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REGULAMENTO DO SELO SEBRAE DE REFERENCIA EM ATENDIMENTO

CAPITULO 1 — DAS DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1 - Introducao

§ 12 A parceria do Sebrae com as instituicdes de apoio ao empreendedor tem como objetivo:
- Impulsionar o empreendedorismo;
- Fomentar o desenvolvimento econGmico nos territorios;
- Apoiar a formalizacdo dos empreendedores;
IV- Aumentar a longevidade, competitividade e inovacdao dos pequenos negdcios.

§ 22 A Rede Parceira de Relacionamento do Sebrae é composta por instituicdes publicas e
privadas, tais como associacdes comerciais, camaras de dirigentes lojistas, universidades,
sindicatos, centros comerciais, ONGs, entre outras.
- Para fins deste regulamento, sempre que utilizarmos a expressao "instituicao
parceira", estamos nos referindo aos Parceiros .

§ 32 As metodologias desenvolvidas e implementadas pelo Sebrae abrangem ag¢des nacionais e
estaduais, sendo:
- Parceiro Sebrae/Sebrae Aqui, no ambito nacional;
Il- Sebrae Aqui e Aqui Tem Sebrae, no ambito estadual.
- A Rede Parceira de Atendimento estadual inclui parcerias formalizadas entre o
Sebrae/UF e instituicGes privadas ou representantes de classe, englobando iniciativas
como Aqui Tem Sebrae, Ponto de Atendimento ao Empreendedor, dentre outras.

Art. 2 - Objetivo do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento

§ 12 O Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento tem como objetivo reconhecer as boas
praticas dos parceiros do Sebrae, incentivando a busca continua por exceléncia no suporte aos
empreendedores e promovendo um ambiente de inovagdo, qualidade e eficiéncia. A concessao
do Selo contribui para os seguintes objetivos das instituicdes parceiras:

- Ser referéncia no atendimento ao empreendedor;

- Ser um elo de transformacao para o desenvolvimento local.

§ 29 Este regulamento tem como objetivo orientar e esclarecer os responsaveis pelas
instituicOes parceiras, sobre:
- Os critérios, as etapas e os procedimentos necessarios para a adesao ao Selo Sebrae
de Referéncia em Atendimento;
- As regras e exigéncias que deverao ser seguidas pelas instituicdes parceiras para a
concessao e manutencgao do Selo.
- Abrange todas as instituicdes parceiras que vierem a aderir ao presente regulamento.

§ 32 Disposi¢des Gerais
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a- Todo o processo, bem como sua gestdo, é de responsabilidade da drea gestora do
Sebrae, em conjunto com o Sebrae/UF.

b- O Sebrae podera a qualquer tempo proceder a revisao do regulamento, a fim de
garantir conformidade do processo do Selo, podendo excluir/alterar as regras
contidas nesse regulamento.

c- O presente Regulamento e seus anexos estdo disponiveis no site do Selo Sebrae
de Referéncia em Atendimento, no endereco:
https://www.sebrae.com.br/selosebraedereferencia

d- Fica assegurado ao Sebrae o direito de revogar ou anular, no todo ou em parte,
este Regulamento, sem decisdao motivada e sem que caiba, em decorréncia dessa
medida, qualquer indenizagcdao ou compensagao as instituicdes parceiras.

e- Aresponsabilidade pelo acompanhamento de todas as etapas para a participacao
no Selo é exclusiva das instituicdes parceiras. O responsavel pela instituicao
parceira, deve garantir que todas as informacgdes sejam inseridas de acordo com
os prazos estipulados, conforme as orientagdes estabelecidas no regulamento do
Selo.

CAPITULO 2 - DA ADESAO AO SELO SEBRAE DE REFERENCIA EM ATENDIMENTO

Art. 3 - Objetivo da Adesao

§ 12 A adesdo ao Selo sera formalizada no momento da inscricdo da instituicao parceira,
realizada em ambiente eletrénico indicado pelo Sebrae e em conformidade com a LGPD.

§ 22 Ao aderir, a instituicao parceira compromete-se a cumprir os critérios de qualidade e
exceléncia no atendimento aos empreendedores, bem como a ler e seguir as regras
estabelecidas em cada critério, com o objetivo de atender as evidéncias necessdrias e, assim,
alcancar a pontuagao almejada para a concessao do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento.

Art. 4 - Procedimento para Adesao
§ 12 A adesao ao ciclo vigente é de responsabilidade da instituicdo parceira e se concretiza no
momento do envio do formuldrio de inscricdo, juntamente com o formuldrio de inscricdo

preenchido.

§ 292 A inscricdo formaliza a participacdo da instituicdo parceira e permite a sua avaliacao
conforme os critérios estabelecidos neste regulamento.
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CAPITULO 3 - DAS CATEGORIAS DO SELO

Art. 5 - Categorias Estadual e Nacional

§ 12 O Selo classifica os Parceiros Sebrae em categorias estaduais e nacional, com base na
pontuacdo obtida:
- Categorias Estaduais:
a) Bronze: Pontuagao entre 75 a 80,99;
b) Prata: Pontuacdo entre 81 a 89,99;
c¢) Ouro: Pontuacdo entre 90 a 100.

§ 292 Na etapa nacional, apenas os Parceiros Sebrae que forem seladas na categoria Ouro
concorrem ao Selo Diamante, o mais alta classificagdao no processo de concessdao do Selo, com
base na pontuacdo total obtida a nivel nacional.
- Categoria Nacional:
a) Diamante: Pontuacao igual a 100.

§ 32 As categorias refletem o nivel de exceléncia no atendimento e tém como objetivo
incentivar as instituicdes a promoverem melhorias continuas em seus servigos.

CAPITULO 4 - DAS PARCERIAS

Art. 6 - Termos de Compromisso Firmados
§ 19 As instituicdes parceiras participantes do ciclo de 2025 deverdao cumprir as seguintes
condigOes para que suas evidéncias sejam avaliadas:

I- Manter os termos de compromisso vigentes ou firmar novos termos entre instituicao

e o Sebrae até 30 de maio de 2025;

§ 22 As inscricdes serdo validadas pelos gestores estaduais até 6 de junho de 2025, para as
parcerias vigentes no ciclo de 2025, garantindo que as evidéncias possam ser avaliadas.

§ 32 Parcerias firmadas apds 30 de maio de 2025 nao serdo consideradas para a avaliagdo das
evidéncias no ciclo de 2025 e, portanto, ndo serao incluidas na avaliagao deste ciclo.

CAPITULO 5 - DA VIGENCIA DO SELO

Art. 7 - A vigéncia do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento
§ 12 O Selo sera valido até a realizagao do processo de Selagem do ano subsequente.

§ 22 A renovacao do Selo e sua respectiva categoria dependera de nova avaliacdo no préximo
ciclo, com base na pontuag¢ao obtida pela institui¢cao parceira.
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§ 32 A cada ciclo, as instituicdes poderado:
- Manter sua categoria atual;
- Avancar para uma categoria superior, caso atinjam a pontuacao necessaria;
M- Ter sua categoria revisada, para uma categoria diferente.
V- As instituicOes parceiras que ndo atendam aos critérios ou prazos poderdo nao
conseguir o Selo.

§ 42 Como cada ciclo é unico, a classificacdo pode ser alterada, e a instituicdo parceira devera
manter o padrdo de qualidade exigido para garantir a manuteng¢ao de sua categoria e evitar
retrocessos.

CAPITULO 6 - DAS DESISTENCIAS E DESCLASSIFICAGCAO

Art. 8 - Das Desisténcias

§ 12 O status de "desistente" serd aplicado quando a instituicao parceira:
- N3o possuir termo de parceria para o ciclo vigente, ou seja, nao ter a inscrigao
validada.
- Solicitar a desisténcia do ciclo vigente em qualquer etapa do processo do Selo,
diretamente com a gestao estadual.

§ 22 Em caso de desisténcia, a instituicdo parceira:
- Terd seu status alterado para “desistente”, sem a necessidade de envio de mensagem
ou notificagao formal por parte do Sebrae.
- Podera participar de nova avaliagdo no préximo ciclo seguinte.

Art. 9 - Da Desclassificagao

§ 12 A desclassificagdao por ndao cumprimento dos prazos: implica na exclusao da instituicao
parceira do ciclo vigente, impedindo sua participacdo no processo e a obtencdo do Selo. Isso
ocorre em decorréncia do descumprimento dos prazos e exigéncias estabelecidos no
cronograma e regulamento, comprometendo a conformidade necessaria para a continuidade
da avaliacao.
- A desclassificagdo por ndao cumprimento dos prazos impede a participagao da
instituicdo no ciclo vigente e a obtencao do Selo.

§ 22 A desclassificacdo por fraude visa assegurar a integridade e a transparéncia do processo,
garantindo que todos as instituicdes parceiras sigam as mesmas regras e critérios, e o processo
do Selo seja mantido confidvel e legitimo.

- Para os fins deste regulamento, considera-se fraude a pratica de manipulacdo ou
falsificacao de informagdes, bem como a inser¢ao de dados especificos, como
numeros particulares de telefone, whatsapp ou endereco de e-mail para
atendimento ao cliente, ou qualquer outro dado ou documento relacionado ao
processo de selagem. Tais praticas comprometem a integridade do processo e
resultardo na desclassificagao da instituicdao parceira.
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a- Um exemplo de fraude seria o fornecimento de informacgdes no formulario de
inscricdo com a intencao de realizar simulacao do atendimento ao cliente
(cliente oculto) de forma indevida. Isso inclui, por exemplo, a criacdo de um
numero de telefone ou endereco de e-mail exclusivo para a captag¢ao do
atendimento ao cliente oculto, que é direcionado ao nimero ou e-mail
especifico de um atendente, o que ndo é disponibilizado.

b- A desclassificacdo por fraude serd imediata, resultando na exclusao da
instituicdo parceira do ciclo em andamento e no impedimento de sua
participacdo no préximo ciclo, ou até que a situacdo seja plenamente
resolvida.

§ 32 As acles relacionadas a desisténcia ou desclassificacdo da instituicdo parceira serdo geridas
pelo Sebrae estadual, que comunicara as decisdes e providéncias a gestao Nacional do Selo.

CAPITULO 7- DO PREENCHIMENTO E ENVIO DAS INFORMAGOES

Art. 10 - Do preenchimento e envio das Informagdes

§ 12 O envio completo e correto das informagdes e documentagdes solicitadas dentro dos
prazos estabelecidos é fundamental para a continuidade da instituicdo parceira no processo do
Selo. Ainstituicdo parceira é responsavel por assegurar que todos os dados sejam apresentados
de forma precisa e no tempo determinado.

§ 22 Apds o preenchimento e envio do formulario de inscrigao e das evidéncias documentais no
sistema designado pelo Sebrae, todos os dados fornecidos, incluindo anexos e arquivos
submetidos, serdao considerados definitivos, mesmo que dentro dos prazos estabelecidos para
cada etapa contida no cronograma. Alteracdes serdao permitidas somente no Bloco 01 do
formuldrio de inscricdo, referente as "Informacdes do Responsavel pelo parceiro”, para atualizar
os dados do responsavel encarregado de receber as comunicagdes do Selo Sebrae de Referéncia
em Atendimento. Nao serd permitido substituir ou alterar as demais informacdes, anexos ou
evidéncias ja inseridos.

§ 32 N3o sera permitida, em nenhuma etapa do cronograma, a corre¢ao ou substituicdo da
documentagao enviada devido a erro ou falha de qualquer natureza por parte da instituigao
parceira. Esta regra se aplica igualmente a todas as instituicdes parceiras inscritas, com o
objetivo de assegurar um tratamento isondmico entre as participantes.

Art. 11 - Da responsabilidade pelo envio e transmissao de dados e informacgoes

§ 12 A instituicdo parceira é responsavel pelo correto preenchimento dos formuldrios
solicitados para o Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento, bem como pela inclusao das
evidéncias no sistema eletronico designado pelo Sebrae, conforme os prazos estabelecidos no
cronograma oficial.
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§ 22 A inclusdo das informacgdes e envio de arquivos no sistema informatizado do Selo, quando
realizada por representantes designados pela instituicao ou por terceiros, serd integralmente
de sua responsabilidade. Eventuais erros ou omissdes na documentacao enviada serao
imputados a instituicao parceira, nao sendo permitida a substituicao ou retificacdao dos arquivos
apos o envio.

§ 32 O ndao cumprimento dos prazos estabelecidos, bem como o envio inadequado das
informacdes e evidéncias pertinentes, resultara na desclassificacdo da instituicdo no ciclo
vigente. Ainstituicao é responsavel por garantir que todas as informacgdes sejam fornecidas de
forma completa, precisa e dentro dos prazos estabelecidos no cronograma e neste
regulamento.

§ 42 0 Sebrae nao se responsabiliza por falhas técnicas ou quaisquer problemas possam impedir
o envio, recebimento, transmissdao de informa¢des ou inclusdao de arquivos, sendo de
responsabilidade da instituicao parceira, garantir a correta transmissao das informagdes e o
envio dos arquivos dentro dos prazos estabelecidos.

CAPITULO 8- REGRAS E ACOMPANHAMENTO DO PROCESSO DE CONCESSAO DO SELO

Art. 12 - Conhecimento das Regras

Paragrafo Unico: E dever dos responsaveis pelas instituicdes parceiras e dos participantes do
Selo conhecer e estar em total conformidade com as regras estabelecidas neste regulamento,
garantindo o atendimento aos critérios e procedimento definidos para a obtencao do Selo
Sebrae de Referéncia em Atendimento.

Art. 13 - Acompanhamento do Processo

Paragrafo Unico: A instituicdo parceira é responsavel por acompanhar todas as etapas e o
cronograma do Selo Sebrae, os quais estardao disponiveis no site oficial do Selo Sebrae
https://www.sebrae.com.br/selosebraedereferencia . A consulta regular a essas informacgdes é
essencial para garantir o cumprimento dos prazos e procedimentos estabelecidos.

CAPITULO 9- ETAPAS PARA CONCESSAO DO SELO

Art. 14 - As etapas do Selo

§12 As principais etapas para a concessao do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento,
conforme o cronograma divulgado no site oficial, sdo as seguintes:

- Inscricao

- Inser¢ao de Evidéncias

- Validacdo de Evidéncias pelo Sebrae

IV- Cerimonias: Categoria estadual e Categoria Nacional
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V-

Devolutivas as instituicdes parceiras

§22 As 5 etapas que compdem o processo para a concessao do Selo Sebrae de Referéncia em
Atendimento sdo mencionadas a seguir. Para cada uma delas, serd fornecida uma breve
descricao, a fim de garantir que as instituicdes parceiras compreendam as fases do processo.

Inscricdao: Etapa inicial do processo avaliativo, na qual as instituicdes parceiras devem
realizar a inscricdo e preencher o formulario exigido para a adesdo ao Selo Sebrae de
Referéncia em Atendimento.

Insercao de Evidéncias: As evidéncias exigidas para cada critério sdo levantadas pelas
instituicdes parceiras e inseridas no sistema disponibilizado pelo Sebrae. As
instituicoes devem apresentar as evidéncias que comprovem o cumprimento dos
critérios estabelecidos no regulamento no prazo estabelecido no cronograma.

Validagdao das evidéncias pelo Sebrae: As evidéncias enviadas serdo analisadas e
validadas de forma detalhada, a fim de verificar sua conformidade com os critérios
estabelecidos no regulamento. Esta etapa tem como objetivo garantir que as
informacdes apresentadas pelas instituicGes parceiras atendam aos requisitos
necessarios para a avaliagdo e atribuigao do Selo.

Cerimonias do Selo:

a- Categoria Estadual: Reconhecimento das instituicdes no nivel estadual, com a
entrega de selos em categorias (bronze, prata e ouro), com base na pontuacgao
obtida.

b- Categoria Nacional: Reconhecimento das instituicdes que atingiram o nivel
Diamante, em ambito nacional.

Devolutivas as instituicdes parceiras:

a- Categorias Bronze, Prata e N3o Selados: Retorno sobre o desempenho e
orientagGes para aprimorar os processos dos Parceiros. As devolutivas serdo
entregues apods a conclusao da entrega do Selo, podendo ocorrer por meio de
cerimodnia coletiva ou individual.

b- Categoria Ouro: Retorno com orientagdes para melhorias continuas, apds a
Cerimoénia de Entrega do Selo Diamante.

CAPITULO 10- DA INSCRICAO

Art. 15 - Etapa de Inscricao

§ 19 A etapa de inscricdo é utilizada para coletar informacdes detalhadas sobre as praticas e
processos das instituicdes parceiras. A continuidade nas demais etapas depende do
preenchimento e envio do formulario de inscricdo dentro do prazo estipulado.
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§ 29 O formulario de inscricdo tem como objetivos:
- Conhecer as estruturas atuais e os servigos ofertados pelas instituicdes parceiras;
- Acompanhar a evolucdo desses espacos antes e apds a aplicacdo da metodologia do
Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento;
- Coletar informacdes das instituicdes parceiras para a avaliacdo dos critérios
estabelecidos neste regulamento.

Art. 16 - Estrutura e Formato do formulario de inscricao

§ 12 O formuldrio de inscrigcdo foi desenvolvido para coletar informagdes essenciais sobre a
instituicdo parceira, seus servigos ofertados e suas praticas de atendimento entre outras
informacdes:

- Esta dividido em blocos com campos obrigatdrios e adicionais.

