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1. HISTORICO E JUSTIFICATIVA

A parceria do Sebrae com as instituicdbes de apoio ao empreendedor visa estimular o
empreendedorismo, promover o desenvolvimento econdmico dos territorios, preparar os
empreendedores para a formalizacdo e elevar a longevidade, a competitividade e a inovacao
dos pequenos negdcios. Nesse sentido, estas instituicdes se configuram como um canal
estratégico integrante da Rede Parceira de Relacionamento do Sebrae.

A Rede Parceira de Relacionamento do Sebrae é composta por parcerias com institui¢cdes
publicas: prefeituras, instituicdes privadas e representantes de classe, como: associacdes
comerciais, cdmaras de dirigentes lojistas, universidades, sindicatos, centros comerciais,
organizacdes ndo governamentais, dentre outras.

As metodologias desenvolvidas e apoiadas pelo Sebrae, para expandir e fortalecer a rede
parceira, diferenciam-se de acordo com o tipo de parceiro. Dentre elas, podemos destacar:
Salas do Empreendedor e Parceiro Sebrae (nacionais), e Sebrae Aqui e Aqui tem Sebrae
(estaduais). Todas sdo pautadas em direcionamentos que convergem em prol de transformar
o territdrio por meio do fomento ao empreendedorismo local.

A responsabilidade sobre a gestao do espaco e equipes dos pontos de atendimentos a quem
guer empreender ou ja possui um pequeno negdécio, sdao definidas de acordo com as
metodologias adotadas:

Salas do Empreendedor e Aqui Tem Sebrae: as rotinas de atendimento e gestao das
equipes devem ser geridas pelos responsaveis locais vinculados a instituicdo parceira.
Cabe ao Sebrae atuar como parceiro, ofertando o suporte necessario com portfélio de
solucdes, sistemas de registro de interagdes, iniciativas de apoio a melhoria dos
espacos fisicos, reconhecimento e valorizacdo da equipe de atendimento parceira.

Parceiro Sebrae e Sebrae Aqui: ha o compartilhamento de responsabilidades por meio
do comité gestor, onde sdo definidas as atividades relacionadas ao fornecimento de
equipamentos, adesivacdao do espaco fisico, disponibilidade do espacgo, portfélio de
servigos e capacitacao das equipes de atendimento. A gestdo direta das equipes de
atendimento e os vinculos de contrata¢do, sdo sempre de responsabilidade dos
parceiros.

A principal motiva¢cdo do Sebrae com a rede parceira é torna-la dinamica, geradora de
resultados e promotora de desenvolvimento, disponibilizando servicos e reduzindo as
desigualdades territoriais.

O Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento se configura em uma das acbes estratégicas
para alcancar estes objetivos. O processo avaliativo do Selo é baseado em uma metodologia
integrada por critérios estruturantes que refletem padrdoes minimos de qualidade que
satisfacam as necessidades dos clientes atendidos por esses parceiros. Esta metodologia
prevé um sistema de pontuacdo para classificar as instituicGes parceiras em categorias e
conceder o Selo. Assim objetiva-se que, conforme a faixa de pontuacdo obtida, os parceiros
contemplados reflitam a qualidade da rede de atendimento Sebrae esperada no
relacionamento com os clientes.

A concessdo do Selo é uma das a¢Oes propulsoras para se alcangar o propésito de atuacdo da
rede parceira, que é o de:



Ser referéncia no atendimento ao empreendedor, atuando como um elo de
transformagdo para o desenvolvimento local.

Este regulamento apresenta detalhadamente cada uma das etapas desse processo.

Para este regulamento - ciclo 2024, as seguintes categorias/modalidades da Rede Parceira
poderdo aderir ao processo de concessao do Selo: Salas do Empreendedor, Sebrae Aqui, Aqui
Tem Sebrae e parcerias estaduais, integrantes da Rede Parceira de Atendimento estadual,
formalizadas com instituicGes privadas ou representantes de classe com os Sebrae/UF.

. OBJETIVO DO REGULAMENTO

Orientar e esclarecer os responsaveis pelas Salas do Empreendedor quanto as etapas de
adesdo e concessdo do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento.

Neste regulamento as Salas do Empreendedor poderdao ser chamadas de institui¢des
parceiras e/ou parceiros.

. OBJETIVOS DO SELO

A implantacdo do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento tem como objetivos principais:

e Reconhecer e valorizar, em nome do Sebrae, a qualidade dos atendimentos e servicos
prestados pelas equipes de atendimento da Rede Parceira de Atendimento Sebrae, aos
empreendedores locais;

e Promover acdes de integracdo, fortalecimento e qualificacdo da Rede Parceira, com foco
em valorizar os profissionais de atendimento;

e Ampliar a presen¢a do Sebrae nos territérios, via parcerias, melhorando a oferta de
servicos ao publico empreendedor.

. PREMISSAS

4.1. Formalizacdo da parceria entre as instituicdes e o Sebrae, via instrumento validado pelo
setor juridico do Sebrae;

4.2. Termo vigente de parceria entre Sebrae e a instituicdo parceira deverda ser
inserido/apresentado como evidéncia da premissa anterior. O local para inser¢do do
termo serd orientado pelo Sebrae;

4.3. O responsavel pela instituicdo parceira deve consentir, no momento da inscricdo ao
Selo, que o espaco parceiro seja avaliado dentro dos critérios previstos neste
regulamento;

4.4. O responsavel pela instituicdo parceira, no momento da inscricdo, deve assegurar sua
responsabilidade por meio do termo de adesdo ao processo de concessdo do Selo, em
observancia as normas vigentes da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD);



4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

4.12.

A adesdo ao processo do Selo, assim como a ciéncia ao termo de adesdo se dara no
momento da inscricdo pelo parceiro. A inscrigdo sera realizada em ambiente indicado
pelo Sebrae.

A adesdo ao processo de concessdo do Selo de Referéncia em atendimento é opcional
para as instituigdes parceiras;

Todos que atuam diretamente na gestdo da instituicdo parceira aderente ao processo
de concessdao do Selo, devem conhecer as normas que regem o Selo Sebrae de
Referéncia em Atendimento;

0 cronograma divulgado no site oficial do Selo
(www.sebrae.com.br/selosebraedereferencia) devera ser seguido pelo Sebrae e

parceiros inscritos;

Os requisitos e as normas descritos neste regulamento deverdo ser adotados por todos
Sebrae e parceiros participantes;

A validade do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento é de um ano, relativo ao ano
subsequente da avaliacao do ciclo anterior (exemplo: periodo avaliado 2023, vigéncia
de validade do Selo 2024);

As regras e notas das categorias para concessdo do Selo Sebrae de Referéncia em
Atendimento poderdo ser modificadas anualmente, desde que a esséncia original da
proposta ndo seja alterada e se mantenha os critérios minimos para as avaliagdes
continuas de evolugdo dos resultados;

As etapas de avaliacdo e validacdo de evidéncias, seguirdo o cronograma divulgado no
site do Selo;

As instituicOes participantes, para o ciclo avaliativo de 2024, deverao ter as parcerias firmadas

com o Sebrae iniciadas até 31 de dezembro de 2023. As parcerias implantadas apés 12 de

janeiro de 2024 nao poderdo aderir ao ciclo vigente.

A validacdo do Selo concedido ao parceiro é anual, assim o parceiro pode ser selado em

categorias diferentes a cada ciclo, conforme o seu desempenho.

5. BENEFICIOS E OPORTUNIDADES

Para as instituicOes parceiras:

Reconhecimento pelo empreendedor e empresario, como local de apoio e
atendimento para resolucdo de problemas e desenvolvimento dos pequenos
negdcios;

Apoio para incremento e melhoria na oferta de servicos aos empreendedores,
construindo-se uma atuag¢ao mais perene e sdlida;

Possibilidade de enriquecimento de seu portfélio e absorcao de expertise em solugdes
para gestdo empresarial e atendimento ao pequeno negdcio;

Apoio do Sebrae na execucdo dos atendimentos empresariais por meio de solucgdes,
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capacitagdes, orientagdes, consultorias e suporte técnico;
e Aumento da satisfacdo dos clientes;
e Valorizacdo das equipes de atendimento das instituicdoes parceiras;

e Servico de consultoria realizada pelo gestor Sebrae (devolutiva do cliente oculto) para
melhoria de processos e espaco (fisico e digital);

e Capacitacdo das equipes de atendimento;

e Midia espontanea;

e Captacdo de novos clientes;

e Possibilidade de visibilidade nacional das boas praticas;
e Credibilidade da marca Sebrae;

e Melhoria do ambiente de negdcios municipal;

e Aumento das parcerias nos municipios.

Para os empreendedores e pequenos negocios:

e Facilidade no acesso as orientacdes e solugdes para a abertura de novos negdcios e
gestdao empresarial;

e Acesso facilitado ao portfélio Sebrae;
e Acesso a atendimento diferenciado e qualificado;

e Participacdo ativa nas melhorias dos processos e da infraestrutura das institui¢ées, por
meio da avaliacdo dos atendimentos.

6. ADESAO AO SELO

A adesdo ao processo de concessao do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento é opcional
para as instituicdes parceiras. Ela se dard, no momento de realizacdo da inscricao, por meio do
aceite ao termo de adesdo ao Selo, a ser disponibilizado pelo Sebrae, na pagina oficial de
divulgacdo do Selo.

E importante destacar que a participacdo da Sala do Empreendedor no processo avaliativo para
obtencdo do Selo Sebrae ndo garante automaticamente a conquista do Selo. No entanto, essa
participacdo assegura que a Sala do Empreendedor passe por todas as etapas de avaliacdo,
desde que cumpra o estabelecido no regulamento, o que inclui o servico de devolutiva
consultiva do Sebrae sobre o resultado alcancado. A obtencdo do Selo esta sujeita ao alcance
dos requisitos minimos estabelecidos para as categorias bronze, prata, ouro e diamante.



7. ETAPAS PARA CONCESSAOQ DO SELO

O processo de concessdo do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento é composto pelas etapas descritas no
fluxo apresentado a seguir. Cada etapa é relevante e necessaria para que as instituicGes participantes sejam

avaliadas.

7.1 Diagnéstico / Levantamento de Informacgdes

7.2 Reuniao Inicial de Planejamento

7.3 Acompanhamento e Monitoramento do planejamento

7.4 Insercao de Evidéncias

7.5 Validagao das Evidéncias

7.6 Resultados

7.7 CerimoOnia de Entrega dos Selos

7.8 Devolutiva dos Resultados

7.1 DIAGNOSTICO / LEVANTAMENTO DE INFORMAGCOES

O diagndstico ou levantamento de informagdes possui por objetivos:

Conhecer as estruturas atuais e servicos ofertados pelas instituicbes parceiras;

Acompanhar a evolugdo desses espacos antes e apds a aplicacdao da metodologia do Selo
Sebrae de Referéncia em Atendimento;

Receber informacgdes sobre as instituicdes parceiras para avaliagao de critérios descritos
no regulamento.

A aplicagao do questionario do diagndstico é realizada no formato “autopreenchimento”, ou

seja, os responsaveis pelas instituicdes parceiras participantes receberdo o formuldrio de forma

digital (por meio do e-mail informado no formulario de inscri¢ao) e deverao respondé-lo dentro

do cronograma oficial divulgado no site do Selo.



O diagndstico é composto por perguntas sobre os seguintes aspectos:
e Servicos ofertados;
e Infraestrutura (fisica e digital);
e Canais de Atendimento;
e Equipes de atendimento;
e Parceiros

Somente as informagdes descritas no item a seguir serao utilizadas para pontuag¢ao no processo
de selagem do parceiro. As demais informacgdes solicitadas possuem o objetivo de estabelecer
processos de melhoria continua nas prestacdes de servicos pelos parceiros.

