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RESUMO
O Sebrae tem em sua histéria uma vasta experiéncia na atuagdo com agentes-
profissionais a servico do Sebrae, que atuam de forma ativa na busca de clientes para
identificacdo de desafios e conversao para estratégias de relacionamento do Sebrae.
O trabalho desses agentes sempre permaneceu pautado pela busca de empresas no
modelo de varredura, ou seja, o agente vai para um local onde existem varias
empresas e as visita sem qualquer informacgéo prévia sobre elas. Assim, o objetivo
deste trabalho foi associar inovagdo ao conjunto de estratégias utilizadas pelos
agentes, por meio da introducdo da inteligéncia de dados para selegao eficaz de
empresas a serem visitadas por eles e posterior inser¢cdo de clientes em programas
de relacionamento. A metodologia usada na pesquisa tratou de investigagao
bibliografica associada a analise de bases de dados disponiveis que permitiram como
resultado, a proposicdo de um manual de melhorias de produtividade no projeto
"SEBRAE na sua Empresa", tendo como fundamento a introdug&o da inteligéncia de
dados para selecao mais eficaz de empresas a serem visitadas. A confeccdo do
Manual surge como uma ferramenta necessaria para embasar a atuagéo de todas as
UFs ativas no Projeto Sebrae na sua Empresa, que poderéo utilizar-se da metodologia
proposta de uso da inteligéncia de dados para otimizagao de resultados, em especial
dos processos que envolvem a atuagéo de agentes. Por fim, entende-se que com a
insercao de inteligéncia de dados, georreferenciamento e com a transformagao
desses dados em informagbes e conhecimento, o projeto sera mais eficiente e a
construgdo de jornadas de relacionamento com o cliente se dardo de forma

personalizada.

Palavras-chave: Sebrae; empresa; inteligéncia de dados; relacionamento; inovagéao.
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ABSTRACT

Sebrae has in its history a vast experience in working with agents-professionals at the
service of Sebrae who act actively in the search for clients to identify challenges and
conversion to Sebrae's relationship strategies. The work of these agents has always
remained guided by the search for companies in the scanning model, that is, the agent
goes to a place where there are several companies and visits them without any prior
information about them. Like this, the objective of this work is to associate innovation
with the set of strategies used by agents, through the introduction of data intelligence
for effective selection of companies to be visited by these agents and subsequent
insertion of clients in relationship programs. The methodology used in the research
deals with the bibliographical investigation associated with the analysis of available
databases that allow as a result the proposition of a manual of productivity
improvements in the project "SEBRAE na sua Empresa", based on the introduction of
data intelligence for selection most effective list of companies to visit. With the
preparation of the Manual, we have the necessary tool to support the performance of
all active UFs in the Sebrae Project in Your Company, which will be able to use the
proposed methodology of using data intelligence to optimize results, especially those
of processes involving the actions of agents. Finally, it's understood that with the
insertion of data intelligence, georeferencing and with the transformation of this data
into information and knowledge, the project will be more efficient and the construction

of customer relationship journeys will take place in a personalized way.

Keywords: Sebrae; company; data intelligence; relationship; innovation
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LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

SEBRAE Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas

NAN Negdcio a Negdcio

SNSE Sebrae na sua Empresa

MEI Microempreendedor Individual

ME Microempresas

ICT Instituicdo Cientifica, Tecnoldgica e de Inovacéo
NIT Nucleo de Inovagao Tecnoldgica

ONG Organizagdo Nao Governamental

IBGE Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

DATASEBRE Plataforma de Gestdo do Conhecimento sobre os pequenos negdcios
DIREX Diretoria Executiva

