir do e-mail cadastrado pela instituicdo no
sistema, a fim de permitir a adequada identificacdo do solicitante.

§3° Demandas encaminhadas por outros canais nao serdo consideradas para fins de suporte
técnico.

CAPITULO 7 - DA INSERSAO DE EVIDENCIAS

Art. 18. - Finalidade e Prazos

81° A insercao de evidéncias tem por finalidade comprovar o cumprimento dos critérios
previstos neste Regulamento. Para cada critério:
| — Caso o critério possua prazo especifico estabelecido no cronograma ou na sua proépria

descricao, a evidéncia devera ser inserida no sistema até a respectiva data, prevalecendo
esse prazo sobre o0 prazo estabelecido para a etapa final de inscricao de evidéncia.

Il - Caso nao possua prazo especifico, o envio devera ocorrer até o prazo maximo previsto
no cronograma geral da etapa de insergao de evidéncias.

§2° Os prazos especificos de cada critério devem ser rigorosamente cumpridos. Nao sera
aceita como justificativa o envio dentro do prazo geral da etapa, nem sera aceito pedido de
envio ou reenvio de evidéncias apds o término do prazo definido para cada critério.

83° A insercao das evidéncias ocorrera de forma escalonada, conforme as regras e prazos
definidos para cada critério.

84° A evidéncia sera considerada definitiva quando a instituicdo parceira confirmar o envio no
sistema, ndo sendo admitida substituicdo, correcdo ou novo envio, ainda que o prazo
especifico do critério esteja em curso.

859 Encerrado o prazo especifico estabelecido para o critério, ndo sera permitida ainsergao de
evidéncia, ainda que o prazo geral da etapa permanega vigente.

86° Compete a instituicdo parceira acompanhar os prazos aplicaveis e assegurar o envio
completo e adequado das evidéncias no sistema, dentro das condi¢coes estabelecidas neste
Regulamento.
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§7° Cada evidéncia devera ser inserida exclusivamente no campo correspondente ao critério
a que se refere, ndo sendo considerada para fins de pontuacao quando registrada em local
diverso.

8§80 Cada evidéncia devera ser inserida exclusivamente no critério correspondente. Evidéncias
inseridas em campo incorreto ndo serdo aceitas, revisadas ou reenvidas, e a pontuacao
relativa ao critério correto nao serd atribuida.

Art. 19. - Regras de Insercao
§1° Cada evidéncia devera:

| - Ser inserida exclusivamente no campo correspondente ao critério indicado. Evidéncias
inseridas em campos ou critérios incorretos nao serdo aceitas para revisao, substituicao
ou reenvio, e a pontuacao relativa ao critério correto ndo sera atribuida.

Il - Observar rigorosamente os prazos estabelecidos;

[l - Atender integralmente as exigéncias especificas do respectivo critério.

IV — Ser enviada via sistema, tornando-se definitiva no momento da confirmagéao e envio,
nao sendo admitida substituicdo, corregdo ou novo envio, ainda que o prazo especifico
esteja em curso;

V-0Observar o prazo especifico estabelecido para o critério, ndo sendo permitida ainsergao

apds 0 seu encerramento, mesmo que o prazo geral da etapa “insercao de evidéncias”
permaneca vigente.

VI - A presente regra aplica-se a todas as evidéncias a serem inseridas no sistema no
ambito deste regulamento. O periodo destinado a insergado das evidéncias observara o
horério de funcionamento do sistema, iniciando-se as 8h00 do primeiro dia do prazo e
encerrando-se as 17h59 do ultimo dia do prazo estabelecido.

§2° Encerrado o prazo especifico estabelecido para determinado critério:

I - Nao sera possivelinserir a evidéncia no sistema;

Il — A pontuacao referente ao critério cujo prazo especifico tenha expirado nao sera
atribuida, em razdo da auséncia de evidéncia disponivel para analise;

Il - O envio de evidéncias relativas aos demais critérios seguira normalmente, observados
os respectivos prazos;

IV — Nao serdo aceitas solicitagdes de envio tardio ou reenvio para o critério cujo prazo
especifico esteja encerrado.

Art. 20. - Envio definitivo das evidéncias

§10 Cada evidéncia podera ser inserida uma unica vez, sendo considerada definitiva apds a
avaliagcdo, ndo sendo permitida substituicdo, complementacédo, correcdo ou reedicdo, em
nenhuma hipdtese.

§2° O envio da evidéncia nao implica aceitagao automatica. As evidéncias serao submetidas
a analise da equipe competente de validagao, podendo a validacao ocorrer de forma continua
ao longo da etapa.
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§3° A analise sera realizada exclusivamente com base nas informacoes e documentos
apresentados no momento do envio, ndo sendo prevista solicitagdo de diligéncias,
complementacgdes ou esclarecimentos posteriores.

84° Nos critérios que admitirem proporcionalidade, a pontuacao sera atribuida conforme o
conteldo da evidéncia apresentada. Nos critérios que ndo admitirem proporcionalidade, o nao
atendimento integral implicara atribuicdo de pontuagao zero.

§5° E de responsabilidade exclusiva da instituicdo parceira acompanhar os prazos especificos
de cada critério e assegurar o envio completo e tempestivo das evidéncias exigidas.

86° O envio de cada evidéncia declara que as informagdes apresentadas séo verdadeiras e
finaliza a submissao daquela evidéncia, sobrescrevendo o prazo de envio previsto para o
critério no cronograma. Nenhuma evidéncia podera ser alterada ou substituida apds o envio.

CAPITULO 8 - DA VALIDACAO DAS EVIDENCIAS

Art. 21. - Da Validagcao

§81° Todas as evidéncias submetidas pelas instituicdes parceiras serdo analisadas quanto a
conformidade com os critérios estabelecidos neste Regulamento. A analise sera realizada
com base na correta insergado das evidéncias e na aderéncia aos requisitos de cada critério.

§2° A validacao podera ser conduzida por equipe do Sebrae ou por empresa especializada
contratada, assegurando imparcialidade, isonomia e auséncia de conflito de interesse.

8§30 Cada evidéncia podera ser validada ou rejeitada, conforme o atendimento aos critérios
previstos. Nao sera permitida substituicdo, complementacao ou reedicdo das evidéncias
rejeitadas.

84° Evidéncias validadas ou rejeitadas nao serdo divulgadas individualmente durante o
processo. A divulgagéo ocorre apenas ao final da etapa de validacao, por meio de relatorios
consolidados.

85° O Revalidacao Nacional: apds a validacao das evidéncias pelos Sebrae Estaduais e antes
da divulgacao do resultado final, o Sebrae podera realizar uma revalidacao amostral das
evidéncias para verificar a correta aplicagdo dos critérios estabelecidos neste Regulamento.
Caso sejam identificados equivocos na validagao, poderao ser feitos ajustes navalidagao e na
pontuacéao, assegurando a uniformidade do processo.

86° Quando a validacao das evidéncias for realizada por empresa especializada contratada
pelo Sebrae, o Sebrae Estadual podera, se necessario e antes da consolidagao do resultado
final, solicitar esclarecimentos ou revisdo técnica da analise realizada, com o objetivo de
assegurar a correta aplicacao dos critérios estabelecidos neste Regulamento.

§7° Apds a conclusdo da etapa de validacao de evidéncias e da divulgacao do resultado
estadual e nacional, eventuais solicitacdes de revisdo deverdo observar exclusivamente o
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procedimento de recurso previsto neste Regulamento, podendo ser apresentadas apenas pela
instituicao participante.

§8° Todas as evidéncias rejeitadas deverao ser justificadas pelo validador, garantindo
transparéncia e possibilidade de compreensao dos critérios nao atendidos.

Art. 22, - Principio da Isonomia na Validacao das Evidéncias
819 Para assegurar a isonomia, imparcialidade e transparéncia:

| - A equipe de validacao sera composta exclusivamente por profissionais do Sebrae ou
prestadores contratados, sem qualquer vinculo de gestdo ou acompanhamento com as
instituicdes parceiras;

Il - Caso seja identificada participagdao de membros com vinculo com alguma instituicao
parceira, suas analises serdo desconsideradas e substituidas por profissionais do Sebrae
estadual.

§2° O Sebrae podera contratar empresa especializada para realizar a validagao parcial ou total
das evidéncias apresentadas.

CAPITULO 9 - DAS CATEGORIAS DO SELO E PONTUACAO

Art. 23. - Categorias Estadual e Nacional
§1° A categoria estadual sera definida conforme a pontuacéao obtida na etapa estadual:

|- Bronze: 75 a 80,99 pontos;
Il - Prata: 81 a 89,99 pontos;
Il = Ouro: 90 a 100 pontos;

820 As institui¢cdes classificadas na categoria Ouro na etapa estadual estardo habilitadas a
participar da etapa nacional, concorrendo em ambito nacional.

§3° A etapa nacional serd conduzida pelo Sebrae, a quem compete a apuracao e a divulgacao
dos resultados.

84° Na etapa nacional, a categoria Diamante sera atribuida as instituicbes que alcancarem a
pontuacao de 100 pontos:

| - Diamante: 100 pontos.

CAPITULO 10 - DAS CERIMONIAS

Art. 24. - Cerimoénia Estadual
§1° A cerimbnia estadual reconhecera as instituicbes nas categorias Bronze, Prata e Ouro.

§2° As cerimbnias possuem carater institucional e de reconhecimento publico, destacando a
exceléncia no atendimento.
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Art. 25. - Cerimonia Nacional

§1° A cerimbnia nacional reconhecera as instituicbes que atingirem a categoria Diamante,
correspondente a pontuagao maxima, com divulgacao simultidnea para todas as instituicoes
Ouro de todos os estados.

CAPITULO 11 - DA DIVULGAGCAO DOS RESULTADOS

Art. 26. - Da Divulgacao

§1° A divulgacao dos resultados é a etapa final do processo de reconhecimento das
instituicoes participantes do Selo, na qual o Sebrae torna publico o alcance das categorias
estaduais (Bronze, Prata e Ouro) das instituicoes parceiras, com base na pontuacao obtida, na
analise e validagao das evidéncias, e no cumprimento dos critérios estabelecidos.

§2° A apuragao dos resultados sera sigilosa, acessivel apenas aos gestores do Sebrae
responsaveis pelo processo.

§3° Relatorios consolidados serao disponibilizados inicialmente aos gestores estaduais até 20
(vinte) dias apés o encerramento da etapa de validagao de evidéncias, conforme o Cronograma
do Selo, para fins de divulgacdo dos resultados do ciclo. Apds a divulgagcado publica dos
resultados as instituicées parceiras, os relatorios também serdo disponibilizados no sistema
do Selo, permitindo que as instituicdes consultem os dados consolidados referentes a sua
participacao no ciclo.

CAPITULO 12— DAS DEVOLUTIVAS

Art. 27. - Devolutiva as Instituicoes Parceiras

819 Apds a divulgacao final dos resultados, as instituicdes receberdo devolutiva detalhada,
incluindo categoria alcancada e orientagcbes para aprimoramento de processos e
atendimento.

§2° A devolutiva permitird as instituicoes identificar pontos fortes, dareas de melhoria e
desenvolver plano de ag¢ao estratégico para o ciclo vigente, promovendo a melhoria continua.

CAPITULO 13- DOS RECURSOS

Art. 28. - Procedimento de Recurso

§81° O recurso tem como objetivo possibilitar a revisdo de possiveis inconsisténcias ou
equivocos na analise e validacao das evidéncias apresentadas, devendo conter justificativa
clara e fundamentada, com a indicacao do item ou critério cuja avaliagao se pretende revisar
e a referéncia as evidéncias inseridas no sistema que sustentam a solicitacdo. Nao serao
considerados recursos baseados apenas em manifestacdo de inconformidade ou
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discordancia com o resultado divulgado, sem a devida fundamentacao, devendo ainda ser
observadas as disposicdes estabelecidas nos Artigos 29 - Limites do Recurso e 30 -
Temporalidade e Comprovacao das Evidéncias deste Regulamento.

§2° A instituicao parceira podera interpor recurso em dois momentos distintos:

| — Apo6s a divulgacao oficial do resultado da etapa estadual, referente as instituicdes
parceiras reconhecidas com os Selos Bronze e Prata, quando aplicavel;

Il - Apds a divulgacéao oficial do resultado da etapa nacional, referente as instituigoes
parceiras reconhecidas com o Selo Ouro, quando aplicavel.

83° O prazo para interposicao de recurso sera de 3 (trés) dias Uteis, contados a partir do
primeiro dia util subsequente a divulgacao do respectivo resultado, seja da etapa estadual ou
nacional.

§4° O periodo para abertura e envio do recurso observara o hordrio comercial do sistema,
iniciando-se as 8h00 do primeiro dia do prazo e encerrando-se as 17h59 do ultimo dia.

8§59 Os recursos deverao ser formalizados exclusivamente no sistema informatizado do Selo,
pelo representante do Parceiro Sebrae responsavel pela inscricdo da instituicdo participante.

86° A analise e decisdo dorecurso competirdo ao Sebrae responsavel pelavalidacao do critério
objeto da contestacéao, seja o respectivo Sebrae Estadual ou o Sebrae Nacional.

§7° O Sebrae competente tera o prazo de até 5 (cinco) dias uteis, contados do recebimento do
recurso, para emissao de parecer, podendo este ser deferido, com a correspondente
adequacado da pontuacdo, ou indeferido, hipétese em que sera mantida a pontuacao
originalmente atribuida.

88° Os ajustes de pontuacao decorrentes de recurso deferido somente poderao ser
visualizados apds a conclusdo da analise de todos os recursos do respectivo estado e o
reprocessamento do resultado consolidado.

8§90 O parecer emitido sera definitivo, ndo cabendo novo recurso para 0 mesmo item ou critério
avaliado.

§10° Todo o processo de analise recursal sera conduzido de forma transparente, imparcial e
consistente, assegurando tratamento isonémico a todas as instituicdes participantes.

811° Nao serdo considerados pedidos de recurso encaminhados por outros canais de
comunicacao, tais como e-mail, telefone, aplicativos de mensagens ou quaisquer meios
diversos do sistema informatizado do Selo, inclusive aqueles encaminhados a Gestao
Nacional do Selo ou aos Sebrae Estaduais fora do sistema.

§12° Nao serao aceitos recursos apresentados fora do prazo estabelecido neste artigo, ainda
que encaminhados por qualquer meio ou com justificativa posterior.
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Art. 29. - Limites do Recurso

§1° Nao serao aceitos para analise de recurso:

| — Pedidos de inclusdo de novos documentos ou evidéncias nao inseridos no sistema
dentro do prazo estabelecido no cronograma do Selo;

Il - Solicitacdes de corregao de erros relacionados a insercao de evidéncias ja enviadas,
bem como pedidos de atualizacéo, substituicdo ou complementacédo de informacgoes;

Il - Solicitagbes genéricas, tais como “revisdo geral de pontuacao”, ou recursos
apresentados sem justificativa clara e fundamentada, acompanhados da indicacdo das
evidéncias que comprovem o pedido;

IV — Recursos apresentados apds o encerramento do prazo recursal previsto para a
respectiva etapa.

§2° Nao sera permitido apresentar novo recurso para 0 mesmo critério apés resposta do

Sebrae ou Sebrae estadual.

Art. 30. - Temporalidade e Comprovacao das Evidéncias

§1° Para que o recurso seja considerado, a instituicao parceira devera:

| - Apresentar fundamentacao clara e objetiva, descrevendo a inconsisténcia identificada;
Il - Indicar expressamente o critério a ser reanalisado;

Il - Apresentar evidéncias comprobatdrias que subsidiem a analise do recurso, inclusive
registros ou capturas de tela que demonstrem a situacao existente na data e horario da
analise realizada;

IV — Observar a temporalidade das evidéncias, comprovando que as informacdes ja
estavam disponiveis no momento da verificacao.

§2° Exemplos de aplicacao da temporalidade:

| - Se a anélise de um canal digital ocorreu em junho de 2026 e, nhaquela data, dados como
telefone ou a divulgacdo de publicacdes ndo estavam publicados, e ao pedir recurso a
instituicdo parceira apresentou evidéncia com data posterior a pontuacdo nao sera
atribuida pois reflete ou momento e pode ser que tenha sido atualizado posteriormente e
nao se aplica. Para recurso, é necessario apresentar comprovagao correspondente a
mesma data;

Il - Informacdes posteriores a analise ndo serdo consideradas, pois a pontuacao reflete a
situacéao verificada no momento da verificacéo.

IlI- Ressalta-se que, por serem dados dindmicos, informacdes que estavam ausentes em
uma data podem ter sido incluidas posteriormente. Nesse contexto, a analise original sera
considerada correta, pois reflete a situacao verificada no momento da analise, mesmo que
o cenario tenha se modificado.

Art. 31. - Prazos e Decisao Final

SEBRAE

8§10 O prazo para abertura e envio do recurso pela instituicido participante, por meio do
representante do Parceiro Sebrae, sera de 3 (trés) dias Uteis, contados a partir do primeiro dia
util subsequente a divulgagao do respectivo resultado, seja da etapa estadual ou nacional.
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§20 A abertura e o envio do recurso deverao ser realizados exclusivamente por meio do sistema
informatizado do Selo, observado o horario comercial, das 8h00 as 17h59 (horario de Brasilia),
iniciando-se as 8:00h do primeiro dia do prazo e encerrando-se as 17:59h do ultimo dia.

8§30 O Sebrae Nacional ou o Sebrae Estadual, diretamente ou por meio de equipes técnicas
designadas ou empresas contratadas para essa finalidade, tera o prazo de até 5 (cinco) dias
Uteis, contados do recebimento do recurso, para emissao de parecer. A analise e a resposta
dos recursos nao se limitam ao horario comercial, podendo ser realizadas conforme a
dindmica de atuacao das equipes responsaveis.

84° A competéncia para analise e decisdao observara a responsabilidade pela validacao do
critério, conforme segue:

| — Critérios sob responsabilidade de validacdo do Sebrae Estadual serdao analisados pelo
respectivo Sebrae Estadual;

Il - Critérios sob responsabilidade de validagao do Sebrae Nacional serdo analisados pelo
Sebrae Nacional.

§5° O recurso podera ser:

| — Deferido, quando acolhido total ou parcialmente, hipdétese em que haverda a
correspondente adequacéao da pontuagao; ou

Il-Indeferido, quando ndo acolhido, permanecendo inalterada a pontuacéao originalmente
atribuida.