- O formuldrio segue um formato padronizado, com instrucdes para facilitar o
preenchimento.

- A inscricdo serd realizada por meio de um questionario eletrénico no formato
"autopreenchimento".

IV- O formulario digital devera ser preenchido pela instituicdo parceira dentro do prazo
estabelecido no cronograma, disponivel no site do Selo Sebrae de Referéncia em
Atendimento.

V- As informagdes fornecidas no momento do preenchimento do formulario serao
consideradas definitivas.

Art. 17 - Conteudo do formulario de inscrigao

§ 12 O formulario solicitara as seguintes informacgdes:
- Servicos ofertados;
- Infraestrutura (fisica e digital);
- Canais de atendimento;
IV- Equipes de atendimento;
V- Parceiros.

Art. 18 - Utilizagao das Informagodes

§ 12 Este regulamento estabelece as diretrizes para a verificacao das informacdes preenchidas
no formulario de inscrigao, conforme os seguintes itens:
I- Informagdes do Parceiro
a- Serdao consultados os dados relativos ao parceiro, incluindo o nome do
espaco/instituicdo onde estd localizado, cidade e estado, com o objetivo de assegurar
a correta identificacdo e localizagdo do estabelecimento.
Il — Dias e Horarios de Funcionamento
a- Serd verificado o hordrio de funcionamento relativo ao parceiro, incluindo os horarios
de abertura e fechamento, bem como a existéncia de intervalo para almoco,
garantindo clareza no atendimento ao publico.
IIl — Registros da Infraestrutura Fisica e Externa
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a- Serdo analisados os registros da infraestrutura fisica da sala, contemplando o
ambiente, organizacdo e mobiliario. Além disso, sera avaliada a comunicagdo visual
externa, incluindo placas e sinalizagOes, para garantir conformidade com as normas
estabelecidas.

IV - O responsavel pela instituicdo parceira (pessoa que representara a instituicdo junto ao
Sebrae), respondera ao formulario de inscricdgo em nome do Parceiro Sebrae devera
providenciar o envio de fotos e/ou videos, seguindo as orientacGes especificadas no
proprio formuldrio de inscricdo. As fotos e videos enviados serdo avaliados de acordo
com as diretrizes definidas no Art. 47 — Critério 15: Estrutura Fisica, com o objetivo de
garantir a conformidade com os itens descritos no critério.

V — Canais de Atendimento

a- Serd validada a indicacdo e divulgacdo dos canais de atendimento, tanto
presenciais quanto remotos (telefone, e-mail e WhatsApp), nos meios de
comunicacao oficiais, como site e redes sociais, para garantir acessibilidade e
transparéncia das informacgdes.

b- Serao solicitados os links dos canais de atendimento digital para validar se as
informacgdes de contato necessarias (numero de telefone, e-mail e WhatsApp)
estao devidamente disponiveis para o atendimento.

c- No momento da inscri¢ao, sera solicitado o fornecimento do link ou enderego
exato onde todos os canais de atendimento remoto e digital (telefone, e-mail
e WhatsApp) estarao disponiveis em um unico local digital, garantindo facil
acesso e consulta pelos clientes.

d- No momento da inscricao, serd solicitado o fornecimento do link ou endereco
exato onde todos os canais de atendimento remoto e digital poderao ser
acessados. Isso inclui, telefone, e-mail e WhatsApp. O responsdvel devera
inserir o(s) link(s) correspondente(s) aos canais de atendimento, que estarao
disponiveis . Sera permitido o envio de até dois links para consulta, a fim de
garantir a transparéncia e a facil verificacdo dos canais de atendimento
disponibilizados. As informagdes serdo avaliadas conforme as diretrizes
estabelecidas nos artigos Art. 29 —Pilar 1: Qualidade no Atendimento Remoto
e Digital, os Art.30 - Critério 1: Cliente Oculto e Art.32 — Critério 3: Tempo de
resposta por canais digitais e o Art. Art. 50 - PILAR 17: Validacao de canais
remotos e digitais de atendimento informado, Critério 17: Redes Sociais.

VI - Informagdes sobre a Equipe de Atendimento

a- Serd solicitada a quantificacdo da equipe de atendimento, e identificacdo com os
nomes dos profissionais que efetivamente realizam atendimento ao cliente. As
informacdes serao avaliadas de acordo com as diretrizes estabelecidas no Art. 35 —
Critério 5: Capacitacdo da Equipe de Atendimento, visando assegurar que os dados
apresentados atendam aos requisitos exigidos por esse critério.

Art. 19 - Preenchimento e Envio do formulario de inscricao

§ 12 O preenchimento do formulario de inscricdo deve ser feito corretamente, pois, apds o
envio, o prazo sera considerado encerrado e ndo sera permitida a substituicao ou alteragdo das
informacdes, mesmo que ainda esteja dentro do periodo estabelecido para preenchimento.
Exceto nas situagdes previstas no Art. 92, § 22, as informagdes fornecidas no momento da
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inscricao e preenchimento do formulario com os dados serdo consideradas definitivas, sendo a
Unica excec¢ao as do Bloco 01 do formulario, referente as "Informagdes do Responsavel pelo
parceiro", que poderdo ser substituidas.

§ 22 Os dados cadastrais da instituicdo parceira, incluindo informacdes sobre a indicacdo do
local onde os canais de atendimento remoto e digital (telefone, e-mail, WhatsApp) estao
divulgados, horarios de atendimento, infraestrutura dos Parceiros e equipe de atendimento,
devem ser preenchidos de forma precisa, pois serdo utilizados na validacdo das evidéncias
apresentadas e na composi¢ao da pontuacdo da instituicdo parceira.

§ 32 Apds o envio, o responsavel pela instituicao parceira recebera uma cépia do formuldrio de
inscricdo preenchido no e-mail informado, sendo possivel também acessa-la diretamente no
sistema do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento.

CAPITULO 11- DA INSERGCAO DE EVIDENCIAS

Art. 20 - A etapa de Inserg¢ao de Evidéncias

§ 12 A etapa de insercao de evidéncias tem como objetivo garantir que as instituicdes parceiras
inscritas comprovem, de forma clara, objetiva e inequivoca, o cumprimento de todos os critérios
de avaliacao estabelecidos no regulamento. Os registros das evidéncias devem ser apresentados
em conformidade com os requisitos de cada critério, assegurando sua autenticidade e evitando
qualquer possibilidade de contestacao.

§ 29 As evidéncias devem ser inseridas conforme os seguintes requisitos:

- Serdo inseridas no sistema informatizado indicado pelo Sebrae.

- A insercao deve ocorrer dentro do cronograma, observando as datas de inicio e fim
divulgadas na pdgina oficial do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento. A data de
envio da evidéncia prevalecera e se sobrepora ao prazo final do cronograma, sendo
considerada quando a evidéncia for enviada e finalizada.

- As evidéncias devem atender as solicitacdes especificas de cada critério de avaliacao.

IV- Caso haja duvidas sobre a evidéncia, ela ndo deve ser enviada antes de todas as
guestdes serem esclarecidas. Apds o envio, mesmo dentro do prazo, a evidéncia sera
considerada apta para analise e validagao, ndao podendo ser alterada ou substituida.

V- Cada evidéncia deve ser cuidadosamente revisada antes do envio. Se a evidéncia nao
atingir a pontuagdo minima exigida naquele critério, ndo sera possivel enviar
documentos complementares para aumentar a pontuagdo, mesmo que a instituicdo
consiga uma evidéncia adicional.

§ 32 Nos casos em que o critério permitir proporcionalidade, a pontuacao serd atribuida
conforme a evidéncia apresentada. Caso o critério ndao permita proporcionalidade, a instituicao

parceira ndo receberd pontuacdo nesse critério caso ndao atenda plenamente aos requisitos
estabelecidos.

§ 42 Apds o envio, as evidéncias serdao consideradas definitivas e aptas para andlise. Ndo sera
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permitido qualquer ajuste, substituicdo ou reedi¢dao das informagdes enviadas, A data de envio
da evidéncia prevalecera e se sobrepora ao prazo final do cronograma, sendo considerada
qguando a evidéncia for enviada e finalizada. As evidéncias finalizadas serdo encaminhadas para
a etapa de validagao.

CAPITULO 12- DA VALIDAGAO DAS EVIDENCIAS

Art. 21 - A etapa de Validagao de Evidéncias

§ 12 A validacdo incluirda a andlise de todas as evidéncias submetidas pelas instituicOes
participantes na etapa de insercao de evidéncias e sera realizada com base em:
- Andlise da conformidade das evidéncias apresentadas;
- Coleta e validagao das evidéncias realizadas por empresa especializada contratada
para esse fim, assegurando isonomia e conformidade com os requisitos.
- A correta insergao dessas evidéncias é essencial para que a analise e validagao sejam
realizadas de acordo com os critérios estabelecidos, garantindo uma avaliacao
precisa e conforme as exigéncias.

§ 22 Os critérios podem ser atendidos por evidéncias inseridas diretamente pela institui¢ao
parceira ou por evidéncias coletadas e validadas por empresa contratada pelo Sebrae. Ambas
as formas contribuem para a composicao da pontuagdo da instituicdo parceira. A
responsabilidade pela inclusdo das evidéncias é da instituicdo parceira nos critérios em que isso
é exigido, enquanto a empresa contratada pelo Sebrae realiza a coleta e validagao nos demais
Casos.

§ 32 As evidéncias submetidas serdao analisadas e poderao ser validadas ou rejeitadas, conforme
o cumprimento dos critérios estabelecidos. Ndo serd permitida a substituicdo das evidéncias
rejeitadas. Cada evidéncia podera ser inserida uma Unica vez, sendo considerada definitiva apds
0 envio.

§ 42 As evidéncias validadas ou rejeitadas nao serao divulgadas, uma vez que nao ha previsao
para reinsercao das evidéncias rejeitadas. A divulgacdao dos resultados ocorrerd apds a
conclusdao do processo, sendo que o resultado sera divulgado de acordo com o cronograma
estabelecido pelos Sebrae estadual.

Art. 22 - Principio da Isonomia na Valida¢ao das Evidéncias

§ 19 Visando garantir a isonomia e a imparcialidade no processo de validacao de evidéncias,
deverao ser observadas as seguintes premissas:

- A equipe responsavel pela analise e validagao de evidéncias sera composta
exclusivamente por profissionais do Sebrae ou prestadores de servigcos contratados,
gue ndo possuam qualquer vinculo de gestdo ou acompanhamento com as
instituicdes parceiras durante o processo do Selo. Dessa forma, assegura-se que a
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avaliacdo seja feita de maneira transparente e livre de conflitos de interesse.

- A participagao de membros com vinculo com a instituicao parceira resultara na
desconsideracdo de suas andlises, esses devem ser substituidos pelo Sebrae estadual,
conforme o disposto no inciso I.

§ 22 O Sebrae podera contratar empresa especializada para realizar a validagao parcial ou total
das evidéncias apresentadas pelas instituicdes parceiras.

CAPITULO 13- DOS RESULTADOS

Art. 23 - A divulgacao dos Resultados

§ 12 A divulgacdo do resultado é a etapa final do processo de avaliacdo, na qual o Sebrae torna
publico se a instituicdo parceira recebeu ou ndao o Selo na classificacdo estadual. Isso é
determinado com base na pontuagdo obtida, na andlise das evidéncias e no cumprimento dos
critérios estabelecidos.

§ 29 A apuracgao dos resultados sera feita de maneira sigilosa, sendo acessivel apenas aos
gestores do Sebrae responsdveis pelo processo de concessdo do Selo, garantindo a
imparcialidade do processo.

§ 32 Os resultados e relatdrios finais serao disponibilizados aos gestores estaduais até 20 (vinte)
dias ap6s o encerramento da etapa de validagao de evidéncias, conforme o Cronograma do Selo.
As instituicOes parceiras que desejarem receber informagdes devem encaminhar a solicitagao
dos relatdrios diretamente ao gestor responsdvel de seu estado.

CAPITULO 14 - DOS RECURSOS

Art. 24 - Procedimento de Recurso

§ 12 O recurso tem como objetivo assegurar a revisdao de possiveis erros ou inconsisténcias no
processo de avaliagcdo. Serdo considerados apenas os casos em que houver fundamentac¢do que
justifique a necessidade de andlise por parte do Sebrae, ndo sendo aceitos recursos baseados
exclusivamente na discordancia com o resultado.
- As instituicOes participantes poderdao apresentar recurso, que deve ser fundamentado
em argumentos claros e evidéncias consistentes.

§ 22 O procedimento de solicitacdo de recurso devera ser realizado no prazo de 07 (sete) dias uteis
a partir da divulgacdo do resultado estadual, sendo necessaria a formalizacdo da solicitacdo
devidamente fundamentada. Ressalta-se que, na etapa nacional, o prazo para recurso segue o
mesmo periodo de 07 (sete) dias Uteis apds a divulgacdo do resultado.
- Nao serdo aceitos para analise de recurso pedidos de inclusdao de novos documentos,
corregao de erros relacionados a inser¢ao de evidéncias, ou solicitacdes genéricas,
como revisao geral de pontuacao.
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- E importante ressaltar que o recurso ndo serd aceito para substituicio de evidéncias
enviadas erradas ou para pedidos de atualizacdes cadastrais. O objetivo do recurso é
garantir a revisdo de eventuais erros ou inconsisténcias no processo de avaliacao.

- Para que o recurso seja considerado, a instituicdo solicitante devera apresentar uma
fundamentacao clara e objetiva, detalhando de maneira precisa a inconsisténcia
identificada. Além disso, deverd especificar qual critério deve ser reanalisado,
fornecendo os elementos necessarios para a revisao.

IV- O Sebrae terd até 10 (dez) dias Uteis, a partir da data de recebimento do recurso, para
analisar e emitir a sua resposta oficial a cada instituicdo solicitante.
V- A decisao do Sebrae serd considerada final, ndo cabendo novas manifestacdes ou

recursos apos a resposta. O Sebrae reserva-se o direito de solicitar documentos
adicionais ou esclarecimentos, caso necessario, durante o periodo de analise.

§ 32 Para a solicitacdo de recurso, é fundamental observar a temporalidade das evidéncias
apresentadas, considerando que determinadas situa¢des ndo podem ser reproduzidas devido a
modificagdao do cenario.

- Por exemplo, se a consulta pela empresa contrata a um canal digital foi realizada em
junho de 2025 e, naquela ocasido, os dados de contato, como e-mail ou telefone, nao
estavam publicados, a pontuacdo do critério ndao foi atribuida para a instituicdo
parceira. Para solicitar a revisdao, é necessario apresentar com clareza o motivo do
pedido e, no caso de questionamentos relacionados a auséncia de pontuag¢ao no
critério de cliente oculto devido a falta de contato telefénico, a instituicdo parceira
devera fornecer uma captura de tela (print) da mesma data em que foi realizada a
analise, comprovando que as informacdes estavam devidamente disponiveis.

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

§ 42 A andlise sera conduzida de maneira transparente e imparcial.

CAPITULO 15 - DAS CERIMONIAS ESTADUAIS E NACIONAL

Art. 25 - Categorias Estaduais

§ 19 Esta etapa consiste no reconhecimento das institui¢des no nivel estadual, com a entrega
dos selos em trés categorias: Bronze, Prata e Ouro, com base na pontuag¢ao obtida durante o
processo de andlise.
- A cerimdnia de reconhecimento estadual celebrara as instituicdes que alcangaram as
melhores classificacdes dentro de seu estado, destacando suas praticas de exceléncia
e o comprometimento com o aprimoramento continuo dos servigos prestados.
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Art. 26 - Categoria Nacional

§ 12 A Categoria Nacional destina-se ao reconhecimento das instituicdes parceiras que
alcangaram o nivel Diamante, demonstrando exceléncia ao cumprir todos os critérios e
requisitos estabelecidos no processo do Selo.
I- A cerimonia nacional reconhece as instituicdes que atingiram a pontuacdao maxima,
valorizando o esforgo e as conquistas dessas instituicdes como modelos de exceléncia
para as demais.

CAPITULO 16 - DAS DEVOLUTIVAS AS INSTITUICOES PARCEIRAS

Art. 27 - Devolutiva das Categorias Ouro, Prata, Bronze e Nao Selados

§ 12 Nesta etapa, as instituigdes participantes receberao a devolutiva conforme o cronograma
do Selo. Serao informadas as categorias alcangadas (Ouro, Prata ou Bronze) e ndo seladas, com
orientagdes para aprimorar os processos de atendimento e gestao.

- Durante a devolutiva, as instituicdes terdao a oportunidade de revisar os pontos
fortes, identificar areas de melhoria e desenvolver um planejamento estratégico para
mitigar as falhas e problemas identificados no ciclo anterior.

- Essa etapa subsidia as instituicdes com informacdes que permitem a analise de suas
praticas e o planejamento de ag¢des voltadas a melhoria continua e a busca pela
exceléncia no atendimento.

§ 22 Com base nas orientag¢des fornecidas, as instituicoes poderao desenvolver um plano de
acao com metas e atividades especificas, focado na corregdao das falhas e na melhoria continua
durante o ciclo vigente.