URC Unidade de Relacionamento com o Cliente

REDE DE ATENDIMENTO SEBRAE URC NA e URC UF

SEBRAE NA Sebrae Nacional

SEBRAE UF Sebrae da Unidade de Federacéao

SISTEMA SEBRAE Sebrae UF e Sebrae NA
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1. APRESENTACAO
O Sebrae - Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas - € uma
entidade privada, cuja arrecadacgao é oriunda, em sua maior parte, da contribuicdo
compulsoria de 0,3% e 0,6% calculada sobre o total da folha de salarios das médias
e grandes empresas. Possui como principais focos o fomento ao empreendedorismo
no paise o0 aumento da competitividade da micro e pequena empresa, por meio de
acdes voltadas para melhoria da gestdo, inovagao, desenvolvimento de arranjos
produtivos locais, de setores como: turismo, artesanato, agricultura, dentre outros
(Sebrae, 2022).A empresa promove esses tipos de agdes por meio de consultorias,
palestras, cursos, feiras, eventos de geragao de negdcios, aproximagdes comerciais
e todo o tipo de apoio que possa trazer conhecimento concreto, pratico e inovador

para seus clientes.

Além do Sebrae Nacional, que é responsavel pelas diretrizes e estratégias do sistema,
a atuacao territorial se da por meio dos Sebrae UFs, que aplicam e operacionalizam
as estratégias junto aos clientes. Essas entidades s&o independentes e trabalham as
estratégias nacionais de forma customizada para as diversas realidades locais,
oferecendo todos os produtos e servigos para o desenvolvimento dos territérios onde

se encontram inseridas (Sebrae, 2022).

Um desses projetos, o Sebrae na sua Empresa, estruturado pelo Sebrae Nacional
como uma estratégia territorial, e aplicado por todas as Unidades Federativas (UFs),

€ 0 objeto desse estudo, pelas diversas motivagdes que serdo citadas ao longo texto.
11. O PROJETO SEBRAE NA SUA EMPRESA

Historicamente, o Sebrae/NA estabeleceu uma metodologia especifica de
atendimento ativo porta a porta por meio do Programa Negdcio a Negdcio. O objetivo
da iniciativa era identificar necessidades das empresas atendidas por meio de uma
visita de um agente, da aplicacdo do diagndstico de gestdo e da entrega de
ferramentas basicas impressas em um caderno, onde planilhas e orientagbes eram
fornecidas para apoio a gestdo. Outro objetivo era iniciar proativamente um
relacionamento que deveria ser continuado com milhares de clientes em todo o pais,
especialmente com o publico que nao era alcancado pela atuagcédo do Sebrae por meio

de outras abordagens.
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Esse trabalho era feito por meio de agentes que saiam e batiam de porta em porta
nos estabelecimentos comerciais, solicitando autorizagao para atender em nome do

Sebrae.

Aquela época, entre os anos de 2010 e 2012, a energia do projeto estava centrada no
estabelecimento de um modelo nacional unico, com diretrizes operacionais rigidas.
Como exemplo, a metodologia nacional definia a forma de contratagado dos agentes e
estabelecia todos os procedimentos que deveriam ser adotados em cada visita ao
cliente. Fazia-se necessario estabelecer um atendimento continuado com milhdes de

pequenos negocios.

Nesse periodo, foi possivel verificar que os agentes visitavam as empresas por
diversas vezes, somente registravam o atendimento e ndo havia uma continuidade ou
um relacionamento com estas. No ano seguinte, o agente voltava, aplicava o mesmo
diagndstico, como se nunca houvesse atendimento do Sebrae, indicava as mesmas
solugdes, entregava o mesmo caderno de ferramentas e assim, ano a ano o projeto

seguia.

Com o tempo, foram feitas pesquisas com as empresas, que reconheciam o
atendimento Sebrae, porém ndo entendiam o fato de serem atendidas como
“estranhas” cada vez que o agente os atendia. Justamente a falta de inteligéncia de
dados, a definicdo de uma estratégia e uma jornada de relacionamento com esses
clientes era o que fazia com que essa visita fosse algo apartado e isolado de todo um

restante de estratégias do Sebrae.

Apesar do projeto existir desde 2010, as pesquisas foram iniciadas em 2012 e
possuiam como objetivo “avaliar o atendimento aos clientes do programa Negocio a
Negdcio, procurando identificar seu nivel de satisfacdo, aplicabilidade e principais
resultados obtidos” (Sebrae, 2013)

Em 2013, ano da primeira pesquisa, foram entrevistados 9.518 clientes, dos quais
52% nao se lembrava de ter recebido a visita do Sebrae’. Nos anos subsequentes,
esse percentual ndo se manteve, caindo para 44% em 2014, 22% em 2015, 15% em
2016 e 12% em 2017 (DataSebrae, 2022).