7.1.1 INFORMACOES A SEREM COLETADAS NA ETAPA DO DIAGNOSTICO E QUE SERAO
CONSIDERADAS PARA APURACAO DE PONTUACOES

As informacdes a serem preenchidas no diagndstico que serao utilizadas para anadlise de
pontuacado sao as seguintes:

e Os registros das informacdes referentes as perguntas sobre infraestrutura fisica: envio
de fotos e videos do espaco fisico da Sala do Empreendedor. Verificar o item 8.1.5.1
Critério Infraestrutura

e Registro sobre os canais de atendimento disponiveis aos clientes: o responsavel pelo
preenchimento devera registrar quais canais sdo disponibilizados aos clientes (telefone,
e-mail, app de mensagens instantaneas), conforme descrito no critério 8.1.1.1
Experiéncia de Busca Sobre a Sala em Sites de Pesquisa e 8.1 Qualidade no atendimento
remoto.

O preenchimento devera ser realizado corretamente, pois ndo haverd substituicdo de
informacgdes apds o encerramento do prazo para preenchimento do diagnéstico.

Importante:

Os registros das informacgdes detalhadas com nimeros e enderecos de contato referentes as
perguntas sobre canais de atendimento serao utilizados para o critério Cliente oculto, conforme

detalhado nos critérios 8.1.1 Qualidade no atendimento remoto.

7.1.2 EXEMPLO DE FLUXO E CONSIDERACOES IMPORTANTES

a. Oresponsavel pelainstituicdo parceira ira receber o link para preenchimento do diagnéstico.

b. O responsavel pelo preenchimento do diagndstico devera responder a todas as perguntas
com atencdo e dentro do prazo estabelecido no cronograma oficinal do Selo, e inserir os
arquivos de fotos e/ou videos solicitados. Sugerimos reservar um tempo destinado somente ao
preenchimento do diagndstico. Os parceiros gue optarem por ndo realizar o preenchimento do
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7.2

diagnostico no prazo estabelecido, ndo participardo das outras etapas do processo de avaliacao

do Selo, ou seja, a etapa de preenchimento do diagndstico dentro do prazo é obrigatéria.

Todas as orientacGes para preenchimento do diagndstico estardo descritas no proprio

formuldrio a ser enviado aos responsaveis pelas instituicdes parceiras e/ou publicadas no site
oficial do Selo.

REUNIAO INICIAL DE PLANEJAMENTO

A reunido inicial de planejamento deverd ser realizada entre o Sebrae e as instituicdes
parceiras que aderiram ao processo de concessdo do Selo para elaboracdo e validacdo do
plano de acdo a ser executado no ano vigente.

A data e o formato da reunido inicial serdo definidos conjuntamente pelos gestores do Sebrae
e de cada instituicdo parceira. A reunidao poderd ser presencial ou a distancia e deverd
acontecer dentro do prazo estipulado no cronograma nacional divulgado no site oficial do
Selo.

A realizacdo da reunido inicial de planejamento é item integrante dos critérios a serem
pontuados para concessao do Selo. Para o registro da pontuacdo, deverao ser seguidas as
orienta¢des que constam no critério 8.1.2.1 Planejamento e Acompanhamento.

Na reunido de planejamento, devera ser elaborado um plano de acao contemplando, no
minimo, os assuntos e as a¢des listadas abaixo:

e Apresentacdo do processo de concessdo do Selo: etapas, regras, categorias e
esclarecimento de duvidas.

e Elaboracdo do plano de acdo anual de atuacdo com a instituicdo parceira, incluindo
necessariamente, as etapas da metodologia do processo de concessdo do Selo. O plano de
acao (planejamento) devera abordar, no minimo, os assuntos abaixo:

a. Solugdes Sebrae que serdo ofertadas e realizadas pelos parceiros: quais as
solugdes, o publico e a previsdao de atendimento por instrumento, de acordo com
a classificacao descrita neste documento no item 8.1.3.1 Oferta de solucdes;

b. Solucdes de mercado que poderao ser ofertadas pelos parceiros: podem ser
citadas no plano de acdo, as solu¢des de mercado que o parceiro planeja ofertar
(com apoio ou ndo do Sebrae);

c. Recursos disponibilizados pelo Sebrae para apoiar a estrutura do parceiro:
consultores e instrutores, realizacdo de capacitacdes para os atendentes,
disponibilizacdo de canal de suporte ao parceiro, materiais para distribuicdo aos
clientes sobre solucGes de gestdo empresarial, disponibilizacdo de identidade
visual para as instituicGes (os itens citados sdo exemplos). Os recursos a serem
tratados deverdo estar de acordo com o estabelecido em cada parceria;
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Recursos disponibilizados pelas instituicdes parceiras: equipe de atendimento,
equipamentos, ambiente fisico (os itens citados sdo exemplos). Os recursos a
serem tratados deverdo estar de acordo com o estabelecido em cada parceria;

AglOes de capacitacdo para os atendentes dos parceiros ofertadas pelo Sebrae:
capacitagdes em temas de gestao empresarial, sistema de atendimento fornecido
pelo Sebrae, processos e boas praticas de atendimento. As equipes de
atendimento das instituicdes parceiras deverdo participar de iniciativas de
capacitacdo promovidas pelo Sebrae. Essas capacitacdes poderdao ser
consideradas na pontuagdo para a concessao do Selo de Referéncia.

Acoes de melhorias a serem realizadas no ciclo vigente: deverdo ser
consideradas no plano de acdo, as iniciativas acordadas entre as instituicoes
parceiras e o Sebrae que visam melhorar o ambiente nos seguintes pilares:
estrutura fisica, presenca digital/remota, processos de fluxos de atendimentos.
Elas precisam estar de acordo com a necessidade de cada instituicao participante
de modo a refletir em uma melhor experiéncia aos clientes. No plano de a¢do, é
importante que essas acdes sejam elencadas de maneira clara: nome da acao,
responsaveis e 0 prazo para execugao.

Datas de realizagdo das agdes: As acbes previstas no planejamento deverdo ser
iniciadas e/ou executadas em 2024.

Registros de atendimentos no sistema disponibilizado pelo Sebrae: As equipes
de atendimento das Salas do Empreendedor deverdo registrar as interacdes no
sistema disponibilizado pelo Sebrae. Os gestores do Sebrae deverdo orientar os
atendentes das instituicbes parceiras sobre como langar/registrar as interacdes
com os clientes no sistema. As orienta¢des deverao incluir os tipos de intera¢des
gue deverao ser registradas como orientacdo e informacdo. Todas as intera¢des
realizadas pelas instituicdes parceiras devem ser registradas no sistema de
registro de atendimentos fornecido pelo Sebrae. A classificacdo de registro
(informacdo e orientacdo) deverd estar clara para a equipe de atendimento de
acordo com as orienta¢gdes do Sebrae. O monitoramento dos registros e as
correc¢des, quando necessarias, serdo realizados pelo Sebrae.

NPS — Net Promoter Score: O Net Promoter Score - NPS é uma métrica que tem
como objetivo medir a satisfacdo e lealdade dos clientes com as empresas.
OrganizacOes de todos os portes e lugares do mundo o adotam por ser um
método pratico e eficaz na aplicacdo de pesquisas periddicas com os clientes. Por
este motivo é fundamental que o Sebrae, junto as equipes das instituicdes
parceiras, realize acdes com o objetivo de sensibilizar e melhorar a participacgao
dos clientes atendidos pelas instituicGes a responderem as pesquisas. Na etapa
de planejamento, o gestor do Sebrae deverd incluir agbes/iniciativas de
acompanhamento da métrica, que traduz a voz do cliente atendido pelas
instituicdes parceiras. Abaixo sao apresentadas algumas consideragdes sobre a
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forma de mensuragao:

e A pergunta realizada para mensuragao do NPS no Sebrae é: Em uma escala
de 0 a 10, o quanto vocé recomendaria a Sala do Empreendedor para um
amigo ou familiar?

e A cada registro de interacdo realizado no sistema de registro de
atendimento, o cliente recebe um e-mail para responder a pergunta sobre
a mensurac¢ao do NPS (Net Promoter Score).

e As instituicdes participantes deverdo usar o sistema de registro de
atendimentos disponibilizado pelo Sebrae. O Sebrae conduzird esse
processo junto ao responsavel pela instituicao parceira.

e O Sebrae devera divulgar os resultados de NPS as instituicdes parceiras.
Embora a mensuracao do NPS nao seja considerada para pontuagao no
ciclo 2024, é fundamental que acontecam agdes de sensibilizacdo, pois isso
contribuird diretamente para o aumento do nivel da qualidade dos servicos
ofertados pelas instituicées. Esse indicador podera ser incluido no préximo
ciclo do Selo como critério a ser pontuado.

7.3  ACOMPANHAMENTO E MONITORAMENTO DO PLANEJAMENTO

Deverdo ser realizadas reuniées de acompanhamento entre o Sebrae e o responsavel pela
instituicdo parceira, durante todo o periodo programado para o processo de concessao do Selo,
com o objetivo de verificar:

e Necessidades de ajustes no planejamento (plano de ac¢ado);
e Melhorias a serem implementadas;
e Revisdo, se necessario, das solucdes do portfdlio Sebrae a serem ofertadas pelos parceiros;
e Registro das evidéncias solicitadas no regulamento do Selo;
e Cumprimento de prazos, entre outros.
A periodicidade das reunides de acompanhamento sera acordada na reunido inicial.

De acordo com a experiéncia do Sebrae, nos processos de reconhecimento, a etapa de
acompanhamento do plano de agao é fundamental para alcancar os objetivos da metodologia.

A realizacdo do acompanhamento por meio de reuniées entre o Sebrae e o Parceiro é item
integrante dos critérios a serem pontuados para concessdo do Selo, conforme descrito no
critério 8.1.2.1 Planejamento e Acompanhamento.

7.4 INSERCAO DE EVIDENCIAS

Os registros das evidéncias solicitadas para cada etapa/critério de avaliagdo objetivam atestar
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7.5

7.6

se os critérios para concessdo do Selo foram cumpridos adequadamente pelos parceiros
participantes.

As evidéncias deverdo ser inseridas no ambiente digital indicado pelo Sebrae. As instituicdes
parceiras deverdo seguir o cronograma de concessao divulgado na pdgina oficial do Selo.

E de extrema importancia que o parceiro insira a evidéncia correta no sistema. Para isso, o
parceiro deve sempre ler o regulamento, buscar compreender o que estd sendo solicitado, e
procurar o Sebrae, em caso de duvidas.

De acordo com este regulamento, o parceiro podera inserir durante todo o periodo estipulado
para esta etapa no cronograma. Apds a data-limite estabelecida, as evidéncias registradas nao
serdo alteradas.

O responsavel pela instituicdo parceira devera acionar o gestor do Sebrae do seu estado, em
hordrio comercial, para sanar dividas sobre o registro das evidéncias.

VALIDACAO DAS EVIDENCIAS

A validacdo das evidéncias e 0 acompanhamento das etapas do processo de concessao do
Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento serdo realizados pelo Sebrae. Este processo
envolve a analise de todas as evidéncias submetidas pelos participantes na etapa de inser¢ao
de evidéncias e a substituicdo/tratamento das evidéncias rejeitadas.

O tratamento/substituicdo das evidéncias € o processo do reenvio da evidéncia que por algum
motivo foi rejeitada pelo Sebrae. O parceiro sera notificado via sistema quando essa situacao
ocorrer e podera substituir uma Unica vez a evidéncia que foi rejeitada.

Durante o prazo de validacdo das evidéncias pelo Sebrae, o parceiro tera até dois dias Uteis

para inserir uma nova evidéncia. Os parceiros deverdao seguir os prazos divulgados no
cronograma nacional publicado no site oficial do Selo.

RESULTADOS

7.6.1 APURACAO DOS RESULTADOS

A apuracao dos resultados para cada instituicdo parceira serd uma etapa sigilosa, de
conhecimento apenas dos gestores do Sebrae responsaveis pelo processo de gestdao do Selo.
A garantia de sigilo atesta a credibilidade do processo de concessao.

7.6.2 DIVULGACAO DOS RESULTADOS

7.7

As salas que se enquadrarem nas pontuacdes minimas exigidas para as categorias: bronze,
prata e ouro (classificacdo estadual) e diamante (classificacdo nacional) e forem seladas
serdo informadas deste resultado somente nas cerimonias de entrega do Selo.