CAPITULO 17 - DA DISTRIBUICAO DOS PILARES, CRITERIOS E PONTUAGCAO

Art. 28 - Pilares e Critério de Avaliacao

§ 12 A metodologia de concessao do Selo Sebrae de Referéncia em Atendimento estabelece 7
(sete) pilares de avaliagdo, que se desdobram em critérios especificos. Esses pilares sdo
essenciais para avaliar a qualidade e a gestdao do atendimento, estabelecendo os padrdes
minimos necessarios para assegurar um servico de exceléncia.
- Cada um dos sete pilares de avaliacdo é subdividido em 13 ( treze critérios
especificos, que devem ser atendidos para que as instituicdes parceiras sejam
analisadas e possam participar do processo do Selo.

- O sistema de pontuacdo sera utilizado para classificar as instituicdes em categorias
como Bronze, Prata, Ouro e Diamante, com base no desempenho geral em todos os

critérios.

- A tabela apresentada abaixo descreve de forma resumida o pilar, os critérios
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especificos relacionados a ele e a pontuacao maxima atribuida a cada critério.

IV- A cada critério esta vinculada uma evidéncia, que serd analisada e podera ser validada
ou rejeitada. Além disso, a pontuacdo atribuida podera ser fracionada, sendo a
pontuacdo maxima possivel para cada critério apresentada na tabela. E fundamental
consultar e considerar as orientacdes especificas de cada critério, pois estas
prevalecerao no processo de avaliagao e atribuicao da pontuacao.

§ 22 A andlise sera realizada com base nos seguintes pilares e critérios, descritos na tabela
abaixo:

TABELA COM A DISTRIBUICAO DOS PILARES, CRITERIOS E PONTUAGOES

| pilares | Critérios | Pontuacio |

Cliente oculto 18,0

1. Qualidade no

atendimento remoto e 2. Registro do atendimento 6,0 32,0
digital

3. Tempo de resposta por canais digitais 8,0

4. Planejamento e acompanhamento 9,0

5. Capacitacdo das equipes de 7,0 16,0

atendimento.

3. Oferta e Realizagdo de 6. Oferta de solugdes 4,0 10,0
Solugées . Realizagdo de solugdes 6,0

. Agao presencial que promove o

00

. 5,0
desenvolvimento local
4. Ambiente de Negocios 9. Orientag¢des de acesso a crédito 5,0 10,0
10. Estrutura fisica 9,0
5. Infraestrutura 11. NUmero de contato proprio 14,0
dedicado para atendimento ao cliente 50

12. Validagdo de canais remotos e digitais
6. Presenca Digital de atendimento informados e 7,0 7,0
disponibilizados em canais digitais
13. Cobertura
7. Cobertura e ou 11,0 11,0
Produtividade 13. Produtividade

100,0

Ciclo 2025 20



Publica

CAPITULO 18 — DETALHAMENTO DOS PILARES, CRITERIOS, EVIDENCIAS E PONTUAGAO

Art. 29 — PILAR 1: QUALIDADE NO ATENDIMENTO REMOTO E DIGITAL

§ 12 A qualidade no atendimento é o conjunto de praticas, comportamentos e processos que
visam proporcionar uma experiéncia positiva ao cliente, atendendo as suas expectativas e
necessidades de forma eficiente, cordial e personalizada. O objetivo é garantir a satisfacdo do
cliente, fidelizacdo e a constru¢ao de uma imagem positiva da instituicao.

§ 292 Para a concessdo do Selo, o objetivo principal é realizar uma andlise imparcial da
experiéncia vivenciada pelo cliente, com a finalidade de:
- Avaliar o cumprimento dos critérios de qualidade previamente estabelecidos;
- Identificar oportunidades de melhorias e aperfeicoamento nos processos e praticas
de atendimento;
- Promover o alinhamento continuo as melhores praticas, visando a exceléncia no
atendimento e a satisfacao do cliente.

§ 3 2 O pilar de qualidade no atendimento remoto e digital abrange a avaliacdo dos seguintes
critérios: cliente oculto, registro do atendimento e tempo de resposta por canais digitais. Cada
um desses aspectos serd analisado de forma detalhada, com a documentacao e classificacdo de
cada etapa do processo. A pontuacdo final sera determinada com base nas evidéncias
fornecidas, podendo atingir a pontuagcdao maxima possivel, conforme as diretrizes de cada

critério.
- O cliente oculto é uma metodologia de avaliagao da qualidade no atendimento, na
gual um profissional treinado —denominado "cliente oculto" —realiza interagdes com

a instituicao parceira sem revelar sua condigao de avaliador.

a- Neste regulamento, a metodologia do cliente oculto estabelece que a instituicao
parceira deve garantir que as interagbes sejam realizadas nos canais de
atendimento previamente indicados pela instituicdo parceira no formulario de
inscricdo. Além disso, é essencial que o atendimento cumpra rigorosamente os
critérios de qualidade estabelecidos neste regulamento e seja concluido dentro
dos prazos definidos, a fim de garantir a pontuacdao maxima prevista para cada
critério.

Il- O Registro do Atendimento é considerado uma boa pratica e constitui uma
contrapartida fundamental nas parcerias existentes, sendo obrigatério o registro das
interacOes realizadas pelos atendentes da rede parceira no sistema de atendimento
fornecido pelo Sebrae.

a- Este critério é de extrema importancia, pois, a partir dos registros efetuados na
ferramenta disponibilizada pelo Sebrae , é possivel verificar se as instituicdes
estdo realizando os atendimentos de forma adequada. Além disso, possibilita a
mensuracdo tanto da quantidade quanto da qualidade dos atendimentos
prestados, permitindo a identificacgdo de areas passiveis de melhoria e a
implementacdo de agdes continuas para o aprimoramento do processo de
atendimento.
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O tempo de resposta por canais digitais. Este critério tem como objetivo assegurar
gue os canais digitais (whatsapp e e-mail) disponibilizados sejam utilizados de forma
eficiente, permitindo que os clientes sejam atendidos nos canais divulgados com a
maior agilidade possivel. A avaliagdo serd realizada a partir dos contatos efetuados
pelo cliente oculto, com base no tempo de resposta obtido. O cumprimento do
tempo estabelecido é essencial para garantir um atendimento rapido e eficaz,
proporcionando uma experiéncia satisfatéria e de qualidade ao cliente. Embora o
atendimento por telefone nao tenha um "tempo de resposta" especifico, ele é
avaliado com base na quantidade de tentativas realizadas, as regras de tentativas de
contato estao estabelecidas no critério 1: Cliente Oculto.

§ 42 A distribuicao dessas pontuacgdes esta descrita na tabela a seguir.

Pontuagdo Maxima

Cliente oculto 18,0
OUENGEL R ETE [ [h1d] Registro do atendimento 6,0
remoto e digital Tempo de resposta por canais 8,0

digitais

. Jota_________________ | 320 |

§ 52 A soma das pontuagdes atribuidas a cada um dos trés critérios resulta em um total de até

32 pontos.

Art.30 - CRITERIO 1: CLIENTE OCULTO

§ 12 O Cliente oculto tem como finalidade avaliar a qualidade do atendimento e a conformidade
dos servigos prestados pelas instituicdes parceiras com os padrdes estabelecidos. O processo
sera realizado por uma empresa especializada, considerando as seguintes informagdes:

No ambito deste regulamento, o cliente oculto sera conduzido exclusivamente com
base nas informacgdes registradas nos canais oficiais e nos dados fornecidos nos
campos especificados no formuldrio de inscricdo. Nao serdao consideradas quaisquer
informacgdes adicionais digitadas livremente em outros campos do formulario.

O responsavel pela realizagdao do cliente oculto utilizara os links fornecidos para
acessar os dados, como numero de telefone, nUmero de WhatsApp e endereco de e-
mail, para realizar as interagdes. As tentativas de contato de acordo com o informado
no formulario de inscri¢ao serao feitas por WhatsApp, e-mail e telefone.

Durante o atendimento, serdao avaliados os seguintes itens: receptividade,
personalizacdo do atendimento, conhecimento técnico, entrega de solucdes e
finalizacdao do atendimento. Sera atribuida uma pontuacdo para cada item, e o
parceiro podera atingir a pontuacao mdxima prevista no critério, desde que cumpra
com exceléncia todos os requisitos estabelecidos.
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No Pilar de Qualidade do Atendimento e no Pilar de Presenca Digital, os critérios sdao
interdependentes. Dessa forma, o cumprimento ou descumprimento de um critério
pode impactar diretamente as evidéncias e a pontuacdo de outros critérios
complementares, devido a sua relacdo. A avaliacao desses pilares sera conduzida por
uma empresa contratada pelo Sebrae, que sera responsavel pela analise e verificacdao
das evidéncias apresentadas.

Na andlise, serdo consideradas todas as respostas, interacdes, simulacdes de
atendimento e registros de evidéncias (como prints ou gravagdes). A pontuacao sera
atribuida com base no desempenho nos canais avaliados, levando em conta todos
esses aspectos de forma proporcional.

Primeira Informagao: A instituicdo parceira devera preencher corretamente no formuldrio de
Inscricdo as seguintes informacdes:

a) No bloco: Informag¢des do parceiro: nome, cidade, endereco, entre outros dados

b)

relevantes.

Hordrio de atendimento: Informar os dias e hordrios de funcionamento (hordrios de
abertura e fechamento) e se ha intervalo para almogo.

No campo atendimento em Canais Digitais e Remotos: Informar os canais de
atendimento disponibilizados e os enderecos digitais nos quais poderao ser encontradas
todas as informagdes de contato, como numero de telefone, niUmero de WhatsApp e
endereco de e-mail.

Vi.

Ao marcar "sim" para os canais de atendimento (WhatsApp, e-mail e
telefone), a instituicdo deverd informar até dois links ou endereco
eletrdnico onde estdo localizados todos esses canais de atendimento num
mesmo canal digital. Exemplos incluem: Google Empresas, Instagram, sites
etc.

Se for o Google Empresas, informar o link ou enderego eletrénico exato de
como a instituicdo esta cadastrada.

Se for um site ou redes sociais, informar o link ou endereco eletrénico
exatamente como estdo cadastrados e disponibilizados.

Indicar até dois locais digitais onde todas as informacdes de contato
(nimero de WhatsApp, enderec¢o de e-mail e nimero de telefone) estejam
publicadas para o cliente.

Caso o canal de atendimento seja WhatsApp, devera ser destacado se o
atendimento é realizado por robd, humano, se recebe ligacdes ou apenas
mensagens. Para atendimentos via robd, é fundamental que a opgao seja
intuitiva e de facil localizagao para o cliente.

Caso a instituicdo informe que realiza atendimentos por e-mail, o
endereco de e-mail ndao deve ser digitado diretamente no formulario de
inscricdo (por exemplo: parceiroparceiro@gmail.com.br). Em vez disso, a
instituicdo deve indicar até dois canais digitais nos quais o e-mail esta
publicado, como, por exemplo, o link do Instagram:
https://www.instagram.com/parceiror. Apenas os enderecos de e-mail

publicados nesses canais digitais serdao considerados conforme item c —
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primeira informacgao para a realizagao da simulagdao de atendimento do
cliente oculto. A regra se aplica a todos os canais digitais indicados, e o
exemplo citado se refere apenas a um dos canais, sendo a mesma
orientacdo valida para todos os canais listados para atendimento.

vii. Além disso, caso ainstituicdo indique que realiza atendimentos por e-mail,
telefone e WhatsApp, todos esses canais devem ser encontrados no
mesmo canal digital.

d) E fundamental que a instituicdo parceira informe corretamente o local de divulgacdo de

seus canais de atendimento. Caso a instituicdo insira diretamente o numero de telefone,
nimero de WhatsApp ou endere¢o de e-mail no formuldrio de inscricao, ndao serd
atribuida pontuacdo para o critério, pois esses dados ndo serdo considerados para a
realizacdo do atendimento com cliente oculto.

i. Por exemplo, se a instituicao oferece atendimento por telefone, ao invés
de inserir o numero diretamente (exemplo: 0800 570 0800), ela deve
inserir o link onde esse canal pode ser encontrado, como:
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae. Da mesma forma, se o
atendimento for realizado por e-mail, ao invés de inserir o endereco
diretamente (exemplo: gestaoselodereferencia@gmail.com.br), deve-se
inserir o link do site onde sera possivel achar o e-mail correspondente,
como: https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/selosebraedereferencia

ii. E essencial que a instituicio parceira informe, no momento da inscric3o,
os canais de atendimento mais utilizados e amplamente divulgados, pois
serao esses canais considerados para a simulagao do cliente oculto. Além
da qualidade do atendimento, sera avaliado o tempo de resposta.
Portanto, a instituicdo deve garantir que os canais informados sejam
aqueles que realmente utiliza e atende de forma constante.

§ 29 A instituicao parceira é responsavel pelo correto preenchimento dos formularios e pelo
envio das informagdes necessarias para o processo de analise e concessao do Selo, por meio do
sistema eletronico designado pelo Sebrae, conforme estabelecido no Capitulo 8 a 11 e nos
artigos correspondentes deste regulamento.

Segunda Informagdao: A empresa responsavel pela execuc¢ao do cliente oculto consultara o
formulario de Inscrigao preenchido pela instituigdo parceira para obter as informagdes
necessarias a realizacdo do processo de avaliacao, que serd conduzido da seguinte forma:

a)

b)

Os dados fornecidos, incluindo nome da instituicao parceira, informagdes sobre canais
de atendimento digitais e remotos, enderecos digitais, e horarios de atendimento, serao
utilizados para realizar as interagdes e viabilizar o processo de cliente oculto. Com os
dados dos links e endereco eletrénicos dos canais para buscar os locais indicados.

A consulta aos enderegos e canais digitais tera o objetivo de localizar o numero de
telefone, o nimero do WhatsApp e o endereco de e-mail divulgados em plataformas
como Google Empresas, redes sociais e sites institucionais. Apds a localizagao desses
contatos, sera realizado a tentativa de atendimento conforme os canais indicados.
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c)

d)

f)

g)

h)

j)

k)

Caso a instituicdo parceira informe um ou dois locais digitais, todos os dados de contato
dos canais remoto e digital declarados no formulario de inscricao devem estar publicados
integralmente nesses locais, garantindo que o cliente encontre, em um unico canal
/ambiente digital, todas as informacdes de canais de atendimento.

A pesquisa de contato sera realizada exatamente pelo endereco digital informado pela
instituicdo parceira (Google Empresas, sites institucionais, Instagram e entre outros) no
formulario de inscrigao.

A empresa utilizard exclusivamente o endereco digital informado pela instituicdo
parceira no formuldrio de inscri¢do, incluindo o link do Google Empresas, o link do site
institucional e os enderecos das redes sociais da instituicao.

N3o serdao realizados outros tipos de tentativas em redes sociais diferente das
informadas no formuldrio de inscricao.

Caso os dados de numero de telefone, o WhatsApp ou o endere¢o de e-mail ndo sejam
encontrados nos canais digitais indicados e publicados, os processos avaliativos
relacionadas ao Pilar de Qualidade do Atendimento e ao Pilar de Presencga Digital nao
serao realizados. Esses critérios sdo interdependentes, e a auséncia das informagdes nos
canais digitais comprometera a avaliagao.

No formulario de inscri¢do, serdao disponibilizados até dois campos para o preenchimento
dos canais de atendimento, com duas opg¢des para localizar as informagdes. Caso apenas
um campo seja preenchido, a tentativa de contato sera restrita ao enderego digital
informado.

Serao consultados os dados no primeiro local digital informado pela instituigao parceira
para a realizacao do cliente oculto (ligacdo, mensagem pelo whatsapp, e-mail). Caso os
dados nesse primeiro local ndo estejam corretos, ou seja, apresentem mensagem de
numero indisponivel, endereco inexistente, a empresa fard a consulta no segundo local
digital registrado no formuldrio de inscrigao.

Caso essas informagdes de dia e horario de atendimento ndao estejam publicadas nos
locais digitais indicados pela instituicdo parceira, as tentativas serdao realizadas em
horarios comerciais padrdes.

Para garantir a imparcialidade na avaliacdo da experiéncia do cliente, as datas de
inicio do contato pelo cliente oculto serao mantidas em sigilo. Essa medida visa
minimizar vieses e assegurar resultados auténticos e representativos da
qualidade do atendimento e dos servicos prestados.

O cliente oculto seguird um cendrio previamente definido, alinhado aos servigos da
instituicdo parceira e ao portfélio do Sebrae.

Terceira Informagao: As tentativas de contato serdo realizadas por meio dos canais de
atendimento informados no formulario de inscri¢cao, seguindo os procedimentos estabelecidos
para o cliente oculto. As intera¢des poderao ocorrer por telefone, e-mail ou WhatsApp,
conforme os canais disponibilizados pela instituicao parceira.

§ 32 Serdo realizadas as tentativas de contato utilizando as regras abaixo:

Telefone: até 2 (duas) tentativas, sendo a segunda realizada em dia e horério
diferentes;

E-mail: 1 (uma) tentativa de contato;

WhatsApp: 1 (uma) tentativa de contato.
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a) Para o canal remoto telefone: Caso sejam realizadas as duas tentativas de contato e
nao seja possivel estabelecer atendimento em nenhuma delas, se ambas
apresentarem mensagens de numero inexistente, fora de area, fora de
funcionamento ou direcionarem para a secretaria eletrénica, a pontuacado do cliente
oculto sera zerada para este canal.