! Insta salientar que a pesquisa foi feita em 2013 para clientes atendidos em 2012.
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Durante os anos de 2017 e 2018 o projeto passou por um periodo de falta de incentivo
pelo Sebrae Nacional, sem uma gestéo efetiva e sendo tocado apenas pelos estados
que possuissem interesse em sua manutencdo, sem recursos destacados
especificamente para o projeto e orientacbes nacionais. As pesquisas relativas a
esses anos demonstraram uma alta no quantitativo de clientes que nao se lembravam
de ter recebido a visita do agente, chegando ao nivel de 53% em 2018. A partir de
2019, o Sebrae Nacional definiu uma nova equipe gestora para o projeto, que retomou
o contato e incentivo sobre o projeto com os estados. Nado houve pesquisa para os
clientes atendidos em 2020 e a pesquisa foi retomada em 2022, para os clientes
atendidos em 2021. O grafico abaixo demonstra a evolugdo do reconhecimento por
parte dos clientes do reconhecimento do atendimento para o projeto durante esses

anos:

Grafico 1 - Evolugéo do reconhecimento do atendimento pelo projeto Sebrae na sua Empresa

Clientes que ndo se lembraram de ter sido atendidos pelo SNSE
60%

52% 53%
50%
40%
30%

20%

10%

10%

0%
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2021 2022

Fonte - Criado pela autora

O foco da pesquisa variava ano a ano, mas, em suma, buscava informacdes acerca
da relacéo entre as visitas recebidas pelo cliente e sua relagdo com a produtividade
da empresa; da aplicabilidade do caderno de ferramentas para a gestdo do negécio;
da continuidade do atendimento com o Sebrae; das melhorias para a empresa a partir

da visita do agente. Conforme descrito na Figura 1 , o tema administracao e finangas
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foi o mais citado pelos clientes, como tema mais aplicado aos

reconheceram o atendimento pelo Agente:

Figura 1- Pesquisa de Impacto do Projeto NEGOCIO A NEGOCIO, 2013.

ios / 0800 570 0800 / sebrae.com.br

em

Contribuicdao do Programa

Areas da Empresa

P. Eu vou citar algumas areas da sua empresa em que o projeto Neg a Negécio pode ter ido e eu gostaria que o(a)
Sr(a) indicasse em quais o programa contribuiu. (EST-RM)

Administragdo e finangas 78,0%

Marketing e vendas 62,8%

Produgdo OU execugdo dos

servigos prestados 58,9%

Controle de estoques 56,9%

Compras 57,4%

|
No contribuiu [l 11,6%

» 88,4% dos entrevistados afirmaram que o Programa Negdcio a Negdcio contribuiu
para melhoria na gestédo de sua empresa.

» Entre aqueles que identificaram, as areas mais citadas foram a Administragéo e
Finanqas (78%) (Resposta Mdiltipla - Permite soma maior que 100%).

Fonte — DataSebrae.

negocios, dos que

A questdo do aumento do lucro foi citada em apenas trés (3) versdes da pesquisa,

mas em todas elas, os clientes reconheceram o aumento no lucro da empresa entre

30% e 60% a partir da aplicagédo do roteiro do caderno de ferramentas na gestao da

empresa. As Figuras 2 e 3 trazem a relagdo de aumento no lucro da empresa com a

visita do agente, nos anos de 2014 e 2021 :
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Figura 2- Pesquisa de Impacto do Projeto NEGOCIO A NEGOCIO, 2014.

Esp em peq gocios / 0800 570 0800 / sebrae.com.br
Aumento do Lucro
Brasil

P. Agora eu gostaria de avaliar o quanto que a visita do Sebrae contribuiu para o aumento do /ucro de sua empresa. Para tanto, eu

gostaria que o(a) Sr(a) me i p! q por cento o lucro de sua emp em fi do da
visita do Sebrae. (ESP-RU)

Mais de 50% 10,3%

Entre 41% e 50% .
Entre 31% e 40%
Entre 21% e 30%
Entre 16% e 20%
Entre 11% e 15%
Entre 6% e 10% ]
Entre 1% e 5%

N3o houve aumento

Houve prejuizo

N3o sabe avaliar

» Observa-se que, cerca de 58% dos empresarios atendidos pelo programa relataram
ter obtido algum aumento no lucro no ultimo ano.