CERIMONIAS DE ENTREGA DO SELO

As cerimonias de entrega dos selos serdo realizadas em duas etapas: estadual e nacional.
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7.8

Estes serdao os momentos destinados as entregas dos selos: bronze, prata, ouro e diamante.
Nestas ocasides serao priorizadas agdes que promovam a valorizagdao e a motivagao das
equipes de atendimento de cada instituicao parceira selada pelo Sebrae. As cerimonias sao
o0 momento de enaltecer e valorizar o empenho destas equipes no desenvolvimento do
atendimento no ciclo.

As equipes de atendimento serdo as protagonistas dessa histdria de sucesso.

DEVOLUTIVA DOS RESULTADOS

A devolutiva dos resultados da avaliacdo do cliente oculto e das andlises das evidéncias tem
como objetivo apresentar os pontos fortes e os pontos de melhorias identificados em todos os
critérios contemplados no processo de concessado do Selo. A proposta é realizar uma devolutiva
com orientac¢des consultivas, na qual o responsavel pela instituicdo parceira conhecera o que
pode ser melhorado no ambiente, conforme os pilares e critérios avaliados.

A devolutiva deverd ser agendada previamente entre o gestor do Sebrae e os responsaveis
pelas instituicdes parceiras participantes do processo de concessdo do Selo. Os prazos para as
devolutivas deverdo seguir as etapas previstas no cronograma nacional do Selo.

A reunido de devolutiva pode acontecer de forma conjunta com a reunido de planejamento
para o ciclo vigente, no formato presencial ou a distancia.

E sugerido que a reunido de devolutiva seja registrada em ata e assinada entre as partes. A
reunido de devolutiva ndo contabiliza como evidéncia para pontuacdo no Selo, porém é etapa
obrigatdria e que deverad ser realizada por iniciativa do Sebrae.

8. CRITERIOS DE AVALIACAO

A metodologia de concessdo do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento estabelece 7 (sete)
pilares de avaliacdo que se desdobram em 17 (dezessete) critérios especificos. Por meio desses
pilares, serdo verificadas a qualidade e a gestdo do atendimento das salas do empreendedor,
conforme especificado nos préximos itens.

O atendimento a esses critérios serd analisado a partir da validagdao das evidéncias
apresentadas pela instituicdo parceira para cada um dos critérios e da aplicacao do cliente
oculto. A partir desta andlise sdo obtidas as pontuagdes.

A apresentacdo da evidéncia pelos parceiros participantes ndo garante a pontuacdo no critério.
Todas as evidéncias serdo analisadas pelo Comité Avaliador do Sebrae e serdo, ou nado,
pontuadas de acordo com os critérios estabelecidos no regulamento.

O Comité Avaliador do Sebrae é um colegiado e serd constituido por membros indicados pelo
Sebrae durante o ciclo de avaliacdo.
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8.1 DETALHAMENTO DOS PILARES E CRITERIOS DE AVALIACAO

Pilares Critérios Pontuacgao
: Experiéncia de busca online sobre a Sala
Qualidade no . . 5,0
atendimento em sites de pesquisa 28.0
Cliente oculto - atendimento remoto 18,0 !
remoto . .
Registro do atendimento 5,0

Planejamento e Acompanhamento 9,0
o . . 16,0

Capacitacdo das equipes de atendimento 7,0

(ol T EWAEEIZI- I Oferta de solucoes 4,0
- . . 10,0

de Solugdes Realizacdo de solucdes 6,0

Divulgacdo do Plano  Anual de

ContratacGes do municipio 10
Divulgacdo de no minimo 06 (seis) 55
. editais de Compras Governamentais ’
Ambiente de > =
L. Orientacdo  ao empreendedor para 10,0
Negocios . . .~ 3,0
participacdo em editais de licitacdes
Orientacées sobre acesso a crédito 1,5
Articulacdo e realizacdo de parcerias na 20
Sala do Empreendedor ’
Estrutura fisica 9,0
Infraestrutura Numero de contato préprio dedicado 50 14,0
para atendimento ao Cliente ’
Redes sociais 6,0
Presenca Digital Atendimento pelos canais remotos e 6.0 12,0
digitais ’
Cobertura
Cobertura e ou 10,0 10,0

Produtividade Produtividade

100,0

8.1.1 QUALIDADE NO ATENDIMENTO REMOTO

O pilar Qualidade no atendimento remoto engloba trés critérios: experiéncia de busca sobre a
sala em sites de pesquisa; cliente oculto — atendimento remoto e registro do atendimento. As
pontuacdes atribuidas a cada um desses critérios somam 28 pontos e sua distribuicdo é
apresentada na tabela a seguir.

Pilar Critérios Pontuacao
Experiéncia de busca online sobre a Sala em sites de

Qualidade no esquisa 5,0
atendimento u_. .

Cliente oculto - Atendimento remoto 18,0
remoto - .

Registro do atendimento 5,0

. Jta______________________| 280
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8.1.1.1 EXPERIENCIA DE BUSCA ONLINE SOBRE A SALA EM SITES DE PESQUISA

A experiéncia de busca de informacdes sobre a Sala do Empreendedor em site de pesquisa
(Google) é parte integrante da simula¢do do cliente oculto que serd baseada no “caminho do
cliente”.

Considera-se, para este regulamento, “caminho do cliente” como o caminho percorrido pelos
clientes até chegar ao atendimento da Sala do Empreendedor. Por exemplo, uma pessoa que
quer abrir o seu negécio ou quer informacdes sobre a gestdo do seu negdcio, soube que existe
a Sala do Empreendedor e ira realizar pesquisas na internet para obter informacdes sobre
como entrar em contato. Quais as informagdes disponiveis sobre a Sala em busca
espontanea?

A avaliacdo deste critério sera realizada a partir da experiéncia do cliente oculto na busca e

obtencao do atendimento. O fluxo de realizacdo do cliente oculto para essa experiéncia de

busca sera o seguinte:

l. O representante do parceiro responsavel pelo preenchimento do diagndstico devera
informar no campo indicado quais sdo os canais de atendimento disponibilizados aos
clientes. E sera considerado para o cliente oculto o dados de e-mail que consta no
diagnéstico.

Il. Conforme mencionado, a empresa responsavel pela realizacdo do cliente oculto
adotara a regra de seguir o caminho do cliente. Sendo assim, realizard consulta em
sites de busca da internet (Google) pelo nome do parceiro preenchido no diagnéstico
(exemplos: Casa do Empreendedor da Felicidade, Sala do Empreendedor do Chile) +
municipio + UF.

Il Em posse do resultado da busca realizada, a empresa fara a seguinte analise: ira
comparar os canais disponibilizados ao cliente (preenchidos no diagndstico) versus
canais divulgados no resultado da busca. Exemplo: o parceiro preencheu no
diagndstico que disponibiliza os canais de atendimento telefone e WhatsApp. A
empresa realizard a busca no google para localizar os contatos e divulgacdo dos dois
canais informados pelo parceiro (telefone e WhatsApp).

V. Para o parceiro receber a pontuacdo total prevista para o critério, as informacdes
registradas no diagndstico sobre quais canais SAO disponibilizados aos clientes deve
coincidir/representar fielmente o resultado da busca no google realizada pelo cliente
oculto.

V. O Google Meu Negdcio ndo disponibiliza o campo “e-mail” para preenchimento por
esse motivo a informa¢do do e-mail que a sala/parceiro disponibiliza para
atendimento ao ciente sera consultado no diagndstico. Esse canal ndo serd
considerado na busca da Experiéncia de busca onine sobre a sala em sites de pesquisa.

VI. Caso o parceiro informe que NAO disponibiliza um ou mais canais de atendimento no
preenchimento do diagndstico, e o resultado da pesquisa do cliente oculto exiba o
canal que foi preenchido como ndo disponibilizado, isso ndo influenciara
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negativamente para a pontuacao. Isso se deve ao fato de que pode acontecer de que
no momento do preenchimento do diagndstico o parceiro ndo tivesse condicdes de
disponibilizar um canal, como, por exemplo, atendimento via aplicativo de mensagens
instantaneas (WhatsApp), mas que no decorrer do periodo avaliativo, foi realizada a
melhoria de se implantar esse canal. Esse movimento é percebido como positivo e a
sala do empreendedor recebera a pontuacao referente ao critério.

Veja abaixo alguns exemplos de situacGes (ndo exaurindo todas as possibilidades):

Empresa localizou

Canais de e e . -
. Instituicao disponibiliza as informacgodes
atendimento . . ~
. (resposta informada no  sobre os canais na Pontuagao
preenchidos no . Y . .

. o diagnostico) busca realizada no

diagndstico
google
Telefone SIM SIM s
WhatsApp SIM SIM

Empresa localizou

Canais de oo s — : ~
atendimento Instituicao disponibiliza as informagoes
reenchidos no (resposta informada no  sobre os canais na Pontuagao
P diagnéstico diagnostico) busca realizada no
: google
Telefone SIM SIM 0
WhatsApp SIM NAO

. Empresa localizou
Canais de P

atendimento

preenchidos no
diagndstico

Instituicao disponibiliza
(resposta informada no
diagnostico)

as informagodes
sobre os canais na
busca realizada no

google
Telefone SIM SIM
WhatsApp NAO SIM

Pontuacao

As orientacdes sobre o preenchimento do formulario do diagndstico para os campos sobre
canais de atendimento estardo contidas no préprio formulario a ser enviado para as instituicoes
parceiras participantes.

Para pontuar no critério, os parceiros participantes deverdao providenciar o cadastro da
instituicdo com todas as informacdes necessarias no Google Meu Negdcio. Sera disponibilizado
no site oficial do Selo, um material com passo a passo para realizacdo do cadastro. O parceiro
poderd procurar o apoio do Sebrae em caso de duvidas sobre o procedimento.
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8.1.1.2 CLIENTE OCULTO - ATENDIMENTO REMOTO

A metodologia do cliente oculto para o processo de concessdao do Selo consiste em simular

situacOes reais de atendimento remoto (telefone / e-mail / aplicativo de mensagens

instantaneas), com o objetivo de avaliar, de forma detalhada, a experiéncia do cliente ao ser

atendido pelo parceiro.

O fluxo de realizacdo do cliente oculto para o atendimento remoto sera o seguinte:

I. O cliente oculto remoto sera realizado para cada canal disponibilizado aos clientes de

acordo com o resultado da busca realizada conforme o critério 8.1.1.1 EXPERIENCIA
DE BUSCA ONLINE SOBRE A SALA EM SITES DE PESQUISA.

II. A pontuagdo total para o critério, 18 pontos, serd dividida de acordo com a

guantidade de canais encontrados no resultado da busca. As tabelas com a divisdo da

pontuacdo por canal de atendimento remoto sdo apresentadas ao final deste item.

lll. O cliente oculto entrard em contato com os numeros e endereco de e-mail exibidos

no resultado da busca realizada.

Importante:

Serdo realizadas até 3 (trés) tentativas em dias e hordrios diferentes para o cliente
oculto por telefone. Caso o parceiro ndo atenda em nenhuma das trés tentativas
ou apresente mensagem de numero inexistente ou fora de area/funcionamento
nas trés tentativas, a pontuacdo para o cliente oculto serd zerada para aquele
canal.

Para a realizacdo das trés tentativas serao consideradas as informagdes sobre dias
e hordrios de funcionamento disponibilizadas pela sala do empreendedor no
Google Meu Negécio.

Antes da realizacdo do cliente oculto, a empresa ira acessar as redes sociais do
parceiro para verificar se ha publicacgdes com informagbes sobre a
indisponibilidade temporaria de algum canal. Vale destacar que essa situacao pode
acontecer por exemplo: em um determinado dia ou periodo, em que os
atendentes da sala do empreendedor estejam em atividades externas; ou o espaco
esteja em reforma; ou ainda em casos de catastrofes ndo previstas. Em todas essas
situacdes é imprescindivel que a auséncia temporaria do servi¢o seja informada
para os clientes.