§6° O parecer do Sebrae Nacional ou Sebrae Estadual sera definitivo, ndo cabendo novos
recursos ou manifestacdes sobre o mesmo assunto.

§7° Durante a analise do recurso, o Sebrae Nacional ou Sebrae Estadual podera solicitar
documentos ou esclarecimentos adicionais, refazer a validacao das evidéncias ja enviadas e
buscar outras evidéncias necessarias para garantir a correta aplicacao dos critérios.

88° Todo o processo sera conduzido de forma transparente, imparcial e consistente,
garantindo tratamento uniforme a todas as instituigdes participantes.

CAPITULO 14 - DAS DESISTENCIAS E DESCLASSIFICACOES
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Art. 32. - Das Desisténcias
§ 1° O status de “desistente” sera aplicado quando a instituicao parceira:

| - Nao possuir termo de parceria vigente para o ciclo;
Il-Solicitar a desisténcia do ciclo em qualquer etapa, diretamente junto a gestdo estadual.

§ 20 Em caso de desisténcia:

| - O status da instituicao sera alterado para “desistente” no sistema do Selo;
Il - Ainstituicdo podera participar de novo ciclo futuro.
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Art. 33. - Da Desclassificacao

§ 1° A desclassificagcao ocorrera quando a instituicdo parceira ndo cumprir prazos ou
exigéncias previstas neste Regulamento, comprometendo a continuidade do processo. A
instituicao desclassificada nao participara do ciclo vigente nem podera obter o Selo.

§ 29 A desclassificagcao por fraude garante a integridade do processo. Considera-se fraude
qualquer manipulagédo, falsificagcdo ou criagcdo de informacdes ou documentos, incluindo,
mas nio se limitando a:

| — Insercdo de numeros de telefone, e-mails ou enderecos exclusivos para simular
atendimento ao cliente oculto;

Il - Alteracdo ou falsificacdo de dados com o objetivo de obter vantagem indevida no
processo do Selo.

§ 3° A desclassificacao por fraude é imediata, impedindo a participacao da instituicao no ciclo
vigente e nos ciclos subsequentes até que a situagao seja regularizada.

§ 4° Todas as decisdes de desisténcia ou desclassificagao serao geridas pelo Sebrae estadual,
com comunicagao a gestado nacional do Selo.

CAPITULO 15 — DA DISTRIBUICAO DOS PILARES, CRITERIOS E PONTUAGAO

Art. 34. - Pilares e Critérios

§1° A metodologia de concessao do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento estabelece
pilares que se desdobram em critérios especificos, essenciais para mensurar a qualidade € a
gestao do atendimento, definindo os padrdes minimos necessarios para assegurar um servigo
de exceléncia.

| — Cada ciclo do Selo estabelece pilares e critérios préprios, com regras e evidéncias
especificas que deverao ser integralmente observadas pelas instituicdes parceiras.

Il - Cada pilar possui critérios especificos que devem ser atendidos pelas instituicdes
parceiras no processo de obtencao do Selo.

Il - Ainda que o nome de determinado critério permaneca em relagcao a ciclos anteriores,
poderdo ocorrer alteragdes em suas exigéncias, parametros ou formas de comprovacao,
razao pela qual o Regulamento vigente devera ser lido e considerado em sua totalidade.

IV — A pontuacdo obtida em cada critério sera utilizada para classificar as instituicoes nas
categorias Bronze, Prata, Ouro e Diamante, considerando o cumprimento geral de todos os
critérios.

V — Cada critério exige o envio de evidéncias correspondentes, que serdo analisadas e
poderao ser validadas ou rejeitadas. A pontuacao podera ser fracionada, conforme o
atendimento aos requisitos do critério, e as orientagdes especificas de cada critério tém
prioridade sobre regras gerais na atribuicdo de pontuacgéo.

VI — A tabela de pilares e critérios detalha, de forma resumida, cada pilar, seus critérios
vinculados e a pontuagcao maxima atribuida a cada critério, devendo ser utilizada como
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referéncia para envio de evidéncias e acompanhamento do cumprimento das exigéncias
do Selo.

VIl - A pontuacao atribuida a cada critério refletira exclusivamente as evidéncias enviadas
dentro do prazo e de acordo com as regras estabelecidas para o ciclo vigente.

CAPITULO 16 — TABELA COM A DISTRIBUIGAO DOS PILARES, CRITERIOS E PONTUAGAO

Pilares Critérios Pontuacao
1. Qualidade no 1. Cliente oculto. 18,0
ELC e EHIN T [ (X0 2. Registro do atendimento. 10,0 | 32,0
digital 3. Tempo de resposta por canais digitais. 4,0
. 4. Planejamento e acompanhamento. 9,0
2. Gestao : = = 16,0
5. Capacitacao das equipes de Atendimento. 7,0
Mol - EX-Na | (P21 Il 6. Oferta de solugdes. 4,0 o
de Solugées 7. Realizagéo de solugdes. 6,0 ’
8. Elaboracao do Canvas referente ao municipio ou a um 25
recorte territorial ’
9. Acéo presencial gue promova o desenvolvimento local
4. Ambiente de baseada na vocagao do municipio ou do recorte territorial, 2,5
Negécios identificada no Canvas do municipio 10,0
10. Orientacoes aos em!oreendedores para participacdo em 2.5
compras governamentais
11. Orientagdes sobre acesso a crédito 2,5
12. Estrutura fisica. 8,0
5. Infraestrutura 13. Numero de contato préprio dedicado para atendimento =4 13,0
ao Cliente. ’
o.presencavipnal  [UNSOARROAR o S ECNRY.
L 15. Cobertura
P.rodutividade oU 14,01 14,0
15. Produtividade

Total 100
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CAPITULO 17 - DETALHAMENTO DOS PILARES, CRITERIOS, EVIDENCIAS E PONTUAGCAO

Art. 35. - PILAR 1: QUALIDADE NO ATENDIMENTO REMOTO E DIGITAL

§ 1° O Pilar de Qualidade no Atendimento Remoto e Digital tem como objetivo assegurar que
as instituicdes parceiras oferecam atendimento agil, eficiente e consistente em todos os
canais digitais disponibilizados, com conhecimento técnico adequado e oferta de solugdes
apropriadas aos clientes. Busca também garantir que os atendimentos sejam realizados no
menor tempo possivel, com o respectivo registro detalhado no sistema disponibilizado pelo
Sebrae, assegurando a rastreabilidade das interacdes e o cumprimento das boas praticas de
atendimento.

§ 20 Este pilar considera trés critérios fundamentais: cliente oculto, registro do atendimento e
tempo de resposta por canais digitais, que refletem a experiéncia real do cliente:

|- Critério 1 - Cliente Oculto: interagdes realizadas por um profissional que simula o cliente
sem se identificar, garantindo que o atendimento seja conduzido de acordo com os
critérios de qualidade definidos neste regulamento. As interagdes devem ocorrer nos
canais informados no formuldrio de inscricdo e dentro dos prazos estabelecidos.

Il - Critério 2 - Registro do Atendimento: O registro dos atendimentos realizados a clientes
reais pelos agentes e atendentes da instituicdo parceira permite que se inicie um
relacionamento continuo e possibilita oferecer solugdes diferenciadas e personalizadas
para cada cliente. Neste ciclo, sera definido um quantitativo minimo de atendimentos que
devem ser registrados, e também serdo analisados em detalhe o registro desses
atendimentos, garantindo que as interacdes sejam completas, consistentes e detalhadas.
Esse processo contribui para o aprimoramento da qualidade do atendimento e para o
fortalecimento da relagcdo com os clientes atendidos. A pontuagao deste critério depende
do alcance do numero de atendimento e do correto preenchimento e da insergcdo das
informacgdes na ferramenta, refletindo fielmente o que ocorreu no atendimento.

Il - Critério 3 - Tempo de Resposta por Canais Digitais: garante que os clientes recebam
retorno agil pelos canais digitais indicados, com base nos contatos realizados pelo cliente
oculto.

§ 3° A pontuacao maxima deste pilar € de até 32,0 pontos e sera definida a partir das
observacgdes realizadas pelo cliente oculto, considerando o cumprimento de cada critério, o
atendimento dentro dos prazos estabelecidos e a consisténcia do registro de atendimentos.
Os critérios deste pilar sdo interdependentes, de modo que cada aspecto observado contribui

para a mensuracao global da qualidade do atendimento digital e remoto

Pilar 1

Critérios Pontuacao maxima
1. Cliente oculto 18,0
2. Registro do atendimento 10,0

3. Tempo de resposta por
canais digitais

Qualidade no atendimento remoto e digital
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Art. 36. - CRITERIO 1: CLIENTE OCULTO
8 1° Finalidade e relevancia do critério

O Cliente Oculto tem como finalidade simular a experiéncia real de um cliente, garantindo que
o atendimento prestado pelas instituicbes parceiras esteja alinhado aos padrdes
estabelecidos pelo Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento. Este critério é altamente
relevante, pois reflete diretamente a qualidade efetiva do atendimento aos clientes reais,
sendo parte fundamental do Pilar 1: Qualidade no Atendimento Remoto e Digital.

§ 20 Base da analise e jornada do cliente

A andlise sera realizada a partir das tentativas de contato feitas pelo cliente oculto nos canais
de atendimento informados pela instituicdo parceira no formulario de inscricao, considerando
até dois links fornecidos. Serdo realizadas (3) trés tentativas de contato no total por instituicao
parceira, independentemente do nimero de canais informados. A jornada do cliente comecga
quando ele tenta o atendimento, ou seja, ao ligar para o telefone ou enviar mensagens para o
WhatsApp informado, nao incluindo busca, pesquisa ou navegagao prévia para localizar o
contato.

Exemplo: se o canal de atendimento indicado pelo Parceiro for apenas o canal telefone, o
cliente oculto fara até trés tentativas de ligagado, em meses diferentes, por exemplo:

e 13tentativa: terga-feira, 12 de maio, as 11h
e 23tentativa: quarta-feira, 22 de julho, as 10h
e 33tentativa: sexta-feira, 04 de setembro, as 9h

Em cada tentativa atendida, o cliente oculto observard os mesmos itens, como cordialidade,
personalizacéo, entrega de solucdes e fechamento, aplicando a pontuagéo correspondente
para aquela tentativa. Caso a ligagcdo ndo seja atendida, a instituicdo recebera
automaticamente 0 pontos para aquela tentativa.

Ressalta-se que cada instituicdo parceira tera, no maximo, trés tentativas de contato,
independentemente do numero de canais informados. A distribuicdo dessas tentativas seguira
o procedimento estabelecido no 83°. A pontuacgéo final de cada canal sera a soma dos pontos
obtidos nas tentativas realizadas.

| — A instituicdo parceira devera informar de forma clara e objetiva nos seus canais de
atendimento digitais e remotos, enderecos digitais e qual numero deve ser utilizado para
contato telefénico e qual numero para WhatsApp, garantindo que o cliente possa realizar
as tentativas de atendimento nos nimeros indicados.

Il - Caso haja atendimento, serao observados os mesmos critérios que constam no quadro
de critério para analise para atendimento, aplicando a pontuacao correspondente. Caso
nédo haja atendimento, a instituicdo recebera automaticamente 0 pontos para aquela
tentativa.

Il - Caso o acesso ao link ndo seja possivel ou o atendimento nao esteja disponivel, nao
serao realizadas tentativas em outros canais, numeros de telefone, WhatsApp ou via sites
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de busca. A pontuacao serd atribuida apenas quando houver atendimento, considerando a
qualidade da interacao.
IV — No formulario de inscricdo, a instituicao parceira devera preencher até dois campos
com os links dos canais de atendimento remoto e digital, incluindo telefone e WhatsApp,
recomendando-se que sejam disponibilizados mais de um canal de atendimento. Esses
canais serao utilizados na simulacao do e outros critérios interdependentes.
V - Preenchimento dos canais de atendimento remoto e digital
a) No formulario de inscricao, a instituicao parceira devera preencher até dois campos
com os links dos canais de atendimento remoto e digital, incluindo telefone e
WhatsApp, sendo recomendado que sejam disponibilizados mais de um canal.
b) As informacoes fornecidas impactam diretamente trés critérios:
i — Cliente Oculto (interdependente com o critério tempo resposta por canais
digitais);
ii— Numero de contato préprio dedicado para atendimento ao cliente;
iii —Validacao de canais remotos e digitais de atendimento informados.
c) A empresa contratada realizara a tentativa de contato exclusivamente pelos links ou
enderegos informados, seja clicando ou copiando o link. Nao havera navegagao
adicional nem busca por outros canais, niUmeros ou paginas.
d) Caso o link informado apresente erro ou nao funcione, nao sera possivel realizar a
tentativa de atendimento, e o critério sera considerado sem pontuacao para aquele
canal.
V - Para garantir imparcialidade, as datas de inicio das tentativas de contato serao
mantidas em sigilo. O cliente oculto seguira um cenario previamente definido, alinhado aos
servigos da instituicdo parceira e ao portfolio do Sebrae.

8 3° Procedimento de tentativas de contato:

| — Cada instituicdo parceira tera 3 tentativas de contato, realizadas exclusivamente nos
canais informados no formulario de inscricdo. A distribuicdo das tentativas sera feita da
seguinte forma:
e Seforem informados dois canais (telefone e WhatsApp):
o 2tentativas pelo telefone e
o 1 tentativa pelo WhatsApp;
e Seforinformado apenas um canal (telefone ou WhatsApp):
o todas as 3 tentativas serdo realizadas exclusivamente nesse canal.
Il - Cada tentativa de contato deve ser atendida efetivamente para que possa gerar
pontuacao. Contatos nao atendidos ou sem resposta dentro do prazo definido ndo geram
pontuacao e ndo podem ser compensados pelas demais tentativas.
lll-Caso o atendimento via whatsapp seja realizado dentro do prazo definido, sera aplicado
os critérios de atendimento (checklist) previsto neste regulamento, com pontuagéo
proporcional aos itens cumpridos.
IV — Tentativas ndo atendidas ou respostas recebidas fora do prazo serdo consideradas
como atendimento nao realizado, ndao sendo aplicado o checklist nem atribuida
pontuacao.
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V - Justificativas posteriores apresentadas pela instituicdo parceira, independentemente
do motivo alegado (auséncia de atendente, problemas técnicos, indisponibilidade
operacional, atestados ou outros), ndo alteram o resultado, que considera exclusivamente
o atendimento e a experiéncia entregue ao cliente.

VI - Na anélise serdao consideradas todas as respostas, interagoes e registros de evidéncias
(como prints ou gravacoes). A pontuacao sera atribuida com base no desempenho nos
canais indicados, considerando todos os critérios contemplados no checklist.

VIl — E obrigatério que a instituicdo parceira informe corretamente os canais de
atendimento nos locais digitais indicados no formulario de inscrigcao.

VIII - Se informacdes sobre dias e horarios de atendimento ndo estiverem publicadas nos
canais digitais oficiais da instituicdo parceira, as tentativas de contato serdo realizadas em
horarios comerciais padroes.

§ 40 Checklist e pontuacgao

| — Durante cada tentativa de contato efetiva pelo cliente oculto, serdo observados os
seguintes critérios, conforme o Checklist de Verificagao para Atendimento de Exceléncia
por Canal:

Receptividade;

Personalizagcdo do atendimento;
Conhecimento técnico e entrega de solucgoes;
Finalizagc&do do atendimento.

PonN=

Il - Cada item do checklist que nao for cumprido resultara na perda proporcional da
pontuacao correspondente.

Il — A pontuagcdo maxima do critério Cliente Oculto sera de 18 pontos, distribuida
proporcionalmente entre as tentativas de contato efetivamente atendidas.

IV — A seguir, serdo apresentados alguns cenarios ilustrativos, sem esgotar todas as
possibilidades de pontuacao, para exemplificar a aplicagdo do checklist em diferentes
situacdes de atendimento.

B Insercao da evidéncia: Empresa contratada pelo Sebrae, conforme cronograma da etapa.
§ 50 Alteracdes no atendimento, interrupgdes ou indisponibilidades

| - Todas as alteragbes no atendimento, incluindo auséncias temporarias, mudancas nos
horarios de funcionamento, feriados locais, interrupgdes nos servigos ou modificacdes nos
numeros de telefone ou WhatsApp, devem ser registradas exclusivamente nos canais
digitais oficiais da instituicdo previamente informados no formulario de inscri¢éo,
garantindo que clientes e a empresa responsavel pela simulagao de cliente oculto tenham
acesso a informacgdes atualizadas, claras e precisas sobre a prestacao do servico.

Il - Informacgdes enviadas diretamente ao Sebrae ou por quaisquer outros canais nao serao
consideradas para fins de repeticdo de tentativas ou justificativas pelo ndo atendimento.
Todas as informacoes relevantes, como auséncias temporarias, feriados ou alteragcdes de
contatos, devem estar publicamente disponiveis nos canais digitais oficiais da instituicao,
garantindo que a experiéncia do cliente seja observada exclusivamente por meio dos
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canais de atendimento disponibilizados para os clientes e que a comunicagdo com eles
seja clara e acessivel.

§6° Exemplos Praticos do Cliente Oculto

| - Cada instituigcao parceira tera 3 tentativas de contato, realizadas exclusivamente nos
canais informados no formulario de inscricao.
Il - A distribuicdo das tentativas sera feita da seguinte forma:

¢ Se forem informados dois canais (telefone e WhatsApp):

2 tentativas pelo telefone e 1 tentativa pelo WhatsApp;

¢ Se for informado apenas um canal (telefone ou WhatsApp):

todas as 3 tentativas serdo realizadas exclusivamente nesse canal.
Il - Cada tentativa deve ser atendida efetivamente para gerar pontuagao. Contatos nao
atendidos ou sem resposta dentro do prazo definido recebem 0 pontos.
IV — O checklist previsto sera aplicado apenas quando houver atendimento. Contatos néo
atendidos ou respostas fora do prazo ndo geram pontuacéo.
V —Justificativas posteriores enviadas pela instituicdo parceira ndo alteram a pontuacéo.

§7° Exemplo de distribuicdo de pontuacgao — Cliente Oculto

| - Cenario 1 - Dois canais (telefone e WhatsApp), uma tentativa ndo atendida.

Tentativas Can:':llde Informado Pon’tu'agéo Statys do pontuagso Atribufda
Atendimento Maxima Atendimento
Telefone SIM 6,0 atendeu 6,0
Telefone SIM 6,0 Nao atendeu 0
WhatsApp SIM 6,0 Atendeu 6,0
18,0 12,0

Canalde
Atendimento

Informado

Pontuacao
Maxima

Status do
Atendimento

Il- Cenario 2 - Um canal (telefone), todas as tentativas atendidas integralmente.