Fonte — DataSebrae

Figura 3- Pesquisa de Impacto do Projeto Sebrae na sua Empresa, 2021.

Mais de 40% dos entrevistados reportaram que o lucro da empresa aumentou
apos participar do Programa. Dentre estes, cerca de 55% obtiveram aumento no

lucro em até 20%.

35,3% { Aumentou quanto? l

Aumentou até 10%

Entre 31%e 40% 7,3%

enreareso [

m Mais de 50%

Aumentou Ficouigual Houve prejuizo N3o sabe / Nao nio sabeavatior  [JIETE
respondeu

mo / 0 que aconteceu com o lucro da sua empresa em 2021? / Qual foi o percentual desse aumento?
Sebrae 50 anos |

Fonte — DataSebrae

Ainda, a variacao do lucro foi medida por porte no ano de 2017, conforme demonstra

a Figura
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Fonte - DataSebrae

A aplicagéo dos conhecimentos adquiridos por meio da visita dos agentes tambeém foi
tema da pesquisa, conforme demonstra a Figura 5:

Figura 5- Pesquisa de Impacto do Projeto NEGOCIO A NEGOCIO, 2015.

resultados

56,5% ainda ndo teve tempo _ 28,7%
por falta de interesse 21,3%
ainda nao teve oportunidade para aplicar _ 19,6%
falta apoio para implantagéo - 10,9%
contelido ndo foi pratico o suficiente : 10,0%

ainda nao domina o assunto 8,3%
faltam recursos financeiros - 1.4%

sim, de forma sim,deforma  ndo, mas prefende  ndo prefende ndo recebeu ns/sr
integral | hcar l nenh
o poro pwn il B outros motivos :] 4,3%
base: 7.310 entrevistas base: 5.835 entrevistas

Fonte — DataSebrae
A partir das perguntas relativas a visita e aos temas tratados pelo agente, a pesquisa
passava a abordar os desafios dos clientes que ainda permaneciam, mesmo apos a

visita do agente, conforme abordado na Figura 6:
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Figura 6- Pesquisa de Impacto do Projeto NEGOCIO A NEGOCIO, 2016
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base: 7.046 entrevistas

Fonte - DataSebrae
Por fim, havia o questionamento por parte do entrevistador, no interesse do cliente por
uma nova visita do Agente a sua empresa, cujo resultado se mostra sempre positivo,

conforme demonstra a Figura 7:

Figura 7- Pesquisa de Impacto do Projeto NEGOCIO A NEGOCIO, 2018.

Q0O

NACIONAL UF

DO SEBRAE

‘ INTERESSE NO RETORNO DO AGENTE

51,8%

Autoriza passar seu contato para o SEBRAE?

Sim
86,0%

Nao
14,0%

N3o sabe/N3o respondeu

Fonte — DataSebrae

O interesse dos clientes no retorno do agente € uma questao muito relevante para que
se construa uma estratégia de relacionamento entre o Sebrae e a empresa. A partir

das informagbes sobre tematicas mais relevantes para a empresa, somada a
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informacado do aumento de faturamento reconhecido por ela a partir do atendimento
Sebrae, ainda no interesse em conhecer outras solugdes, € possivel verificar um
campo vasto para que os dados coletados a partir da visita sejam utilizados para a
construgdo de uma estratégia personalizada de relacionamento com cada um desses

clientes (Figura 8).

Figura 8- Pesquisa de Impacto do Projeto NEGOCIO A NEGOCIO, 2019.
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Fonte — DataSebrae

Assim, a partir da experiéncia acumulada no Sistema Sebrae apdés 10 anos de
operagao do Programa Negocio a Negdcio, atualmente denominado Projeto Sebrae
na sua Empresa, seu enfoque é estimular o aumento da capilaridade e melhorar a
efetividade dos atendimentos, mantendo um acompanhamento continuo com énfase

no sucesso do cliente, entendendo sua jornada.