A empresa so ird acessar as redes sociais do parceiro que forem exibidas nos
resultados da busca realizada conforme o critério 8.1.1.1 EXPERIENCIA DE BUSCA
ONLINE SOBRE A SALA EM SITES DE PESQUISA e os dados informados no
diagndstico sobre enderecos de redes sociais.

Serdo geradas evidéncias pela empresa que aplicara o cliente oculto para todas as
situacGes mencionadas acima e nas demais etapas de realizacdo do cliente oculto.
Todas as evidéncias serdao disponibilizadas posteriormente, em formato de
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relatdrio, para os parceiros no momento destinado a devolutiva dos resultados.

Serdo considerados para a realizacdo do cliente oculto no maximo os 03 (trés) tipos
de canais disponibilizados pelo parceiro: telefone, aplicativo de mensagem
instantanea (por exemplo: WhatsApp) e e-mail. Caso o parceiro disponibilize
outros canais além dos citados, eles ndo serdo considerados para a realizagao do
cliente oculto, ou seja, ndo influenciardao na pontuacao.

A empresa que aplica o cliente oculto criarda antecipadamente o cenario que
apresentara no momento do contato com os canais de atendimento das
instituicdes parceiras.

O cendrio a ser elaborado para o cliente oculto serd condizente com os servigos
prestados pelas instituicdes parceiras e solucdes do portfélio Sebrae ofertadas
pelo parceiro.

A seguir sdo apresentados alguns cenarios possiveis de divisdo da pontuacado total do critério
cliente oculto atendimento remoto, de acordo com os resultados da busca a que se faz

referéncia no critério anterior:

Canais de atendimento

Instituicao
disponibiliza

Pontuacao Cliente oculto

(resultado busca

critério 8.1.1.1)

Telefone SIM 6 Realiza

WhatsApp SIM 6 Realiza

E-mail SIM 6 Realiza
Pontuacdo Total 18

Canais de atendimento

Instituicao
disponibiliza
(resultado busca
on critério 8.1.1.1)

Pontuacao

Cliente oculto

Telefone SIM 9 Realiza
WhatsApp SIM 9 Realiza
E-mail NAO 0 N3o realiza

Pontuacdo Total

Canais de atendimento

Instituicao
disponibiliza
(resultado busca
critério 8.1.1.1)

Pontuagao

Cliente oculto

Telefone SIM 18 Realiza
WhatsApp NAO 0 N3o Realiza
E-mail NAO 0 N3o realiza
Pontuacdo Total 18 ‘
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O quadro abaixo indica os critérios que serdo avaliados na realizacdo do cliente oculto. Os critérios
apresentados a seguir sdo referéncias e poderao sofrer adequagbes. Quaisquer alteragbes que
venham a ser feitas, apds a divulgacdao deste regulamento, serdao publicadas no site oficial do Selo
www.sebrae.com.br/selosebraedereferencia

Receptividade

1) Recepciona bem o cliente: cumprimenta (bom dia, boa tarde), informa o nome da
instituicdo parceira no cumprimento (para que o cliente saiba de onde estd falando). Pergunta o
nome do cliente, se apresenta (informando o seu nome) e pergunta em que pode ajudar (se coloca
disponivel).

2) Se mostrou disponivel durante todo o atendimento: demonstrou vontade e disposi¢ao
para atender, esta focado no cliente em todo o atendimento.

3) Interrupgdes no atendimento. Se houve necessidade de interromper o atendimento(para
buscar uma informacdo ou por outro motivo vinculado ao atendimento), informou ao cliente
gue estd na linha ou perguntou se o cliente poderia aguardar um momento enquanto a
questao seria verificada. Nao deixou o cliente no “mudo” sem explicagao.

4) Tom de abordagem: o tom do atendente transmite cordialidade e disponibilidade.

Por exemplo: pode-se falar um bom dia em um tom cordial, educado ou agressivo e impaciente.

Personalizagdo do atendimento

1) Escuta atentamente o cliente: presta atenc¢do nas informacgdes fornecidas (evitando pedir
que o cliente repita as informacdes ja repassadas). Em caso de duvidas, realiza perguntas
gentilmente para que possa compreender a solicitagao.

2) Reconhece o perfil e a necessidade do cliente: faz perguntas para identificar a atividade
realizada pelo cliente e entender seus interesses.

3) Oferta solucdes de acordo com o perfil e necessidades do cliente: sugere produtos e
servicos de acordo com as informacgdes repassadas pelo cliente.

4) Utiliza linguagem adequada: adapta a linguagem de acordo com o perfil do cliente,
tornando suas explicacGes mais compreensiveis (evita termos técnicos ou especificos, siglas,
falas de procedimentos internos ou jargdes organizacionais).

5) Registra o atendimento: cadastra o atendimento no sistema disponibilizado pelo Sebrae.
Solicita o CPF ou outros dados do cliente para consultar se o cliente ja possui cadastro ou
realizou um novo cadastro.

Conhecimento técnico e entrega de solugdes

1) Demonstra conhecimento técnico nas orienta¢des solicitadas pelo cliente oculto. Por
exemplo, orientou sobre procedimentos ou préximos passos para que a necessidade seja
atendida.

2) Demonstra proatividade na oferta das solu¢Ges propostas.

Exemplo 1: oferta algum curso/palestra para atendimento da necessidade do cliente oculto;
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explica os detalhes da solucdo proposta; no caso de cursos, informa sobre o horario, a data,
o local e a forma de inscrigao.

Exemplo 2: Indica algum ambiente digital de acesso a conteldos e capacitacdes para o cliente,
com solugdes gratuitas tanto para quem quer abrir um negdcio quanto para quem ja
empreende (portal Sebrae e da propria instituicdo parceira).

Finalizagao do atendimento

1) Pergunta ao cliente se tem duvidas adicionais: faz perguntas-chaves ao final do
atendimento. Por exemplo: Alguma duvida? Necessita de outras informacdes?

2) Informa ao cliente os canais de contato da instituicdo parceira e formas para o cliente
buscar os servicos ofertados (telefone, rede social da sala, site, informacdes sobre o
endereco fisico e e-mail).

3) Finaliza o atendimento de forma educada: cumprimenta (bom dia, boa tarde, e agradece o
contato).

A pontuacdo do cliente oculto sera zerada caso o atendente do parceiro:

e (Questione se a pessoa que esta entrando em contato é o cliente oculto;
e Interrompa a ligacdo de forma repentina;
e Informe que o numero para o qual o cliente oculto ligou é particular;

e Utilize palavras grosseiras e/ou de baixo caldo durante o atendimento.

8.1.1.3 REGISTRO DO ATENDIMENTO

O registro do atendimento é parte integrante da experiéncia ofertada ao cliente. Por meio dessas
informacgdes, obtém-se o histérico de interagdes de cada cliente com a Sala do Empreendedor e
possibilita-se tanto facilitar e aprimorar as préximas interacdes com este cliente quanto a
estruturacao de a¢des de relacionamento para os empreendedores atendidos.

O critério Registro do Atendimento esta sendo inserido neste ciclo e tem por objetivo incentivar
os parceiros a melhorarem a qualidade dos registros do que foi tratado com os clientes durante
os atendimentos. Nestes registros, deve-se primar sempre pela precisdo e clareza das
informacgdes inseridas. Isso implica que cada detalhe relevante do atendimento deve ser
documentado de maneira correta e compreensivel.

S3do requisitos para atendimento desse critério:

e Registro detalhado: O atendente deve registrar informacdes especificas sobre a interacdo,
como: data, hora, nome do cliente, descricdo do problema ou consulta e a solu¢do ou orientacao
fornecida.

e Linguagem clara: Utilizar uma linguagem clara e objetiva, evitando ambiguidades, girias ou
termos técnicos que possam gerar confusdo.
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e Validacao de dados: Garantir que as informacdes registradas sdo precisas e correspondem aos
dados fornecidos pelo cliente, evitando erros que possam comprometer a qualidade do
atendimento.

e Confidencialidade: Assegurar que informacbes sensiveis sejam registradas de maneira
segura, respeitando politicas de privacidade e confidencialidade.

A implementacao do critério contribui ndo apenas para a qualidade do registro em si, mas também
para aumentar a eficiéncia operacional, a transparéncia no atendimento ao cliente e a capacidade de
anadlise de dados, possitilitando a melhoria continua dos processos de atendimento.

O fluxo de selecdo do registro a ser analisado sera o seguinte:

A empresa responsavel pela realizagdao do cliente oculto fara uma busca no sistema de atendimento
disponibilizado pelo Sebrae aplicando os seguintes filtros:

e Periodo de registro: serdo considerados os registros realizados a partir de 12 abril de 2024.
e Nome do Parceiro/ Municipio/UF

e Nome de um atendente ativo (no periodo selecionado) cadastrado no sistema fornecido pelo
Sebrae para registro dos atendimentos. O nome serd extraido do relatério de monitoramento
das salas.

e Serd analisado 01 (um) registro de atendimento.

Pontuacao

, . Regras para pontuacao
maxima grasp P ¢

Critério Evidéncias

Prints da tela do sistema do A pontuacdo serd dividida
registro analisado e print da pelos requisitos que serao
busca realizada no sistema avaliados no registro de
de atendimento para 5,0 atendimento selecionado
selecdo do registro.

As evidéncias serdo geradas

pela empresa contratada

pelo Sebrae.

. Tota | 50

Registro do
atendimento

8.1.2 GESTAO

O pilar Gestao tem por objetivos: fomentar acdes de planejamento e acompanhamento das
acOes propostas e acordadas entre o Sebrae e a instituicdo parceira para o ano vigente, que
versam sobre melhorias dos ambientes processuais e fisicos das instituicGes parceiras e o de
incentivar a capacitacdo de suas respectivas equipes de atendimento.

O pilar Gestdao é composto por dois critérios:
¢ Planejamento e acompanhamento e;

e Capacitacdo das equipes de atendimento.
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T Pl Critérios Pontuagio maxima

Planejamento e Acompanhamento 9

Capacitacdo das equipes de 5
atendimento

8.1.2.1 PLANEJAMENTO E ACOMPANHAMENTO

O critério planejamento e acompanhamento trata do planejamento anual da sala do empreendedor
e de seu acompanhamento formal durante todo o ciclo do Selo. O planejamento consiste na
elaboracdo conjunta do plano de acdo e seu registro conforme detalhado no item 7.2 Reunido inicial

de planejamento. O acompanhamento consiste na realizagdo e registro por meio de atas das reunides

periddicas com a participacao do Sebrae e parceiro para o monitoramento da execug¢ao do plano de
acao, conforme detalhado no item 7.3 Acompanhamento e Monitoramento do Planejamento. No

processo de reconhecimento, a etapa de acompanhamento do plano de agao é fundamental para o
cumprimento dos objetivos da metodologia.

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

maxima pontuagao

Planejamento - Plano de Plano de agao
Agao. Documento com (o] apresentado e
planejamento assinado pelas validado: 4,0 pontos
partes envolvidas na construcdo
(Sala do empreendedor e Plano de agdo ndo
Sebrae), podendo ter assinatura 4,0 pontos  apresentado /ndo
digital. No documento devem validado: Ndo pontua
constar no minimo os campos/ (0 ponto)

informacodes especificados no 10.
Anexo — Modelo Plano de Acdo

HENCEINELIGE-EE 2) Acompanhamento: Quantidade de atas /
Acompanhamento AES de reunioes de registros formais de

acompanhamento com reunioes validadas:
assinaturas das partes envolvidas
(Sebrae e Parceiro), podendo ter e A partir de 3 atas:
assinatura digital. 5 pontos

5,0 pontos o 2 atas: 2,5 pontos
A ata devera seguir o 10. Anexo — e 1 ata: 1,0 ponto
Modelo Ata de Reunido. Podera e Nenhuma ata: N3o
ser elaborada em outro formato, pontua (0 ponto)

desde que tenha no minimo as
informacgoes contidas no modelo.
Total: 9,0
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Requisitos para o envio do plano de agao:

A Sala do Empreendedor devera elaborar o plano de a¢do de acordo com o descrito
no item 7.2 Reunido inicial de planejamento e 7.3 Acompanhamento e

Monitoramento do Planejamento.