Quarta Informagao: Alteragdes de Contatos, Interrupgdes ou Indisponibilidades

§ 42 Alteracdes no atendimento, como auséncias temporarias, mudangas nos hordrios de
funcionamento, feriados locais, interrupcdes nos servicos ou modificacdes nos enderecos
digitais de atendimento, devem ser registradas exclusivamente nos canais digitais oficiais da
instituicdo. Esses canais, previamente informados no formuldrio de inscri¢do serdo considerados
0s principais meios de comunicagao com os clientes e devem ser mantidos atualizados, visando
garantir que os clientes tenham acesso a informacdes precisas sobre o atendimento das
institui¢cdes parceiras.

- As instituicOes parceiras devem informar auséncias temporarias (por exemplo: férias,
treinamentos ou atividades externas) diretamente nos locais digitais.

- As informacdes de alteracdes de contato ou atendimento enviadas diretamente ao
Sebrae nao serao consideradas, pois o processo tem como premissa o foco no
atendimento ao cliente. A comunicagao deve ser clara e acessivel nos locais digitais
indicados no formuldrio de inscricao, garantindo transparéncia na publicacao sobre
o funcionamento das unidades.

Quinta Informagao: Composicdo da pontuacao
§ 52 A pontuagao serd atribuida com base nos seguintes parametros:

- Distribuicdo por canais de atendimento: A pontuagao total sera
proporcionalmente dividida entre os canais de atendimento disponibilizados
pela instituicdo parceira, considerando a quantidade informada.

§ 62 A pontuacado final serd atribuida considerando a quantidade de canais de atendimento
disponibilizados e a qualidade do atendimento realizado, com base nos critérios avaliados em
cada canal de atendimento (checklist).
- A pontuacdo de até 18 pontos sera distribuida proporcionalmente entre os canais de
atendimento informados no formulario de inscricdo, com avaliacdo individual de
cada canal conforme os critérios de atendimento estabelecidos.

§ 72 Abaixo, consta uma ilustragdao do cenario, considerando apenas a divisao da pontuagao por
canal de atendimento.
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Canais Informados

Canais de atendimento na inscrigao pela Ponltu-agao Cliente oculto
s . Maxima
instituicdo parceira
Telefone SIM 6 Realiza
WhatsApp SIM 6 Realiza
E-mail SIM 6 Realiza
Pontuacao Total 18

Canais Informados

Canais de atendimento na inscrigao pela Pon’tu'agao Cliente oculto
AT . Maxima
instituicao parceira
Telefone SIM 9 Realiza
WhatsApp SIM 9 Realiza
E-mail NAO 0 N3o realiza
Pontuacao Total 18

Canais Informados

Canais de atendimento . . ~ Pontuacao .
na inscri¢ao pela , . Cliente oculto

s e o . W\ EV(yE]

instituicao parceira
Telefone SIM 18 Realiza
WhatsApp NAO 0 N3o Realiza
E-mail NAO 0 N3o realiza
Pontuacdo Total 18

Sexta Informagdo: Critérios de atendimento que serdo avaliados.

§ 82 Com o objetivo de garantir maior transparéncia e assegurar que as instituicdes
compreendam os parametros para um atendimento de exceléncia no processo do Selo, estao
descritos abaixo os quatro critérios avaliados no atendimento pelos canais analisados no cliente
oculto. Cada critério contém os respectivos itens observados, e, para cada item nao atendido, a
instituicdo deixara de receber a pontuacgao proporcional ao critério correspondente.

§ 92 Destacam-se os parametros para um atendimento de exceléncia, que serdo observados e
avaliados em cada canal de atendimento disponibilizado ao cliente.

- Receptividade;

- Personalizagdao do atendimento;

- Conhecimento técnico e entrega de solugdes;

IV- Finalizacao do Atendimento.

§ 102 Critérios de avaliacdo para atendimento de exceléncia por canal.

Critério ‘ Itens a Serem Avaliados
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1. Receptividade

2. Personalizacao do
Atendimento

3. Conhecimento
Técnico e Entrega de
Solugdes

1. Cumprimenta o cliente educadamente (ex.: "bom dia",
"boa tarde") e informa o nome da instituicdo parceira no
cumprimento.

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

3. Demonstra disposicao e foco no cliente durante todo o
atendimento.

4. Interrupgdes: O atendimento avisa e informa o motivo
da interrupgao, evitando deixar o cliente no “mudo” sem
explicagao?

5. Utiliza tom cordial e educado durante o atendimento.

- A composi¢ao da pontuagao levara em consideragdo tanto os critérios objetivos
guanto a percepgao do representante do cliente oculto durante o atendimento. A

avaliacdo serd baseada nas informacdes coletadas durante as interacdes,
considerando o cumprimento dos critérios e a qualidade do atendimento prestado.

6. Escuta atentamente, evitando pedir repeticdo de
informacdes ja fornecidas.

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

8. Oferece solugdes personalizadas com base nas
necessidades apresentadas.

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

10.Registra o atendimento no sistema Sebrae e
consulta/cria cadastro.

11.Demonstra conhecimento técnico relevante as

solicitagdes do cliente.

12.Oferece solugbes proativas, como informagdes

detalhadas sobre cursos,palestras ou servicos
disponiveis.

13.Indica ambientes digitais (ex.: portal Sebrae) com

conteudo gratuitos e capacitagdes relacionadas ao perfil do

cliente.

14. Verifica se o cliente tem duvidas adicionais antes de
encerrar.

15.Informa os canais de contato da instituicdo parceira
(telefone, redes sociais, endereco fisico, e-mail ). Finaliza o
atendimento de forma educada, agradecendo o contato.

Sétima Informagao: SituagOes que resultam na anulagdo da pontuacao.

§ 112 A pontuagao atribuida ao cliente oculto serd zerada nos seguintes casos:

- O atendente da instituicdo parceira questionar se a pessoa que estd entrando em

contato é o cliente oculto.

Ciclo 2025




Publica

- A ligagao for interrompida de forma repentina, sem explicagao ou motivo aparente.

- O atendente informar que o numero de telefone utilizado pelo cliente oculto é
particular e ndo relacionado a institui¢ao parceira.

IV- Durante o atendimento, forem utilizadas palavras grosseiras, inadequadas ou de
baixo caldo, comprometendo a experiéncia do cliente.

§ 129 Estes critérios sdao aplicados para assegurar que o atendimento esteja alinhado aos
padroes de qualidade e ao foco no cliente, evitando situagdes que possam prejudicar a
reputacao da instituicdo parceira ou comprometer a experiéncia do cliente final.

Art. 31 - CRITERIO 2: REGISTRO DO ATENDIMENTO

§ 12 O registro do atendimento é fundamental para garantir a qualidade das interagdes entre as
instituicOes parceiras e seus clientes, criando um histérico completo das interagdes. Esse critério
visa incentivar as instituicOes parceiras a registrarem de forma detalhada, assegurando precisao
e clareza, o que contribui para a melhoria dos registros, eficiéncia operacional e transparéncia
no atendimento.

§ 292 Requisitos para atendimento deste critério:

- Registro detalhado: O atendente deve registrar informacdes especificas e completas
sobre o atendimento, incluindo: data, hora, nome do cliente, descrigao da solicitagao
ou histérico do problema ou consulta, e a solucao ou orientacao fornecida.

- Linguagem clara: Utilizar uma linguagem objetiva e de facil compreensao, evitando
ambiguidades, girias ou termos técnicos que possam gerar confusao.

§ 32 A implementagdao deste critério contribui para a melhoria da qualidade dos registros,
aumentando a eficiéncia operacional, a transparéncia no atendimento e a capacidade de andlise
de dados, possibilitando a melhoria continua dos processos de atendimento.

Primeira Informagao : Procedimentos para avaliagao

§ 49 A avaliagdo deste critério sera realizada pela empresa contratada para validagao, que fara
a busca nos registros do sistema de atendimento disponibilizado pelo Sebrae, utilizando os
seguintes filtros:

- Periodo de registro: Serdao considerados os registros de atendimento (realizados de
12 de janeiro a 9 de outubro/2025) no sistema de atendimento fornecido pelo
Sebrae.

- Identificacdo da instituicdo: Nome da instituicdo parceira, municipio e UF.

- Identificagdao do atendente: Nome de um atendente ativo no periodo selecionado,
cadastrado no sistema de Registro do Atendimentos fornecido pelo Sebrae.
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Segunda Informagao: Sera analisado 01 (um) registro do atendimento por instituicdo parceira.

- O Sebrae estadual devera garantir que o cadastro da instituicdo parceira e o cadastro
do atendente estejam devidamente atualizados no sistema de atendimento.

Terceira Informagao: Para que a instituicdo parceira seja pontuada, o registro do atendimento
devera atender a dois requisitos essenciais:

- Registro detalhado: A descricdo do atendimento deve ser clara e compreensivel.
Exemplo: "A Sra. Maria atua como diarista e solicitou informagdes sobre cadastro no
MEI. Expliquei as obriga¢des e beneficios de ser MEI, e ela devera se formalizar em

breve."

- Linguagem clara: A descricdo deve ser objetiva, evitando termos confusos ou

informacdes insuficientes.

Quarta Informagao: A instituicdo parceira ndao pontuara no critério caso:
- Nao seja encontrado atendimento registrado ou validos.

- A descricao do atendimento seja vaga, como uma unica palavra ou informagdes

incompletas que ndao permitam compreender claramente a a¢dao realizada no

atendimento.

Critério Evidéncia

Registros de 1 (um)
atendimento com a descricdo
destalhada registrado no
sistema de atendimento
LK [( Ml disponibilizado pelo Sebrae.
atendimento

Print da tela do sistema do
registro analisado ou

arquivo contendo os dados do
atendente e a descricao do
atendimento.

* A evidéncia sera inserida pela
empresa contratada
responsavel pela validagao do
critério.

Pontuacao
maxima

6,0

Regras para pontuagdo

A avaliacdo sera atribuida ao
registro selecionado
aleatoriamente, com base no
cumprimento dos seguintes
requisitos: nome do parceiro,
nome do atendente, registro
do atendimento e descri¢do
com linguagem clara.

Todos esses itens serdao
avaliados dentro do periodo
especificado e selecionado.
Caso algum dos critérios ndo
seja cumprido, a pontuagdo
nao sera atribuida.

. Jota 60 |

Quinta Informagao: A evidéncia referente ao critério de registro do atendimento nao estara
disponivel para insercao pelas instituicdes parceiras no sistema do Selo. A empresa contratada
serd responsavel por coletar a evidéncia para validacao do critério.
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Art.32 - CRITERIO 3: TEMPO DE RESPOSTA POR CANAIS DIGITAIS

§ 19 Este critério tem como objetivo avaliar o tempo de resposta dos atendimentos
realizados pelos canais digitais (whatsapp e e-mail) disponibilizados aos clientes, conforme
informado no formulario de Inscricdo pela instituicao parceira.

§ 22 A qualidade do atendimento ao cliente é uma das prioridades do Selo. Para esse fim, é
essencial estabelecer um tempo maximo de resposta, assegurando que 0s canais
disponibilizados sejam consultados e utilizados de forma eficiente. O cumprimento desse
prazo garante um atendimento agil e promove uma experiéncia satisfatodria, alinhada aos
padroes de exceléncia do processo.
- Prazos para resposta
a) E-mail: 3 (trés) dias uteis.
b) Whatsapp: 2 (dois) dias Uteis

§ 32 Para receber a pontuacao deste critério, as evidéncias serao avaliadas considerando os
canais de atendimento de ambos os itens:
- Se a instituicdo parceira disponibiliza o canal de atendimento nos canais digitais.
- Se atende efetivamente nos numeros indicados nos enderecos disponibilizados nos
canais digitais.
- A auséncia de atendimento em um canal digital resultara na proporcionalidade de
pontuacao atribuida a esse critério.
IV- Serd atribuido 3 (trés) pontos quando for apresentada e validada apenas uma
evidéncia.

§ 49 Para receber a pontuacao deste critério, as evidéncias serao avaliadas considerando os
canais de atendimento dos itens:

Primeira Informagao: Para que a instituicao parceira receba a pontuagdo no critério, devera
atender aos seguintes requisitos:

- Caso a instituicdo parceira informe que "disponibiliza o0 WhatsApp e o e-mail nos
canais digitais", e esses canais sejam validados e cumpram o tempo de resposta
estabelecido, a instituicdo parceira receberd a pontuacao maxima para este critério.

- Caso a instituicdo parceira informe que "disponibiliza apenas o WhatsApp ou o e-mail
nos canais digitais" e atenda apenas a um desses canais, cumprindo o tempo de
resposta estabelecido, a instituicdo parceira também receberd a pontuacao maxima
para este critério.

- Caso a instituicdo parceira informe que "disponibiliza o WhatsApp e o e-mail nos
canais digitais", mas ndo atenda ao critério de tempo de resposta, ela recebera uma
pontuacgdo parcial de 3 (trés) pontos, pois terd atendido a um dos canais apenas.

IV- Caso nao seja possivel realizar o atendimento nos canais informados, a instituicao
nao pontuara, recebendo 0 ponto.

V- Caso ainstituicdo parceira realize atendimento apenas por telefone, ela ndo pontuara
neste critério, pois a avaliagao refere-se exclusivamente ao atendimento por canais
digitais.
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Segunda Informagao: Para que a instituicdo parceira receba a pontuagdo no critério, é
necessario que o atendimento seja realizado no canal informado e que o tempo de resposta
esteja de acordo com o estabelecido para o critério.

Critério

Canais Digitais

Evidéncias

Serao utilizados prints dos
canais digitais WhatsApp e
e-mail, evidenciando o
atendimento dentro do
prazo para respostas, com
data e hora de
envio/solicitagdo do
atendimento e o
recebimento da resposta.

* A evidéncia sera inserida
pela empresa contratada
responsavel pela validagao
do critério.

Pontuagao
maxima

8,0

Regras para pontuacio

A pontuagdo estd condicionada
ao cumprimento dos seguintes
critérios:

a) Se a instituicdo parceira
disponibiliza e realiza o
atendimento nos canais
informados.

b) Se houve atendimento nos
canais  disponibilizados, de
acordo com os prazos de
respostas a seguir:

- E-mail: até 3 (trés) dias Uteis

- Whatsapp: até 2 (dois) dias

Uteis

Para receber a pontuacgdo
maxima, as evidéncias serdo
avaliadas considerando ambos
os itens apresentados.

Serdo atribuidos a pontuacao
de 8 (oito) pontos em uma
das duas hipodteses:

1 - Caso o atendimento seja
informado, realizado e
validado em dois canais
digitais (e-mail e WhatsApp) e
o tempo de resposta seja
cumprido para ambos os
canais, ou

2 - Caso o atendimento seja
informado, realizado e
validado em um Unico canal
digital (e-mail ou WhatsApp)
e o tempo de resposta seja
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cumprido.

Serdo atribuidos 3 (trés) pontos
se o0os 2 dois canais de
atendimento (e-mail e
WhatsApp) forem informados,
realizado e validado o
atendimento ou o cumprimento
do tempo de resposta ocorrer
em apenas um dos canais.

Caso critérios se a instituicao
disponibiliza e se houve
atendimento (a e b) ndo sejam
atendidos, o Parceiro nao
pontua, recebe: 0 ponto.

I I v O ¥

Segunda Informagao: A evidéncia nao sera inserida pelas instituicdes parceiras, sendo geradas
pela empresa responsavel pela validacao do critério contratada pelo Sebrae.

§ 42 Para a inclusao de evidéncias, serao utilizados prints de tela dos canais digitais de atendimento,
especificamente WhatsApp e e-mail. Os prints devem evidenciar que as solicitagdes foram atendidas
dentro do prazo estabelecido, apresentando claramente a data e hora de recebimento da solicitacao
e a data e hora da resposta enviada. Esses registros serdao obtidos exclusivamente pela empresa
contratada para realizar a avalia¢ao.

§ 52 O Sebrae nao se responsabiliza por falhas técnicas ou problemas que impegam o
recebimento ou a transmissao de informagdes pelas instituicdes parceiras, uma vez que o
objetivo do critério é garantir que a empresa responsavel pela simulacdo do atendimento
receba a resposta.

- A comprovagao do envio da solicitagdao de atendimento sera exclusivamente o print
de envio do e-mail ou whatsapp realizado pela empresa, ndo sendo necessaria a
apresentac¢do de rastreamento de envio ou aviso de leitura como comprovagao.

Art. 33 — PILAR 2: GESTAO

§ 12 O Pilar Gestao tem como objetivo fomentar a¢des de planejamento e acompanhamento
das iniciativas acordadas entre o Sebrae e a instituicdo parceira para o ano vigente, abordando
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a melhoria dos ambientes processuais e fisicos das instituicdes parceiras, bem como incentivar
a capacitagao das equipes de atendimento.

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

m Critérios Pontuagdo maxima

Planejamento e Acompanhamento 9

Capacita¢ao das Equipes de 7
Atendimento

. Jotah | 16|

Art.34 — CRITERIO 4: PLANEJAMENTO E ACOMPANHAMENTO

§ 19 - O critério planejamento e acompanhamento esta relacionado ao planejamento anual das
acdes do parceiro e o acompanhamento formal e continuo dessas a¢des ao longo do ciclo do
Selo. O planejamento envolve a elaboragdo conjunta do plano de agao, com seu devido registro,
conforme detalhado no item reunido inicial de planejamento. O acompanhamento, por sua vez,
consiste na realizacao de reunides periddicas e no registro dessas reunides por meio de atas,
com a participagao do Sebrae e da instituicdo parceira, para o monitoramento da execugao do
plano de acdo, conforme descrito no item acompanhamento e monitoramento do
planejamento. O acompanhamento do plano de agdo é essencial para garantir o cumprimento
dos objetivos da metodologia e o sucesso do processo de concessao do Selo.