Pontuacao Atribuida

Telefone SIM 6,0 Atendeu 6,0

Telefone SIM 6,0 Atendeu 6,0

Telefone SIM 6,0 Atendeu 6,0
18,0 18,0

Canalde
Atendimento

Informado

Pontuacao
Maxima

Status do
Atendimento

Il - Cenario 3- Um canal (WhatsApp), atendimento parcial nos itens do checklist.

pontuacao Atribuida

WhatsApp SIM 6,0 Atendeu 4,8

WhatsApp SIM 6,0 Atendeu 6,0

WhatsApp SIM 6,0 Atendeu 6,0
18,0 16,8
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§ 8° Cada tentativa de contato sera analisada de acordo com os itens do checklist, e somente
os itens cumpridos gerarao pontuagao. O descumprimento de algum item resultara na perda
proporcional da pontuagao correspondente. A pontuacao maxima do critério Cliente Oculto é

de 18 pontos, distribuida proporcionalmente entre as 3 tentativas de atendimento.

§ 90 Critérios para analise do atendimento — Checklist

Critério

1. Receptividade

Item de andlise

Cumprimento Inicial

Descrigao

Cumprimenta o cliente educadamente (ex.: “bom dia”, “boa
tarde”) e informa o nome da institui¢do parceira no cumprimento.

Apresentacao

Pergunta o nome do cliente, se apresenta e pergunta como pode
ajudar.

Foco no Cliente

Demonstra disposicao e foco no cliente durante todo o
atendimento.

Gestao de
Interrupcdes

Em caso de interrupgoes, o atendimento avisa e informa o motivo,
evitando deixar o cliente no “mudo” sem explicacao.

Cordialidade

Utiliza tom cordial e educado durante o atendimento.

2. Personalizacao
do Atendimento

Escuta Ativa

Escuta atentamente, evitando pedir repeticao de informacoes ja
fornecidas.

Identificacao de
Necessidades

Realiza perguntas para identificar o perfil e a necessidade do
cliente.

Solucodes
Personalizadas

Oferece solugoes personalizadas com base nas necessidades
apresentadas.

Linguagem Adaptada

Usa linguagem clara e adaptada ao perfil do cliente, evitando
termos técnicos ou jargoes.

Registro de Dados

Registra o atendimento no sistema Sebrae e consulta ou cria 0
cadastro.

3. Conhecimento
Técnico e Entrega

Dominio Técnico

Demonstra conhecimento técnico relevante as solicitacoes do
cliente.

Proatividade

Oferece solugoes proativas, como informacdes detalhadas sobre
cursos, palestras ou servicos disponiveis.

4. Finalizacao do
Atendimento

de Solucdes
Indicacao de Indica ambientes digitais (ex.: portal Sebrae) com contetdo
Recursos gratuitos e capacitacoes relacionadas ao perfil do cliente.
Verificacao de
Duvidas Verifica se o cliente tem duvidas adicionais antes de encerrar.

Encerramento e
Contatos

Informa os canais de contato da instituicao parceira (telefone,
redes sociais, endereco fisico) e finaliza o atendimento de forma
educada, agradecendo o contato.

§ 10° - Sigilo e Transparéncia

| — Datas e horarios dos contatos do cliente oculto nao serao divulgados.

Il - O objetivo é garantir que a experiéncia do cliente reflita o atendimento real.

Il - Ainstituicdo é responsavel por manter 0s canais atualizados e disponiveis.

8 11° - Alteragdes, Interrupgdes ou Indisponibilidades

| — Alteragdes temporarias (feriados, treinamentos, férias) devem ser registradas
exclusivamente nos canais digitais oficiais da instituigao.

Il - Informacgdes enviadas diretamente ao Sebrae nao serdo consideradas.

lll- Comunicacao deve ser clara e acessivel aos clientes.
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§ 12° - Situagbes que anulam a pontuacido de um contato

Art. 37. - CRITERIO 2: REGISTRO DE ATENDIMENTO

| - Atendente questiona se é cliente oculto.

Il - Atendimento interrompido sem justificativa.
Il - Atendente informa que o nimero do atendimento é particular.
IV —Uso de palavras grosseiras, inadequadas ou ofensivas.

81° - Finalidade:

O registro de atendimento tem como principal objetivo iniciar e fortalecer o relacionamento
com os clientes atendidos pelas instituicdes parceiras. Mais do que apenas inserir dados no
sistema, esse registro permite conhecer melhor o cliente, acompanhar suas necessidades e

oferecer solucbes cada vez mais personalizadas, construindo um histérico completo e

confidvel das interagdes.

Objetivos especificos:

| — Assegurar precisao, clareza e detalhamento nas informacgdes;

Il — Contribuir para a melhoria continua dos processos de atendimento, eficiéncia
operacional e transparéncia;

Il - Fornecer dados para analises gerenciais e estratégicas que suportem decisoes de
aprimoramento do servico.

Para validacao deste critério, a analise sera realizada pela empresa contratada pelo Sebrae,
com base nos registros do sistema oficial de atendimento, considerando os seguintes itens:

§29 — Requisitos Essenciais:
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I. Registro de Atendimento Detalhado

O atendente devera registrar informagdes completas no sistema, incluindo:

a) data e hora do atendimento;

b) nome do cliente;

c) descricao da solicitagao ou histérico do problema/consulta;

d) solugdo ou orientagao fornecida.
Il - Linguagem Clara

e) Ultilizar linguagem objetiva, de facil compreensao;

f) Evitarambiguidades, girias ou termos técnicos ou siglas ou uma palavra solta

que possam gerar interpretagdes diversas.

Exemplo de registro considerado com qualidade e valido:
“A Sra. Maria atua como diarista e solicitou informacdes sobre cadastro no MEI. Expliquei
as obrigacoes e beneficios de ser MEI, indiquei os cursos e conteudos digitais do Sebrae
sobre formalizacao de microempreendedorindividual, e ela devera se formalizar em breve.”

Il — A andlise dos 5 (cinco) registros de atendimento no sistema informatizado

disponibilizado pelo Sebrae considerara o atendimento aos requisitos essenciais
estabelecidos neste critério.
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IV -Periodo de registro: a analise dos registros de atendimento sera realizada considerando
os atendimentos registrados no sistema disponibilizado pelo Sebrae, no periodo de 1° de
janeiro a 15 de junho de 2026.

Il. Numero Parcial de Atendimentos

o Sera realizado o calculo do numero de atendimentos por cada instituicao
parceira, considerando todos os atendimentos registrados até a data limite de
15 de junho.

o Para atender ao critério, ao menos 10% dos atendimentos realizados por cada
sala (densidade empresarialindividual, considerando atendimentos distintos de
pessoas juridicas) devem estar registrados no sistema de atendimento
disponibilizado pelo Sebrae.

Fonte da densidade empresarial sera Receita Federal:
https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/mapa-de-empresas/painel-
mapa-de-empresasidentificamos

83° — Procedimentos da Analise do Numero Parcial de Atendimento

| — Periodo de registro: atendimentos realizados de 1° de janeiro a 15 de junho de 2026;

Il - ldentificagdo da instituicdo: nome da instituicdo parceira, municipio e UF;

Il - Apuracéo dos dados:
a) numero de atendimentos, conforme registros no sistema de atendimento do Sebrae;
b) numero de atendentes, conforme informado no formulario de inscricdo da Sala;
c) densidade empresarial, conforme dados disponiveis em site oficial do governo;

Il - Memoaria de calculo de atendimento:
e Para calculo do niumero de atendimentos:

N©° de atendimentos distintos + Densidade Empresarial de MPEs X 100 = %atingido
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IV- Condigdo minima: atingir o quantitativo minimo de atendimentos conforme uma das
situagdes abaixo:

a) Periodo de registro: atendimentos realizados de 1° de janeiro a 15 de junho de 2026,
registrados no sistema de atendimento do Sebrae;

b) Salas/Parceiros com densidade empresarial de até 1.000 CNPJ: registro de
atendimentos equivalentes a 10% da densidade empresarial do municipio, no sistema
de atendimento do Sebrae. OU

c) Salas/Parceiros com densidade empresarial superior a 1.000 CNPJ: registro minimo
de 400 atendimentos por atendente, considerando Pessoas Fisicas (PF) e Pessoas
Juridicas (PJ), no sistema de atendimento do Sebrae, sendo considerado, para fins de
calculo, o numero de atendentes informado no formuléario de inscricado da Sala.
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https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/mapa-de-empresas/painel-mapa-de-empresasidentificamos
https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/mapa-de-empresas/painel-mapa-de-empresasidentificamos

V — Comprovacgéao: o calculo sera apresentado por meio de print da memadria de calculo,
contendo o total de atendimentos considerados e a data da coleta das informacdes,
realizado pela empresa contratada pelo Sebrae.

§ 4° - Composigao da Pontuagao do Critério Registro de Atendimento

A pontuacéao total do critério, considerando Registro de Atendimento Detalhado e Numero
Parcial de Atendimentos, sera de até 10 (dez) pontos, distribuida nas seguintes evidéncias:

4.1 — Registro de Atendimento Detalhado
Pontuagao maxima: 4 (quatro) pontos.
4.1.1 - Pontuacéao proporcional:

* 5 (cinco) registros em conformidade > 4 pontos;
¢ 4 (quatro) registros em conformidade > 2 pontos;
e Até 3 (trés) registros em conformidade ou auséncia de registros > 0 ponto.

4.2 — Numero Parcial de Atendimentos
Pontuagcao maxima: 6 (seis) pontos

| — A instituicdo parceira que ndo atingir o minimo de atendimentos exigido, conforme
calculo apresentado na Memodria de Calculo de Atendimento, nao recebera pontuacao
neste item.
Il - Nao haverd pontuacao proporcional para este critério.
Il - Para fins de pontuacéo, deverao ser considerados os seguintes parametros:

e Salas com densidade empresarial de até 1.000 CNPJs: realizacado de atendimentos

equivalentes a 10% da densidade empresarial do municipio, registrados no sistema de
atendimento no sistema do Sebrae.

ou

¢ Salas/Parceiros com densidade empresarial superior a 1.000 CNPJs: registro minimo
de 400 atendimentos por atendente, considerando Pessoas Fisicas (PF) e Pessoas
Juridicas (PJ), no sistema de atendimento do Sebrae. Para fins de calculo, sera
considerado o numero de atendentes informado no formulario de inscrigdo da Sala.
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Critério

Evidéncia

Pontuac¢

ao

Regras para Pontuacao

Registro do
atendimento

7]
m
&
|§||
m

1- Registro de Atendimento Detalhado:

5 (cinco) registros de atendimento serdo
analisados.

o Cada registro deve conter
informagbes completas e detalhadas,
incluindo:

a) Descricdo do problema apresentado
pelo cliente;

Maxima

Pontuacao Proporcional
o5 (cinco) registros em
conformidade > 4 pontos;

b) SO[UQéO fornecida pela |nSt|tU|QéO, 4,00 o 4 (quatro) registros em
c) Linguagem clara, objetiva e de facil conformidade - 2 pontos;
compreensao. o Até 3 (trés) registros em
conformidade ou auséncia de
A evidéncia devera observar os requisitos registros > 0 pontos.
previstos no §2° deste critério, conforme
detalhamento nos incisos | a IV.
Print da tela do sistema dos registros de
Atendimentos do Sebrae com os
atendimentos analisados.
A evidéncia devera observar os requisitos
previstos no §3° e 4° deste critério.
Regra para Pontuacao
Recebera 6 (seis) pontos o
| - Salas/Parceiros com densidade Parceiro Sebrae que atingir ou
empresarial de até 1.000 CNPJs: registro de superar pelo menos uma das
atendimentos equivalentes a 10% da seguintes condigdes,
densidade empresarial do municipio, no el el MO
) ) ’ Célculo de Atendimento:
sistema de atendimento do Sebrae. OU
I - Salas/Parceiros com densidade - atl.ng|r p1e(;;er(;tu?jl |gu.2l 3“
. . . superior a a densidade
empresarial superiora 1.000 CNPJs: registro P . ° .

o . empresarial do municipio; ou
minimo de 400 atendimentos por 5.00 Il - registrar igual ou superior a
atendente, considerando Pessoas Fisicas 2 400 atendimentos por
(PF) e Pessoas Juridicas (PJ), no sistema de atendente (N° de atendentes
atendimento do Sebrae sendo considerado, declarado na inscricdo do
para fins de célculo, o numero de Selo.
atendentes informado no formulario de ~ ~
) o Regra de Nao Pontuacgéo
inscricao da Sala. e Caso nenhuma das condigdes
Print do calculo de atendimentos, contendo acima seja at|~ng|da 0 Parce|rc,>

. - ) Sebrae nao recebera
as informacoes coletadas no sistema de ~ . ~
. T ) pontuagao neste critério, nao
atendimento, com indicagao do numero sendo aplicada pontuagéo
total de atendimentos e da data da coleta proporcional.
dos dados.
Pontuacao maxima 10,0
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Etapa de Insercao de Evidéncia: Critério com data de insercao individual
B Responsavel pela coleta e insergdo da evidéncia: Empresa contratada pelo Sebrae.

B Prazo de insergao de evidéncia: 15/06/2026:

Art. 38. - CRITERIO 3: TEMPO DE RESPOSTA POR CANAIS DIGITAIS

§ 1° Este critério tem como objetivo verificar o tempo de resposta dos atendimentos realizados
pelo canal digital WhatsApp, conforme informado no formulario de inscricao pela instituicao
parceira.

§ 29 A qualidade do atendimento ao cliente € uma das prioridades do Selo. Para esse fim,
estabelece-se tempo maximo de resposta, assegurando que o canal digital informado seja
efetivamente consultado e utilizado de forma eficiente e tempestiva. O cumprimento do prazo
garante atendimento agil e experiéncia alinhada aos padroes de exceléncia do processo.

§ 3° Prazo para resposta:
| - WhatsApp: 1 (um) dia util.

a) O prazo de 1 (um) dia util sera contado a partir das 8h do primeiro dia util subsequente
ao envio da mensagem via WhatsApp, desconsiderando sabados, domingos e feriados
nacionais, com término as 18h (horario de Brasilia).

b) A contagem do prazo independe de confirmacéao de leitura da mensagem.

Exemplo: Se a mensagem for enviada para o Parceiro na sexta-feira, as 15h, o prazo de 1 (um)
dia util terd inicio na segunda-feira, por ser o primeiro dia util subsequente ao envio,
desconsiderando o sabado e o domingo. Nesse caso, a resposta podera ser apresentada até
segunda-feira, as 18h (horario de Brasilia).

§ 4° Condigbes para pontuagéo:

Para que a instituicdo parceira receba pontuacdo neste critério, deverdo ser observadas
cumulativamente as seguintes condicdes:

| - Disponibilizar o canal WhatsApp nos canais digitais informados no ato da inscrigcéo;

Il = Possibilitar atendimento efetivo no nidmero informado;

Il - Realizar o atendimento dentro do prazo estabelecido neste artigo.

§ 50 Situacdes de pontuacéao:
|-Caso ainstituicao parceira informe que disponibiliza o WhatsApp, o canal seja localizado
e o0 atendimento ocorra dentro do prazo estabelecido, recebera a pontuagdo maxima de 4
(quatro) pontos.
Il - Caso nao seja possivel realizar atendimento no canal informado, a instituicdo nao
recebera pontuacao.
Il - Caso a instituicdo parceira realize atendimento exclusivamente por telefone, nédo
recebera pontuacao neste critério, uma vez que a verificagao se refere exclusivamente ao
atendimento por canal digital.
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§ 6° Evidéncias:
| — Para fins de comprovacgéo, serdo utilizados prints de tela do atendimento realizado via
WhatsApp;
Il - Os prints deverdo demonstrar de forma clara a data e hora do envio da solicitacéo e a
data e hora da resposta encaminhada;
Il = A comprovacao do envio da solicitacdo serd exclusivamente o print realizado pela
empresa contratada, ndo sendo necessaria confirmagao de leitura ou rastreamento
adicional;
IV — Os registros serédo obtidos exclusivamente pela empresa contratada responsavel pela
verificagao do critério;
V -Ainsercao da evidéncia sera realizada pela empresa contratada pelo Sebrae, conforme
cronograma da etapa.

§ 7° O Sebrae nao se responsabiliza por falhas técnicas ou problemas que impegam o
recebimento ou a transmisséo das mensagens pelas instituicdes parceiras, considerando que
o objetivo do critério é assegurar que a empresa responsavel pela simulagdo receba a
resposta.

Pontuacao

Critério Evidéncias ..
Maxima

Regras para Pontuacao

Caso a instituicao parceira
informe que disponibiliza o
WhatsApp, o canal seja
localizado e o atendimento
ocorra dentro do prazo
estabelecido, recebera a
pontuacado maxima de 4 (quatro)
pontos.

Il - Caso néao seja possivel
realizar atendimento no canal
4,0 informado, a instituicdo ndo
recebera pontuacgao.

A evidéncia consistira em print da
tentativa de contato ou do
atendimento realizado via
WhatsApp, demonstrando a data e
a hora da mensagem e, quando
houver resposta, da respectiva
resposta, sendo dispensada a
confirmacéo de leitura, conforme
detalhamento  previsto neste
critério.

Tempo de
resposta por
canais digitais

*Caso a instituicdo parceira
realize atendimento
exclusivamente por telefone, nao
recebera pontuagao neste
critério, umavez que a
verificagao se refere
exclusivamente ao atendimento
por canal digital (whastsapp).

‘ Pontuacao maxima 4,0

B Insercao da evidéncia: Empresa contratada pelo Sebrae, conforme cronograma da etapa.
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Art. 39. - PILAR 2: GESTAO

§ 1° O Pilar Gestao tem como objetivo fomentar acdes de planejamento e acompanhamento
das iniciativas acordadas entre o Sebrae e a instituicao parceira para o ano vigente, abordando
a melhoria dos ambientes processuais e fisicos das instituicbes parceiras, bem como
incentivar a capacitacao das equipes de atendimento.