Nesse novo posicionamento estratégico, as unidades do Sebrae nos estados
possuem autonomia, dentro das premissas elencadas pelo Sebrae Nacional, para
estabelecer suas prioridades regionais e definir seus processos operacionais. Para
isso, mantém-se funcional uma rede viva e dindmica para compartilhamento continuo
das melhores praticas estaduais e identificacdo de novas oportunidades de atuacéo,

parcerias institucionais e solugdes.

E importante ressaltar que a autonomia da Rede de Atendimento para realizar
inovagdes na forma de atuagao é imprescindivel para que o Sebrae alcance o novo

patamar no atendimento aos pequenos negocios.
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Entre 2020 e 2021, o projeto Sebrae na Sua Empresa passou por mudangas,
principalmente por conta da Pandemia, que impediu as relagdes presenciais,
tornando necessario um rearranjo no projeto, que teve parte de sua agao executada
remotamente, com agendamento e ag¢des via diversas plataformas existentes, a

critério das necessidades e possibilidades dos clientes.

Esse contexto levantou uma questdo imprescindivel para a continuidade do projeto:
ainda é viavel que se visite empresas de forma aleatoria? Nao seria possivel inserir
no projeto a inteligéncia de dados para mapeamento das empresas, inclusive com
georreferenciamento e, assim, a distribuicdo dos agentes de forma mais assertiva

para cada uma dessas empresas?

Surge entdo a questao relevante e a pergunta que motivaram toda essa pesquisa:
Como a inteligéncia de dados pode ser util para otimizar o processo do atendimento
ativo do projeto Sebrae na sua Empresa, tanto como um guia para as visitas, quanto

para a criagao de jornadas de relacionamento com esses clientes?

Desta forma, a partir da questao proposta, pretende-se que a atuacgao de todos esses
agentes se torne integrada e complementar as estratégias de relacionamento locais e
nacionais, com atuacgao essencial do Agente de Orientagdo Empresarial na captagao
de clientes para estratégias de relacionamento, com foco na inteligéncia de dados, de

forma otimizada e inteligente.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. O SEBRAE E O EMPREENDEDORISMO NO BRASIL

Ha mais de 18 milhdes de micro e pequenas empresas no Brasil. Se ampliarmos o
escopo desta pesquisa para abordar matriz e filial desse mercado, esse total pode
chegar a mais de 19 milhées. A maior concentragdo destas empresas esta no Sudeste
do pais, com cerca de 50% desse total. Ainda, pela divisdo por porte, temos mais de
dez milhdes de MEIs (Microempreendedor Individual) e mais de 5 milhdes de
Microempresas (ME). (DataSebrae, 2021)

O Sebrae atua diretamente no fomento ao empreendedorismo sustentavel no pais,
desde a formalizagao e orientag&o para a gestdo do negdcio, da forma mais simples,

até a inclusao de iniciativas complexas e de geragao de negocios.
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Além disso, o Sebrae atua junto ao governo na formacgao de politicas publicas que
fortalegcam cada vez mais as micro e pequenas empresas no pais, atuando de forma

a garantir seu pleno desenvolvimento e condi¢gdes de sustentabilidade.

Nesse contexto, o trabalho do Sebrae se mostra um importante elo dentro do conceito

de Hélice Quintupla, uma evolugao dos conceitos de Tripla e Quadrupla Hélices.

Resumidamente, a hélice triplice ajuda a explicar as relagbes entre
universidade, industria e governo, representando a inovagao social. A hélice
quadrupla é a extensdo da hélice triplice, onde € adicionada a quarta hélice,
que é a sociedade civil. O modelo da hélice quintupla é baseado nos modelos
das hélices anteriores, levando em consideragdo os ambientes naturais da
sociedade, tais como as comunidades locais, os funcionarios, os acionistas,
os parceiros de negécios, os fornecedores, os clientes, as autoridades
publicas e as Organiza¢cdes Nao Governamentais (ONGs) (LOZANO et al.,
2019 apud SILVA, 2021, P. 1303).