§ 22 A reunido inicial de planejamento devera ser realizada entre o Sebrae e as institui¢des
parceiras que aderiram ao processo de concessdao do Selo. Nessa reuniao, sera elaborado e
validado o plano de agao a ser executado durante o ano vigente.
I.  Data e Formato da Reunido:
a) A data e o formato da reunido inicial serdo definidos de forma conjunta pelos
gestores do Sebrae e pela instituicdo parceira.
b) A reunido pode ser presencial ou a distancia.
[I.  Importancia da Reunido Inicial:
a) Arealizacdo da reunidoinicial de planejamento é um item que serd pontuado para
a concessdo do Selo. Para o registro da pontuagao, as orientagdes descritas no
critério planejamento e acompanhamento devem ser seguidas.

[ll.  Elaboracao do Plano de Acao:
a. Durante a reunido, devera ser elaborado um plano de acdo que contemple, no
minimo, os seguintes topicos:
b. Apresentacdo do processo de concessao do Selo: Explicacdo das etapas, regras,
categorias e esclarecimento de duvidas sobre o processo.
c. Solucdes Sebrae a serem ofertadas e realizadas pelos parceiros: Definicao das
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solucdes que o Sebrae oferecerd e os publicos-alvo que serdo atendidos, com
previsao de atendimento por instrumento, conforme descrito no critério Oferta
de solucdes. Solugcdes de mercado que poderao ser ofertadas pelos parceiros: A
inclusao de solugdes de mercado que a instituicao parceira planeja oferecer, com
ou sem apoio do Sebrae, também devera ser mencionada no plano.

Acles disponibilizados pelo Sebrae: As acdes do Sebrae para apoiar a estrutura
do parceiro, como consultores, instrutores, capacitacdes para atendentes,
materiais de apoio aos clientes e identidade visual para a instituicao parceira.
Recursos disponibilizados pelas instituicdes parceiras: Definicao dos recursos que
a instituicdo parceira disponibilizara, como equipe de atendimento,
equipamentos e ambiente fisico.

AcOes de capacitacao para os atendentes: O plano de acao deve incluir acdes de
capacitacdo das equipes de atendimento, com a participacao das instituicoes
parceiras nas capacitacdes promovidas pelo Sebrae em temas como gestao
empresarial e boas praticas de atendimento. Essas capacitagdes podem ser
consideradas na pontuac¢ao do Selo.

AgOes de melhorias a serem realizadas no ciclo vigente: O plano de a¢ao deve
prever acoes para melhorar a estrutura fisica, a presenca digital e os processos de
fluxo de atendimento, com o objetivo de melhorar a experiéncia do cliente. As
acoes devem ser detalhadas com nome, responsaveis e prazos de execugao.
Datas de realizacao das a¢Oes: As acdes previstas no plano de acdo deverao ser
iniciadas e/ou executadas no ano de 2025.

Registros de atendimentos no sistema do Sebrae: As equipes de atendimento
deverdo registrar todas as interagdes no sistema disponibilizado pelo Sebrae, com
orientacdes sobre como lancar os atendimentos e qual a classificacdao adequada
(informagdo ou orienta¢do). O monitoramento e a corregdo dos registros serdo
realizados pelo Sebrae.

NPS - Net Promoter Score: O NPS sera utilizado para medir a satisfacao e lealdade
dos clientes. A participacdo dos clientes nas pesquisas NPS devera ser incentivada,
e o Sebrae realizara acdes de sensibilizacdo junto as equipes das instituicdes
parceiras para garantir o aumento da taxa de respostas. Embora o NPS nao seja
pontuado no ciclo de 2025, ele contribuira para melhorar a qualidade dos servigos
e poderd ser utilizado em ciclos futuros do Selo.

§ 32 Acompanhamento e monitoramento do planejamento
- Reunides de Acompanhamento:

a)

Durante todo o periodo do ciclo do Selo, deverdao ser realizadas reunides
periddicas entre o Sebrae e o responsavel pela instituicao parceira. O objetivo
dessas reunides é monitorar o andamento do plano de agao, avaliar a necessidade
de ajustes e implementar melhorias.

- As reunides de acompanhamento devem abordar os seguintes pontos:

a)
b)
c)
d)
e)

Necessidade de ajustes no plano de acgao.

Implementagao de melhorias.

Revisdo das solug¢des do portfdlio Sebrae, se necessario.
Registro de evidéncias solicitadas no regulamento do Selo.
Cumprimento de prazos e outras questdes operacionais.
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- Periodicidade das Reunides de Acompanhamento:
a) A periodicidade dessas reunides serd definida na reuniao inicial, considerando a
necessidade de monitoramento e ajustes ao longo do ciclo.

IV- Importancia do Acompanhamento:
a) O acompanhamento continuo do plano de ag¢ao é fundamental para o sucesso da
implementacao da metodologia do Selo. O Sebrae desempenha um papel crucial
no apoio e no monitoramento das a¢des e resultados das instituicdes parceiras.

V- Critérios de Planejamento e Acompanhamento
a) Elaboragao Conjunta do Plano de Agao:
- O plano de acdo devera ser elaborado em conjunto com base nos itens definidos
durante a reunido inicial.
- O documento final, validado (assinado pelas partes interessadas) e contendo os
campos indicados no anexo "Modelo do Plano de Agao", deve ser anexado no
sistema informatizado do Selo até 06 de junho de 2025.

VI- Validacdo e Inalterabilidade do Documento:
a) Por se tratar de um documento que estabelece o planejamento anual, o Plano de
Acado elaborado na reunido inicial e apds incluido no sistema ndao podera ser
alterado.
b) A pontuacgdo serd atribuida com base no cumprimento dos seguintes critérios:
assinatura das partes interessadas, data de elaboracdo do documento e
preenchimento completo dos campos exigidos.

VII- Reunides de Acompanhamento:

c) E essencial realizar um acompanhamento continuo do plano de acdo para
monitorar o desempenho e os resultados das agdes das instituicdes parceiras.

d) Ao longo do ano, a instituicdo parceira devera realizar, no minimo, 3 reunides de
acompanhamento do plano de agao.

e) Cada reunido deverd ser formalizada por meio de atas, que devem conter, no
minimo, as informagdes descritas no modelo fornecido.

f) As atas podem ser elaboradas em outro formato, desde que incluam as
informacgdes obrigatdrias do modelo.

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

Critério Evidéncias Pontuag¢ao| Regras parapontuacao
maxima
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1) Planejamento - Plano de Agao ou
ata de planejamento: Documento
com o planejamento assinado pelas
partes envolvidas na construcao
(representante da instituicao
parceira e do Sebrae), deve ser
inserido no sistema informatizado
do Selo até o dia 6 de junho.

No documento devem constar no
minimo os campos/informac&es
mencionadas no critério ou as
especificados no Anexo — Modelo
Plano de Acao

2) Acompanhamento:

Atas de reunides de
acompanhamento contendo o plano
de acdo com os ajustes discutidos na
reunido e o avango/status das agoes
atualizados. (Ata + plano de acdo
atualizado) com
assinaturas das partes envolvidas
(Sebrae e Parceiro), podendo ter
assinatura digital. Deverdao ser
incluidos no minimo 3 documentos.

A ata devera seguir o Anexo —
Modelo Ata de Reunido. Podera ser
elaborada em outro formato, desde
que tenha no minimo  as
informagdes contidas no modelo.

*Os documentos devem ser
inseridos no sistema no formato
PDF.

§ 52 Requisitos para o envio do plano de agdo:

4,0

5,0

Plano de acdo ou ata
apresentados e validados:
4,0 pontos

Plano de agdo ou ata nao
apresentados e  nao
validados: Ndo pontua

0 ponto

Quantidade de
atas/registros formais de
reunides validadas:

e A partir de 3 (trés)
atas:

5 pontos

e 2 (duas) atas: 2,5
pontos

e 1 (uma) ata: 1,0
ponto

¢ Nenhuma ata: Nao
pontua O ponto

Plano de ag¢3ao ou ata
apresentados e  nao
validados: Nao pontua

0 ponto

I

- A instituicdo parceira devera elaborar o plano de acdao ou ata de acordo com o

descrito no item Reunido inicial
Monitoramento do Planejamento.

de planejamento e Acompanhamento e

- O plano de agdo ou ata de planejamento sera considerado como a evidéncia do
planejamento e sera tratado como a ata do plano de acdo. Além disso, sera

necessario apresentar 3 atas de acompanhamento.

- O arquivo do plano de acdao podera ser elaborado em formato Excel, porém para
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gerar a evidéncia, o arquivo do plano de acdo devera ser apresentado/inserido no
sistema no formato PDF. As atas das reunides de planejamento e acompanhamento
também deverdo ser salvas em formato PDF para inser¢do no sistema como
evidéncia.

§ 62 Requisitos para envio das atas de acompanhamento:

As atas/registros formais das reuniGes 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 modelo de ata de reunido desse regulamento. As assinaturas podem ser
digitais.

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

No caso de atas impressas, em que nado seja possivel escanear o documento, podera
ser providenciada a foto digital, desde que, todas as informagdes exigidas estejam
legiveis. A imagem do documento devera ser inserida no arquivo consolidado,
conforme informado anteriormente.

Vale ressaltar que ndo serdo aceitas como evidéncias do acompanhamento:

a. Atas de reunides com tépicos de assuntos amplos e que ndao contemplem aqueles
referentes a parceria com a institui¢des;
Atas alteradas ou rasuradas;

c. Atas sem as devidas assinaturas.

Art. 35 — CRITERIO 5: CAPACITACAO DAS EQUIPES DE ATENDIMENTO

§ 19 O critério capacitacdao das equipes de atendimento tem por objetivo estimular a
valorizagao e o desenvolvimento das equipes de atendimento as instituicdes parceiras.

Desta

forma, pretende-se incrementar e qualificar a oferta de servicos aos

empreendedores, aumentando a satisfacdo dos clientes e construido uma atuacao perene,
dinamica e geradora de resultados.

- saa Pontuacao ~
Critério Evidéncias Regras para pontuacao
maxima

Certificados e/ou declaragdes de
capacitacdes realizadas, 50h ou mais 100% dos atendentes
presencial ou online, —> 7 pontos  dos parceiros

(1 E1a| 1o [ N: L considerando as seguintes regras: capacitados.

Equipes de

Atendimento

Pontuacao
Proporcional
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e 50 horas de
capacitagcdo por 50h ou mais
atendente; - 6 pontos 50% dos atendentes dos
parceiros capacitados.
e Minimo de 3 35had9h
cursos distintos; - 5 pontos

e Maximo de 10h 20h a 34h
por dia de - 3,5 pontos
capacitagao;

10h 3 19h
Capacitacao “Trilha de - 1,5 pontos
Formacao Basica da Rede de
Atendimento Sebrae” Menos de Sh
(minimo de 44 horas, na - 0 pontos

Universidade Sebrae ou
capacitacdo equivalente) ou
Formacao do Parceiro Sebrae
(Obrigatéria para instituicoes

vinculadas ao projeto
Parceiro Sebrae) -Abaixo de 50% dos
; atendentes dos
0 pontos-> parceiros capacitados.

I N T T R

Alteragdo na quantidade e/ou nome dos atendentes: A quantidade e o nome dos
atendentes ativos, deverao ser informados pela instituicdao parceira no formulario de
inscricao e, se necessario, retificados, por meio de uma declaragdao emitida pelo
responsavel pela Sala, em até 30 dias antes do prazo final para a etapa de insergao
das evidéncias no sistema (conforme estabelecido no cronograma do Selo). A
declaragdo deve seguir o modelo proposto no ( Anexo - Declaracdo de alteragdao no
guantitativo ou na composicao da equipe de atendimento), atualizando o nimero e
ou o nome de atendentes e relatando o que levou a alteragao. Esta declaragdo devera
ser assinada pelo responsdvel da instituicdo parceira e inserida no sistema do Selo
em formato PDF.

a. Caso ndo haja a informagao sobre alteragdes na equipe de atendimento, serao
consideradas para a validacao das evidéncias as informacdes ja registradas no
formuldrio de inscricdao. Se houver divergéncias nas informagdes, serao
considerados os dados fornecidos na inscri¢do.

Os certificados e/ou declaragcGes dos atendentes deverdo conter:
a. Nome de quem foi capacitado;
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VI-

b Nome da instituicdo em que foi realizada a capacitacao;

C Nome da capacita¢do;

d. Carga Horaria; maximo de 10h por dia de capacitacao;

e Data/Periodo de realizagdo da capacitacdo:

f. Conteudo programdtico (somente para os casos de declaracdo).

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

consolidados em um Unico arquivo, em formato PDF.

Somente serdo aceitos os certificados do ciclo vigente, conforme cronograma
divulgado para o Selo 2025.
Serdo aceitos somente os certificados e/ou declaragdes de capacitagbes previstas nas
dimensdes tematicas (Anexo - Temadticas das Capacitagdes). Nao serao aceitas
capacitacoes fora do escopo definido.

Os certificados que nao especificarem a data de inicio ou término do curso, e que

nao indicarem que foi realizado em mais de um dia, serdo aceitos com a carga horaria
limitada a 10 horas por dia, mesmo que esteja indicado um total superior a esse
guantitativo de horas.
O Sebrae Nacional organizara uma agenda de webinars com os temas de capacitagao
previstos neste regulamento. Esta agenda serd divulgada com antecedéncia para toda
arede parceira, e havera certificado de participagdao que servira como pontuag¢ao para
este critério.

§ 22 Exemplos praticos do quadro critério, evidéncias, pontuagao e regras de pontuagao.

h. Exemplo 1 —Sala/Parceiro com 2 (dois) atendentes
Atendente 1 - 50h de capacitagao
Atendente 2 - 50h de capacitagao
Pontuagdo Maxima: 7 pontos (100% capacitados com 50h ou mais).

i. Exemplo 2 —Sala/Parceiro com 3 (trés) atendentes
Atendente 1 - 50h de capacitagao
Atendente 2 - 40h de capacitagao
Atendente 3 - 20h de capacitagdo X
Pontuacdo Proporcional: 5 pontos (apenas 50% atingem mais de 35h).

j.  Exemplo 3 — Sala/Parceiro com 4 (quatro) atendentes

Atendente 1 - 50h de capacitagao

Atendente 2 - 50h de capacitagao

Atendente 3 = 10h de capacitagdo X

Atendente 4 - 5h de capacitagio X

Pontuacdo: Proporcional 6 pontos (50% dos atendentes atingem 50h ou mais).

Art. 36 - PILAR 3: OFERTA E REALIZACAO DE SOLUCOES

§ 12 O pilar oferta e realizacdo de solucdes tem por objetivo incentivar as instituicdes parceiras,
e suas equipes de atendimento a ofertar e realizar solu¢des do Sebrae que atendam as
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necessidades dos empreendedores locais.

§ 29 Entende-se por solucbes Sebrae: palestras, oficinas/workshops, cursos, consultorias,
seminarios, rodadas de negdcios, feiras de negdcios, eventos, missdes e caravanas. As solu¢cdes
poderdo ser presenciais e/ou remotas.

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

P3| citéros | pontuagio |

Oferta de Solugdes 4,0

Oferta e Realizagdo de
Solucdes Realizagdo de SolugGes 6,0

Art. 37 — CRITERIO 6: OFERTA DE SOLUGOES

§ 12 - Para os fins deste regulamento do Selo, entende-se por oferta de solugdes a inscricao
e/ou indicacdo 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 acdo é uma
realizagdo, apoio ou parceria com o Sebrae, contendo a logomarca de todas as instituigdes
envolvidas.

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

§ 32 A oferta ou divulgacao das solucdes deve ser realizada por meio de midias sociais (seja em
perfis préprios dos parceiros) ou devidamente registrada no sistema de registro do atendimento
disponibilizado pelo Sebrae.

§ 42 As mesmas solucdes podem ser oferecidas a diferentes clientes, podendo ser realizadas em
eventos distintos, com datas, horarios e agendamentos diferentes.

§ 52 A oferta das solugdes e apresentacao das evidéncias, podem ser tanto presenciais quanto
online, desde que figuem claramente identificados o nome da solugao e atendam aos critérios
exigidos para cada canal.

2 s A - Pontuagao "
Critério Evidéncias s Regras para pontuacao
maxima
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1. Descricao da orientagao
do atendimento realizado
no sistema de Registro do
Atendimento (no campo
destinado a esse objetivo.
Exemplo de descrigao: Foi
ofertado ao cliente se
inscrever ao Oficina (nome
da oficina) a ser realizada no
periodo DD a DD/ano.

LG4 W1.1) Nas solugdes
online a evidéncia deve
conter o nome dasolugao, o
nome do site e o link de
acesso.