§ 20 Este pilar é composto por dois critérios:
I- Planejamento e Acompanhamento
II- Capacitacao das Equipes de Atendimento

Critérios Pontuacdo maxima
Planejamento e acompanhamento

Capacitacao das equipes de atendimento

7]
m
&
|§||
m

Art. 40. - CRITERIO 4: PLANEJAMENTO E ACOMPANHAMENTO

§ 1° - O critério Planejamento e Acompanhamento refere-se ao planejamento anual das agdes
das instituicdes parceiras e ao acompanhamento formal e continuo dessas agdes ao longo do
ciclo do Selo. O planejamento inclui a elaboragdo conjunta do plano de agcdo, com registro
conforme a reunido inicial de planejamento. O acompanhamento consiste em reunides
periodicas registradas em atas, com a participagdo do Sebrae e da instituigdo parceira, para
monitorar a execucdo do plano. Esse acompanhamento € essencial para garantir o
cumprimento dos objetivos da metodologia e o sucesso do processo de concessao do Selo.

§ 2° A reuniao inicial de planejamento devera ser realizada entre o Sebrae e as instituicoes
parceiras que aderirem ao processo de concessao do Selo. Nessa reuniao, sera obrigatoéria a
elaboracao evalidagdo do Plano de Agcéo a ser executado durante o ano vigente, contemplando
planejamento e acompanhamento das acgbes.

§ 30 Etapa 1 - Reuniéo inicial de planejamento e elaborag¢io do Plano de Agao

| — A Etapa 1 consiste na realizacdo da Reuniao Inicial de Planejamento, da qual devera
resultar a elaboracéao e validagdo do Plano de Acéo da instituicdo parceira, que orientara
as atividades a serem executadas ao longo do ciclo do Selo.

Il - O Plano de Agdo devera ser inserido no sistema do Selo até 15 de maio de 2026,
conforme cronograma estabelecido neste Regulamento.

Il - A data e o formato da reunido inicial serdo definidos de forma conjunta pelos gestores
do Sebrae e pela instituicao parceira.

IV - A reunido podera ser realizada de forma presencial ou a distancia.

V - A reunido inicial tem como objetivo alinhar expectativas, orientar a execucdo das
atividades previstas no ciclo do Selo e garantir que a instituicdo parceira compreenda os
critérios de avaliacdo e os prazos estabelecidos neste Regulamento.

VI - Parafins deste critério, o Plano de Agao devera ser elaborado durante a reuniao inicial,
contemplando o planejamento e o acompanhamento das atividades da instituicao
parceira, devendo conter, no minimo, os seguintes tépicos:
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a) Apresentacao do Processo de Concessdo do Selo, com explicagcdo das etapas, regras,
categorias e esclarecimento de duvidas sobre o processo;

b) Definicdo das Solu¢cdes Sebrae a serem ofertadas e realizadas pelos Parceiros, com
indicacao do publico-alvo e previsao de atendimentos por instrumento, conforme descrito no
critério Oferta de Solugoes;

c) Indicacao de solugcdes de mercado que poderao ser ofertadas pela instituicao parceira, com
ou sem apoio do Sebrae;

d) Definicdo das acoOes disponibilizadas pelo Sebrae para apoio a estrutura da instituicao
parceira, tais como consultorias, instrutores, capacitacdes para atendentes, materiais de
apoio aos clientes e identidade visual,

e) Definicdo dos recursos disponibilizados pela instituicdo parceira, incluindo equipe de
atendimento, equipamentos e ambiente fisico;

f) Planejamento das ag¢des de capacitagcio para os atendentes, incluindo a participacado nas
capacitagdes promovidas pelo Sebrae em temas relacionados a gestdo empresarial e boas
praticas de atendimento, podendo essas ag¢des ser consideradas para fins de pontuagao no
Selo;

g) Definicdo das acbes de melhoria a serem realizadas no ciclo vigente, contemplando
melhorias na estrutura fisica, presencga digital e processos de fluxo de atendimento, com
indicacao de responsaveis e prazos de execugao;

h) Definicdo das datas de realizac&o das ag¢des, que deverdo ocorrer no ano de 2026;

i) Orientacdo para o registro dos atendimentos no sistema disponibilizado pelo Sebrae,
garantindo que todas as interagcdes realizadas pelas equipes de atendimento sejam
registradas e classificadas adequadamente, sendo o monitoramento e eventuais corregoes
realizados pelo Sebrae.

§ 49 Etapa 2 — Reunides de Acompanhamento e Monitoramento do Planejamento

| — A Etapa 2 consiste na realizagao de reunides periddicas de acompanhamento entre o
Sebrae e a instituigcdo parceira, com o objetivo de monitorar a execugdo do Plano de Agéao
elaborado na Etapa 1, avaliar o andamento das ag¢des planejadas, identificar necessidades
de ajustes e promover melhorias ao longo do ciclo do Selo.

Il - Ao longo do ciclo vigente, a instituicdo parceira devera realizar no minimo 3 (trés)
reunides de acompanhamento do Plano de Acéo, envolvendo os responsaveis pela
execucado das acdes e os gestores do Sebrae.

Il - A periodicidade dessas reunides podera ser definida durante a reunido inicial de
planejamento, considerando a necessidade de monitoramento e ajustes ao longo do ciclo.
IV — Cada reunido de acompanhamento devera ser formalizada por meio de ata, contendo
as informacgdes minimas previstas no modelo disponibilizado pelo Sebrae.

V - As atas ou documentos que comprovem a realizacdo das reunides de
acompanhamento deverao ser inseridos no sistema informatizado do Selo até o dia 14 de
agosto de 2026, conforme cronograma estabelecido neste Regulamento.

VI - O Plano de Acéao elaborado durante a reunido inicial constitui o documento base de
planejamento das atividades da instituicdo parceira para o ciclo vigente do Selo.
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VIl — Por se tratar de documento que estabelece o planejamento anual, o Plano de Acéo,
apds inserido no sistema informatizado do Selo, ndo podera ser alterado.
VIII - Eventuais ajustes identificados durante as reunides de acompanhamento deverao ser
registrados em ata, mantendo-se o documento original anexado no sistema.
IX- A pontuagéao deste critério considerara a validagao do Plano de Agao, incluindo:

a - assinatura das partes envolvidas;

b — data de elaboracdo do documento;

¢ — preenchimento completo dos campos exigidos no modelo disponibilizado pelo

Sebrae.

X - Durante as reunides de acompanhamento deverido ser abordados e registrados em ata, no
minimo, os seguintes pontos:
a — Acompanhamento do Plano de Acdo, com registro do status das acdes previstas,
indicando acdes concluidas, acdes em andamento e eventuais ajustes necessarios;
b - Implementacao de melhorias relacionadas a estrutura, processos e atendimento da
instituicdo parceira;
c —revisao das solucoes do portfélio Sebrae, quando necessario;
d - registro e acompanhamento das evidéncias previstas neste Regulamento;
e — Verificagdo do cumprimento de prazos e demais questdes operacionais relacionadas a
execucao das acdes previstas no Plano de Acéao.

XI - O acompanhamento continuo do Plano de Agao é fundamental para a implementacgao da
metodologia do Selo, cabendo ao Sebrae orientar, apoiar e monitorar a execugao das acoes e
os resultados alcangados pelas instituicdes parceiras.

§ 50 Conforme mostra a tabela abaixo, o plano de acdo e as atas das reunides de
acompanhamento sdo as evidéncias que comprovam o atendimento deste critério.

Pontuacao

Critério Evidéncias .
Maxima

Regras para Pontuacao

| - Etapa 1 - Reunido Inicial de Planejamento
e Elaboracao do Plano de Acéo (83°)

Plano de Acao assinado pelas partes
(instituicao parceira e Sebrae), admitindo
assinatura digital, contendo no minimo os 4,0
campos previstos no §3° e no Anexo - Modelo
Plano de Acao.

Plano de agao em pdf inserido no sistema do
Selo até 15 de maio de 2026.

Plano de Acao
apresentado, validado e
inserido no prazo: 4,0
pontos.

Plano nao apresentado ou

. nao validado: 0 ponto.
Planejamento e

acompanhamento | Il - Etapa 2 - Reunides de Acompanhamento e

Monitoramento do Planejamento (84°) Quantidade de atas ou
Atas ou documentos equivalentes das registros validados:
reunides de acompanhamento, contendo * 3 ou mais atas: 5,0

status das agdes do Plano de Acao e pontos.

eventuais ajustes, com assinatura das partes. 5,0 e 2 atas: 2,5 pontos.
Devem ser apresentados no minimo 3 ¢ 1 ata: 1,0 ponto.
documentos, conforme Anexo — Modelo Ata enenhuma ata: 0 ponto.

de Reuniao ou formato equivalente. Este item do critério possui
Documentos inseridos no sistema do Selo até data de insercao individual.
14 de agosto de 2026.
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*Todos os documentos item | e Il devem ser em
pdf.

Para fins de pontuacao, o Plano de Acao (etapa l)
e as atas das reunides de acompanhamento
(etapa Il) deverao ser inseridos no sistema,
observando a data de insergao individual
estabelecida para os itens 1 e 2 deste critério e no
cronograma do Selo.

Apds o encerramento dos respectivos prazos, nao
sera possivel realizar as insergoes.

Pontuacao maxima 9,0

§ 6° Requisitos para o envio do plano de acéo:
| — A instituicao parceira devera elaborar o Plano de Acao, conforme descrito no item | -
Etapa 1 - Reuniao Inicial de Planejamento e Elaboracao do Plano de Acao (83°).
Il = O Plano de Acéao sera considerado a evidéncia do planejamento para fins de analise
deste critério.
Il - O documento podera ser elaborado em formato editavel (ex.: Excel), porém, para fins
de evidéncia, devera ser convertido e inserido no sistema informatizado do Selo em
formato PDF, no campo especifico disponibilizado para essa finalidade.
V - O campo para insergao das evidéncias estara disponivel no sistema informatizado do
Selo, devendo os documentos ser anexados até o prazo estabelecido no cronograma do
sistema. Apds o encerramento desse prazo, os arquivos inseridos ndo serao considerados
para analise.
VI - Documentos anexados posteriormente, ainda que inseridos em outros campos do
sistema, como na Etapa 2 — Acompanhamento, ndo serdo analisados nem considerados
para fins de pontuacéao neste ciclo.

§ 70 Requisitos para envio das atas de acompanhamento

Conforme disposto no item |l - Etapa 2 — Reuniées de Acompanhamento e Monitoramento do
Planejamento (84°), deverao ser observados os seguintes requisitos para envio das evidéncias
das reunides de acompanhamento:

| — As atas ou registros formais das reunides de acompanhamento serdo aceitos como
evidéncias para fins de pontuacao, desde que contenham assinatura do Sebrae e de um
responsavel pela instituicdo parceira, admitindo-se assinaturas digitais, e contemplem, no
minimo, os campos previstos no Anexo — Modelo de Ata de Reunido deste Regulamento.
Il-Devera ser gerado um arquivo por reuniao realizada. Por exemplo, caso sejam realizadas
3 (trés) reunides de acompanhamento, deverdo ser inseridos 3 (trés) arquivos em formato
PDF, contendo a respectiva ata e o registro do status das agdes do Plano de Acéo,
assinados pelas partes. Nao serdo aceitos mais de um arquivo como evidéncia para a
mesma reuniao.

Il - No caso de atas impressas em que ndo seja possivel realizar a digitalizacédo por
scanner, podera ser utilizada foto digital do documento, desde que todas as informagodes
exigidas estejam legiveis. Aimagem devera ser inserida no arquivo consolidado em formato
PDF.

IV — As atas das reunides de acompanhamento deverao ser convertidas e inseridas no
sistema informatizado do Selo em formato PDF, no campo especifico destinado as
evidéncias desta etapa.

V - Na&o serdo aceitas como evidéncias de acompanhamento:

41



a) atas de reunides de cdmaras tematicas ou de outros féruns que tratem de temas

gerais e que nao contemplem assuntos relacionados a parceria com a instituicao

participante;

b) atas alteradas, rasuradas ou com informacdes incompletas;

c) atas sem as devidas assinaturas das partes envolvidas.
VI — Documentos anexados fora do campo especifico desta etapa ou apdés o prazo
estabelecido no sistema ndo serdo analisados nhem considerados para fins de pontuacéo
neste ciclo, ainda que inseridos posteriormente em outros campos do sistema.

Etapa de Insercao de Evidéncia: Critério com data de insercao individual

[E B Responsavel pelainsergao da evidéncia: Instituicao parceira.

B Prazo de insercédo de evidéncia:
Plano de Acgao: até15/05/2026:
Atas das reunidoes de acompanhamento: até 14/08/2026:

Art. 41. - CRITERIO 5: CAPACITAGAO DAS EQUIPES DE ATENDIMENTO

§ 1° O objetivo deste critério é garantir que os atendentes dos Parceiros Sebrae estejam
preparados para oferecer um servico de qualidade aos pequenos negocios.

A pontuacgao serd concedida com base na quantidade de horas de capacitacdes realizadas e
na participagao nos cursos obrigatorios.

Critério

Evidéncias

Pontuacao

Regras para pontuacio
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m
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Capacitacao

Maxima

As pontuacgoes

A pontuagao sera

Certificados e/ou declaragdes de sO serao concedida com base na
capacitacdes realizadas, aplicadas se |quantidade de horas de
presencial ou online, as capacitagoOes realizadas
considerando as seguintes capacitagcdes |e na participagdo nos
regras: nos temas cursos obrigatorios,
¢ 60 horas de capacitacao por obrigatorios | sendo exigido 100% dos
atendente; forem agentes/atendentes dos
e Minimo de 4 cursos distintos; cumpridas | Parceiros capacitados.

e Maximo de 10h por dia de

integralmente.

Para a concessdo da

das Equipes |capacitagao; pontuacéo, seja ela total
de Pontuacao |ou proporcional, ¢&
Atendimento | Temas obrigatoérios: Maxima obrigatéria a

1- Capacitagéo na tematica de 60h ou mais | apresentacéao de

Compras Governamentais sobre | > 7,0 pontos | certificados ou
a Plataforma Contrata Mais declaragdes que
Brasil no Portal Sebrae (minimo comprovem a
3h); Pontuacao |participagdo nas 4
2- Capacitagao na tematica de Proporcional | (quatro) tematicas
Incluséo socioprodutiva voltada obrigatorias,

para o atendimento ao publico 35hab9% > |respeitando a carga
em situacao de vulnerabilidade 5,0 pontos horaria minima




social (minimo 2h) estabelecida para cada
3- Capacitagao na tematica de 30ha34h~> |umadelas.
competéncias comportamentais 3,5pontos |Na auséncia de
para o atendimento ao cliente, certificados ou
como comunicacgao, inteligéncia | Menos de 29h | declaragéo em
emocional, empatia, escuta ativa | > Nao pontua | quaisquer tematicas
e postura profissional. (minimo obrigatérias implicara
4h) na nao concessao da
4- Capacitacdo na tematica de pontuacao, para a Sala
Reforma Tributaria (minimo 1h). ou Espaco Parceiro.
Na auséncia de qualquer A pontuacao
certificado obrigatério, a Sala ou proporcional sera
Espaco Parceiro nao fara jus a definida considerando
pontuacao. com base na menor
carga horaria
Declaracdo de alteragdo na comprovada entre os
equipe de atendimento, quando agentes/atendentes,
necessario, informando a desde que todos
atualizagdo do numero e dos tenham concluido as 4
nomes dos atendentes e o motivo tematicas obrigatdrias e
da alteragdo, assinada pelo atingido a pontuacéo
responsavel da instituicao minima estabelecidaem
parceira e inserida no sistema do regulamento, sendo
Selo em formato PDF, até 30 dias exigido que 100% dos
antes do prazo final para a etapa atendentes estejam
de insercao das evidéncias. capacitados com pelo
menos atingindo a carga
minima prevista.

Pontuacdao maxima 7,0

I. Alteracdo na quantidade de atendentes: A quantidade e o nome dos atendentes ativos,
deverao ser informados pela instituicdo parceira no formulario de inscricao e, se
necessario, retificados, por meio de uma declaracao emitida pelo responsavel pela Sala ou
Parceiro, até 30 dias antes do prazo final para a etapa de insercdo das evidéncias no
sistema (conforme estabelecido no cronograma do Selo). A declaragdo deve seguir o
modelo proposto no Anexo - Declaracdo de alteragdo na equipe de atendimento,
atualizando o numero de atendentes e relatando o que levou a alteracdo. Esta declaracao
devera ser assinada pelo responsavel da instituicao parceira e inserida no sistema do Selo
em formato PDF.
Il. Os certificados e/ou declaragdes deverao conter:

a. - Nome de quem foi capacitado;

b. - Nome da instituigao em que foi realizada a capacitagao;

c. - Nome da capacitacéao;

d. - Carga Hordaria;

e. - Data/Periodo de realizagéo da capacitacgao:

f. - Conteudo programatico (somente para os casos de declaragdo). Os certificados e

declaragdes emitidos pelo Sebrae nao exigem a inclusao de conteudo programatico.

g. - Todos os certificados de um mesmo agente e/ou atendente deverdo estar

consolidados em um Unico arquivo, em formato PDF.
lll. Somente serdo aceitas as evidéncias geradas dentro do ciclo vigente, conforme

cronograma divulgado para o Selo 2026.
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IV. Serao aceitos somente os certificados e/ou declaragdes de capacitacdes previstas nas
dimensdes tematicas (Item - Anexo - Tematicas das Capacitacdes). Nao serdo aceitas
capacitacdes fora do escopo definido.

V. Os certificados que ndo especificarem a data de inicio ou término do curso, e que ndo
indicarem que foi realizado em mais de um dia, serdo aceitos com a carga horaria limitada
a 10 horas por dia, mesmo que o total seja superior a esse valor.

VI. Ao longo do ano, o Sebrae Nacional promovera webinars com conteuddo totalmente
aderentes as tematicas de Inclusao Socioprodutiva e Reforma Tributéria. As agendas seréo
divulgadas com antecedéncia a rede parceira, e a participacao nos webinars dara direito a
certificado ou declaracao valido para fins de pontuacdo. Os Sebrae Estaduais também
poderdo realizar capacitagbes presenciais ou on-line sobre as tematicas obrigatodrias,
desde que seja comprovado que o contelido estd alinhado aos objetivos de cada tematica
e respeite a carga horaria minima estabelecida.

§ 2° Estrutura e exemplos Praticos de Pontuagao
I- Estrutura de Pontuagéo

a- Pontuagdo Maxima:

® 100% dos atendentes com 60h ou mais > 7 pontos

® 100% dos atendentes cumpriram as quatro tematicas obrigatdrias; a auséncia de qualquer
delas implica ndo pontuacéo.

b- Pontuacao Proporcional — Aplicavel quando:
® 100% dos atendentes cumpriram as 4 (quatro) tematicas obrigatorias;
O critério exige 100%, a instituicao parceira s6 pode ser enquadrada na faixa que todos
atingem a carga horaria minima de horas de capacitacao.
Nas situacoes em que todos estao capacitados, porém com cargas horarias distintas, a
pontuacao sera definida considerando a menor carga horaria em que todos os
agentes/atendentes, foram capacitados.