O arquivo do plano de agcdo podera ser elaborado em formato excel, porém para
gerar a evidéncia, o arquivo do plano de a¢do devera ser apresentado/ inserido no
sistema no formato PDF. As atas das reunides de acompanhamento também deverao
ser salvas em formato PDF para inser¢ao no sistema como evidéncia.

Requisitos para envio das atas de acompanhamento:

As atas/registros formais das reunides serdo aceitas como evidéncias para
pontuacdo, desde que contenham assinatura do Sebrae e de um responsavel pela
instituicdo parceira e, que contemplem, no minimo, os campos do modelo de ata que
consta no 10. ANEXO - Modelo de Ata de Reunido desse regulamento. As assinaturas

podem ser digitais.

Devera ser gerado um Unico arquivo consolidado por reunido realizada. Por exemplo:
se foram realizadas 3 (trés) reunides de acompanhamento, deverao ser gerados 3
(trés) arquivos em formato PDF, contendo a ata e o plano atualizado, assinados entre
as partes. Ndo serdo aceitos para analise da evidéncia mais de um arquivo por
reunido realizada.

No caso de atas impressas, em que nao seja possivel escanear o documento, poderd
ser providenciada a foto digital, desde que, todas as informacdes exigidas estejam
legiveis. A imagem do documento deverd ser inserida no arquivo consolidado,
conforme explicado anteriormente.

Vale ressaltar que nao serao aceitas como evidéncias do acompanhamento:

Atas de reunides de camaras tematicas com tdépicos de assuntos amplos e que ndo
contemplem aqueles referentes a parceria com a instituicdes;

Atas alteradas ou rasuradas e;

Atas sem as devidas assinaturas.

8.1.2.2 CAPACITAGCAO DAS EQUIPES DE ATENDIMENTO

O critério Capacitacdo das Equipes de Atendimento tem por objetivo estimular a valorizacdo e

o desenvolvimento das equipes de atendimento dos espacos parceiros. Desta forma, pretende-

se incrementar e qualificar a oferta de servicos aos empreendedores, aumentando a satisfacao

dos clientes e construindo uma atuacdo perene, dindmica e geradora de resultados.
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Certificados e/ou declaragdes* de
capacitacdo realizadas por, no
minimo, 50% dos atendentes das
instituicdes parceiras, considerando
as seguintes regras:

e Apresentar pelos menos 3
(trés) certificados e/ou
declaragbes distintos por
atendente;

e Os certificados apresentados
deverdo possuir carga horaria
de, no maximo, 10 horas por
dia de capacitagao;

e Apresentar certificado e/ou
declaragao de capacitagao dos
Agentes de Desenvolvimento
(ADs) ou Atendentes da Sala
do empreendedor na tematica

Compras Governamentais
Capacitacio (com carga horéria minima: 4
. horas)
das Equipes de
Atendimento e Serdo validados apenas os

certificados e/ou declaragdes
nas tematicas contempladas
no item 10. Anexo — Tematicas
para Capacitacdao. Nao serao
aceitas capacitagdes fora do
escopo definido;

Ponto de atengdo, os certificados
e/ou declaragbes deverdo conter:

e Nome de quem foi capacitado;

e Nome da instituicdo em que foi

realizada a capacitagao;

e Nome da capacitacdo;

e Carga horaria;

e Data (periodo de realizagdo)**.
Obs. Todos os certificados de um
mesmo atendente deverao estar
consolidados em um Unico arquivo
(PDF).

Total:

7,0 pontos

s, A Pon a ~
Critério Evidéncias o t u.agao Regras para pontuagao
maxima

50% dos atendentes com
carga horaria individual de
capacitacao a partir de 60
horas, comprovadas
conforme especificado na
coluna evidéncias: 7 pontos

50% dos atendentes com
carga horaria individual de
capacitagao entre 45 e 59
horas comprovadas
conforme especificado na
coluna evidéncias: 5 pontos

50% dos atendentes com
carga horaria individual de
capacitacao entre 30 e 44
horas comprovadas
conforme especificado na
coluna evidéncias: 3,5
pontos

50% dos atendentes com
carga horaria individual de
capacitagao entre 15 e 29
horas comprovadas conforme
especificado na coluna
evidéncias: 1,5 pontos

50% dos atendentes com
carga horaria individual de
capacitagao igual ou menor
a 14 horas: ndo pontua (0
ponto)

7,0

*As declaragbes serdo aceitas desde que contenham conteudo programatico apresentado na capacitagdo.

**As horas de capacitacdo para serem aceitas como evidéncias deverdo ser realizadas de acordo com o cronograma

divulgado para o processo de concessdo do Selo, dentro do periodo vigente para a etapa de Inser¢do das Evidéncias do

ciclo 2024.
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Serdo consideradas para este critério as capacitacGes realizadas pelos atendentes (e ADs que atuam
no atendimento) das instituicdes parceiras. As capacitacdes poderdo ser no formato online ou
presencial.

As instituicdes parceiras deverao apresentar evidéncias de capacita¢ao de, no minimo, 50% de seus
atendentes (em caso de salas que possuam um numero de atendentes impar deverdao demonstrar
50% mais um).

Vale destacar que, as Salas do Empreendedor com 01 (um) atendente, para receber a pontuacdo
maxima de 07 (sete) pontos para o critério, deverao apresentar evidéncias que comprovem a partir
de 60 (sessenta) horas de capacitagao para esse atendente, em pelo menos 03 (trés) capacitagoes,
de acordo com as horas detalhadas na tabela de pontuagao do critério.

Se a Sala tiver 02 (dois) ou mais atendentes, para receber a pontuacdo maxima de 07 (sete) pontos
destinados ao critério, devera apresentar evidéncias que comprovem a partir de 60 (sessenta) horas
de capacitacdo de, no minimo, 50% dos atendentes.

Ao ter a pontuagdao maxima atingida (60 horas validadas), as horas excedentes ndo serdo avaliadas
pelo comité. Nao serdo contabilizadas para pontuagao o somatério de horas entre os atendentes das
Salas para o alcance das pontuacdes.

Exemplos:

. Uma Sala do Empreendedor com 2 (dois) atendentes: cada atendente realizou 30 horas de
capacitacdo, nessa situacdo a Sala devera enviar evidéncias de apenas um desses atendentes e
pontuard 3,5 pontos conforme descrito na tabela de pontuacao.

. Se a Sala tiver um numero impar de atendentes, por exemplo, 03 (trés) para receber a
pontuacdo maxima de 07 (sete) pontos destinados ao critério, deverd apresentar evidéncias que
comprovem 60 (sessenta) horas de capacitacdo de, no minimo, 2 (dois) atendentes.

O numero e o nome dos atendentes ativos deverdo ser informados pela instituicdo parceira no
diagndstico e, se necessario, retificados, por meio de uma declaragdo do responsavel pela Sala até
30 dias antes do prazo final para a etapa de insercdo das evidéncias no sistema (conforme
estabelecido no cronograma do Selo). A declaracdo deve seguir o modelo proposto no 10. Anexo -
declaracao de alteracdo na equipe de atendimento atualizando o numero de atendentes e relatando

o que levou a alteragdo. Esta declaracdo devera ser assinada pelo responsavel pela Sala e inserida no
sistema do Selo em formato PDF.

8.1.3 OFERTA / REALIZAGAO DE SOLUGOES

O pilar Oferta/ Realizacdo de Solucbes tem por objetivo incentivar as instituicdes parceiras, e suas
equipes de atendimento a ofertar e realizar solugées do Sebrae que atendam as necessidades dos
empreendedores locais.

Entende-se por solu¢BGes Sebrae: palestras, oficinas/workshops, cursos, consultorias, seminarios,
rodadas de negécios, feiras de negdcios, eventos, missdes e caravanas. As solucdes poderdo ser
presenciais e/ou remotas.
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Esse pilar é por dois critérios: Oferta de Solu¢des e Realizacdo de Solucdes. Entre os quais se divide a
pontuacdo total atribuida a ele (10 pontos), conforme detalhado nos itens a seguir.

| Plar | Critérios | Pontuagio |

Oferta de Solucoes 4

Oferta / Realizagdo de
Solugdes Realizacdo de Solucdes 6

8.1.3.1 OFERTA DE SOLUCOES

Para o regulamento do Selo, entende-se por oferta de solugdes a inscricdo e/ou indicagdo de
solugbes proprias do Sebrae ou em parceria com o Sebrae para os clientes (desde que na
divulgacdo esteja especificado que é realizagcdo/apoio/parceria com o Sebrae e conste a
logomarca de todas instituicdes envolvidas na acao).

Serdo aceitas como evidéncia para este critério as inscricdes registradas no sistema de registro
de atendimentos disponibilizado pelo Sebrae.

A oferta/divulgacdo de solugcbGes devera ser realizada em midias sociais (préprias ou da
prefeitura) ou registrada em sistema de registro de atendimento disponibilizado pelo Sebrae.

oo s n - Pontuagao .
Critério Evidéncias . . Regras para pontuac¢ao
maxima
Serdo aceitas uma ou mais , Numeros de registros
A . Numero de ofertas )
evidéncias abaixo: . de atendimento
realizadas em Redes . .
.. . realizados no sistema
1. Descri¢do da orientagdo do sociais por ano: por ano:
atendimento realizado no
sistema de registro de
atendimento (no campo A partir de 10 A partir de 10 (dez)
destinado a esse objetivo). (dez) evidéncias evidéncias
apresentadas e apresentadas e
Exemplo de descricio: Foi validadas: 1,5 validada: 1,5 pontos
ofertado ao cliente se 4 IS ou
inscrever na oficina XYZ a
Ofertas de ser realizada no periodo de A partir de 20 A partir de 20
Solugdes XX a xx/ano. (vinte) evidéncias (vinte) evidéncias
apresentadas e apresentadas e
validadas: 2,5 validadas: 2,5 pontos
pontos
1.1)Nas solugbes online a
evidéncia deve conter o A partir de 30 A partir de 30 (trinta)
nome da solucdo, o nome (trinta) evidéncias evidéncias
apresentadas e apresentadas e
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do site e o link de acesso. validadas: 4,0 validadas pontua 4,0

pontos pontos
Exemplo de descricdao: Foi
ofertado ao cliente a
inscricio na oficina XYZ no Abaixo de 10 (dez) Abaixo de 10 (dez)
site XXX conforme o link ndo recebe ndo recebe
(colar o link do site). pontuacdo: 0 pontuacao: 0 pontos
pontos

ou

Prints do painel de
monitoramento contendo
os registros das inscri¢cdes/
agendamentos pela sala do
empreendedor/ espaco
parceiro

ou

Prints de  divulgacdo/
publicagdo  em redes
sociais, WHATSAPP e E-mail
Marketing das salas do
empreendedor/ prefeitura,
contendo o nome da
solugdo, a data e local a
serem realizados.

Observagdes: 1) Para consultorias, ndo ha necessidade de informar data e local. 2)Sé serdo aceitas evidéncias dentro do
cronograma estabelecido para o ciclo vigente. 3)Todas as evidéncias devem ser enviadas em um Unico arquivo
em PDF.

8.1.3.2 REALIZACAO DE SOLUCOES

Para o regulamento do Selo, entende-se por realizagdao de solugdes, a promogdo e execu¢ao de
palestras, oficinas/workshops, cursos, seminarios, rodadas de negdcios, feiras de negécios, e demais
eventos realizados com o apoio/parceria do Sebrae em que conste a logomarca de todas as
insitituicdes envolvidas na agao.

A realizacdo dessas solucbes é de suma importdncia para aprimoramento e capacitacdo dos
empreendedores, dando-lhes mais ferramentas para enfrentarem os desafios do dia a dia e

incentivando-os a prosseguir empreendendo e melhorando seus respectivos negdcios.