Exemplo de descricao:

Foi ofertado ao cliente a
inscricdo na oficina XYZ no
site XXX conforme o link
(colar o link do site).

ou

2. Prints do painel de
monitoramento contendo
os registros das inscri¢cGes/
agendamentos pelo
parceiro.

ou

Prints de
divulgacdo/publicacdo em
redes sociais, Whatsapp e
e-mail marketing da
institui¢cao parceira,
contendo o nome da
solugdo, a datae local a
serem realizados.

§ 62 Observagoes:

4,0

Numero de
ofertas
realizadas em
Redes sociais
por ano:

Abaixo de 10
(dez) nao
recebe
pontuagao: 0
pontos

A partir de
10

(dez)
evidéncias
apresentada
s e validadas
1,5 pontos.

A partir de 20
(vinte)
evidéncias
apresentadas
e validadas:
2,5 pontos

A partir de 30
(trinta)
evidéncias
apresentadas
e validadas:
4,0 pontos

Numeros de registros
de atendimento
realizados no sistema
por ano:

Abaixo de 10 (dez)
nao recebe
pontuacgao: 0 pontos

A partir de 10
(dez)
evidéncias
apresentadas e
validada 1,5
pontos.

A partir de 20 (vinte)
evidéncias
apresentadas e
validadas: 2,5
pontos

A partir de 30
(trinta) evidéncias
apresentadas e
validadas pontua 4,0
pontos

. fota_____________| 40

I- Para consultorias, ndo ha necessidade de informar data e local.
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II- SO serdo aceitas evidéncias dentro do cronograma estabelecido para o ciclo vigente.

Ill-  Todas as evidéncias devem ser enviadas em um uUnico arquivo em PDF.

IV- O print ou captura de tela é uma imagem que registra o conteudo 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, publicagdes em redes sociais ou
whatsapp.

V- Conforme a coluna evidéncias e regras para pontuacdo deve-se apresentar uma Unica
forma de evidéncia, e as ofertas ndo serdo cumulativas.

Art. 38 — CRITERIO 7: REALIZAGAO DE SOLUGCOES

§ 12 - Para os fins deste regulamento do Selo, entende-se por realizacao de solucdes a promogao
e execugao de palestras, oficinas/workshops, cursos, seminarios, rodadas de negdcios, feiras de
negoécios e demais eventos realizados com o apoio ou em parceria com o Sebrae, desde que
contenham a logomarca de todas as institui¢des envolvidas na agao.

§ 22 A realizagao dessas solugdes é fundamental para o aprimoramento e a capacitagao dos
empreendedores, oferecendo ferramentas que os auxiliem a enfrentar os desafios do dia a
dia e incentivando-os a continuar empreendendo e melhorando seus negdcios.

§ 32 Apenas eventos que atendam aos requisitos acima e cuja execucdo esteja registrada no
sistema de Registro do Atendimentos disponibilizado pelo Sebrae serao aceitos como evidéncia
para este critério. Nao serdao consideradas evidéncias materiais que ndao comprovem a
realizagcdo efetiva da solugdo, como divulgacdes genéricas sem registro ou materiais sem a
devida identificagao das parcerias envolvidas.

Pontuagao
Criterios Evidéncias maxima | Regras para pontuagao

Solugdes presenciais e
remotas*: Pontuagao por n? de
Lista de presenga contendo solugdes realizadas:
o nome da solugdo, data de
GEENPELETNC Y realizacdo e nome dos
solugoes participantes. Caso seja
necessario, utilize o modelo
disponivel Anexo - Modelo

de Lista de Presenca

e 6,0 pontos: A
partir de 5 (cinco)
6,0 evidéncias
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ou apresentadas e
Print do Sistema de Registro validadas.
fornecido pelo Sebrae

comprovando a realiza¢do da * 2,0 pontos: para a

solugdo com status apresentacgdo de 1

consolidado. (uma) a4 (quatro)
evidéncias

ou apresentadas e
validadas.

Print do painel de
monitoramento das instituicoes
parceiras comprovando a
realizagao da solugao.

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

Art. 39 - PILAR 4: AMBIENTE DE NEGOCIOS

§ 12 O pilar Ambiente de Negdcios contempla acdes de promog¢ao do desenvolvimento local.
Ele abrange as varidveis externas que podem afetar a administragao das empresas, por meio
de acdes que contribuem para a geracdo de oportunidades de negdcios como: acesso a crédito
e agOes para melhorar o ambiente de negdcios. Proporcionando condigdes favoraveis ao
empreendedorismo e incrementando a produgdo de conhecimento e informagdes.

Acao presencial que promove o desenvolvimento
local.

5,0
Ambiente de
negadcios Orientagdes de acesso a crédito 5,0

I S N TR

Art. 40 — CRITERIO 8: ACAO PRESENCIAL QUE PROMOVE O DESENVOLVIMENTO LOCAL

§ 12 O empreendedorismo local desempenha um papel essencial na geracdo de renda, no
fortalecimento da economia e na criacdo de oportunidades para novos mercados. Nao raro a
especializacao local destaca setores ou atividades contribuindo para a valorizagao do territério
e fomentando o crescimento sustentavel.

§ 22 Com o objetivo de conscientizar as micro e pequenas empresas sobre a importancia do
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empreendedorismo no desenvolvimento local, este critério exige a realizagdo no minimo uma
acao presencial que promova o fortalecimento da economia regional. Sao consideradas validas
para este critério iniciativas como: Feira ou rodada de negdcios, semindrios ou palestra, que
tenha como foco o desenvolvimento local.

§ 32 Essas agOes devem ter como foco principal a promog¢ao do desenvolvimento do
empreendedorismo local, demonstrando o compromisso em contribuir para o fortalecimento
do ecossistema empreendedor.

e e yn s Pontuacao Regras para
Critério Evidéncias ¢ grasp

maxima pontuagao

Para evidenciar a realizagdo da
acao presencial, serdo aceitos os
seguintes documentos:

Prints ou fotos de noticias
publicadas da agao realizada em
sites/jornais ou redes sociais (com
no minimo o nome da agao
realizada, data, publico e local).
Evidéncia apresentada deve
contemplar a realizagdo de, no

minimo, 01 acdo no ciclo vigente Evidéncia

(2025). apresentada e
AGEID [Tl validada referente
que promove o i N

desenvolvimento 5,0

realizada(s):
local (s)

Print do painel de monitoramento

com os registros no sistema de Uma agao: 5,0
atendimento disponibilizado pelo pontos.

Sebrae contendo o nome da acao,

data de realizagao e carga horaria.

ou

Lista de presenca contendo a
descricao da a¢ao, data da
realizagcao, nome dos participantes
com assinatura ou identificacao
dos concluintes (fisica ou registros
eletronicos).
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* A evidéncia devera ser
consolidada em um Unico
arquivo em formato PDF.

o Tota 50

Art. 41 - CRITERIO 9: ORIENTACOES DE ACESSO A CREDITO

§12 Os espacos parceiros desempenham um papel crucial no desenvolvimento dos pequenos
negocios, proporcionando informacdes atualizadas sobre oferta de crédito é papel do Sebrae
orientar e conscientizar clientes sobre a capta¢ao consciente de crédito. Essas orientagcdes sao
fundamentais para atender as diferentes necessidades dos empreendedores em dois estagios
essenciais:

I- Pré-credito: Preparagao para a solicitagdo de crédito, incluindo analise de necessidades,
capacidade de pagamento e impacto na saude financeira do negdcio.

- Pds-crédito: Apoio para a aplicacdao consciente dos recursos obtidos e promoc¢ado de
acdes que incentivem a adimpléncia.

§22 Além disso, a aproximagao com institui¢cdes financeiras, por meio de parcerias estratégicas,
fortalece a rede de apoio e amplia as possibilidades de acesso ao crédito para os
empreendedores.

§32 Observacgdes:
I- E permitido realizar quantas acBes forem necessarias para atingir o minimo de 20
participantes.
Il- E permitido realizar a agdo em conjunto com os demais parceiros do mesmo municipio
ou de municipios diferentes, porém a lista de presenga deve indicar claramente a
participacdo de todos eles.

s . A Pontuacgao -
Critério Evidéncias . . Regras para pontuagao
maxima

Para comprovar o cumprimento deste Individual - No minimo 10

critério, serdo aceitos os seguintes orientagdes individuais:
documentos: 5,0 pontos

Orientagoes Individual: 10 (dez) ou
de acesso a orientagdes individuais sobre 5,0
crédito acesso a crédito:

o Prints da tela do sistema
disponibilizado pelo
Sebrae, contendo os
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registros das Coletiva(s): Podem ser
orientagdes realizadas. realizadas uma ou mais
acOes presenciais ou online,
desde que, individualmente
ou somadas, atinjam o

claramente as minimo de 20 (vinte)
orientagdes fornecidas participantes.

o Adescrigdo no sistema
devera detalhar

sobre o acesso a . o
Orientacdo(des) / Evento (s)

para no minimo 20 pessoas:
ou Pontuagao: 5,0 pontos

crédito.

e Acgoes coletivas sobre acesso a
crédito:

o Podem ser realizadas
uma ou mais acoes
presenciais ou online,
desde que,
individualmente ou
somadas, atinjam o
minimo de 20 (vinte)
participantes.

Documentacdo da(s) evidéncia(s):

e Lista de presenca da acao,
incluindo o nome da agao, a
data de realizacao, as
assinaturas dos participantes
(fisicas ou registros
eletronicos). Caso a agdo seja
realizada em parceria com
outros organizadores, a lista
deve incluir também a
identificacdo dos parceiros.

*Todas as evidéncias deverdo ser
consolidadas em um Unico arquivo
em formato PDF.

ot 50
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Art. 42 - PILAR 5: INFRAESTRUTURA

§12 O pilarinfraestrutura tem por objetivo avaliar a estrutura fisica disponibilizada aos clientes
e a disponibilidade de um nimero de contato préprio da instituicdo parceira para atendimento
ao cliente. E importante destacar que o tamanho do espaco n3o sera levado em consideracio,
mas sim a estrutura ofertada, que mesmo simples, espera-se que promova conforto no
atendimento aos clientes.

§22 Ainfraestrutura sera avaliada por meio de evidéncias que serdo enviadas/ disponibilizadas
pelos responsaveis pelas instituicdes parceiras no momento do preenchimento da inscricado.
- O responsavel pelo parceiro devera enviar fotos e/ou videos na etapa de
preenchimento do formulario de inscricdo, conforme orientacées que estardo no
proprio formuldrio.

Pilar 5 Critérios Pontuacgao
9,0

Estrutura fisica

Numero de contato proprio dedicado 50
para atendimento ao cliente ’

I R N T

Infraestrutura

Art. 43 - CRITERIO 10: ESTRUTURA FiSICA

§12 Para acompanhar e promover a evolugao do espago de atendimento, serdo solicitadas
informacdes sobre o ambiente interno e externo da instituicdo parceira. Durante a inscricao,
sera necessdario enviar fotos e videos que comprovem as condi¢cdes informadas.

§22 O responsavel pelo parceiro devera encaminhar as fotos e/ou videos no formulario de
inscricao, conforme orientagdes que estarao no préprio formulario.
- Serdo solicitadas informacdes sobre a infraestrutura do espaco de atendimento da
instituicdo parceira. Durante o processo de inscricdo, sera necessario fornecer
detalhes e enviar fotos e videos que comprovem as condi¢des informadas.

§32 Serdo solicitados imagens e videos que evidenciem a comunicacdo externa, a sinalizacao
interna, além da organizacao e da estrutura fisica do espaco.
I- Fachada externa: Envie 1 foto que mostre claramente a entrada do espago/instituicdo
onde esta localizado o parceiro.
II- Ambiente interno: Envie 2 fotos do espacgo interno, incluindo recepgao, sala de espera,
sala de atendimento, consultoria ou treinamento.
Ill- 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".

§42 Pontos que serdo observados para avaliacdao do critério:
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Comunicagao visual
1) Externa:

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

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

2) Interna:

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

b- Se nas comunicagdes visuais ha a identificacdo do Sebrae como apoiador da instituicdo
parceira.

Ambientagao

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

b- 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.

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

§52 Os itens acima serdao pontuados conforme especificado na tabela a seguir:

Critério Evidéncias Pontuacgao Regras para

maxima pontuagao

Video de até 20 segundos mostrando o * O video contribuira

trajeto percorrido pelo cliente, desde a para a pontuacgao,

entrada até a drea de atendimento auxiliando na

(ambiente externo e interno). avaliacdo dos critérios
apresentados no
guadro acima.

Ambiente Externo Evidéncias

e Foto da fachada, banner, plotagem apresentadas e

ou placa que identifique a conservacio validadas em

do local, mostrando a entrada do 4,5 conformidade com os
Parceiro Sebrae, e que permita avaliar requisitos do critério:

o estado de conservac3o. 4,5 pontos.
Ambiente Interno Evidéncia
e Fotos (duas fotos) do espago interno apresentada e
incluindo a recepgao, sala de espera, validada em
sala de atendimento ou treinamento conformidade com os
gue evidenciem: estado de 4,5 requisitos do critério:
conservagdo e organizagdo dos 4,5 pontos.
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mobiliarios e equipamentos
(telefone, computador etc.) e
disponibilidade de um espaco para
espera de clientes em que possam
se sentar (cadeiras, banquetas e
sofas).

As evidéncias (videos e fotos) desse
critério serdo inseridas pelas instituicdes
parceiras na etapa de inscricdo e sera
avaliada conforme os pontos que serdo
observados para avaliagdo do critério
pela empresa contratada responsavel
pela validagao do critério.

I R T N

Art. 44 - CRITERIO 11: NUMERO DE CONTATO PROPRIO DEDICADO PARA

ATENDIMENTO AO CLIENTE

§12 O critério relacionado ao numero de contato préprio dedicado para atendimento ao
cliente tem como objetivo aprimorar a experiéncia dos clientes nos parceiros do Sebrae.

§22  Com o intuito de garantir essa pratica, € essencial que as instituicdes parceiras
disponibilizem um numero de contato institucional (seja fixo ou celular) dedicado
exclusivamente ao atendimento dos empreendedores.

§32 Assim, os parceiros que disponibilizam atendimento por telefone devem:
I- Publicar o nimero de contato nas redes sociais, divulgando claramente esse canal de
comunicagao.
[I- Apresentar documentagdao que comprove que o numero de contato é institucional, ou
seja, pertence ao parceiro e ndo é um numero privado.

§42 Caso ainstituicdo parceira ndo oferega atendimento por telefone, ndo sera possivel validar
esse critério, resultando na ndo atribuicdo de pontuacgao no critério.

§52 O numero de contato deve ser de uso exclusivo para atendimento ao cliente e nao sera

permitido o uso de nimeros particulares ou de uso pessoal para atendimento ao cliente pelas
instituicdes parceiras. Nesse caso, a instituicao parceira ndao recebera pontuacao.
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Critério Evidéncias Pontuacdao| Regras parapontuagao
Maxima

Numero de

contato proprio
dedicado para
atendimento ao
cliente

Print da divulgagao do
numero de telefone
institucional e/ou
WhatsApp pelos canais
oficiais das instituicdes
parceiras (redes sociais,
sites, Google Empresa). O
numero divulgado devera
ser 0 mesmo para a
evidéncia abaixo.

E

Documento digital que
comprove que o numero
estd em nome da
instituicdo parceira (fatura
— sem necessidade de
mostrar o valor).

ou

Contrato com empresa de
telefonia em nome da
instituicao parceira

ou

Declaragdo assinada pelo
responsavel pela
instituicdo  descrevendo
gue o numero do telefone
disponibilizado é de uso
exclusivo para
atendimentos aos clientes.

O modelo a ser utilizado
estadisponivel no Anexo —
Declaracdo de Numero
Exclusivo para
Atendimento a Clientes.

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

A instituicdo parceira devera
inserir: A documentagdo que
comprove que o numero de

5,0

5,0 pontos: Serao
atribuidos guando
forem apresentadas e
validadas duas
evidéncias:
print da divulgacao
do namero de
contato.
documento que o
namero é
institucional do
parceiro e dedicado
para atendimento ao
cliente.

0 ponto: Atribuido
quando for
apresentada e
validada apenas uma
evidéncia (seja o print
da divulgacdo do
numero de contato ou
o documento que
comprove o uso
exclusivo da
instituicdo parceira).
Nesse caso, a
instituicao parceira
nao recebera
pontuacao.
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telefone disponibilizado é de
uso exclusivo para
atendimentos aos clientes.

* A evidéncia, consistindo no
“print” de divulgacdo do
numero de atendimento
pelos canais oficiais da
instituicdo parceira, sera
inserida pela empresa
contratada responsavel pela
validacdo do critério.

. Tota 50 |

Art. 45 - PILAR 6: PRESENCA DIGITAL

§12¢ O pilar Presenga Digital tem como objetivo incentivar as instituicdes parceiras a
estabelecerem e fortalecerem sua presenca online, comunicando-se com os clientes por meio
de canais digitais, como redes sociais e sites. Além disso, busca garantir que os conteudos,
produtos e servigos divulgados nesses canais estejam sempre atualizados, com informagdes
completas e de facil acesso para os clientes.

§22 A validacdao do pilar presenca digital serd realizada por uma empresa especializada
contratada pelo Sebrae. O critério a ser avaliado é:

I- Validacdo de canais remotos e digitais de atendimento informados e disponibilizados em
canais digitais. Para a pontuagao, é necessario que os dados de contato dos canais
remoto e digital informados no formulario de inscricao estejam publicados nos locais
digitais informados pela instituicao parceira.