O Sebrae se insere no transito e ligagao entre Universidades, Empresas, Governo,
Sociedade e Meio Ambiente, promovendo apoio a inovacido, fomento as politicas
publicas, disseminagdo e produgdo de conhecimento, parcerias estratégicas e

sustentabilidade para a sociedade.

Outro exemplo desse modelo sdo os projetos de Educagdo Empreendedora, que
estdo voltados para o desenvolvimento de competéncias que se integrem a projetos

de vida, desde a primeira infancia até os niveis mais avancados de ensino.

Ainda, ha uma forte atuagcdo da empresa nas questdes de sustentabilidade
socioambiental, por meio de a¢gdes e ambientes que fomentam a consciéncia dessa
necessidade, bem como sua aplicabilidade na forma de empreendedorismo. Em todo
o territério, ha diversos editais para fomento a inovagao consciente em nossos biomas,
em nossa sociedade. Ha projetos do Sebrae desde a Amazébnia até as ag¢des nas
favelas do Rio de Janeiro, todas como o intento de promover equidade e consciéncia
associadas ao empreendedorismo, diversificando assim sua area de atuagao para os
mais diversos publicos (Sebrae, 2021). Alguns dos projetos de grande relevancia no
Sebrae trabalham a parte de Inovagédo, com acompanhamento e fomento as praticas
inovadoras. Como esse € um dos objetos de interesse deste estudo, passa-se agora

a aprofundar um pouco mais o tema Inovagao.
2.2. INOVAGAO

A inovagao, como conceito, pode ser classificada genericamente em inovagao radical

ou incremental. Segundo LEMOS, 1999, a inovacdo radical se caracteriza pelo
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desenvolvimento ou criagdo de um novo produto, processo ou forma de organizagéo
da producédo inteiramente nova. Ja a inovacado incremental se caracteriza, ainda
segundo a autora, a melhoria em um produto, processo ou organizagédo de um produto

dentro de uma instituicao.

A Lei n® 10.973, de 2 de dezembro de 2004, que dispde sobre incentivos a inovagao
e a pesquisa cientifica e tecnologica no ambiente produtivo e da outras providéncias.
modificada pela Lei n® 13.243, de 11 de janeiro de 2016, que trata também sobre
estimulos ao desenvolvimento cientifico, a pesquisa, a capacitacdo cientifica e
tecnolégica e a inovagao, em seu paragrafo segundo, inciso quarto, traz o conceito de

inovagéo como:

IV - Inovagdo: introducdo de novidade ou aperfeicoamento no ambiente
produtivo e social que resulte em novos produtos, servigcos ou processos ou
que compreenda a agregagao de novas funcionalidades ou caracteristicas a
produto, servigo ou processo ja existente que possa resultar em melhorias e
em efetivo ganho de qualidade ou desempenho; (BRASIL, 2016)

Essa lei (10.973), que trata do incentivo ao desenvolvimento cientifico, a pesquisa, a
capacitagcado cientifica e tecnologica e a inovagao, possui como principal objetivo
fomentar um desenvolvimento sustentavel do sistema produtivo nacional, por meio do
incentivo a criagdo das Instituicdes Cientificas, Tecnoldgicas e de Inovagao — ICTs, e
dos Nucleos de Inovacdo Tecnoldgica- NITs, estruturas fundadas dentro das ICTs,

com a finalidade de gerir as politicas de inovagao.

Segundo o Manual de Oslo, a inovagao é tratada no ambito empresarial, assim como
0s conceitos ali expostos e tem relagao direta com o ponto de partida deste projeto.
Os tipos de inovagao, segundo o Manual, podem ser: de produtos, de processos,
organizacionais e de marketing. Para o estudo ora apresentado, interessa muito as
inovagdes voltadas para processos e organizacionais, sobre as quais o Manual

pontua:

Uma inovagao de processo € a implementagdo de um método de producéo
ou distribuicdo novo ou significativamente melhorado. Incluem-se mudangas
significativas em técnicas, equipamentos e/ou softwares...