II- Exemplos de Pontuacéo

A seguir serdo apresentados alguns exemplos ilustrativos. Em todos os casos, considera-se
que todos os atendentes tenham comprovado a participagdo nas 4 (quatro) tematicas
obrigatédrias, sendo que a auséncia de qualquer uma delas resulta na ndo pontuacao neste
critério.

a. Exemplo 1 - Instituicdo Parceira com 2 (dois) atendentes

Atendente 1> 60h de capacitacao

Atendente 2 > 60h de capacitacéo
Pontuagao Maxima: 7 pontos (100% capacitados com 60h ou mais).

b. Exemplo 2 - Instituicdo Parceira com 3 (trés) atendentes
Atendente 1 > 60h de capacitacéao
Atendente 2 > 50h de capacitagdo A
Atendente 3 > 30h de capacitagdo A
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Pontuacéao Proporcional: 3,5 pontos

Neste exemplo apenas 1 atendente cumpriu a carga horaria para a pontuagcado maxima.
Como os demais ndo atingiram essa mesma carga horaria, o enquadramento precisou
ser realizado na faixa correspondente a menor carga hordria comprovada, por ser a
Unica comum a todos.

c. Exemplo 3 - Instituicao Parceira com 4 (quatro) atendentes

Atendente 1 > 70h de capacitacao

Atendente 2 > 60h de capacitacao

Atendente 3 > 10h de capacitacao o

Atendente 4 > 5h de capacitacao o

Pontuacgdo: 0 ponto ndo pontua.

Nesse exemplo a instituicdo parceira nao atende a exigéncia de 100% capacitados.

a) O fato de metade dos atendentes possuirem 70h de capacitacdo nao altera o
enquadramento;

b) O critério ndo considera percentual parcial da equipe;

c) Nao é possivel atribuir pontuacao proporcional, pois nao houve 100% dos atendentes
cumprindo ao menos a carga minima de horas exigida para a pontuacao minima.

d) Dois atendentes nao atingiram a carga horaria minima de 30h. No caso, o atendente
4 realizou apenas 5h de capacitagcdo. Ha, portanto, descumprimento das quatro
capacitagdes obrigatdrias, que, se somadas, totalizariam no minimo 10h — mesmo
assim, nao seria possivel aplicar a pontuagao proporcional. Dessa forma, nao se aplica
pontuagao ao critério.

Ill- O numero e o0 nome dos atendentes ativos deverdo ser informados pela instituigcéo
parceira no formulario de inscricdo e, se necessario, retificados, por meio de uma
declaracédo do responsavel pela instituicao parceira até 30 dias antes do prazo final para a
etapa de inser¢cdo das evidéncias no sistema (conforme estabelecido no cronograma do
Selo). A declaracao deve seguir o modelo proposto no Anexo - declaragéo de alteragdo na
equipe de atendimento atualizando o numero de atendentes e relatando o que levou a
alteracgéo.
a- Esta declaracao devera ser assinada pelo responsavel pela instituicdo parceira e
inserida no sistema informatizado do Selo, em formato PDF, até o prazo estabelecido no
cronograma. Apds o encerramento desse prazo, o sistema sera bloqueado para
insercao dessa evidéncia, sendo consideradas para analise exclusivamente as
informacdes registradas dentro do prazo. Documentos anexados posteriormente,
inclusive junto aos certificados dos participantes, ndo serdo analisados nem
considerados para fins de pontuacgéao neste ciclo.

Etapa de Insercao de Evidéncia: Critério com duas datas de insercdo — uma individual e
outra conforme o cronograma padrao da etapa de insercao de evidéncias.

B Responsavel pela insercao da evidéncia: Instituicdo Parceira

B Prazo de insergio de evidéncia - Declaragdo de Alteracdo na Equipe de Atendimento:
Esta evidéncia devera ser inserida no sistema apenas se necessario. Considerando que a
declaragao deve ser enviada até 30 (trinta) dias antes do encerramento da etapa de insergéo de
evidéncias, a data limite para envio no sistema é 04/08/2026.

¥ Insercao da evidéncia - Certificados ou declaracdo das capacitagdes: Instituicdo e
deverao ser inseridos conforme cronograma da etapa.
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Art. 42. - PILAR 3: OFERTA E REALIZAGAO DE SOLUGOES

§1° O pilar oferta e realizacao de solugoes tem por objetivo incentivar as instituicoes parceiras,
e suas equipes de atendimento a ofertar e realizar solugbes do Sebrae que atendam as
necessidades dos empreendedores locais.

§ 2° Entende-se por solucdes Sebrae: palestras, oficinas/workshops, cursos, consultorias,
seminarios, rodadas de negdcios, feiras de negdcios, eventos, missdbes e caravanas. As
solugdes poderao ser presenciais e/ou remotas.

§ 30 Este pilar é composto por dois critérios, conforme detalhado a seguir.

Pilar3 Critérios Pontuagcao maxima
Oferta e realizacao de | Oferta de solugdes

solucoes Realizacao de solugdes

Art. 43. - CRITERIO 6: OFERTA DE SOLUGOES

§ 1° - Para os fins deste regulamento do Selo, entende-se por oferta de solugcdes a inscricao
e/ou indicagao de solugdes préprias do Sebrae ou realizadas em parceria com o Sebrae para
os clientes. E necessario que, na divulgacéo, fique claramente especificado que a agdo é uma
realizacao, apoio ou parceria com o Sebrae, contendo a logomarca de todas as instituicoes
envolvidas.

§ 20 Serao aceitas como evidéncias para este critério as inscrigdes registradas no sistema de
Registro do Atendimentos disponibilizado pelo Sebrae.

§ 3° A oferta ou divulgacao das solugdes deve ser realizada por meio de midias sociais (seja
em perfis proprios ou da prefeitura) ou devidamente registrada no sistema de registro do
atendimento disponibilizado pelo Sebrae.

§ 4° As solucbes podem ser oferecidas a diferentes clientes, inclusive em eventos, datas,
horarios ou agendamentos distintos; entretanto, ndo € permitido registrar ou divulgar apenas
uma unica solugdo para multiplos clientes, sendo recomendado que cada atendimento
contemple solugdes diversificadas, compativeis com as necessidades especificas de cada
cliente.

§ 5° A oferta das solugdes e apresentacio das evidéncias, podem ser tanto presenciais quanto
online, desde que fiquem claramente identificados o nome da solucao e atendam aos critérios
exigidos para cada canal.

46

7]
m
&
|§||
m



Critério

Evidéncias

Registro da orientacdo do
atendimento no sistema
de Registro de
Atendimento, contendo a
descricao da solucéo
ofertada ao cliente (ex.:
inscricdo em oficina com

periodo DD a DD/ano). .
. realizados no
A partir de 10 sistema por ano
Evidéncias validas (uma (dez) evidéncias P ’
das opcoes abaixo): apresentadas e

* Solucdes online: deve

Pontuacao
M EVANE]

Regras para Pontuacao

Numero de ofertas
realizadas em redes
sociais por ano:

Abaixo de 10 (dez)

nao recebe
pontuacgao: 0 pontos.

validadas 1,5 pontos

Numeros de
registros de
atendimentos

Abaixo de 10 >

- nao pontua.
Ofertas de conter nome da solucao, p.
~ . . 4,0 . , A partir de 10
Solucoes site e link de acesso. A partir de 20 (vinte) A
. . A evidéncias > 1,5
¢ Prints do painel de evidéncias ontos
monitoramento com apresentadas e P .
. . A partir de 20
registros de validadas: 2,5 pontos A
) s evidéncias > 2,5
inscricoes/agendamentos. ontos
e Prints de A partir de 30 (trinta) P .
. ~ L A A partirde 30
divulgacao/publicagao em evidéncias A
- evidéncias > 4,0
redes sociais, WhatsApp apresentadas e

ou e-mail marketing da
instituicao
parceira/prefeitura,
contendo nome da
solucdo, data e local.

validadas: 4,0 pontos

pontos.

Pontuacdao maxima

§ 6° Observacgoes:

I- Para consultorias, ndo ha necessidade de informar data e local.

II- So serao aceitas evidéncias dentro do cronograma estabelecido para o ciclo vigente.
lll- Todas as evidéncias devem ser enviadas em um unico arquivo em PDF.

IV- O print ou captura de tela é uma imagem que registra o conteldo exibido no display de
um celular ou na tela de um computador. Para ser considerada uma evidéncia valida, a
captura deve apresentar a imagem de forma legivel e com o maior detalhamento possivel
do item que se deseja evidenciar. Nao serdo aceitas imagens que mostrem apenas partes
incompletas do cadastro no sistema, publicacées em redes sociais ou whatsapp.

V- Conforme a coluna evidéncias e regras para pontuacao deve-se apresentar uma unica
forma de evidéncia, e as ofertas ndo serdo cumulativas.
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Art. 44. - CRITERIO 7: REALIZAGAO DE SOLUCOES

§ 1° - Para os fins deste regulamento do Selo, entende-se por realizagcdo de solucbes a
promocao e execucao de palestras, oficinas/workshops, cursos, seminarios, rodadas de
negocios, feiras de negdcios e demais eventos realizados com o apoio ou em parceria com o
Sebrae, desde que contenham a logomarca de todas as instituicdes envolvidas na agéo.

§ 2° A realizacao dessas solugdes é fundamental para o aprimoramento e a capacitacao dos
empreendedores, oferecendo ferramentas que os auxiliem a enfrentar os desafios do dia adia
e incentivando-os a continuar empreendendo e melhorando seus negdcios.

§ 3° Apenas eventos que atendam aos requisitos acima e cuja execugao esteja registrada no
sistema de Registro do Atendimentos disponibilizado pelo Sebrae serdo aceitos como
evidéncia para este critério. Nao serao consideradas evidéncias que nao comprovem a
realizacao efetiva da solucdo, como divulgacdes genéricas sem registro ou materiais sem a
devida identificacdo das parcerias envolvidas.

§4° Arealizacdo da solugao “Capacitacao de empresarios sobre como participar das Compras
Governamentais” é obrigatdria para pontuagao neste critério, devendo compor o conjunto de
solucdes realizadas pela instituicdo parceira, independentemente da pontuacdo obtida
(maxima ou proporcional).

| — Para ser considerada evidéncia valida, a capacitagcao deve ser registrada em Relatorio
de Execucao da Capacitagao, emitido pela instituicao parceira ou pelo Sebrae, contendo,
no minimo:

a) Identificac&o da solugéo realizada com o tema indicado;

b) Data da realizacéo da atividade;

¢) Carga horaria minima de 2 (duas) horas;

d) Registro de participacdo minima de 15 (quinze) empresarios.

Il- Caso a capacitagcao ndo sejarealizada ou a evidéncia ndo esteja conforme os requisitos
acima, a instituicado parceira perdera 2 (dois) pontos, mesmo que tenha realizado mais de
cinco capacitagoes.

§ 5% O relatério devera apresentar a identificacdo da acao realizada, descricdo da atividade
desenvolvida, periodo ou data de realizacao, carga horaria total da capacitacao e quantitativo
de participantes, servindo como comprovacgao da execucao da atividade conforme os critérios
estabelecidos neste regulamento.
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Pontuacao Regras para

Critério Evidéncias s ~
(M EVE] Pontuacao

Apresentar pelo menos uma das evidéncias abaixo para
comprovacgao da realizacao da solucao:

* Lista de presenca fisica ou remota contendo nome da
solucdo, data de realizacao e identificagao dos

o L L Pontuacao por numero
participantes. Caso necessario, utilizar o modelo caop

. ) ) lUCE
disponivel no Anexo - Modelo de Lista de Presenca. de solugoes
ou realizadas:

* Print do Sistema de Registro fornecido pelo Sebrae que + 6,0 pontos:

comprove a execucao da solucao, com status
consolidado.
ou

concedidos quando

Realizacao forem apresentadas e

de 6,0 validadas 7 (sete) ou
Solucoes

* Print do painel de monitoramento da instituicao

. . . B ~ mais evidéncias.
parceira que evidencie a realizacao da solucao pela sala.

¢ 2,0 pontos:
concedidos quando
forem apresentadas e
validadas de 1 (uma) a
4 (quatro) evidéncias.

* A solucao “Capacitacao de empresarios sobre como
participar das Compras Governamentais” é obrigatoria
para fins de pontuacao neste critério, devendo constar
entre as solugdes realizadas pela instituicao parceira,
independentemente da pontuacao alcangada. A
comprovacao nas mesmas condi¢des acimas descritas
e devera ter uma carga horaria minima de 2h e
participagcao minima de 15 pessoas.

Pontuacdao maxima 6,0

*Solugbes: palestras, oficinas/ workshops, seminarios, rodadas de negdcios, feiras de
negdcios, eventos, missao e caravanas.

Art. 45. - PILAR 4: AMBIENTE DE NEGOCIOS

§ 1° O pilar Ambiente de Negdcios contempla agoes voltadas a promocao do desenvolvimento
socioecondmico local, considerando o conjunto de fatores e condi¢cdes do territério que
influenciam, direta ou indiretamente, a gestdo e o desempenho das empresas. Ele abrange as
variaveis externas que podem impactar a administracao dos negdcios como regras, dindmicas
institucionais e caracteristicas do mercado local e orienta intervencdes que contribuam para
a geracao de oportunidades, o fortalecimento do ecossistema empreendedor e a ampliagcao
da competitividade dos pequenos negodcios.

Ao promover um ambiente mais favoravel ao empreendedorismo, esse pilar busca reduzir
barreiras que dificultam o crescimento empresarial e criar condigcdes para que empresas se
desenvolvam de forma mais sustentavel no territorio.

49
SEBRAE



Neste pilar, propomos a realizagdo de acbes voltadas ao fortalecimento do
empreendedorismo e a ampliacao da producao e da disseminagdao de conhecimentos e
informacodes.

Critérios Pontuagcao maxima

Elaboracao de Canvas referente ao municipio

Lo 2,5
ou a um recorte territorial

Acao presencial que promova o
desenvolvimento local baseado na vocagéao do
municipio ou do recorte territorial, identificado
no Canvas do municipio

Ambiente de 2,5

Negocios

Orientagbes aos empreendedores para

.. ~ . 2,5
participagdo em compras governamentais

Orientacoes sobre acesso a crédito 2,5

Total 10,0

Art. 46. - CRITERIO 8: ELABORAGAO DE CANVAS REFERENTE AO MUNICIPIO OU A UM RECORTE
TERRITORIAL

§ 1° A compreensao da realidade local e da vocagao econémica do municipio é fundamental
para orientar decisoes estratégicas relacionadas ao desenvolvimento socioeconémico e ao
fortalecimento dos pequenos negécios. Nesse contexto, a organizacao sistematizada de
informacodes do territério contribui para a identificagao de potencialidades, necessidades e
oportunidades, favorecendo uma leitura mais precisa e alinhada a realidade municipal.

§ 20 O Canvas do Municipio é uma ferramenta de diagnéstico e entendimento do territério que
permite sistematizar informacgdes sobre a vocagao econdmica local, apoiar a reflexdo sobre
prioridades e promover o alinhamento, a sensibilizacao e o engajamento dos atores envolvidos
no desenvolvimento local.

§ 3° O Canvas do Municipio devera contemplar, de forma objetiva e sintética, os principais
elementos do territério, tais como riquezas territoriais, atividades-chave, parcerias
estratégicas, inspiragao e identidade local, dados da cidade e indicadores relevantes,
consolidando uma visao estruturada do municipio e subsidiando reflexdes alinhadas a sua
vocagao.

Esse Canvas responde exclusivamente a pergunta: “Quem somos, o que temos e onde faz
sentido crescer.”

Pontuacao Regras para
Maxima pontuacao

.Critério Evidéncias

Para comprovar a elaboracdo do Canvas do
municipio ou de um recorte territorial, seréo
aceitas as seguintes evidéncias: 1) Canvas do
Municipio de um recorte territorial preenchido,
contemplando os principais elementos do
territorio, tais como riquezas territoriais,
atividades-chave, parcerias estratégicas,
lideranca locais, inspiracao e identidade local,
dados da cidade e indicadores relevantes,
consolidando uma visao estruturada do municipio

Evidéncia
apresentadae
validada referente a(s)
2,5 elaboracao do Canvas
do Municipio
realizada(s): Uma
acao: 2,5 pontos.

Elaboracao do
Canvas referente
a0 municipio ou
aum recorte
territorial
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e subsidiando reflexdes alinhadas a sua vocagao.
2) Todas as evidéncias devem ser reunidas em um
Unico arquivo em formato PDF.

B Insercao da evidéncia: Empresa contratada, conforme cronograma da etapa.

Art. 47. - CRITERIO 9: ACAO PRESENCIAL QUE PROMOVA O DESENVOLVIMENTO LOCAL
BASEADO NA VOCAGAO DO MUNICIPIO OU DO RECORTE TERRITORIAL, IDENTIFICADO NO
CANVAS DO MUNICIPIO

§ 1° O empreendedorismo local desempenha um papel essencial na geracao de renda, no
fortalecimento da economia e na criagdo de oportunidades para novos mercados. Nao raro, a
especializacdo local evidencia setores e atividades que contribuem para a valorizagdo do
territério e fomentam o crescimento sustentavel, especialmente quando reconhecidas e
organizadas a partir da vocagao econdmica do municipio.

§ 2° Com o objetivo de conscientizar as micro e pequenas empresas sobre a importancia do
empreendedorismo no desenvolvimento local, este critério exige a realizagdo de, no minimo,
uma acgao presencial que promova o fortalecimento da economia regional, obrigatoriamente
alinhada a vocacao do municipio identificada no Canvas do Municipio. Sdo consideradas
validas para este critério iniciativas como: feira ou rodada de negdcios,

seminarios ou palestra, desde que tenham como foco o desenvolvimento local e guardem
relacédo direta com a vocagcado mapeada.

§ 3° Essas acOes devem ter como foco principal a promocado do desenvolvimento do
empreendedorismo local, demonstrando compromisso em contribuir para o fortalecimento do
ecossistema empreendedor e evidenciando a coeréncia entre a acao realizada e as
prioridades identificadas no Canvas do Municipio.