II- Para este Pilar, é essencial que os conteudos divulgados estejam atualizados, ou seja,
sejam publicacbes referentes ao ano vigente. Isso inclui informacdes sobre
treinamentos, palestras, solugdes de gestao empresarial e servigos oferecidos.

| Pilar | Critéios | Pontuagio Maxima |
Validagao de canais remotos e

Presenca digital digitais de atendimento 7,0

informados e disponibilizados

em canais digitais

7,0
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Art. 46 - CRITERIO 12: VALIDAGAO DE CANAIS REMOTOS E DIGITAIS DE ATENDIMENTO
INFORMADOS E DISPONIBILIZADOS EM CANAIS DIGITAIS

12 Este critério visa avaliar a presenca digital das instituicGes parceiras nas redes sociais,
verificando se os canais disponibilizados estdao ativos e se os conteldos, produtos e servicos
estao atualizados.

§22 Para a pontuacdo, é necessario que todos os dados de contato dos canais remoto e digital
informados no formulario de inscricdo estejam publicados nos locais digitais, desde que
informacgdes como telefone, e-mail e WhatsApp estejam integralmente no mesmo local digital,
garantindo que o cliente encontre, em um Unico canal digital, todas as informacGes de
atendimento.

§39 Caso a instituicdo parceira disponibilize apenas o canal telefénico (remoto) para
atendimento, nao sera atribuida pontuagdo nesse critério.

§42 - Abaixo, apresentamos alguns exemplos de situa¢des, considerando que existem outras
possibilidades nao listadas.

Canais de atendimento no | Canais Informados na Canais Informados na

formulario de inscricao inscricao pela inscricao e validados Pontuagao
instituicdo parceira nos locais digitais pela Maxima
instituicao parceira
Telefone SIM SIM
WhatsApp SIM SIM 3,5
e-mail SIM SIM

Canais Informados na Canais Informados na

Canais de atendimento no inscri¢cao pela inscricao e validados Pontuagao
formulario de inscricdo | instituicdo parceira nos locais digitais pela Maxima
instituicao parceira
Telefone SIM SIM
WhatsApp SIM NAO 0
e-mail SIM SIM

§52 Parareceber a pontuagdo deste critério, as redes sociais devem estar ativas e operacionais,
além de apresentarem publicacdes atualizadas sobre divulgacdo de treinamentos e palestras,
solugdes de gestao empresarial, eventos e outros servigos promovidos para os clientes das Salas
do Empreendedor.
I- Nao serdo consideradas publicagles institucionais, sendo elegiveis apenas aquelas que
abordem temas diretamente relacionados as atividades e servicos da Sala do
Empreendedor.

§62 Para pontuacdo neste critério, os conteudos devem estar atualizados, ou seja, ser
publicagdes do ano vigente, preferencialmente realizadas mensalmente. Nao serao
considerados como atualizados os canais cujos conteddos em relacdo aos dados da ultima
postagem ultrapasse dois meses, em relagdao a validagao ou consulta realizada pela empresa
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responsdavel pela coleta de evidéncias.

§72 A rede social da sala do empreendedor podera ser vinculada a da prefeitura, desde que nela
constem publicagdes atualizadas refletindo as atividades e servigos ofertados pelas salas do

empreendedor.

Validagao de canais
remotos e digitais
de atendimento
informados e
disponibilizados em
canais digitais

Prints com as
publicacdes
atualizadas sobre
treinamentos,
palestras, solugdes
de gestao
empresarial e
servigos ofertados
para os clientes nas
redes sociais dos
parceiros.

Print da tela com o
endere¢o digital das
paginas  publicadas
nas redes sociais
contendo os dados de
contato dos canais
remoto e digital,
centralizados em um

3,5

3,5

Para receber a pontuagdo, é
necessario que os dados de
contato informados no
formulario de inscri¢ao estejam
publicados nos locais digitais da
instituicdo parceira, cumprindo
todos os critérios. As seguintes

perguntas devem ser
respondidas com “SIM”.
e A instituicao parceira

possui rede social?

e As redes sociais foram
localizadas?

e Os conteldos
(treinamentos, palestras,
solucdes de gestao
empresarial e servicos
ofertados) estao

atualizados?

A Ultima postagem nao pode ter
data superior a dois meses em
relacdo a validacdao e consulta
realizada pela empresa
responsavel pela insercao e
validacao de evidéncia.

Todos os canais de atendimento
devem ser localizados e
centralizados em um unico local
digital para que a pontuacao
seja atribuida.

Ciclo 2025
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Unico local digital

informado pela
instituicao no
formulario de
inscrigao.

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

7,0

Art. 47 - PILAR 7: COBERTURA OU PRODUTIVIDADE

§12 O pilar Cobertura e Produtividade tem por objetivo incentivar os 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 atraindo novas
pessoas juridicas - PJs, oxigenando a base de clientes e garantindo uma maior abrangéncia dos
servicos ofertados.

§22 Os atendimentos mensurados para o pilar devem ser somente do tipo orientacdes técnicas,
sejam presenciais ou a distancia, desde que registrados no sistema de atendimento
disponibilizado pelo Sebrae.
- Orientagdao 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.
§32 Sera considerada como evidéncia a primeira atingida, seja de cobertura ou produtividade,e
nao sera necessario inserir ambas as evidéncias. Caso o objetivo de um dos critérios seja
alcancado, o outro calculo ndo serd realizado. Ou seja, a evidéncia referente ao primeiro critério
cumprido sera suficiente para a pontua¢ao, sem a necessidade de apresentar a evidéncia do
segundo critério.

§42 A pontuagao para este pilar sera composta pelos critérios abaixo:
- Cobertura: Quantidade de PJs distintas atendidas (por meio de orientacdo técnica)
- Produtividade: Média de atendimentos do parceiro por atendente a pessoa fisica
(PFs) e pessoas juridicas (PJs) por meio de orientacao técnica

§52 A apuracdo do critério ocorrerd 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.

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

| Pilar | Critérios* | Pontuagéo Méxima

Cobertura

Cobertura OU ou 11,0
Produtividade Produtividade

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

Art. 48 - CRITERIO 13: COBERTURA

§ 12 O critério de atendimento de pessoas juridicas distintas sera avaliado pela empresa
contratada pelo Sebrae, considerando o niumero de pessoas juridicas distintas atendidas
individualmente por meio de orientagdes técnicas, devidamente registradas no sistema de
atendimento disponibilizado pelo Sebrae.

§22 O objetivo principal desse critério é incentivar o atendimento a novos empresarios de micro
e pequenas empresas que nunca tenham recebido orientagdes 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.

§32 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.

§42 Para calcular a pontuagdo desse critério, sera necessario consultar a densidade empresarial
do municipio.

§52 A pesquisa devera sera realizada considerando conforme as informagdes disponiveis a
seguir:

I- A data base do dia 31/12/2024

II- Pequenos negdcios: MEI, ME, EPP.

Ill- Empresas ativas

IV- Fonte: Receita Federal

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

empresas/painel-mapa-de-empresas

Meméria de cdlculo de cobertura:
Numeros de atendimentos distintos PJ / Densidade Empresarial de MPES X 100 = % Atingido
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Cobertura *

Print do painel de
monitoramento dos
atendimentos da rede
parceira mostrando
Quantidade de PIs
distintas atendidas por
meio de

orientacao técnica.

11,0

CRITERIO EVIDENCIAS PONTUACAO REGRAS PARA PONTUACAO
MAXIMA

A andlise das evidéncias serd 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 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/.
*demais estados esse link ndo se
aplica.

Cobertura até 2,99% sobre o
calculo da densidade empresarial
do municipio:

nao pontua. 0 ponto.

Cobertura de 3% a 3,99% sobre o
calculo da densidade empresarial
do municipio: 2,5 pontos.

Cobertura de 4% a 4,99% sobre o
calculo da densidade empresarial
domunicipio:

5,0 pontos

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

7 pontos

Cobertura acima de 6% sobre o
calculo da densidade empresarial
do municipio:

11 pontos.
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. dota | 10 |

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

§62 Para a apuracado dos critérios de cobertura ou produtividade, serd considerado o critério
cujo resultado tenha sido alcancado. Apds a pesquisa e o calculo, caso a instituicdo parceira
tenha atingido o indicador necessario para a pontua¢ao, nao sera necessario realizar o calculo
do outro critério, sendo exigida apenas uma das evidéncias para pontuacao.

§72 Caso o calculo de um dos critérios nao atinja o resultado necessario, sera realizado o calculo
do outro critério, e deverd incluir a informagao de que ambos os critérios foram tentados, mas
em nenhum deles foi alcangado o resultado necessario para pontuacao.

Art. 49 - CRITERIO 13: PRODUTIVIDADE

§ 12 Sera considerada para avaliagao deste critério a produtividade média da institui¢cao parceira
por atendente, ou seja, a média de atendimentos por atendente do parceiro. Essa orientagao
acerca do critério de produtividade é utilizada pelo fato de representar a relacao da capacidade
de atendimento em um determinado tempo de forma equilibrada considerando o niumero de
colaboradores disponiveis em cada parceiro.

§ 22 Atribuir a média auxiliard no processo de equilibrio e resultado do parceiro.

- Serao considerados para pontuagao no critério o nimero de atendimentos realizados
por atendentes ativos a pessoas juridicas (PJs) ou pessoas fisicas (PFs) por meio de
orientacdes técnicas, devidamente registradas no sistema de atendimento
disponibilizado pelo Sebrae. Para atribuir a média de produtividade do parceiro serao
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.

§ 32 O objetivo do critério é valorizar e incentivar os atendentes dos parceiros a escalonarem a
guantidade de atendimentos, contribuindo para a transformag¢ao e desenvolvimento do
municipio.

§ 42 Os parceiros que estao em municipios maiores, que realizam um volume de atendimento

diario mais alto, mas que, mesmo com uma alta produtividade, nao alcangam o % de densidade
empresarial elegivel para a pontuagao serdo mais aderentes a este critério.
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§ 52 Para apurar a média de atendimentos do parceiro pelo nimero de atendentes sera
necessario utilizar o seguinte cdlculo:

Férmula para calculo da média de atendimentos:
Total de atendimentos do parceiro (PF e PJ) / Nimero de atendentes ativos = Média do parceiro
por atendente

Importante:

I- Para evitar prejuizos para a instituicdo parceira, é fundamental garantir que apenas
os atendentes ativos, ou seja, aqueles que realizam atendimento no sistema,
estejam cadastrados no sistema de atendimento do Sebrae.

- Nao devem constar no sistema pessoas que nao realizam langamentos ou
atendimentos.

m- A apuragdo sera feita de forma individual, independentemente da quantidade de
parceiros presentes em um mesmo municipio.

§ 62 A instituicdo parceira recebera a pontuacao de acordo com a faixa de produtividade (média
de atendimentos) em que se enquadra:

CRITERIO EVIDENCIAS PONTUACAO | REGRAS PARA PONTUAGAO
MAXIMA

Print do painel de O parceiro recebera a
monitoramento pontuagdo de acordo com a
dos atendimentos faixa de produtividade (média
da instituicao de atendimentos) em que se
parceira mostrando enquadra:
a meédia de
atendimentos do Média de A 100

parceiro por
atendente a PF e PJ
por meio de

atendimentos por atendente:
N3o pontua. 0 ponto

orientacdo técnica. Média de 101 a 200
atendimentos por atendente:
2,5 pontos.

11,0

Média de 201 a 300
atendimentos por atendente:
5,0 pontos.

Média de 301 a 459
atendimentos por atendente:
7,5 pontos.

A evidéncia serd
inserida pela
empresa
contratada
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responsavel pela Média a parl@r de 460
validagdao do atendimentos por atendente
critério. do parceiro: 11 pontos

11,0

*A partir da andlise de evidéncias de cada critério (cobertura ou produtividade) sera
considerado como resultado do pilar aquele com maior pontuagao.
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ANEXOS

ANEXO - ORIENTAGCOES PARA FOTOGRAFAR

SUGESTAO DE ORIENTAGAO

Posicione seu celular

na posigao horizontal

» Posi¢ao horizontal,

« Atencgdo a posicao
solar, ndo bater foto com
o sol na frente;

« 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 identificacao.
(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
posig¢ao solar.

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

+ Foto do fundo para frente da
salg;

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

de espera...

« Atencdao a iluminacgao interna e
posigao solar
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Dicas de Ouro

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
camera evita que suas fotos figuem embacadas 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 gue os smartphones mais modernos contem
com recursos de estabilizagdo optica de imagem, ter
firmeza na hora de segurar o aparelho ainda & a melhor
precaucdo 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.

3. Utilize o foco manual
Na tentativa de simplificar o uso, o software de
camera 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 circunstancia 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 composigdes
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 séo
melhores. A dica € se aproximar ou se afastar do item
que sera fotografado e tentar varios 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 escurg, em outras circunstancias o flash
acabara prejudicando as suas fotos, deixando as cores
mais artificiais e as pessoas com clhos vermelhos.

Dicas de Ouro

7. Figue 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 que as luzes estejam direcionadas ao
objeto fotografado, caso contrario 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. 2 DA ATAOOO |DATA
00 /00 /0000

HORARIO INiCIO: 00: 00
TERMINO: 00: 00

LOCAL: INSTITUICAO

PARCEIRA OU SEBR
REUNIAO VIRTUAL

AE OU

OBJETIVO DA REUNIAO:

O TEMA PRINCIPAL
DA REUNIAO.

(PLANO DE AGAO, PLANEJAMENTO, ACOMPANHAMENTO E MONITORAMENTO
DE RESULTADOS) . NO OBJETIVO D AREUNIAO DEVERA ESTAR CLARO QUAL FOI

Assuntos tratados:

EXEMPLOS:

SURGIRAM)

ESPERADOS

ATA

. ORIENTACAO SOBRE
SENSIBILIZAR AINSTITUICAO 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

DEVERAO SER DESCRITOS TODOS ASSUNTOS TRATADOS DURANTE A REUNIAO.

. ELABORACAO DO PLANO DE ACAO 2025 PARA A INSTITUICAO PARCEIRA:
DESCREVER OS PRINCIPAIS TOPICOS ABORD ADOS (DUVIDAS E DECISOES QUE

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

NPS: DESCREVER O QUE FOIl FEITO

. SE HOUVER DOCUMENTOS, DEVERAO SER INCLUIDOS COMO ANEXOS A

PARA

PROXIMOS PASSOS / ACOES / PENDENCIAS RESPONSAVEL (I1S)  PRAZO (S)
Exemplo: Realizagdo de capacitacio para a equipe deNome responsavel 4 XX/XX
atendimento da Sala Sebrae
Contratar consultor para aplicar a solugao XYZ Nome do consultor] XX/XX
responsavel
Providenciar local e arregimentar inscritos para a solugao XYX [Nome do XX/XX
responsavel do
PARCEIRO

parceira ou Sebrae)

ELABORADA POR: Nome do responsavel pela instituicdo parceira — (nome da instituicdo
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ANEXO — MODELO PLANO DE AGAO

Para a evidéncia do Plano de ac¢do deverdao ser consideradas, no minimo, as informac¢bes 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 elaboracao:

Participantes
(nome/empresa/cargo)

Detalhamento Plano de acdo

Acao

Descricao
detalhada

Resultados
esperados

Data
inicio

Data
conclusdo

Responsaveis

Encaminhamentos

Durante a reunido de planejamento, devera ser elaborado um plano de acdo ou ata que
contemple, no minimo, os seguintes topicos:
® Data
e Formato da Reunido: presencial ou a on-line.

a. Apresentacdo do Processo de Concessdo do Selo:

- Explicacdo das etapas, regras, categorias e esclarecimento de dividas sobre o processo.
Solugdes Sebrae a serem ofertadas e realizadas pelos parceiros:

- Definicao das solugdes que o Sebrae oferecera, publicos-alvo e a Oferta de solugdes.
Acdes disponibilizados pelo Sebrae: capacita¢des para atendentes, materiais de apoio aos
clientes.

Definicdo dos recursos que a instituicdo parceira disponibilizard, como equipe de
atendimento, equipamentos e ambiente fisico.

Acbes de capacitacdao para os atendentes: acdes de capacitacdo das equipes de
atendimento, com a participacao das instituicdes parceiras nas capacitagdes promovidas
pelo Sebrae.

Acdes de melhorias a serem realizadas no ciclo vigente:

- As acOes devem ser detalhadas com nome, responsaveis e prazos de execucao.

Datas de realizacdo das a¢des: As acdes previstas no plano de acdo deverdo ser iniciadas
e/ou executadas no ano de 2025.

Registros de atendimentos no sistema do Sebrae: As equipes de atendimento deverdo
registrar todas as interacGes no sistema disponibilizado pelo Sebrae.

NPS - Net Promoter Score: apresentacdo do indicador
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Publica

ANEXO - TEMATICAS DAS CAPACITAGOES

Os temas das capacita¢Oes realizadas pelos atendentes deverdo estar relacionados as seguintes dimensdes
tematicas:

Organizacional: trata-se de temas relacionados a atuacgdo institucional do Sebrae, ou seja, tudo que permeia a
missdo, estratégia e valores do Sebrae. Por exemplo: cenario do empreendedorismo, atuacdo do Sebrae, codigo
de ética, LGPD, instru¢Ges normativas, portfdlio, politica de atendimento, entre outros.