Pontuagao
maxima

Critérios Evidéncias Regras para pontuagao

Pontuacao por
n?2 solugdes realizadas:

Serdao aceitas uma ou mais

evidéncias abaixo:
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SolucGes presenciais e remotas*: A partir de 5 (cinco)

Lista de presenca contendo 6,0 evidéncias apresentadas e
validadas: 1,5 pontos

Realizagdo de
Solugbes

o nome da solugdo, data de

realizagdio e  nome  dos A partir de 7 (sete)

participantes. Caso seja evidéncias apresentadas e
necessario, utilize o modelo validadas: 3,0 pontos
disponivel 10. Anexo Modelo de

A partir de 10 (dez)

Lista de Presenca RV
evidéncias apresentadas e

ol validadas: 6,0 pontos
Print do Sistema de Registro
fornecido pelo Sebrae

comprovando a realizacdo da

solugdao com status consolidado.
ou

Print do painel de

monitoramento das Salas

comprovando a realizacdo da

solugao pela sala.

*Solucgdes: palestras, oficinas/ workshops, seminarios, rodadas de negdcios, feiras de negdcios, eventos, missdo e

Caravanas.

8.1.4 AMBIENTE DE NEGOCIOS
O pilar Ambiente de Negdcios se refere as acdes para promogdo do desenvolvimento local. Ele abrange as
variaveis externas que podem afetar a administragao das empresas, por meio de a¢des que contribuem para
a gera¢do de oportunidades de negdcios como: aproximac¢do das instituicdes de crédito, articulagdo de
parcerias, contratacdo de pequenos negdécios por parte das prefeituras, estimulo a participacdo dos
empreendedores no fornecimento de bens e servicos para as prefeituras. Assim garantindo condi¢Ges
favoraveis ao empreendedorismo e incrementando a produg¢do de conhecimento e informagdes.

T T

Divulgacdo do Plano Anual de Contratacdes do municipio 1,0

Divulgacdo de 6 (seis) Editais de Compras

; 2,5
Governamentais
. Orientacdo ao empreendedor para participacdo em
Ambiente de . . 3,0
e editais de licitacoes
Negocios
OrientacGes sobre acesso a crédito 1,5
Articulacdo e realizacdo de parcerias na Sala do 20

Empreendedor

10,0
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8.1.4.1 DIVULGACAO DO PLANO ANUAL DE CONTRATACOES DO MUNICIPIO (PAC)

Sabemos que as Salas do Empreendedor tém um papel crucial na melhoria do ambiente empresarial,
e, que esses espacos devem ser uma referéncia para todos aqueles que empreendem ou desejam
empreender na cidade. Sendo assim, as Salas do Empreendedor devem divulgar o plano anual de
contratagdes do municipio (PAC).

A divulgacdo do Plano Anual de Contratacdes (PAC) do municipio, é importante para que os pequenos
negdcios possam se preparar com antecedéncia para concorrer aos processos de licitagao,
estimulando o planejamento e a melhor gestao das MPEs para atendimento do mercado publico.

s n . - . . Regras para
Critério Evidéncias Pontua¢ao maxima
pontuagao

Evidéncia

Divulgagdo do Print da divulgacdo nos enderecos apresentada
Plano Am:al N digitais da Sala do Empreendedor, 1,0 e validada:
SLLUEIEILEEEEN  jnformando o link de acesso ao PAC. 1,0 ponto

municipio (PAC)

do ano vigente

8.1.4.2 DIVULGACAO DE NO MINIMO 6 (SEIS) EDITAIS DE COMPRAS GOVERNAMENTAIS

A divulgacao dos editais, tanto de compras governamentais quanto de compras da agricultura
familiar € um meio de se estimular a participacdo de empreendedores locais nas licitagdes, com o

intuito de favorecer a economia local e consequentemente contribuir para o desenvolvimento local.

Pontuagao Regras para
maxima pontuagio

Print da divulgagcdo de no minimo 6 (seis) editais Pontuacao por

distintos nos enderecos digitais da Sala do n? de editais
Empreendedor publicados:
Ou

Print de no minimo 6 (seis) atendimentos, De 0 aAS .
Divulgacdo de registrados no sistema disponibilizado pelo env.ldgnaas
no minimo 6 Sebrae, constando na descri¢3o do registro de (editais)
(seis) atendimento a indicacdo do link de acesso ao 55 apresentadas e
editais de edital divulgado ao empresério. ’ validadas: 0
Compras *Os seis registros de divulgacdo devem fazer ponto
Governamentais referéncia a seis editais distintos. )

* As evidéncias do minimo de seis editais A partir de 6

(seis) evidéncias
apresentadas e
validadas: 2,5
pontos

T R R TR
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8.1.4.3 ORIENTACOES AO EMPREENDEDOR PARA PARTICIPACAO EM EDITAIS DE
LICITACAO

Dentre os servicos prestados pela sala do empreendedor, é importante que ndo apenas sejam
divulgados os editais de compras, como também que sejam dadas orientagdes a respeito de como
participar das licitagdes.

A Sala do Empreendedor também devera divulgar a existéncia do cadastro de fornecedores do
municipio elaborado pela prefeitura e orientar os empreendedores a como fazer parte dele. A Sala
do Empreendedor em parceria com o setor de compras do municipio poderd elaborar o cadastro de
fornecedores, utilizando por exemplo, o google forms ou o Sistema de Cadastramento Unificado de
Fornecedores — SICAF.

Sobre o critério orientacdo(Ges) coletiva(s) para participacdo em editais de licitacdo e sobre
orientacdo(0es) coletiva(s) sobre como fazer parte do cadastro de fornecedores:

e O publico deverd totalizar no minimo 30 participantes, independente da quantidade de
eventos, podendo ser somados os participantes de mais de um evento, por exemplo: foi
realizado um evento com 15 pessoas em uma data e em outra data foi realizado outro evento
com mais 15 pessoas totalizando 30 participantes.

Sobre o critério de capacitacdo do empreendedor para participacao em licitagGes, o publico devera
totalizar no minimo 20 pessoas, podendo ser somados os participantes de mais de uma capacitacao,
por exemplo:

e Foi realizada uma capacitacdo com 10 pessoas em uma data e, em outra data, foi realizada
outra capacitacdo com mais 10 pessoas, as duas capacitacoes totalizam 20 participantes.

Vale destacar que para acesso aos Editais do municipio os Agentes de Desenvolvimento e atendentes
das Salas do Empreendedor podem entrar em contato com o setor de licitagdo/pregoeiro ou acessar
o site da prefeitura na aba do portal da transparéncia.

Pontuacao Regras da pontuagao
maxima

10 (dez) OrientagGes individuais para OrientagOes individuais para
participacdo em editais de licitagao participacdo em editais de
Print da tela do Sistema de licitagdo — No minimo 10 (dez)
atendimento disponibilizado pelo orientacbes individuais para
Sebrae, contendo o registro da clientes Unicos: 1,0 ponto
orientagdo. A descri¢do no sistema

devera constar de forma clara que o 1,0 ou
empreendedor foi orientado a como

participar do edital de licitagdo Acoes de orientagao
indicado para aquele cliente, coletiva, presenciais ou on-
informando, no minimo, a line, para participagdo em
documentagdo necessdria. editais de licitacdo, somando
*As evidéncias que comprovem as no minimo 30 (trinta)
exigéncias acima deverao estar

Orientag0es ao
empreendedor
para participacao
em editais de
licitagao
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consolidadas em um Unico arquivo em
PDF.

ou

Agoes de orientagao coletiva,
presenciais ou on-line, para
participacdo em editais de licitagao,
somando no minimo 30 (trinta)
participantes

Print da tela do sistema disponibilizado

da agdo coletiva, constando a data de
realizagdo, nome da acdo e quantidade
de participantes.

ou

Lista de presenca da agao, contendo o
nome da agdo, data de realizagao,
assinaturas dos participantes (fisica ou
check-in digital).

*Poderao ser realizadas quantas agées
coletivas forem necessarias para atingir
o minimo de 30 participantes.

**As evidéncias que comprovem as
exigéncias acima deverao estar
consolidadas em um Unico arquivo em
PDF.

10 (dez) Orientagdes individuais, aos
empresarios sobre como fazer parte
do cadastro de fornecedores

Print da tela do sistema de
atendimento disponibilizado pelo
Sebrae, contendo o registro da
orientagdo. A descrigdo no sistema
deverd constar de forma clara que o
empreendedor foi orientado a como
fazer parte do cadastro de
fornecedores, informando quando
necessario o link de acesso ao sistema
de cadastro. Por exemplo o Sistema de
Cadastramento Unificado de
fornecedores — SICAF

*As evidéncias que comprovem as
exigéncias acima deverao estar
consolidadas em um Unico arquivo em
PDF.

Capacitagao presencial ou on-line para
orientar aos participantes sobre como

pelo Sebrae, que comprove a realizacao

participantes distintos: 1,0
ponto

Orientagoes individuais, aos
empresarios sobre como fazer
parte do cadastro de
fornecedores - No minimo 10
orientagdes individuais para
clientes Unicos: 1,0 ponto

1,0

1,0 S .
Capacitagdo presencial ou on-

line para orientar aos
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participar das licitagées, com no
minimo 20 participantes presentes
Lista de presenca contendo o nome da
capacitacdo, data de realizacdo e
assinaturas dos participantes (fisica ou
check-in on-line).

*Poderdo ser realizadas quantas
capacitages forem necessarias para
atingir o minimo de 20 participantes.
*As evidéncias que comprovem as
exigéncias acima deverao estar
consolidadas em um Unico arquivo em

8.1.4.4 ORIENTACOES DE ACESSO A CREDITO

participantes sobre como
participar das licitagcdes, com no
minimo 20 participantes
presentes: 1,0 ponto

PDF.
T R B TR

Visto que as Salas do Empreendedor ofertam servicos ligados ao desenvolvimento dos pequenos
negdcios, por meio delas, os empreendedores poderdao obter informacdes atualizadas sobre
quais instituicdes estdo ofertando crédito e sob quais condicdes.

As orientagdes sobre acesso a crédito, sdo fornecidas para os principais estagios, conforme as

necessidades do empreendedor: pré-crédito e pds-crédito. Além disso, estabelecer parcerias

para aproximacao das instituicdes de crédito € uma maneira de fortalecer a rede parceira.

e Pré-credito: preparacdo para solicitacdo de crédito;
e Pods-crédito: aplicacdo consciente do crédito recebido e acdes de adimpléncia.

10 (dez) Orientagdes individuais sobre
acesso a crédito:

Prints da tela do sistema
disponibilizado pelo Sebrae, contendo
os registros das orientagdes. Na
descrigao no sistema devera constar de
forma clara quais foram as orientagées
sobre o acesso a crédito.

ou

AgOes ou orientagdes coletivas sobre
acesso a crédito, presenciais ou on-
line, somando no minimo 30 (trinta)
participantes:

Orientacdes
sobre acesso a
crédito

Lista de presenca contendo a descrigao
da acdo, data de realizagdo e

o s A . Pontuagao "
Critério Evidéncias , . Regras para pontuagao
maxima

Orientagoes individuais - No
minimo 10 orientacdes
individuais: 1,5 pontos

ou
Acdes ou orientacdes coletivas -
Orientagdo/evento para no

minimo 30 pessoas: 1,5 pontos
1,5
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assinaturas dos participantes (fisica ou
check-in on-line)

*Poderdo ser realizados quantas agoes
forem necessdrias para atingir o
minimo de 30 participantes.

** Todas as evidéncias deverdo estar
consolidadas em um Unico arquivo em

PDF.