§ 4° A acao presencial devera indicar, de forma objetiva, qual vocagcdo do municipio foi
considerada e como essa vocacgao se relaciona com o objetivo e a tematica da iniciativa
realizada, conforme registro no Canvas do Municipio.
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Pontuacao Regras para
o Maxima pontuacao

Critério Evidéncias

Para comprovar a realizacdo da acao
presencial que promova o desenvolvimento
local baseada na vocacao do municipio ou do
recorte territorial, identificada no Canvas do
municipio, sera aceita a seguinte evidéncia:
Relatdrio de execucao da agao contendo
obrigatoriamente:

a) Descricao da acao realizada, data, publico
e local;

b) Resultados alcancados;

¢) No minimo duas evidéncias da realizacao
da acao, sendo:

- Foto da acao com legenda;

Acéo presencial que |Listade presenca ou noticia publicada em
promova o site. Obs: A utilizagao de imagens deve
observar a LGPD, garantindo que os

desenvolvimento participantes tenham sido informados sobre o validada referente
local baseada na S a(s) elaboracao do
uso institucional de suas fotos. (s) ¢

a . A 2,
OO I d) Assinaturas digitais do(a) representante do S Canvas do

Evidéncia
apresentada e

municipio o.u d? Parceiro. A evidéncia apresentada deve :22[:23;8).
recorte territorial, | contemplar a realizagéo de, no minimo, 01 Uma aca0: 2.5
identificada no acao no ciclo vigente (2026). pontosg "

Canvas do municipio | ou

Print do painel de monitoramento com os
registros no sistema de atendimento
disponibilizado pelo Sebrae contendo o nome
da acao, data de realizacao e carga horaria.
ou

Lista de presenca contendo a descricao da
acao, data da realizacao, nome dos
participantes, carga horaria, com assinatura
ou identificacao dos concluintes (fisica ou
registros eletrénicos).

* A evidéncia devera ser consolidada em um
unico arquivo em formato PDF.

Total 2,5

I Insercao da evidéncia: Empresa contratada, conforme cronograma da etapa.

Art. 48. — CRITERIO 10: ORIENTAGOES AOS EMPREENDEDORES PARA PARTICIPAGAO EM
COMPRAS GOVERNAMENTAIS

819 Entre os servigos oferecidos pelos Parceiro Sebrae, € essencial nao apenas divulgar os
editais de compras, mas também orientar detalhadamente sobre como participar das
licitacdes, de acordo com os critérios de cada edital. Isso envolve esclarecer os requisitos e
etapas do processo licitatério, além de informar os empreendedores sobre a documentagao
necessaria. Dessa forma, o Parceiro Sebrae contribui para fortalecer a competitividade local e
ampliar o acesso dos pequenos negdcios a novas oportunidades.
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No Portal Sebrae esta disponivel a cartilha Guia do Empreendedor, que apresenta entre outras
coisas, 0 passo a passo para a realizacao do cadastro na plataforma.

https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/Parceirodomunicipio/cidadeempreendedora/contr
atabrasil-guia-do-empreendedor,c6e68da94cd97910VgnVCM1000001b00320aRCRD

Pontuacao Regras para

.Critério Evidéncias

o Maxima pontuacao

15 (quinze) prints de tela do sistema de registro
dos atendimentos, contendo as orientacoes
individuais prestadas a clientes distintos, para
participacao em compras governamentais,
detalhando cada orientacao. * A descricao no
sistema deve conter, obrigatoriamente, as
seguintes informacdes: a) Numero do edital, se

Orientacdes
individuais para
participacdo em

Orientacodes ao houver; b) Objeto se houver edital especifico ;g\r/]zzrr)r::\;entais por
Empreendedor para | para aquele empresario. ¢) Documentagao meio de edital ’
participacao em exigida para participacdo em compras 2,5 cepETten
Compras governamentais; d) Orientagdes para o cadastro ] e
Governamentais de fornecedores no SICAF ou na plataforma

orientacoes
individuais para
clientes Unicos: 2,5

Contrata Mais Brasil. **Os editais poderao ser
municipais (do préprio municipio ou de
municipios vizinhos), bem como estaduais,

federais e de outras instituicoes publicas, desde ponto
que beneficiem os negdcios locais. ***Todas as
evidéncias devem ser reunidas em um unico
PDF
Total 2,5

B Insercao da evidéncia: Empresa contratada, conforme cronograma da etapa.

Art. 49. - CRITERIO 11: ORIENTACOES SOBRE ACESSO A CREDITO
819 Visto que o Parceiro oferta servigos ligados ao desenvolvimento dos pequenos negocios,

por meio deles, os empreendedores poderdo obter informacdes atualizadas sobre quais
instituicdes estao ofertando crédito e sob quais condicdes.

§2° As orientagcbes sobre acesso a crédito, sdo fornecidas para os principais estagios,
conforme as necessidades do empreendedor: pré-crédito e pods-crédito. Além disso,
estabelecer parcerias para aproximacao das instituicdes de crédito € uma maneira de
fortalecer a rede parceira.

I- Pré-crédito: preparacao para solicitagao de crédito;
Il- Pés-crédito: aplicacao consciente do crédito recebido e agdes de adimpléncia.
§3° Em relacao as orientagoes coletivas sobre acesso a crédito:

a- Devera totalizar no minimo 15 participantes em uma Unica capacitacao;
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b- E permitido que os Parceiros Sebrae (de municipios diferentes ou do mesmo municipio)
realizem capacitagdes em conjunto.

- Cada Parceiro devera apresentar sua respectiva lista de presenca, com no minimo 15
participantes diferentes, sendo vedada a repeticdo de participantes entre as listas;

- A(s) lista(s) de presenca deve(m) incluir a descricdo da acao, a data de realizagao, as
assinaturas dos participantes (fisicas ou on-line) e a identificagdo dos Parceiros Sebrae -
envolvidas na organizacao. Essa pratica amplia o alcance das capacitacdes, fortalece a
colaboracao entre as equipes e otimiza a utilizagcéo de recursos.

Pontuacgao Regras para pontuacao

Critério Evidéncias L .
maxima
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15 (quinze) prints de tela do
sistema de registro dos
atendimentos, contendo as
orientacoes individuais prestadas
a clientes Unicos, sobre acesso a
crédito.

Regras gerais obrigatdrias:

1) Na descrigdo no sistema

devera constar de forma clara Orientagodes individuais -
quais foram as orientagoes No minimo 15 orientagoes
Orientacoes sobre o0 acesso a crédito. individuais: 2,5 pontos
sobre Ou ou
acesso Capacitagbes sobre acesso a 2,5 Acoes ou orientagoes
a crédito crédito, presenciais ou online, coletivas - Orientacio/
com no minimo 15 (quinze) evento para no minimo 15
participantes presentes. pessoas: 2,5 pontos
Comprovadas da seguinte
forma:

a) Lista de presenca
contendo a descricao da
acao;
b) Data de realizacao
assinaturas ou check-in dos
participantes
2) Todas as evidéncias deverao
estar consolidadas em um Unico
arquivo em PDF.

I O (T O - N—

B Insercao da evidéncia: Empresa contratada, conforme cronograma da etapa.
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Art. 50. - PILAR 5: INFRAESTRUTURA

§1° O pilarinfraestrutura tem por objetivo avaliar a estrutura fisica disponibilizada aos clientes
e adisponibilidade de um nimero de contato préprio da instituicao parceira para atendimento
ao cliente. E importante destacar que o tamanho do espaco nao sera levado em consideragao,
mas sim a estrutura ofertada, que mesmo simples, espera-se que promova conforto no
atendimento aos clientes.

§2° Ainfraestrutura sera avaliada por meio de evidéncias que serdo enviadas/ disponibilizadas
pelos responsaveis pelas instituigdes parceiras no momento do preenchimento da inscricao.

- O responsavel Parceiro devera enviar fotos e/ou videos na etapa de preenchimento
do formulario de inscricdo, conforme orientagcdes que estardo no préprio formulario.

Critérios Pontuagcao maxima

Estrutura fisica

Infraestrutura | Numero de contato préprio dedicado
para atendimento ao cliente

Art. 51. - CRITERIO 14: ESTRUTURA FiSICA

§1° Para acompanhar e promover a evolugado do espago de atendimento, serdo solicitadas
informacdes sobre o ambiente interno e externo da instituicdo parceira.

I- O responsavel pela instituicdo parceira devera anexar no sistema do Selo fotos e
video que mostrem o ambiente interno e externo, bem como toda a ambientacéao do
espaco de atendimento, de modo a comprovar as condi¢cdes da infraestrutura do local,
conforme orientacdes previstas neste regulamento.

Il — Nas imagens e no video enviados, os itens definidos como pontos de observagao
para analise e validacdao do critério deverdo estar apresentados de forma clara e
inequivoca, possibilitando a verificacao das condi¢coes informadas.

Il - O envio desses materiais devera observar o prazo estabelecido no cronograma do
Selo, sendo 15 de maio a data limite para insercdo no sistema.

IV — Apds essa data, o sistema nao permitira a insergao ou alteracao das fotos e videos.

V -Em caso de duvidas sobre como registrar as imagens ou gravar os videos, constaem
Anexo deste regulamento um tutorial com orientagdes e dicas para fotografar e realizar
a gravacao dos videos.

839 Serao solicitadosimagens e videos que evidenciem a comunicagao externa, a sinalizagao
interna, além da organizagao e da estrutura fisica do espaco.
- Fachada externa: Envie 1 foto que mostre claramente a entrada do Parceiro.
- Ambiente interno: Envie 2 fotos do espaco interno, incluindo recepgao, sala de
espera, sala de atendimento, consultoria ou treinamento.
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- Video: Grave um video de até 20 segundos mostrando o trajeto percorrido pelo
cliente, desde a entrada até a area de atendimento. O video deve mostrar toda a
estrutura do ambiente e ndo pode ser gravado no estilo "selfie".

§4° Pontos que serao observados para verificacao do critério:
Comunicacéao visual

|- Externa:

a- A existéncia de comunicacao externa, por exemplo: placa, faixa ou outro item
pelo qual o cliente identifique a instituicdo parceira naquele local.

b- O estado da placa, faixa, ou outra comunicagao visual externa existente. Por
exemplo, se a placa esta em boas condi¢cdes, sem descascados, desbotada e com a
logomarca atualizada dos Parceiros.

Il - Interna:

a- A sinalizacao interna (banner, plotagem, totem ou placa) que identifique o local
onde a instituicao parceira esta instalada. Por exemplo: corredor com placa ou totem.
b- Se nas comunicacoes visuais ha a identificacdo do Sebrae como apoiador da

instituicdo parceira.

Il - Ambientacao

a- Organizacao do ambiente fisico: se esta conservado e organizado, com
mobiliarios limpos e em bom estado, sem pilhas de papéis e caixas sobre as mesas ou
no chéao, entre outros.

b- Lugar destinado a espera do atendimento pelos clientes e/ou acompanhantes,
como: uma sala ou cadeiras, banquetas, sofas, ndo precisa ser exclusivo da instituicéo
parceira, mas que os clientes possam utilizar.

c- Mobiliarios e equipamentos disponiveis: por exemplo: se existe mesa, cadeira,
telefone e computador.

859 Qs itens acima serao pontuados conforme especificado na tabela a seguir:

Comunicagdo visual
Externa:

a)

b)

Interna:

a)

b)

Existéncia de comunicacdo externa (placa, faixa ou outro elemento) que identifique
claramente a instituicdo parceira ao publico.

Condi¢cdes da comunicagdo visual externa: materiais conservados, sem danos
aparentes e com logomarca dos Parceiros atualizada.

Presenca de sinalizacdo interna (banner, plotagem, totem ou placa) que identifique
o local de atendimento da instituigao parceira.
Identificacdo do Sebrae como apoiador nas comunicag¢des visuais existentes.

Ambientagao

a)

b)

Organizacdo e conservagao do ambiente fisico: espago limpo, organizado, com
mobilidrio em bom estado e sem acumulo de papéis ou caixas sobre mesas ou no
chdo.

Espaco adequado para atendimento: local destinado ao atendimento individual e/ou
coletivo (ex.: sala com cadeiras, banquetas ou sofds), ndo sendo necessdrio uso
exclusivo da instituicdo parceira.

Disponibilidade de mobilidrio e equipamentos bdsicos para atendimento, como mesa,
cadeira, telefone e computador.
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8§50 Ositens acima serdo pontuados conforme especificado na tabela a seguir:

Critério

Evidéncias e
‘ maxima

‘ Pontuacao

Regras para

pontuacao
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Estrutura
Fisica

Video de até 20 segundos mostrando o trajeto
percorrido pelo cliente, desde a entrada até a area
de atendimento (ambiente externo e interno).

* O video contribuira
para a pontuacgao,
auxiliando na
mensuracao dos critérios
apresentados no quadro
acima.

Ambiente Externo
Foto da fachada, banner, plotagem ou placa

Evidéncias apresentadas
e validadas em

que identifique a conservacéao do local, 4,0 conformidade com os
mostrando a entrada do Parceiro, e que requisitos do critério:
permita avaliar o estado de conservacgéao. 4,0 pontos.
Ambiente interno
Apresentar duas fotos do espaco interno, incluindo
recepcao, sala de espera e/ou sala de atendimento
ou treinamento, que evidenciem o estado de
conservacdo e organizacdo dos mobiliarios e
equipamentos (telefone, computador etc.), bem A
quip A ( P ) Evidéncia apresentada e
como a existéncia de espaco adequado para espera validada em
de clientes com assentos (cadeiras, banquetas ou 4,0 .
. conformidade com os
sofas). - o
requisitos do critério:
. ~ Y e A 4,0 pontos.
A insercdo das evidéncias deste critério deverd ser
realizada até o dia 15 de maio, as 18h (horario de
Brasilia). Apds esse prazo, o sistema ndo permitira a
insergdo ou alteragao das evidéncias.
Total ‘ 8,0

Etapa de Insercao de Evidéncia: Critério com data de insergéo individual

B Prazo de insercao: 15/05/2026:

EE B Responsavel pela insergao da evidéncia: Instituicdo Parceira
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AO CLIENTE .

para evidéncias

§1° QO critério relacionado ao nimero de contato préprio dedicado para atendimento ao
cliente tem como objetivo aprimorar a experiéncia dos clientes nas instituicdes parceiras,
enquanto Parceiros do Sebrae.

§2° Com o intuito de garantir essa pratica, é essencial que as instituicoes parceiras
disponibilizemm um numero de contato institucional (seja fixo ou celular) dedicado
exclusivamente ao atendimento dos empreendedores.

83° Assim, para fins de comprovacao da evidéncia do critério e respectiva pontuacao, as
instituicdes parceiras que disponibilizam atendimento por telefone devem:

7

I- Informar, no momento da inscricdo, que o canal “telefone” é destinado ao
atendimento ao cliente, podendo corresponder a numero telefénico convencional ou
ao mesmo numero utilizado no WhatsApp, desde que esteja habilitado nas duas
modalidades de interagao com o usuario: mensagens de texto e ligacao (chamada) via
WhatsApp, garantindo condi¢cdes equivalentes de contato com o cliente.

Il - Publicar o nimero de contato nas redes sociais, divulgando claramente esse canal
de comunicacgéo.

lll- Apresentar documentacao que comprove que o numero de contato € institucional,
ou seja, pertence a prefeitura e ndo € um numero privado.

4° — Atendimento por telefone

| — Este item sera validado apenas se a instituicdo parceira indicar, no formulario de
inscricao, que disponibiliza canal telefénico para atendimento.

Il - Caso a instituicdo declare que nao oferece atendimento por telefone, o critério
podera ser desconsiderado e nao receber pontuagdo, uma vez que esse canal €
utilizado para verificagcdo no Art. 36 — Critério 1: Cliente Oculto, sendo necessaria a
existéncia de um meio efetivo de contato para a simulacdo de atendimento ao cliente.
lIl- Nos casos em que a instituicao parceira ndo disponha de atendimento por telefone
tradicional, sera admitida a utilizacdo do WhatsApp como canal de atendimento
remoto, desde que esse canal esteja efetivamente disponivel e habilitado para
atendimento ao publico, bem como claramente indicado no momento da inscrigéo.

IV — Para fins de pontuacéo na situacéo prevista no inciso anterior, o atendimento via
WhatsApp devera estar habilitado nas duas modalidades de interagcdo com o usuario:
mensagens de texto e ligacdo (chamada) via WhatsApp, garantindo condigcdes
equivalentes de contato com o cliente.

V - A verificagao da efetiva disponibilidade do canal informado, inclusive nos casos de
utilizacdo do WhatsApp, ocorrera no ambito do Art. 36 — Critério 1: Cliente Oculto, por
meio da simulacdo de atendimento ao cliente.

VI — Caso o canal esteja disponivel, a validacao consistira na verificagdo do nimero
informado no formulario de inscricdo em comparagao com o atendimento efetivamente
prestado, a fim de garantir a conformidade das informacdes declaradas.
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§ 50 —Uso do numero de contato

O numero de contato informado devera ser destinado exclusivamente ao atendimento ao

cliente, ndo sendo permitido o uso de numeros pessoais para essa finalidade pelas
instituicdes parceiras. Caso seja identificado o uso de niumero de carater pessoal, a instituicao
parceira nao recebera pontuacao neste critério.

Pontuacéao
.Critério Evidéncias L. Regras para pontuacao
Maxima g P P ¢
| - Print da inscrigdo informando que 5,0 pontos: Serao atribuidos
que o canal esta disponivel para A pontuacao sera atribuida
atendimento; somente quando todas as
condigdes a seguir forem
lI- Print da divulgacdo do numero atendidas com SIM:
institucional de telefone e/ou WhatsApp 1. Alinstituicdo parceira
nos canais oficiais da instituicao informou no formulario
parceira, tais como: de inscrigdo que o canal
a) redes sociais; esta disponivel para
b) site institucional; atendimento;
c) perfilno Google Empresa. 2. O print evidencia que o
numero de telefone
Il —= O numero divulgado deve ser o informado esta
mesmo nimero comprovado na corretamente disponivel
documentacgao apresentada. no link do canal digital;
3. O documento
Il — Apresentar um dos seguintes apresentado comprova
documentos que comprove a que o canal é utilizado
. titularidade ou uso exclusivo do numero exclusivamente para o
Numero de o . .
pela instituicao parceira: atendimento da sala.
contato .
. . a) fatura de telefonia em nome da
proprio instituicdo (ndo é necessario exibir os
dedicado . 5,0
ara valores);
P . b) contrato firmado com empresa de
atendimento .
. telefonia;
ao Cliente

c) declaragéo assinada pelo
responsavel, conforme modelo
disponivel no Anexo — Declaracao de
Numero Exclusivo para Atendimento a
Clientes.