... Uma inovagéo organizacional é a implementagdo de um novo método
organizacional nas praticas de negocios da empresa, na organizagao do seu
local de trabalho ou em suas relagdes externas. (MANUAL DE OSLO, 1997
p. 58 e 61)
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Tanto do ponto de vista dos processos aplicados no projeto Sebrae na sua Empresa,
quanto do rearranjo do modelo de prospecgédo dos clientes, este projeto objetiva a
implementagdo de mudangas inovadoras no cerne da estratégia, que possui como
base as visitas as empresas de determinada localidade. O que hoje é feito de forma
aleatdria, por meio da varredura visual dos agentes, podera ser feito com base em um
ferramental de dados e até georreferenciamento, trazendo para a vista dos agentes,
empresas que se encontram fora dos centros empresariais das cidades, fazendo com

que o projeto consiga alcangar uma taxa de cobertura ainda maior do que a ja atingida.

Com a aplicagdo da inovagdo no processo € na organizagdo, sera possivel o
entendimento do publico que sera atingido pelo projeto, o que otimiza o tempo do
agente e traz um relacionamento individualizado com cada empresa, pois esse agente
estara de posse de informacdes de dominio publico, mas valiosas para a construgao

do conhecimento e da inteligéncia do negdcio.

Nesse caso especifico, a inteligéncia de dados relativa a empresa sera o fato inovador
a ser incorporado ao projeto. Todos esses dados s&o fundamentais para que o Sebrae
desenvolva suas estratégias. Mas dados por si s6 ndo traduzem uma estratégia, é
necessario que a associagao desses dados seja transformada em informacéo, e essa

sim, em embasamento para definicdo de uma estratégia.

Tendo em vista que a missao do Sebrae € fomentar o empreendedorismo no Brasil,
apoiando as MPEs do pais em seu desenvolvimento, a aplicacdo da inteligéncia de

dados é fundamental para a defini¢cao e realizagao dessa missao.

2.3. INTELIGENCIA DE DADOS E GESTAO DO CONHECIMENTO

A sociedade da informagao e sua relagdo com a economia de um pais se dao
através de uma superestrutura de comunicagéo, apoiada em tecnologias da
informagdo e, o mais importante, o conhecimento, sua geragao,
armazenamento e disseminagao. Ou seja, o que se denomina atualmente de
'nova economia’, € a associagdo da informagdo ao conhecimento, sua
conectividade e apropriagdo econémica e social. Além disso, exige dos
diferentes segmentos econdmicos uma mudanga significativa no processo
produtivo e inovativo. (Valentin, 2002)

Segundo Lima, (2018, p. 111), conhecimento ndo € nem dado nem informagéo. O
conhecimento é um entendimento que se ganha por meio de experiéncia, raciocinio,

intuicdo e aprendizado. Os conceitos se diferem pela profundidade, interpretacao dos



. »= Programa de Pos-Graduacdo em Propriedade Intelectual e Transferéncia de
,d'j IL) E’ Tecnologia para a Inovacgdo da Universidade de Brasilia

lec UnB PROFNIT/UnBE

£

dados e conclusbes a partir da disponibilidade desses dados para serem

transformados em informacgéo e por fim em conhecimento.

“Nas organizagdes, o conhecimento é recurso primordial para agregagao de
valor a produtos e servigos, fornecendo-lhes vantagem competitiva ao aceitar
a premissa de que tanto informacgao quanto conhecimento sdo considerados
ativos para as instituicdes. Ocorre que o conhecimento ndo esta disposto
somente em repositorios institucionais e sim nas rotinas e praticas da
organizagdo.” Lima, (2018, p. 113)

Partindo desse pressuposto, de que a informacéo € uma fonte de conhecimento que
pode definir e aprimorar estratégias, vislumbra-se a aplicagao de toda inteligéncia de
dados disponivel para operacionalizagao de projetos dentro das empresas, otimizando

sua execucao e atingindo com sucesso 0s seus objetivos.