8.1.4.5 ARTICULACAO E REALIZACAO DE PARCERIAS NA SALA DO EMPREENDEDOR

As parcerias sdo importantes para as Salas do Empreendedor, pois ampliam e diversificam a
oferta de servigos disponiveis aos empreendedores, além de oportunizar a execu¢do de agdes
de fomento para o desenvolvimento socioeconémico. Como exemplo de potenciais parceiros
podemos citar: faculdades, universidades, instituicdes financeiras e associacdes comerciais.

s e an . Pontuagao "
Critério Evidéncias L . Regras para pontuagao
maxima

Termos de compromisso firmados entre a Quantidade de parcerias
Sala do Empreendedor e o parceiro, firmadas:
dentro do ciclo vigente, especificando o

objetivo da parceria e periodo de 1 parceria: 0,5 ponto
vigéncia. 2 parcerias: 1,0 ponto
*Serdo aceitas parcerias formalizadas 3 parcerias: 2,0 pontos
COm NOVOS parceiros ou novas parcerias 2,0

com parceiros ja existentes, porém com

objetivos diferentes.

**N3o serdo aceitos termos de parceria

com o préprio Sebrae.

*** Todas as evidéncias deverdo estar

consolidadas em um Unico arquivo em

PDF.

S N R T S

8.1.3 INFRAESTRUTURA

O pilar infraestrutura tem por objetivo avaliar a estrutura fisica disponibilizada aos clientes e a

Articulagdo e
realizacdo de
parcerias na Sala do
Empreendedor

disponibilidade de um numero de contato da prépria sala para obtencdao do atendimento pelo
cliente. E importante destacar que o tamanho do espaco n3o serd levado em considera¢do, mas sim
a estrutura ofertada, que mesmo simples, espera-se que promova conforto no atendimento aos
clientes.

A infraestrutura serd avaliada por meio da validacdio de evidéncias que serdo enviadas/
disponibilizadas pelos responsaveis pelas instituicdes parceiras no momento do preenchimento do
diagndstico (ver 7.1 Diagndstico situacional/levantamento de informacdes). O responsavel pelas
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Salas do Empreendedor devera enviar fotos e/ou videos na etapa de preenchimento do diagnéstico,
conforme orientagdes que estardao no proprio formulario.

METS Critérios Pontuacao

Estrutura fisica 9

Numero de contato proprio dedicado =
para atendimento ao Cliente

Infraestrutura

8.1.5.1 ESTRUTURA FISICA

Os seguintes itens serdo avaliados no critério:

Comunicagao visual

1) Externa:

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

e O estado da placa, faixa, ou outra comunicacdo visual externa existente. Por exemplo, se
a placa estd em boas condi¢cGes, sem descascados, desbotada e com a logomarca
atualizada dos parceiros.

2)Interna:

e A sinalizacdo interna (banner, plotagem, totem ou placa) que identifique o local
onde a instituicdo parceira esta instalada. Por exemplo: corredor com placa ou
totem.

e Se nas comunicag¢des visuais ha a identificacdo do Sebrae como apoiador da instituicao
parceira.

Ambientagdo

1) Organizagdo do ambiente fisico: se estad conservado e organizado, com mobilidrios limpos e em
bom estado, sem pilhas de papéis e caixas sobre as mesas ou no chao, entre outros.

2) Lugar destinado a espera do atendimento pelos clientes e/ou acompanhantes, como: uma
sala ou cadeiras, banquetas, sofds, ndo precisa ser exclusivo da instituicdo parceira, mas que os
clientes possam utilizar.

3) Mobilidrios e equipamentos disponiveis: por exemplo: se existe mesa, cadeira, telefone e
computador.
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Os itens acima serdo pontuados conforme especificado na tabela a seguir:

s . an s Pontuagao "
Critério Evidéncias . . Regras para pontuagao
maxima

Ambiente Externo Evidéncias apresentadas e
e Videos ou fotos da fachada, banner, plotagem validadas em

ou placa que identifique a conservacdao do 4,5 conformidade com os
local onde a Sala do Empreendedor esta requisitos mencionados
instalada e que permita avaliar o estado de

acima: 4,5 pontos.

conservagao.
o ey Ambiente Interno Evidéncia apresentada e
e Videos ou fotos que evidenciem: estado de validada em
conservacao e organizacdo dos mobiliarios e conformidade com os
equipamentos (telefone, computador etc.) e 4,5 requisitos mencionados
disponibilidade de um espaco para espera de acima: 4,5 pontos.

clientes em que possam se sentar (cadeiras,
banquetas e sofas).

/Tt 90 . |

8.1.5.2 NUMERO DE CONTATO PROPRIO DEDICADO PARA ATENDIMENTO AO CLIENTE

O critério numero de contato proprio dedicado para atendimento ao cliente, inserido no ciclo 2024,
possui por objetivo primar pela experiéncia do cliente com as Salas do Empreendedor, enquanto
parceiros do Sebrae. Nos ciclos anteriores, foram constatadas situacdes em que o niumero informado
para atendimento ao cliente era particular do atendente ou do agente de desenvolvimento (AD), o
que ndo promove uma boa experiéncia aos clientes.

Critério Evidéncias Pontuagao Regras para
Maxima pontuagao

Print da divulgacdo do numero Duas evidéncias

de telefone e/ou WhatsApp apresentadas e

pelos canais oficiais do parceiro validadas (print da

(redes sociais, sites, google meu divulgacdo do numero

negocio). O numero divulgado de contato e

deverd ser o mesmo para a documento que

evidéncia abaixo. comprove o uso
Numero de E exclusivo da sala): 5,0
contato proprio [ ST digital que pontos

dedicado para
atendimento ao
Cliente

comprove que o numero é de
uso exclusivo do Parceiro (fatura
— sem valores - em nome da
instituicdo parceira

ou
Contrato com empresa de
telefonia em nome da instituicao
parceira

50 Apenas 01 (uma)
evidéncia apresentada
e validada (print da
divulgagao do numero
de contato ou
documento que
comprove o uso
exclusivo da sala), a
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ou sala ndo recebe

Declaragao assinada pelo pontuagdo: 0 ponto
responsavel pela instituicdo
descrevendo que o numero do
telefone disponibilizado é de uso
exclusivo para atendimentos aos
clientes.

O modelo a ser utilizado esta
disponivel no item 10. Anexo —
Declaracio de Numero Exclusivo
para Atendimento a Clientes.

O numero proprio a ser
considerado para pontuagao
serd o dedicado a atendimento
telefénico ou WhatsApp.

Tt | 50

Os parceiros que
usarem numeros
particulares, de uso
pessoal, para
atendimento ao cliente,
a sala ndo recebe
pontuagao: 0 ponto.

8.1.4 PRESENCA DIGITAL

Este pilar objetiva incentivar a presenca digital das instituicdes parceiras, para melhorar a experiéncia
do cliente no acesso aos servigos e informacgdes relevantes para a gestdao empresarial.

As avaliaces para o pilar presenca digital serdo realizadas por empresa especializada contratada pelo
Sebrae. As informac8es a serem utilizadas para localizar as redes sociais/canais remotos serdo as
exibidas no resultado de busca conforme o critério 8.1.1.1 EXPERIENCIA DE BUSCA SOBRE A SALA EM
SITES DE PESQUISA .

Critérios Pontuagdao Maxima
Redes sociais 6

Presenca digital Atendimento por canais 6 12
remotos / digitais

8.1.6.1 REDES SOCIAIS

Este critério tem por objetivo avaliar se as instituicdes parceiras estao presentes nas redes sociais
com conteudos atualizados.

Para contabilizar a pontuacdo para o critério, as redes sociais deverdo conter publicacdes atualizadas
sobre conteldos referentes as solucdes de gestdo empresarial, eventos e outros servicos aos clientes
gue procuram as Salas do Empreendedor.

N3o serdo consideradas publicacdes institucionais para a pontuacgao do Selo.
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Pontuacao
maxima

Critério Evidéncias Regras para pontuagdo

Prints de telas e Para receber a pontuacao do critério,

enderegos das pdaginas e as respostas para as perguntas

publicagdes em redes abaixo deverdao ser respondidas

sociais. Serao como SIM.

emitidos/registrados pela e A |Instituicdo parceira possui

empresa contratada pelo rede social?

Sebrae 6,0 e O conteudo estd atualizado?

(Sera considerado como conteudo

A rede social da Sala do atualizado: 01 (uma) publicacio
Redes Sociais Empreendedor podera sobre servicos ofertados pela Sala

ser a da prefeitura, desde por més, nos 02 (dois) ultimos

que tenha divulgacdo dos meses contados a partir da data da

servigos ofertados pela realizagdo do cliente oculto.)

Sala.

Exemplo: data de realizacdo do
cliente oculto dia 01/06. Para
pontuar os 6 pontos, devera haver
publicagdes em abril e maio.

. Totak | 60

8.1.6.2 ATENDIMENTO POR CANAIS REMOTOS/DIGITAIS

Este critério tem como objetivo constatar se as instituicbes parceiras disponibilizam entre suas
modalidades de atendimento aplicativos de mensagens instantaneas e/ou e-mail e se esses canais
estao disponiveis e acessiveis.

Para que a sala do empreendedor receba a pontuacdo deste critério, é necessdrio que se evidencie
gue os canais avaliados estdo funcionando e disponiveis. Nesse critério serdo avaliados itens sobre a
disponibilidade dos canais e o tempo de resposta. Os demais itens qualitativos sdo avaliados no item

8.1.1.2 Cliente Oculto Atendimento Remoto.

ee s . in Pontuacao »
Critério Evidéncias . . Regras para pontuac¢ao
maxima

Prints de telas do Para receber a pontuagao deste

servico prestado de critério, as evidéncias serado
Atendimento por atendimento via canais 6,0 avaliadas considerando o
Canais digitais (whatsapp ou atendimento de ambos os itens

R email) em que constem apresentados abaixo.

Remotos/Digitais .

a data de recebimento

eo d|a/ hora do envio e Se o parceiro oferta o

da resposta. servico
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Esses prints serao

emitidos/ registrados

pela empresa

contratada pelo Sebrae de acordo com os prazos a
seguir:

e Se o0 atendente respondeu
nos canais disponibilizados

1) E-mail: 5 (cinco) dias uteis
2) Whatsapp: 3 (trés) dias
teis

Se as respostas aos dois itens
forem SIM, a sala recebe: 6,0
pontos.

Caso um ou mais itens acima
nao sejam atendidos, a sala nao
pontua, recebe: 0 ponto.

I e N

8.1.7 COBERTURA E PRODUTIVIDADE

O pilar Cobertura e Produtividade tem por objetivo incentivar a Sala do Empreendedor e demais
parceiros a realizarem e registrarem um numero cada vez maior de atendimentos a quem quer
empreender e aos pequenos negdcios do municipio, ampliando a recorréncia do atendimento e
também atraindo novas pessoas juridicas - PJs, oxigenando a base de clientes e garantindo uma maior
abrangéncia dos servicos ofertados.

Os atendimentos mensurados para o pilar devem ser somente do tipo orientagdes técnicas, sejam
presenciais ou a distancia, desde que registrados no sistema de atendimento disponibilizado pelo
Sebrae.

Orientacdo Técnica é todo o atendimento presencial ou remoto realizado pelo atendente do parceiro,
registrado no Sistema de Atendimento do Sebrae.

As interagdes devem ser registradas no sistema de atendimento de acordo com as orientagdes
formais repassadas pelo Sebrae.

A pontuacdo para este pilar serd composta pelos critérios abaixo:
e Cobertura: Quantidade de PJs distintas atendidas (por meio de orientagdo técnica)

e Produtividade: Média de atendimentos do parceiro por atendente a pessoa fisica (PFs) e
pessoas juridicas (PJs) por meio de orientagdo técnica

A apuracdo 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.
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A forma de apuracdo tem como objetivo contemplar as diferentes realidades dos municipios,
considerando sua densidade empresarial e sua capacidade de atendimento aos pequenos negdcios.

Tornando o processo de avaliagdao mais justo.

Critérios* Pontuagdo Mdxima

Cobertura
Cobertura e Produtividade [8]Y] 10,0
Produtividade

* A partir da analise de evidéncias de cada critério sera considerado como resultado do pilar aguele com maior
pontuacgao.

8.1.7.1 COBERTURA

Serdo considerados para pontuacdo no critério o numero de pessoas juridicas distintas atendidas
individualmente por meio de orientacdes técnicas, devidamente registradas no sistema de
atendimento disponibilizado pelo Sebrae.