0 ponto: atribuido quando
menos de trés das
evidéncias exigidas forem
apresentadas e validadas. A
pontuagéo so sera
concedida se todas as trés
evidéncias estiverem
corretamente registradas;
néo ha pontuacao parcial.

IV — Sera considerado para pontuagao
apenas o numero dedicado ao
atendimento telefénico ou WhatsApp.

Responsavel pela inser¢cado da evidéncia

Instituicao Parceira
a) A instituicdo parceira devera
inserir no sistema apenas o
documento que comprove o uso
exclusivo da linha de telefone para
atendimento ao cliente (item Ill) —
coluna evidéncias.

Empresa Contratada
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b) O print do formulario de
inscricdo e o print dos canais
digitais, que evidenciam que o
numero informado é o mesmo
divulgado, serédo coletados e
anexados ao sistema pela
empresa contratada
responsavel pela validacao do
critério.

As evidéncias sob responsabilidade
da instituicdo parceira e da empresa
contratada deverdo ser inseridas no
sistema em campos especificos,
porém dentro do mesmo prazo
estabelecido no cronograma do
Selo. Apds essa data, o sistema nao
permitira ainsergao ou alteracao das
evidéncias.

Total 5,0

Etapa de Insercao de Evidéncia: Critério com data de insercao individual

B Responsavel pela insergdo da evidéncia: Instituicdo Parceira e Empresa contratada

B Prazo de insercao: 15/06/2026:

Art. 53. - PILAR 6: PRESENCA DIGITAL

§1° O PilarPresenca Digital tem como objetivo incentivar as instituicdes parceiras a manterem
canais digitais ativos, atualizados e de facil acesso ao publico, fortalecendo a comunicagao
com os clientes e ampliando a divulgacdo de informacdes relevantes para os
empreendedores.

8§20 Nesse contexto, busca-se estimular que as instituicdes utilizem sites, redes sociais e
outros canais digitais para divulgar informagdes sobre atendimento, produtos, servigos, agdes
e iniciativas que possam beneficiar os empresarios, garantindo que os clientes encontrem
com facilidade os canais de contato e atendimento disponibilizados.

§3° A validacao do pilar presenca digital sera realizada por uma empresa especializada
contratada pelo Sebrae. O critério a ser avaliado é:

- Validacdo de canais remotos e digitais de atendimento informados e
disponibilizados em canais digitais.

- Para este Pilar, é essencial que os conteudos divulgados estejam atualizados, ou
seja, sejam publicacdes referentes ao ano vigente. Isso inclui informagdes sobre
treinamentos, palestras, solugcdes de gestdo empresarial e servicos oferecidos.

60

7]
m
&
|§||
m



Pilar6 Critérios Pontuacao maxima

Validacao de canais remotos e digitais
Presenca Digital |informados e disponibilizados em canais 7,0
digitais

Art. 54. - CRITERIO 16: VALIDAGAO DE CANAIS REMOTOS E DIGITAIS DE ATENDIMENTO
INFORMADOS E DISPONIBILIZADOS EM CANAIS DIGITAIS

1° Este critério visa avaliar a presenca digital das instituicoes parceiras nas redes sociais,
verificando se os canais disponibilizados estao ativos e se os conteudos, produtos e servigos
estdo atualizados.

§2° Para a pontuacao, é necessario que todos os dados de contato dos canais remoto e digital
informados no formuldrio de inscricao estejam publicados nos locais digitais, desde que
informacdes como telefone e WhatsApp estejam integralmente no mesmo local digital,
garantindo que o cliente encontre, em um unico canal digital, todas as informacdes de
atendimento.

83° Caso a instituicao parceira disponibilize apenas o canal telefénico (remoto) para
atendimento, ndo sera atribuida pontuagao nesse critério.

849 - Abaixo, apresentamos alguns exemplos de situag¢des, considerando que existem outras
possibilidades nao listadas.

Situacao 1 -Pontuacao maxima

Canais de atendimento no Informado pela Validado nos canais Pontuacao
formulario de inscricao instituicdo parceira digitais da instituicao Maxima
Telefone SIM SIM
WhatsApp SIM SIM .

Situacao 2 - Sem pontuacao

Canais de atendimento no Informado pela Validado nos canais Pontuacao
formulario de inscricao instituicao parceira digitais da instituicao Maxima
Telefone SIM SIM
WhatsApp SIM NAO 0

859 Para receber a pontuagao deste critério, as redes sociais devem estar ativas e
operacionais, além de apresentarem publicacdes atualizadas sobre divulgacdo de
treinamentos e palestras, solucbes de gestdo empresarial, eventos e outros servigcos
promovidos para os clientes dos Parceiros Sebrae.

- Nao serdao consideradas publicagbes institucionais, sendo elegiveis apenas
aquelas que abordem temas diretamente relacionados as atividades e servigcos do
Parceiro Sebrae.
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86° Para pontuacao neste critério, os contelidos devem estar atualizados, ou seja, ser
publicacbes do ano vigente, preferencialmente realizadas mensalmente. Nao serao
considerados como atualizados os canais cujos conteudos em relacao aos dados da ultima
postagem ultrapasse dois meses, em relagao a validacdo ou consulta realizada pela empresa
responsavel pela coleta de evidéncias.

§7° A rede social do Parceiro podera ser vinculada a da prefeitura, desde que nela constem
publicacdes atualizadas refletindo as atividades e servigos ofertados pelos Parceiros Sebrae.

Pontuacao

Critério Evidéncias . .
maxima

Regras para pontuacgao

SEBRAE

Para recebimento da
pontuacéo, os canais de
atendimento informados no
formulario de inscricdo devem
estar publicados e atualizados
nos ambientes digitais da
instituicao parceira, atendendo
integralmente aos critérios de
validacao. Todas as
verificagdes deverao resultar
em resposta “SIM”, incluindo:

Prints com as publicagdes
atualizadas sobre
treinamentos, palestras,
solucoes de gestao
empresarial e servigos
ofertados para os clientes
nas redes sociais dos
Parceiros.

¢ Existéncia de rede social
institucional.

2,5 * Redes sociais localizadas e
acessiveis.
e Conteudos divulgados
(treinamentos, palestras,

Validacao de canais Printdatelacomo
remotos e digitais de endereco digital da(s)

atendimento paginas publicadas nas N N
. . solucdes de gestao
informados e redes sociais contendo os il .
disponibilizados em dados de contato dos empresariat e sgrwgos
s . .. ofertados) atualizados.
canais digitais canais remoto e digital,

centralizados em um
Unico local digital
informado pela instituicéo
no formulario de inscricao.

A ultima publicagédo nao
podera ter data superior a dois
meses em relagao ao momento
davalidacao realizada pela
empresa responsavel pela
insercéo e conferéncia das
evidéncias.

A evidéncia sera inserida
pela empresa contratada
responsavel pela
validagéo do critério.
Todos os canais de
atendimento devem ser
2,5 localizados e centralizados em
um unico local digital para que
a pontuacédo seja atribuida.

. mot_ ./ 50

B Insercao da evidéncia: Empresa contratada, conforme cronograma da etapa.
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Art. 55. - PILAR 7: COBERTURA OU PRODUTIVIDADE

§1° O pilar cobertura e produtividade tem por objetivo incentivar a instituicdo parceira e demais
Parceiros a realizarem e registrarem um numero cada vez maior de atendimentos a quem quer
empreender e aos pequenos negécios do municipio, ampliando a recorréncia do atendimento
e atraindo novas pessoas juridicas - PJs, oxigenando a base de clientes e garantindo uma maior
abrangéncia dos servigos ofertados.

§2° Serao considerados, para este critério, os atendimentos do tipo orientacao técnica,
consultoria, ferramenta, formalizacao e regularizacao, realizados de forma presencial ou a
distancia, desde que registrados no sistema de atendimento do Sebrae e alinhados as
normativas dos instrumentos de atendimento.

- Cobertura: Quantidade de PlJs distintas atendidas (por meio de orientagao
técnica)

- Produtividade: Média de atendimentos do Parceiro por atendente a pessoa fisica
(PFs) e pessoas juridicas (PJs) por meio de orientagéo técnica. Com minimo de 20% dos
atendimentos realizados a CNPJs Unicos.

§5° Serao considerados, para fins de apuracao deste critério, exclusivamente os atendimentos
realizados a usuarios devidamente cadastrados no sistema de atendimento oficial do Sebrae,
correspondente ao tipo de unidade organizacional integrante da Rede Parceira, a saber:
Parceiros ou unidades do Parceiro Sebrae.

86° A apuracao do critério ocorrera com base no resultado do indicador que melhor performar
para o Parceiro. O Sebrae selecionara o critério (Cobertura ou Produtividade) que apresente a
maior nota para o Parceiro, de acordo com as evidéncias.

§7° A forma de apuracdo tem como objetivo contemplar as diferentes realidades dos
municipios, considerando sua densidade empresarial e sua capacidade de atendimento aos
pequenos negoécios. Tornando o processo de apuragao mais justo.

889 Para pontuar neste item, a instituicao parceira precisa atingir o resultado minimo em pelo
menos um dos critérios: cobertura ou produtividade. Se o resultado minimo for alcangado em
um deles, o outro critério nao precisa ser calculado.

§9° Caso o resultado minimo nao seja alcancado no primeiro critério analisado, o segundo
critério sera calculado. Se, mesmo assim, nenhum dos dois atingir o resultado exigido, sera
registrado que ambos foram avaliados, sem pontuacao.

Critérios Pontuacao maxima

Cobertura OU

Cobertura OU Produtividade 14,0
Produtividade

SEBRAE

14,0

*A partir da analise das evidéncias de cada critério (cobertura ou produtividade), sera
considerado como resultado do pilar aquele que atingir a pontuacao estabelecida.
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Art. 56. - CRITERIO 17: COBERTURA

§ 1° O critério de atendimento de pessoas juridicas distintas sera avaliado pela empresa
contratada pelo Sebrae, considerando o nimero de pessoas juridicas distintas atendidas
individualmente por meio dos instrumentos de atendimento definidos pelo Sebrae,
devidamente registradas no sistema de atendimento disponibilizado pelo Sebrae.

§2° O objetivo principal desse critério é incentivar o atendimento a novos empresarios de micro
e pequenas empresas que nunca tenham recebido orientagcdes no ano corrente. Mesmo que
uma pessoa juridica seja atendida mais de uma vez no ano, para efeito de pontuacgao, sera
considerada apenas uma vez.

83° Esse critério é especialmente benéfico para municipios menores, que possuem uma
capacidade de atendimento reduzida, mas, devido a sua densidade empresarial, conseguem
realizar uma ampla cobertura de atendimento.

§4° Para calcular a pontuacdo desse critério, sera necessario consultar a densidade
empresarial do municipio.

859 Para fins de apuracgao do Critério de Cobertura, quando houver mais de um Parceiro e/ou
Parceiro Sebrae participante do Selo em um mesmo municipio, a densidade empresarial
municipal sera dividida pela quantidade de instituicdes parceiras participantes do ciclo
vigente do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento.

O resultado dessa divisdo constituird a base de céalculo da densidade empresarial individual
de cada instituicdo parceira, a ser utilizada para o calculo do percentual de cobertura e
enquadramento nas faixas de pontuacao previstas neste regulamento.

Exemplo ilustrativo:

Considerando o Municipio Bolinha, com densidade empresarial de 10.000 empresas e 2
(duas) instituicbes parceiras participantes do Selo (1 Parceiro e 1 Parceiro Sebrae), a
densidade empresarial considerada para o calculo da cobertura de cada unidade sera de 5.000
empresas.

86° A pesquisa sera realizada considerando as informacdes disponiveis a seguir:

- A data base do dia 31/12/2025

- Pequenos negécios: MEI, ME, EPP.

- Empresas ativas

V- Fonte: Receita Federal

V- Link: https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/mapa-de-
empresas/painel-mapa-de-empresas

Memoéria de calculo de cobertura:
Numeros de atendimentos distintos PJ / Densidade Empresarial de MPES X 100 = % Atingido
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Critério

Evidéncias

Pontuacao
Maxima

Regras para Pontuacao

Cobertura

Print do painel de
monitoramento dos
atendimentos das
instituicdes parceiras
mostrando:
Quantidade de PJs
distintas atendidas por
meio de orientagao
técnica.

A evidéncia sera
inserida pela empresa
contratada responsavel
pela validacédo do
critério.

14,0

A analise das evidéncias sera feita com base
nos dados disponiveis no site:
https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-
br/mapa-de-empresas/painel-mapa-de-
empresas

Para manter o pardmetro para o Sebrae
Distrito Federal a analise das evidéncias sera
feita com base nos dados disponiveis no
Panorama Empresarial do DF no site:
https://datasebrae.com.br/d f/.

*demais estados esse link ndo se aplica.

Cobertura até 9,99% sobre o calculo da
densidade empresarial do municipio: ndo
pontua. 0 ponto.

Cobertura de 10% a 14,99% sobre o calculo da
densidade empresarial do municipio: 2,5
pontos.

Cobertura de 15% a 19,99% sobre o calculo da
densidade empresarial do municipio: 5,0
pontos

Cobertura de 20% a 24,99% sobre o calculo da
densidade empresarial do municipio: 8,0
pontos

Cobertura de 25% sobre o célculo da
densidade empresarial do municipio: 14,0
pontos.

Total 14,00

*A partir da analise das evidéncias de cada critério (cobertura ou produtividade), sera considerado
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como resultado do pilar aquele que atingir a pontuacéo estabelecida.

B Insercao da evidéncia: Empresa contratada, conforme cronograma da etapa.

86° Para a apuracao dos critérios de cobertura ou produtividade, sera considerado o critério

cujo resultado tenha sido alcancado. Apds a pesquisa e o calculo, caso a instituicao parceira

tenha atingido o indicador necessario para a pontuagao, nao sera necessario realizar o calculo

do outro critério, sendo exigida apenas uma das evidéncias para pontuacgéao.

§7° Caso o calculo de um dos critérios nao atinja o resultado necessario, sera realizado o

calculo do outro critério, e deverd incluir a informagcdo de que ambos os critérios foram

tentados, mas em nenhum deles foi alcangado o resultado necessario para pontuacao.
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Art. 57. - CRITERIO 17: PRODUTIVIDADE

§ 1° Sera considerada para apuracao deste critério a produtividade média da instituicao
parceira por atendente, ou seja, a média de atendimentos por atendente. Essa orientagao
acercado critério de produtividade é utilizada pelo fato de representar a relagao da capacidade
de atendimento em um determinado tempo de forma equilibrada considerando o nimero de
colaboradores disponiveis em cada Parceiro.

§ 20 Atribuir a média auxiliara no processo de equilibrio e resultado da sala ou Parceiro.

- Serao considerados para pontuagao no critério o numero de atendimentos realizados
por atendentes ativos a pessoas juridicas (PJs) ou pessoas fisicas (PFs), por meio dos
instrumentos de atendimento autorizados pelo Sebrae (como atendimento presencial, remoto
ou telefbnico), devidamente registrados no sistema de atendimento disponibilizado pelo
Sebrae. Para atribuir a média de produtividade do Parceiro serdo considerados o total de
atendimentos realizados pelo nimero de atendentes ativos no Parceiro.

- Considere atendentes ativos aqueles que realizaram ao menos um atendimento ao
longo do periodo apurado.

§ 3° Adicionalmente, considerando o total de atendimentos realizados pelo Parceiro no
periodo de apuragéo, os atendimentos registrados deverao contemplar no minimo 20% (vinte
por cento) de atendimentos realizados a CNPJs Unicos, conforme os registros no sistema de
atendimento disponibilizado pelo Sebrae.

Para fins de pontuagao, somente serdo considerados validos os resultados em que ambos os
requisitos sejam atendidos de forma cumulativa:

| —alcance da quantidade minima de atendimentos por atendente; e

Il-alcance do percentual minimo de 20% de atendimentos destinados a CNPJs Unicos,
apurado sobre o total de atendimentos do Parceiro.

§ 4° O objetivo do critério € valorizar e incentivar os atendentes das instituicdes parceiras a
escalonarem a quantidade de atendimentos, contribuindo para a transformacido e
desenvolvimento do municipio.

§ 5° As instituicdes parceiras que estdo em municipios maiores, que realizam um volume de
atendimento diario mais alto, mas que, mesmo com uma alta produtividade, ndo alcangcam o
% de densidade empresarial elegivel para a pontuacao serdo mais aderentes a este critério.

§ 6° Para apurar a média de atendimentos das instituicoes parceiras pelo numero de
atendentes sera necessario utilizar o seguinte calculo:

Férmula para calculo da média de atendimentos: Total de atendimentos do Parceiro (PF e PJ) /
Numero de atendentes ativos = Média do Parceiro Sebrae por atendente
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Importante:

| - Para evitar prejuizos para a instituigao parceira, é fundamental garantir que apenas
0s agentes ativos, ou seja, aqueles que realizam atendimento no sistema, estejam
cadastrados no sistema de atendimento do Sebrae.

Il - Ndo devem constar no sistema pessoas que nh&o realizam langcamentos ou
atendimentos.

lll - A apuragéao sera feita de forma individual, independentemente da quantidade de
Parceiros presentes em um mesmo municipio.

§ 7° Alinstituicao parceirarecebera a pontuagao de acordo com a faixa de produtividade (média
de atendimentos) em que se enquadra:

Pontuacao

Critério Evidéncias . .
Maxima

Regras para Pontuacao

O parceiro recebera a

Print do painel de monitoramento pontuacao de acordo com a
dos atendimentos da rede parceira faixa de produtividade (média de
mostrando a média de atendimentos) em que se
atendimentos do Parceiro Sebrae enquadra:

Produtividade | por atendente a PF e PJ por meio 14,0
de orientacao técnica. A evidéncia Até 200 - 0 pontos
sera inserida pela empresa De 201 a 400 - 2,5 pontos
contratada responsavel pela De 401 a 600 - 6,0 pontos
validagao do critério. De 601 a 719 - 8,5 pontos

A partir de 720 - 14 pontos

Total 14,0

* A partir da analise das evidéncias de cada critério (cobertura ou produtividade), sera
considerado como resultado do pilar aquele que atingir a pontuagao estabelecida.
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ANEXO - ORIENTACOES PARA FOTOGRAFAR

SUGESTAO DE ORIENTAGCAO

Posicione seu celular
na posicao horizontal

Tire uma foto ampla, que
permita uma boa visualizacdo
da placa.