Comportamental: toda e qualquer formagdo 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 formagdo que esteja relacionada ao interesse do publico-alvo do Sebrae no que tange
o0 ambiente dos pequenos negdcios do Brasil. Por exemplo: gestdao do empreendedorismo e outros temas de
gestdo, segmentacdo econOmica, Simples Nacional, emissdo de notas fiscais, entre outros.

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

Os certificados/ declaragdes das capacitagcbes em temas que ndo se enquadrem em uma ou mais dessas dimens&es
serdao desconsiderados para efeito de pontuagao.

Abaixo estdo os links das capacitagdes obrigatdrias para o ciclo 2025, e sugestdes de outros cursos nas tematicas

previstas neste regulamento que estdo disponiveis no portfélio da Universidade Sebrae e Portal Sebrae:

Tematica

Solucao

Educacional

Objetivos

Carga
Horaria

Link no Portal
UC/ Portal
Sebrae

Aformacao basica da rede de atendimento é uma estratégia
de alinhamento institucional daqueles que falam em nome . )
) . https://universid
. DA do Sebrae. Essa trilha apresenta os temas fundamentais que
Formacgao Basica . . ade.sebrae.com.
fortalecem a marca e o relacionamento com o cliente. Cursos
da Rede de - PN . br/App/Student/T
o ) que compdem a formagéo basica da rede de atendimento: . ) .
Organizacional Atendimento . - ... 44h raining/TrailDetai
Conhecendo o Sistema Sebrae 2.0 (8h); Codigo de Etica do
Sebrae Sistema Sebrae (1h); Diversidade e Inclusao (2h); LGPD (2h); {hash=4F42233
(OBRIGATORIA) S ) ) ’ ’ 06F4BBABB&vca
Programa Integridade Corporativa e Compliance (1h); che=29
Segurancga da Informacao (10h) e Solugdes do Sistema o
Sebrae (20h)
Fase 1:
https://universid
S . pp.
5 ma: Aformacéo basica do Parceiro Sebrae apresenta os temas br_/A. /Stugent/T
Formagao Basica fundamentais que fortalecem a marca e o relacionamento raining/TrailDetai
do Parceiro Sebrae com o cliente %ursos que compdem a formacgao: {hash=4F4C213
BRIGATORIA ) RN F4ABBAB!
(OBRIGATO Conhecendo o Sistema Sebrae 2.0 (8h); Codigo de Etica do £6 9avca
PARA : ; : N che=555
o x Sistema Sebrae (1h); Diversidade e Inclusdo (2h); LGPD (2h);
Organizacional INSTITUICOES . ) . 115h Fase 2:
Programa Integridade Corporativa e Compliance (1h); . .
VINCULADAS AO - - https://universid
Seguranca da Informacgao (10h); Solugdes do Portal Sebrae
PROJETO ) . ade.sebrae.com.
(20h); Jornada Centrada no Cliente (11h); Solugbes de
PARCEIRO - ) br/App/Student/T
Gestao Portal Sebrae (10h); Jornada do Atendimento MEI . ) B
SEBRAE) (55h) raining/TrailDetai
’ [?hash=4F4C213
E6F4BBAB8&vca
che=251
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https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4223306F4BBABB&vcache=29
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4223306F4BBABB&vcache=29
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4223306F4BBABB&vcache=29
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4223306F4BBABB&vcache=29
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4223306F4BBABB&vcache=29
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4223306F4BBABB&vcache=29
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4223306F4BBABB&vcache=29
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4C213C6F4BBAB9&vcache=555
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4C213C6F4BBAB9&vcache=555
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4C213C6F4BBAB9&vcache=555
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4C213C6F4BBAB9&vcache=555
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4C213C6F4BBAB9&vcache=555
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4C213C6F4BBAB9&vcache=555
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4C213C6F4BBAB9&vcache=555
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4C213E6F4BBAB8&vcache=251
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4C213E6F4BBAB8&vcache=251
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4C213E6F4BBAB8&vcache=251
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4C213E6F4BBAB8&vcache=251
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4C213E6F4BBAB8&vcache=251
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4C213E6F4BBAB8&vcache=251
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4C213E6F4BBAB8&vcache=251

Publica

Tritha FOCO - Rede

ATrilha de Conhecimento FOCO - Rede Parceira retine
conteudos essenciais para a utilizacdo do CRMFOCO e a
seguranga no acesso a plataforma pelo publico da rede
parceira do Sebrae (salas do empreendedor, Sebrae Aqui,
espaco Sebrae em parceiros, entre outros). O material

https://universid
ade.sebrae.com.
br/App/Student/T

Especifica Parceira aborda o funcionamento do sistema, autenticagcao multifator | 08h raining/TrailDetai
(MFA), acesso ao mddulo especifico da Rede Parceirae a [?hash=4C462C3
Base de Conhecimento. Também inclui orientagoes praticas A6F4AB2B5&vca
e um manual de atendimento para consulta. Os contetidos che=376
estao organizados em videos, apresentacdes e documentos
para facilitar o aprendizado.
N . . . https://universid
Promover uma cultura organizacional cujo centro é o cliente,
. i - o ade.sebrae.com.
além de compartilhar as praticas que ja estdo sendo
; - ) br/App/Student/T
- Jornada Centrada | adotadas para melhorar ainda mais o nosso relacionamento . . .
Técnica . . - 11h raining/TrailDetai
no Cliente com o cliente. Sensibilizar sobre o papel de cada um na 12hash=4F42243
experiéncia do cllente,.compre.ender a Fhferenuagao por 0B6FABB5BCAVCA
comportamentos e o ciclo de vida do cliente. .
che=373
S . . https://uni id
Apresentar os principios fundamentais do MEI, unificando a S:/IUNIVETS]
. ade.sebrae.com.
fonte de dados sobre essa modalidade empreendedora para
g - ) L br/App/Student/T
. Jornada de toda arede Sebrae. Além disso, a trilha visa facilitar a busca . ) .
Técnica A . - ) 55h raining/TrailDetai
Atendimento MEI de informacgdes sobre o MEI, melhorando o atendimento aos 12hash=4F41203
Egnszrsztnedeo(:i(;ri;qurzzggaol assunto tratado for relacionado a CBFABBABA&VCA
g P ’ che=545
https://universid
Sala do Capacitar os participantes para compreender e aplicar 0s ade.sebrae.com.
Empreendedor: procedimentos legais e operacionais das compras publicas, br/App/Student/T
Técnica ‘p - ) com foco na legislacao vigente, garantindo que as aquisi¢coes | 2h raining/TrailDetai
Guia Pratico do A . .
Compras.gov.br sejam realizadas de forma eficiente, transparente e em [?hash=4F4C223
pras.gov. conformidade com as normas do setor publico. 86F4BBBBD&vca
che=737
https://universid
ade.sebrae.com.
Identificar os diferentes perfis de clientes e tipos de negdcios br/App/Student/T
formais e potenciais, para melhor adequagao das raining/CourseD
informagdes prestadas no atendimento; Conhecer técnicas etail?hash=1611
Técnica Exceléncia no de atendimento visando a satisfagdo do cliente; Identificar os 10h 73697000C1E2D
atendimento aspectos que contribuem para a satisfagao do cliente; Pensar 982822C7E6553
criticamente sobre as agoes e procedimentos de 655AFBDC9800
atendimento e Planejar agdes que garantam a satisfacao dos C6F6B86F54FA3
clientes e possam gerar um impacto positivo nos resultados. 7CE085BC292B5
C1345937&vcac
he=192
https://sebrae.co
m.br/sites/Portal
Sebrae/cursoson
-~ line/como-
Aprenda o passo a passo para montar um plano de negdcios
P Como elaborarum . elaborar-um-
Técnica . para o seu empreendimento atual ou futuro, focando na 2h
plano de negocio plano-de-

competitividade e inovacao.

negocio,1880b8a
6a28bb610VgnV
CM1000004c002
10aRCRD
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https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4224306F4BB5BC&vcache=373
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4224306F4BB5BC&vcache=373
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4224306F4BB5BC&vcache=373
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4224306F4BB5BC&vcache=373
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4224306F4BB5BC&vcache=373
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4224306F4BB5BC&vcache=373
https://universidade.sebrae.com.br/App/Student/Training/TrailDetail?hash=4F4224306F4BB5BC&vcache=373
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/como-elaborar-um-plano-de-negocio,1880b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/como-elaborar-um-plano-de-negocio,1880b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/como-elaborar-um-plano-de-negocio,1880b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/como-elaborar-um-plano-de-negocio,1880b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/como-elaborar-um-plano-de-negocio,1880b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/como-elaborar-um-plano-de-negocio,1880b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/como-elaborar-um-plano-de-negocio,1880b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/como-elaborar-um-plano-de-negocio,1880b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/como-elaborar-um-plano-de-negocio,1880b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/como-elaborar-um-plano-de-negocio,1880b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD

Publica

Técnica

Ganhe mercado
como Plano de
Marketing

Aprenda a planejar acdes de marketing adequadas para o
desenvolvimento de produtos e conquiste os seus clientes!
Este curso te ajudara a alcangar o crescimento empresarial e
a competitividade no mercado.

3h

https://sebrae.co
m.br/sites/Portal
Sebrae/cursoson
line/ganhe-
mercado-com-o-
plano-de-
marketing,a9b0b
8a6a28bb610Vg
nVCM1000004c0
0210aRCRD

Técnica

Marketing digital
parao
empreendedor

Descubra como construir e monitorar uma estratégia de
marketing digital para alavancar o seu negécio.

2h

https://sebrae.co
m.br/sites/Portal

Sebrae/cursoson
line/marketing-
digital-para-o-
empreendedor,f8
70b8a6a28bb61
0VgnVCM100000
4c00210aRCRD

Técnica

Gestao Financeira

Muitos problemas de uma empresa podem ser solucionados
com uma boa gestdo financeira. Veja neste curso como se
posicionar para controlar as finangas em seu negécio.

3h

https://sebrae.co
m.br/sites/Portal

Sebrae/cursoson
line/gestao-
financeira,7370b
8a6a28bb610Vg
nVCM1000004c0
0210aRCRD

Técnica

Curso sobre
Simples Nacional -
Entenda se é
vantajoso para seu
negaocio

Aprenda quais sao os impostos incluidos no Simples
Nacional, como calcula-los e descubra se esta é uma opgao
vantajosa para a sua empresa.

3h

https://sebrae.co
m.br/sites/Portal
Sebrae/cursoson

line/simples-
nacional,5b90b8

a6a28bb610Vgn
VCM1000004c00
210aRCRD

Técnica

Nota Fiscal
Eletrénica

Aprender sobre as aplicagoes, a emissao, os beneficios e as
obrigacdes em relagao a nota fiscal eletrbnica e como
registrar suas movimentagdes com facilidade.

3h

https://sebrae.co
m.br/sites/Portal

Sebrae/cursoson
line/nota-fiscal-
eletronica,bc90b
8a6a28bb610Vg
nVCM1000004c0
0210aRCRD

Comportamental

Flow - Conversas
dificeis

Dicas valiosas para transformar as conversas dificeis em
dialogos produtivos, criar uma relagdo mais préxima com o
seu time e, por consequéncia, garantir o melhor andamento
dos seus processos.

1h

https://sebrae.co
m.br/sites/Portal

Sebrae/cursoson
line/flow-
conversas-
dificeis,0268ec3
723da2810VgnV
CM100000d7012
10aRCRD
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https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/ganhe-mercado-com-o-plano-de-marketing,a9b0b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/ganhe-mercado-com-o-plano-de-marketing,a9b0b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/ganhe-mercado-com-o-plano-de-marketing,a9b0b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/ganhe-mercado-com-o-plano-de-marketing,a9b0b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/ganhe-mercado-com-o-plano-de-marketing,a9b0b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/ganhe-mercado-com-o-plano-de-marketing,a9b0b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/ganhe-mercado-com-o-plano-de-marketing,a9b0b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/ganhe-mercado-com-o-plano-de-marketing,a9b0b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/ganhe-mercado-com-o-plano-de-marketing,a9b0b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/ganhe-mercado-com-o-plano-de-marketing,a9b0b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/marketing-digital-para-o-empreendedor,f870b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/marketing-digital-para-o-empreendedor,f870b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/marketing-digital-para-o-empreendedor,f870b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/marketing-digital-para-o-empreendedor,f870b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/marketing-digital-para-o-empreendedor,f870b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/marketing-digital-para-o-empreendedor,f870b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/marketing-digital-para-o-empreendedor,f870b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/marketing-digital-para-o-empreendedor,f870b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/marketing-digital-para-o-empreendedor,f870b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/gestao-financeira,7370b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/gestao-financeira,7370b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/gestao-financeira,7370b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/gestao-financeira,7370b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/gestao-financeira,7370b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/gestao-financeira,7370b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/gestao-financeira,7370b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/gestao-financeira,7370b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/simples-nacional,5b90b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/simples-nacional,5b90b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/simples-nacional,5b90b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/simples-nacional,5b90b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/simples-nacional,5b90b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/simples-nacional,5b90b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/simples-nacional,5b90b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/simples-nacional,5b90b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/nota-fiscal-eletronica,bc90b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/nota-fiscal-eletronica,bc90b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/nota-fiscal-eletronica,bc90b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/nota-fiscal-eletronica,bc90b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/nota-fiscal-eletronica,bc90b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/nota-fiscal-eletronica,bc90b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/nota-fiscal-eletronica,bc90b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/nota-fiscal-eletronica,bc90b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/flow-conversas-dificeis,0268ec3723da2810VgnVCM100000d701210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/flow-conversas-dificeis,0268ec3723da2810VgnVCM100000d701210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/flow-conversas-dificeis,0268ec3723da2810VgnVCM100000d701210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/flow-conversas-dificeis,0268ec3723da2810VgnVCM100000d701210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/flow-conversas-dificeis,0268ec3723da2810VgnVCM100000d701210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/flow-conversas-dificeis,0268ec3723da2810VgnVCM100000d701210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/flow-conversas-dificeis,0268ec3723da2810VgnVCM100000d701210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/flow-conversas-dificeis,0268ec3723da2810VgnVCM100000d701210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/flow-conversas-dificeis,0268ec3723da2810VgnVCM100000d701210aRCRD

Publica

Entender, estudar e colocar em pratica as inimeras

https://sebrae.co
m.br/sites/Portal

Sebrae/cursoson

Comportamental IntellgenC|a estratégias para potencializar a sua inteligéncia emocionale | 15h llne/m_tellgenua—
Emocional a de seus liderados. emocional,b13d
efadd8608810Vg
nVCM1000001b
00320aRCRD
https://sebrae.co
Despertar o seu potencial criativo e empreendedor, m.br/sites/Portal
combinando o melhor dos dois mundos e desenvolvendo Sebrae/cursoson
. ideias praticas e inovadoras para sua empresa. Conhecera, line/criatividade
Comportamental | Criatividade ainda, meios para evitar o bloqueio da criatividade e 3h 5090b8a6a28bb
maneiras de reagir diante de uma boa oportunidade de 610VgnVCM1000
mercado. 004c00210aRCR
D

ANEXO - DECLARACAO DE ALTERACAO NO QUANTITATIVO OU NA COMPOSICAO DA

EQUIPE DE ATENDIMENTO

Declaramos que a (nome do espaco parceiro), do municipio de (nome do municipio), atualmente é composta
por (namero de atendentes ativos) atendentes ativos, conforme os homes relacionados abaixo:

e Nomel
e Nome?2
e Nome3

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

Atenciosamente,

(Nome e assinatura do responsavel pelo espago parceiro)

(Cargo)

Local e Data
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https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/inteligencia-emocional,b13defadd8608810VgnVCM1000001b00320aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/inteligencia-emocional,b13defadd8608810VgnVCM1000001b00320aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/inteligencia-emocional,b13defadd8608810VgnVCM1000001b00320aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/inteligencia-emocional,b13defadd8608810VgnVCM1000001b00320aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/inteligencia-emocional,b13defadd8608810VgnVCM1000001b00320aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/inteligencia-emocional,b13defadd8608810VgnVCM1000001b00320aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/inteligencia-emocional,b13defadd8608810VgnVCM1000001b00320aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/inteligencia-emocional,b13defadd8608810VgnVCM1000001b00320aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/criatividade,5090b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/criatividade,5090b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/criatividade,5090b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/criatividade,5090b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/criatividade,5090b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/criatividade,5090b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/criatividade,5090b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline/criatividade,5090b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
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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

Municipio/DF:

Nome/ descri¢do da solugdo
ou agao:

Data de realizagdo:

Formato (Presencial ou
online)

Local (se for presencial)

Participantes

Nome Participante Dado de identificagdo (CPF /  |Assinatura
CNPJ)
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ANEXO - DECLARACAO DE NUMERO DE CONTATO EXCLUSIVO PARA ATENDIMENTO A CLIENTES

Eu, , com desempenho da  fungdo
de , no parceiro (nome do espaco parceiro)_
,declaro que  o(s) numero(s): (DDD)

é/sdo de uso exclusivo e dedicado para atendimentos aos clientes do Parceiro.

Afirmo que o(s) nimero(s) ndo é/s3o de uso particular do atendente.

O(s) numero(s) esta(do) publicado(s) e divulgado(s) oficialmente aos clientes e sociedade como nimero de
contato do Parceiro.

Local, / /

Assinatura do responsavel pelo parceiro
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