O objetivo é incentivar o atendimento de novos empresarios de micro e pequenas empresas, que
nunca tenham tido oportunidade de obter orientagées no ano corrente. Mesmo que a pessoa juridica
seja atendida mais de uma vez no ano, para o critério a PJ serd considerada somente uma Unica vez.

Esse critério beneficia, na maior parte, aqueles municipios menores, que acabam tendo uma

capacidade de atendimento reduzida, mas que, de acordo com a densidade, sdo capazes de realizar
uma ampla cobertura.

Para calcular o critério de cobertura é necessario consultar qual a densidade empresarial no
municipio, conforme informac¢des abaixo:

e A pesquisa devera sera realizada considerando os parametros:
v'  adata base do dia 31/12/2023

Pequenos negdcios: MEI, ME, EPP.

Empresas ativas

Fonte: Receita Federal

D N N NN

O Link do endereco a ser utilizado para consulta sera disponibilizado na pagina oficial
do Selo.

Memoria de cdlculo de cobertura:

Numeros de atendimentos distintos PJ / Densidade Empresarial de MPES X 100 = % Atingido
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CRITERIO EVIDENCIAS

Print do painel de
monitoramento dos
atendimentos da rede
parceira mostrando
Quantidade de PJs
distintas atendidas por
meio de orientagdo
técnica.

Cobertura *

PONTUAGCAO
MAXIMA

10,0

REGRAS DA PONTUACAO

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

empresas

Para manter os mesmo parametro
apenas para o Sebrae Distrito Federal
a andlise das evidéncias sera feita
com base nos dados disponiveis no
Panorama Empresarial do DF no site:
https://datasebrae.com.br/df/.

Cobertura até 1,99% sobre o
calculo da densidade empresarial
do municipio: ndo pontua. 0
ponto.

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

Cobertura de 3% a 3,99% sobre o
calculo da densidade empresarial
do municipio: 5 pontos

Cobertura de 4% a 4,99% sobre o
calculo da densidade empresarial
do municipio: 7,5 pontos

Cobertura acima de 5% sobre o
calculo da densidade empresarial
do municipio: 10 pontos

* A partir da analise de evidéncias de cada critério (cobertura e produtividade) sera considerado como resultado do pilar

aquele com maior pontuagado.
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8.1.7.2 PRODUTIVIDADE

Serd considerada para avaliagcdao deste critério a produtividade média da instituicdo parceira por
atendente, ou seja, a média de atendimentos por atendente da sala do empreendedor. Essa
orientagdo acerca do critério de produtividade é utilizada pelo fato de representar a relagdao da
capacidade de atendimento em um determinado tempo de forma equilibrada considerando o
numero de colaboradores disponiveis em cada parceiro.

Atribuir a média auxiliard no processo de equilibrio e resultado da sala ou parceiro.

e Serdo considerados para pontuagdo no critério o numero de atendimentos realizados por

atendentes ativos a pessoas juridicas (PJs) ou pessoas fisicas (PFs) por meio de orientagdes

técnicas, devidamente registradas 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.

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

O objetivo do critério é valorizar e incentivar os atendentes dos parceiros a escalonarem a quantidade
de atendimentos, contribuindo para a transformacao e desenvolvimento do municipio.

Os parceiros que estdo em municipios maiores, que realizam um volume de atendimento didrio mais

alto, mas que, mesmo com uma alta produtividade, ndo alcangam o % de densidade empresarial
elegivel para a pontuacdo serdo mais aderentes a este critério.

Para apurar a média de atendimentos do parceiro pelo nimero de atendentes serd necessario utilizar
o seguinte calculo:

Férmula para cdlculo da média de atendimentos:

Total de atendimentos do parceiro (PF e PJ) / Nimero de atendentes ativos = Média do parceiro

por atendente

Importante:

e Para ndo haver prejuizo para a Sala ou Parceiro, é preciso garantir que estejam cadastrados

no sistema de atendimento do Sebrae somente agentes ativos, ou seja, que realizam

atendimento no sistema.

e N3o devem estar cadastrados no sistema pessoas que ndo realizam langcamentos.
e A apuracdo serd individual, independente da quantidade de parceiros em um mesmo
municipio.
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PONTUACAO

CRITERIO EVIDENCIAS .
MAXIMA
Print do painel de
monitoramento dos
Produtividade* atendimentos da rede 10,0

parceira mostrando a
média de atendimentos da
sala do empreendedor por

atendente a PF e PJ por
meio de orientagdo técnica

REGRAS DA PONTUAGCAO

A sala do empreendedor recebera a
pontuacgdo de acordo com a faixa
de produtividade (média de
atendimentos) em que se
enquadra:

Média de até 399 atendimentos
por atendente do parceiro: Nao
pontua. 0 ponto.

Média de 400 a 599 atendimentos
por atendente do parceiro: 2,5
pontos.

Média de 600 a 799 atendimentos
por atendente do parceiro: 5,0
pontos

Média de 800 a 999 atendimentos por
atendente do parceiro:7,5 pontos

Média a partir de 1000 atendimentos
por atendente do parceiro: 10 pontos

e T,

* A partir da andlise de evidéncias de cada critério (cobertura e produtividade) sera considerado como resultado do pilar

aquele com maior pontuagao.
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9. CATEGORIAS

CATEGORIAS

BRONZE PRATA OURO

ESTADUAL

>=75a 80,99 >=81a<=89,99 >=90 <=100

As categorias de concessdo do Selo sdo divididas em 3 (trés) categorias estaduais (bronze, prata e
outo) e 1 (uma) nacional (diamante).

Bronze. Para receber o Selo Referéncia em Atendimento Bronze, as instituicGes parceiras devem
atingir de 75 a 80,99 pontos, na soma das pontuacdes adquiridas de acordo com a tabela de avaliacdo
disponibilizada neste documento.

Prata. A pontuacdo para receber o Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento Prata é de 81 a 89,99
pontos, na soma das pontuag¢des adquiridas de acordo com a tabela de avaliagao disponibilizada
neste documento.

Ouro. A pontuagdo para receber o Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento Ouro é de 90 a 100
pontos, na soma das pontuacées adquiridas de acordo com a tabela de avaliacdo disponibilizada
neste documento.

Diamante. A pontuagdo para receber a categoria Diamante sera igual a 100 pontos.
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10. ANEXOS

ANEXO — MODELO DE ATA DE REUNIAO

ATA DE REUNIAO

N. 2 DA ATA DATA HORARIO LOCAL: PREDIO DA INSTITUICAO
000 00/00/0000 INiC10: 00:00 PARCEIRA OU SEBRAE OU
TERMINO: 00: 00 REUNIAO VIRTUAL PELO TEAMS

OBJETIVO DA REUNIAO:
(PLANO DE ACAO, PLANEJAMENTO, ACOMPANHAMENTO E MONITORAMENTO DE RESULTADOS) . NO

OBJETIVO DA REUNIAO DEVERA ESTAR CLARO QUAL FOI O TEMA
PRINCIPAL
DA REUNIAO.

Assuntos tratados:

DEVERAO SER DESCRITOS TODOS OS ASSUNTOS TRATADOS DURANTE A REUNIAO. EXEMPLOS:

ELABORACAO DO PLANO DE ACAO 2024 PARA A INSTITUICAO PARCEIRA: DESCREVER OS
PRINCIPAIS TOPICOS ABORDADOS (DUVIDAS E DECISOES QUE SURGIRAM)

ETAPAS SELO Sebrae DE REFERENCIA EM ATENDIMENTO: DESCREVER O QUE FOI FEITO PARA
ORIENTAR A INSTITUICAO SOBRE AS ETAPAS DO SELO, DUVIDAS QUE SURGIRAM E DECISOES
RELEVANTES

ORIENTACAO SOBRE NPS: DESCREVER O QUE FOI FEITO PARA SENSIBILIZAR A INSTITUICAO
QUANTO AMENSURACAO DO NPS

REALIZACAO DO CRITERIO OFERTA DE SOLUCOES E PORTFOLIO Sebrae: DESCREVER QUAIS
DECISOES FORAM TOMADAS SOBRE O ASSUNTO, QUAIS SOLUCOES SERAO REALIZADAS NO

PERIODO, RESPONSAVEIS, RESULTADOS ESPERADOS

e SE HOUVER DOCUMENTOS, DEVERAO SER INCLUIDOS COMO ANEXOSA ATA

PROXIMOS PASSOS / ACOES / PENDENCIAS RESPONSAVEL (IS) PRAZO
(s)
Exemplo: Realizagdo de capacitacdo para a equipe de atendimento da Sala Fulano de Tal - Xx/XX
Sebrae
Contratar consultor para aplicar a solugdo XYZ Fulano de Tal - XX/XX
Sebrae
Providenciar local e arregimentar inscritos para a solugdo XYX Fulano de Tal -Xx/xx
PARCEIRO

ELABORADA POR: Fulano de Tal — (Sebrae)
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ANEXO — MODELO PLANO DE ACAO

Para a evidéncia do Plano de a¢do deverdo ser consideradas, no minimo, as informag&es contidas nesse modelo.
Podera ser replicado para outro tipo de formato.

Parceiro:

Municipio/UF:

Gestor Sebrae responsavel:

Gerente Sebrae responsavel:

Consultor Sebrae responsavel

(se for o caso)

Data elaboragao:

Participantes

(nome/empresa/cargo)
Detalhamento Plano de agdo
Acgao Descricao | Resultados Data Data Responsaveis | Encaminhamentos
detalhada | esperados inicio conclusao
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ANEXO - TEMATICAS DAS CAPACITAGOES

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

. Organizacional: trata-se de temas relacionados a atuagdo institucional do Sebrae, ou seja,

tudo que permeia a missdo, estratégia e valores do Sebrae. Por exemplo: cendrio do
empreendedorismo, atuacdo do Sebrae, cédigo de ética, LGPD, instru¢cdes normativas, portfélio,
politica de atendimento, entre outros.

. Comportamental: toda e qualquer formacgao relacionada a comportamentos que impactam

no processo de atendimento. Por exemplo: escuta ativa, empatia, comunicagao eficaz, inteligéncia
emocional, criatividade, entre outros.

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

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

Os certificados/ declaragGes das capacitages em temas que ndo se enquadrem em uma ou mais
dessas dimensdes serdo desconsiderados para efeito de pontuacgao.
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ANEXO - DECLARAGAO DE ALTERAGAO NA EQUIPE DE ATENDIMENTO

Declaramos que a (sala/ espago parceiro) do municipio atualmente é
composta por (numero de atendentes ativos) atendentes ativos, conforme relagdao abaixo:

Este quantitativo difere do numero inicialmente informado no diagndstico devido (indicar o que
motivou a alteracdo)

Local, / /_

Assinatura do responsavel pela Sala
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ANEXO — MODELO DE LISTA DE PRESENCA

O modelo abaixo deve ser considerado para geragao da evidéncia solicitada nos critérios para os quais se fizer
necessario. Podera ser em outro formato, desde que tenha minimamente as informacdes abaixo.

Parceiro/Sala do
Empreendedor:

Municipio/DF:

Nome/ descricdo da solucdo
ou agao:

Data de realizagao:

Formato (Presencial ou
online)

Local (se for presencial)

Participantes

Dado de identificagdo (CPF /

CNPJ) Assinatura

Nome Participante




ANEXO - DECLARAGAO DE NUMERO DE CONTATO EXCLUSIVO PARA ATENDIMENTO A CLIENTES

Eu, , com desempenho da fungdo de
, na sala do empreendedor (nome da
sala) , declaro que o(s) namero(s): (DDD)

é/sdo de uso exclusivo e dedicado para atendimentos aos

clientes da Sala do Empreendedor.

Afirmo que o(s) nimero(s) ndo é/sdo de uso particular do agente de desenvolvimento ou atendente
da sala. O(s) numero(s) esta(dao) publicado(s) e divulgado(s) oficialmente aos clientes e sociedade
como numero de contato para a Sala do Empreendedor.

Local, / /_

Assinatura do responsavel pela Sala
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