« Escolher um horério
de melhor luz.

FOTO DA FACHADA OU DA ENTRADA DA
SALA DO EMPREENDEDOR

1 foto externa do outro lado da
rua (incluindo os seus vizinhos)

+ Se a sala for dentro da
prefeitura — tirar do corredor
— mostrando a identificagao.
(Normalmente na fachada da
prefeitura ndo é permitida
identificacdo diferente)

» Se a sala for em prédio fora

da prefeitura, capturar toda
fachada.
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FOTO MOSTRANDO A SALA

1 foto da porta, olhando para

dentro (com visualizagao interna)

Foto a partir da entrada;
-+ Capturando todo espaco;

« Mostrando area de recepc¢ao,
atendimento, consultoria, sala
de espera...

« Atencao a iluminagao interna e
posicao solar.

FOTO MOSTRANDO A SALA
1 foto interna do fundo com visdao
para a rua ou porta de entrada

+ Foto do fundo para frente da
sala;

» Capturando todo espaco
» Mostrando area de recepc¢ao,
atendimento, consultoria, sala

de espera...

« Atencdao a iluminagao interna e
posigao solar
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DIAMANTE DUROF| PRATA  BRONZE

Dicas de Ouro 1. Limpe a lente da cAmera

Muitas pessoas se esquecem desse detalhe, mas ele
faz diferenga. Fazer a limpeza constante da lente da
cémera evita que suas fotos figuem embacgadas e faz
com que elas ganhem em nitidez. E comum que ac
longo do dia nossos dedos toquem a lente, deixando
ali marcas de digitais. Use uma flanela ou um tecido
de microfibra e passe-o suavemente sobre a lente
pelo menos uma vez ao dia.

2. Use as duas maos ou um tripé
Por mais gque os smartphones mais modernos contem
com recursos de estabilizagdo 6ptica de imagem, ter
firmeza na hora de segurar o aparelho ainda € a melhor
precaugdo contra fotos tremidas ou fora de foco.

Ao fotografar,segure o celular firmemente com as
duas maos. Se preferir, use um tripé para evitar que
movimentos bruscos comprometam suas fotos.

Dica S d e Ou ro 3. Utilize o foco manual

MNa tentativa de simplificar o uso, o software de
caAmera do Android conta com recursos que
permitem focar automaticamente um objeto durante
um disparo. Porém, quando vocé utiliza o foco
manual, passa a ter mais controle sobre aquilo que
fotografa, pois garante que o item principal terdo
méximo de nitidez possivel. Toque na tela para
marcar o ponto de foco manual antes da fotografia.

4, Prefira fotos na horizontal
A menos gue a circunsténcia pega isso, procure
sempre tirar as suas fotos na horizontal (com o celular
deitado). Essa escolha lhe dara mais opgoes de
enquadramento e também permitird composigoes
mais interessantes e que sdo melhor visualizadas tanto
em smartphones quanto em PCs.
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Dicas de Ouro

5. Chegue mais préximo do objeto fotografado
Embora o zoom digital permita que vocé aproxime as
imagens fotografadas, os resultados obtidos quando
nos aproximamos do objeto fotografado sdo
melhores. A dica € se aproximar ou se afastar do item
que sera fotografado e tentar vérios enquadramentos.
O zoom digital faz com gue a imagem perca em
qualidade e o resultado pode ndo ser do seu agrado.

6. Evite utilizar o flash

Diferentemente do que acontece nas cdmeras
profissionais, o flash dos smartphones é fraco. Por
isso, a menos que vocé esteja em um ambiente
realmente escuro, em outras circunstancias o flash
acabara prejudicando as suas fotos, deixando as cores
mais artificiais e as pessoas com olhos vermelhos.

Dicas de Ouro

7. Fique atento a iluminagéo
A palavra "fotografia” significa "escrita com a luz”.
Portanto, luz € um elemento essencial para se tirar
boas fotos. Ambientes com luz natural costumam
proporcionar fotos melhores do que luzes artificiais.
Evite ainda gue as luzes estejam direcionadas ao
objeto fotografado, caso contrério ele ficara
superexposto. Use as sombras a seu favor e crie
composigdes mais ricas.
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ANEXO - MODELO DE ATA DE REUNIAO

ATA DE REUNIAO
N° DA ATA: DATA DE REALIZACAO: | HORARIO DE INiCIO: HORARIO DE TERMINO:
00/ 00/ 0000

LOCAL DE REALIZAGAO:

OBJETIVO DA REUNIAO:

(PLANO DE ACAO, PLANEJAMENTO, ACOMPANHAMENTO E MONITORAMENTO DE RESULTADOS) . NO OBJETIVO
D A REUNIAO DEVERA ESTAR CLARO QUAL FOI O TEMA PRINCIPAL D A REUNIAO.

PARTICIPANTES:

ASSUNTOS TRATADOS:
Deverao ser descritos todos os assuntos tratados durante a reunido, relacionados ao acompanhamento do Plano de
Acdo e a execucgdo das atividades previstas no ciclo do Selo.
Exemplos:
* Acompanhamento do Plano de Acéao do ciclo vigente:
Descrever o andamento das agées previstas no plano, resultados alcangados até o momento, dificuldades identificadas e
eventuais ajustes necessarios para o cumprimento das atividades planejadas.
* Processo de Concessao do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento:
Registrar orientagées, esclarecimentos de duvidas e acompanhamento das etapas do processo, incluindo regras, categorias
do Selo e prazos previstos no regulamento.
e Oferta de Solugbes Sebrae e Solugcées de Mercado:
Descrever as solugées do portfdlio Sebrae que estdo sendo ofertadas pela instituicao parceira, o publico atendido, a previsao
de atendimento e eventuais solugbées de mercado realizadas pelo Parceiro, com ou sem apoio do Sebrae.
* Acbes de apoio disponibilizadas pelo Sebrae:
Registrar as agbes realizadas ou previstas pelo Sebrae para apoiar a instituicdo parceira, como disponibilizagao de
consultores, instrutores, capacitagées, materiais de apoio e orientag6es sobre identidade visual.
* Recursos disponibilizados pela instituicao parceira:
Descrever os recursos utilizados para execugéo das atividades previstas no plano de agdo, como equipe de atendimento,
equipamentos, infraestrutura e ambiente fisico.
* Acées de capacitagcao das equipes de atendimento:
Registrar a participacdo ou planejamento de participagao da equipe em capacitagées promovidas pelo Sebrae, incluindo
temas relacionados a gestdo empresarial e boas praticas de atendimento.
* Acoes de melhoria previstas no ciclo:
Descrever melhorias planejadas ou implementadas, como melhorias na estrutura fisica, presencga digital ou no fluxo de
atendimento, incluindo responsaveis e prazos definidos.
* Registro de atendimentos no sistema do Sebrae:
Registrar orientagb6es ou acompanhamento sobre o langamento dos atendimentos no sistema do Sebrae, incluindo
classificagao adequada dos atendimentos (informagé&o ou orientagéo).
e Cumprimento de prazos e registro de evidéncias do Selo:
Descrever orientagées e verificagdes relacionadas ao envio das evidéncias solicitadas no regulamento, bem como o
acompanhamento dos prazos estabelecidos no cronograma.
* Ajustes no plano de acdo e encaminhamentos definidos na reuniao:
Registrar decis6es tomadas durante a reuniao, incluindo ajustes nas agées previstas, definicdo de responséveis e prazos
para execugéo das atividades.

SE HOUVER DOCUMENTOS, DEVERAO SER INCLUIDOS COMO ANEXOS A ATA

ACOES FUTURAS:
Anote aqui os acordos feitos e 0s proximos passos definidos durante a reunido. Este registro € importante para
que se possa avaliar o progresso das agdes na proxima reuniéo.

PROXIMOS PASSOS E OU RESPONSAVEL: PRAZO:
PENDENCIAS:

Ex: Contratar consultor para Nome do consultor responsavel XX/XX
aplicar a solugao XYZ responsavel

ELABORADA POR:

Nome do responsavel e o nome da instituicdo (Sebrae ou Parceiro)
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ANEXO - MODELO PLANO DE AGAO

Para a evidéncia do Plano de agao deverao ser consideradas, no minimo, as informagdes contidas nesse
modelo. Podera ser replicado para outro tipo de formato.

PLANO DE AGAO 2026
Data de
Parceiro/Cidade:

Nome do Ponto

Elaborado por (Parceira): E-mail do parceiro:
Acompanhade por (Sebrae): E-mail do Sebrae:

INICIATIVAS PRIORITARIAS
OQUE? PORQUE? ONDE? COMO? QUEM? QUANDO? QUANTO? STATUS? RESULTADOS

Fiesponsével por cada a Moritoramertods | Listar a evidénciade que 5
’ _ . . : ) . 3 Prazofinal de realizagio . foniotameni: ; :
Motivo para a reslizagéo da | Lecaldalmplementasso| O que serd necessério pars realizar a agiio. | atividade da acéo, s date, i Casoedistacusto, | iniciativa (Nioiniciada, | atividade foi executads:
080, da acéo Utilize Dlinha pars cada stividade. sugere—se um nome g ideruificar o valor Em Andsmento Cuartidsde de inscritos,
espesifico Conchuidal participantes, P

INICIo FIM

Inserir 3 agées a seremrealizadas

Durante a reuniao de planejamento, devera ser elaborado um plano de agao ou ata que
contemple, no minimo, os seguintes tépicos:

e Data
e Formato da Reunido: presencial ou a on-line.

a. Apresentacao do Processo de Concessao do Selo:
- Explicacao das etapas, regras, categorias e esclarecimento de dlvidas sobre o
processo.

b. Solugdes Sebrae a serem ofertadas e realizadas pelos Parceiros:
- Definicao das solugdes que o Sebrae oferecera, publicos-alvo e a Oferta de
solugdes.

C. Acbes disponibilizados pelo Sebrae: capacitagbes para atendentes, materiais de
apoio aos clientes.

d. Definicao dos recursos que a instituicdo parceira disponibilizara, como equipe de
atendimento, equipamentos e ambiente fisico.

e. Acbes de capacitacdo para os atendentes: acdes de capacitacado das equipes de
atendimento, com a participagcdo das instituicbes parceiras nas capacitagcdes
promovidas pelo Sebrae.

f. Acbes de melhorias a serem realizadas no ciclo vigente:

- As acoes devem ser detalhadas com nome, responsaveis e prazos de execugao.

g. Datas de realizacdo das acdes: As acdes previstas no plano de agcdo deverdo ser
iniciadas e/ou executadas no ano de 2026.
h. Registros de atendimentos no sistema do Sebrae: As equipes de atendimento

deverao registrar todas as interacdes no sistema disponibilizado pelo Sebrae.
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Uso Interno

ANEXO - TEMATICAS DAS CAPACITAGCOES

Os temas das capacitacdes realizadas pelos atendentes deverao estar relacionados as
seguintes dimensdes tematicas:

Organizacional: trata-se de temas relacionados a atuagao institucional do Sebrae, ou seja,
tudo que permeia a missao, estratégia e valores do Sebrae. Por exemplo: cenario do
empreendedorismo, atuagao do Sebrae, cédigo de ética, LGPD, instrugcdes normativas,
portfélio, politica de atendimento, entre outros.

Comportamental: toda e qualquer formacao relacionada a comportamentos que
impactam no processo de atendimento. Por exemplo: escuta ativa, empatia, comunicacéo
eficaz, inteligéncia emocional, criatividade, entre outros.

Técnica: toda e qualquer formagéao que esteja relacionada ao interesse do publico-alvo do
Sebrae no que tange o ambiente dos pequenos negdécios do Brasil. Por exemplo: gestdo do
empreendedorismo e outros temas de gestdo, segmentacdo econdmica, Simples
Nacional, emissao de notas fiscais, entre outros.

Especifica: formacdes relacionadas a uma atuacéao especifica da localizacdo do Parceiro
Sebrae. Por exemplo: sistemas operacionais, metodologias, demandas de
parcerias/contratos/convénios, entre outros.

Os certificados/ declaragbes das capacitagcbes em temas que ndo se enquadrem em uma
ou mais dessas dimensdes serdo desconsiderados para efeito de pontuacéo.

Abaixo esta o link do curso obrigatério previsto no regulamento:

Tematica Solugao Objetivos Carlgg Link no Portal Sebrae
Educacional Horaria
Contrata
Mais Brasil
na pratica:
guia para
gestores
municipais @ Compreender https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/contrata-
Contrata passo a passo mais-brasil-na-pratica-guia-para-gestores-
o MaisBrasil | - adessoe municipais,de42f9e7c6de9910VgnVCM1000001b00320aRCRD e
Técnica | na prética: Total de
uso da
guia para o plataforma do s https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/contrata-
MEI T )
programa mais-brasil-na-pratica-guia-para-o-
o Contrata+Brasil. mei,b0e1f9e7c6de9910VgnVCM1000001b00320aRCRD
Contrata
Mais Brasil
na pratica:
guia para o
MEI

Abaixo estao os links das sugestdes de capacitagdes para o ciclo 2026 dentro das tematicas
previstas neste regulamento e que estao disponiveis no portfélio da Universidade Sebrae e
Portal Sebrae: (VER VITRINE SEBRAE SP)



Tematica

Carga
Horaria

®@ ©

Link no Portal UC/ Portal
Sebrae

Comportamental

Solucao Educacional

Tritha de Soft Skills para o Atendimento

6h

https://ucsebrae.sebrae.com.br/c
ourse/view.php?id=4818

Técnica

Reforma Tributaria para Pequenos
Negdcios

8h

https://www.sebrae-
sc.com.br/curso/reforma-
tributaria-para-pequenos-
negocios

Técnica

Marketing Digital e Redes Sociais

7h

https://sebrae.com.br/sites/Port
alSebrae/cursosonline/marketing
-digital-e-redes-
sociais,813163edc63c8910VgnVC
M1000001b00320aRCRD

Técnica

Gestdo Financeira

10h

https://sebrae.com.br/sites/Port
alSebrae/cursosonline/gestao-
financeira,e059d743ad3a8910Vg
nVCM1000001b00320aRCRD

Técnica

Microcrédito consciente

4h

https://sebrae.com.br/sites/Port
alSebrae/cursosonline/microcred
ito-
consciente,c9fcd743ad3a8910Vg
nVCM1000001b00320aRCRD

Técnica

Imersdao Empreendedora em IA

5h

https://sebrae.com.br/sites/Port
alSebrae/cursosonline/imersao-
empreendedora-em-
ia,507929dcee287910VgnVCM10
00001b00320aRCRD

Técnica

IA na pratica para pequenos negdcios

3h

https://digital.sebraesp.com.br/c
urso/ia-na-pratica-para-
pequenos-negocios

Organizacional

Formacao Basica da Rede de
Atendimento Sebrae

44h

https://universidade.sebrae.com.

br/App/Student/Training/TrailDeta
il?hash=4F4223306F4BB1BA&vc

ache=1733773542427

Organizacional

Jornada Centrada no Cliente

11h

https://uc.sebrae.com.br/App/Stu
dent/Training/TrailDetail?hash=4F
4224306F4BB0OBA&vcache=263
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https://uc.sebrae.com.br/App/Stu
dent/Training/TrailDetail?hash=4F
41203C6F4BB2B5&vcache=1713
553463283

Técnica Jornada de Atendimento MEI 55h

https://universidade.sebrae.com.
br/App/Student/Training/TrailDeta
il?hash=4F4D203B6F4BB4BA&vc
ache=557

Especifica Trilha FOCO - Atendente 10h

https://universidade.sebrae.com.
Técnica Parceiro Sebrae: Guia Pratico do oh br/App/Student/Training/TrailDeta
CompraS.gov_br il?hash=4F4C22386F4BB7B9&vc

ache=505

https://sebrae.com.br/sites/Portal
Sebrae/cursosonline/3-passos-
Técnica 3 passos para 0 sucesso em compras 3h para-0-sucesso-em-compras-
governamentais governamentais,2e0e7a71bf6eb9
10VgnVCM1000001b00320aRCR
D

https://uc.sebrae.com.br/App/Stu
dent/Training/CourseDetail?hash
=161173697000C1E2D982822C
7E6553655AFBDC9800C6F6B86
F54FA37CE085BC292B5C03551
39&vcache=996

Técnica Exceléncia no atendimento 10h

ANEXO - DECLARAGCAO DE ALTERACAO NO QUANTITATIVO OU NA COMPOSICAO

DA EQUIPE DE ATENDIMENTO

Declaramos que a (nome do Parceiro Sebrae), do municipio de (home do
municipio), atualmente é composta por (nimero de atendentes ativos)
atendentes ativos, conforme os nomes relacionados abaixo:

e Nome1
e Nome?2
e Nome3

Este quantitativo e/ou nome dos atendes difere do inicialmente informado no
formulario de inscricao devido a (indicar o que motivou a alteragao).

Atenciosamente,

(Nome e assinatura do responsavel pelo Parceiro Sebrae)
(Cargo)

Local e Data

W
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ANEXO - MODELO DE LISTA DE PRESENCA

O modelo abaixo deve ser considerado para geracao da evidéncia solicitada nos

critérios para os quais se fizer necessario. Podera ser em outro formato, desde que
tenha minimamente as informag¢des abaixo.

Nome do Parceiro:

Municipio/DF:

Nome/ descrigdo da solugdo ou agio:

Data de realizagéao:

Carga Horéria:

Formato: (Presencial ou online)

Local (se for presencial)

Participantes:

Nome Participante

Dado de identificagao (CPF /
CNPJ)

Assinatura

1-

2-

[72)
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ANEXO - DECLARAGAO DE NUMERO DE CONTATO EXCLUSIVO PARA

ATENDIMENTO A CLIENTES

Eu, , com desempenho
da funcéo de , nasala do
empreendedor (home da sala) , declaro que o(s)
numero(s): (DDD) é/sao de uso exclusivo e dedicado para

atendimentos aos clientes do Parceiro Sebrae.

Afirmo que o(s) numero(s) nao é/sdo de uso particular do agente de
desenvolvimento ou atendente da sala.

O(s) numero(s) esta(ao) publicado(s) e divulgado(s) oficialmente aos clientes e
sociedade como numero de contato para o Parceiro Sebrae.

Local, [/ /

Assinatura do responsavel pelo Parceiro Sebrae.
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