Em 2021, o Sebrae contratou a PRG Brasil para elaborar um estudo sobre Gestao de
Clientes, juntamente com a Unidade de Relacionamento com o cliente. O projeto,
concluido no final do mesmo ano, gerou uma série de relatorios e indicagdes, tais
como Diagnostico de Gestéo de Clientes, Mapas de Pontos de Contato Sebrae com
o Cliente, Experiéncia do Cliente, Gestdao de Portfélio, Jornadas, Indicadores,
campanhas, dentre outros. Os relatorios sdo para consumo interno do Sebrae e

norteiam acgdes de relacionamento com os clientes.

O fator que permeia todos esses relatdrios € a importancia da gestéo e inteligéncia de
dados desses clientes, seja para conhecimento do universo de clientes Sebrae, com
fins de clusterizagdo, conversdo, construgcdo de jornadas de relacionamento
individualizadas, marketing one too ne (relacionamento com o cliente um a um por
meio de inteligéncia que permita identificar o cliente, seus dados, tendéncias,
costumes; diferenciar sua oferta por meio dessa identificag&o; interagir com ele e por
fim personalizar produtos e servigos), seja para prestagdo de contas para 6rgaos de

controle.

No item 7.1 do Relatério Gestdo de Clientes e Governanga - Gestao e Inteligéncia de

Dados de Clientes, o estudo traz a seguinte orientaggo:

“Cabe a Unidade de Tecnologia da Informag&do e Comunicagao e a Unidade
de Gestdo Estratégica, com a articulagdo da Unidade de Relacionamento
com o Cliente, disponibilizar com exceléncia uma infraestrutura com
informacdes de clientes, com processos de trabalho profundos e
elaborados, desde historicos de resultados, como também estudos que
demonstrem os préximos passos dos clientes. Esta fungao é a guardia das
informagdes de clientes, define a gestdo de uso, qualidade, garantindo que
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os dados sao atualizados, acessiveis, disponiveis e acionaveis”. (PRG, 2021,
pag.20)

Para o caso especifico do projeto Sebrae na Sua Empresa, a inteligéncia de dados
proporcionara assertividade nas atividades, uma vez que, mapeadas as empresas,
seu porte e sua area de atuagdo, a abordagem se dara de forma muito mais

consciente e por conseguinte, eficaz para o empresario.

No momento posterior ao primeiro atendimento, esses dados transformados em
informacéao, servirdo de base para a construgao da jornada de relacionamento com

esse cliente.

Segundo Paiva, 2002, houve tempo em que o gargalo estava nas informagdes; hoje
ele estd na capacidade de agir com inteligéncia sobre elas. Atualmente, estédo
disponiveis milhares de TeraBytes de informacdes, mas talvez essa abundancia faga
com que os cientistas de dados e os estrategistas se sintam perdidos no momento de
transforma-las em conhecimento para as instituicdes. Assim, aquele que possuir
inteligéncia, que for visionario o suficiente para minerar os dados importantes para os
fins que se deseja, associa-los e produzir conhecimento, esse sim, sera um

profissional disputado pelo mercado.

Andrade e Azevedo (2018, p. 31) identificaram mais de 50 métodos para analise de
informagdes com finalidade de produgao de Inteligéncia Competitiva Organizacional,
o0 que demonstra ser um diferencial para o sucesso do empreendimento. Dentre esses
meétodos, destacam-se analises como o método SWOT (strenghts, weaknesses,
opportunities e threats, em portugués, forgas, oportunidades, fraquezas e ameagas,
representadas pela matriz FOFA) , as Cinco For¢as do Poder, Jogos de Guerra, dentre
outros. Segundo os autores, "Ao utilizar o método, os analistas de Inteligéncia
Competitiva ndo tém como objetivo fazer previsdes, mas identificar possiveis fatos e
movimentagdes no ambiente competitivo, e preparar a organizagdo para lidar da

melhor forma possivel com tais acontecimentos.”

Mas o que diferencia o dado, a informagéo, o conhecimento e a inteligéncia? Talvez
seja esse o cerne da questdo, e o conhecimento dos conceitos relativos a cada um

pode ser decisivo para a construgao da inteligéncia empresarial.

Davenport e Prusak (1998) abordaram os conceitos de dados, informacéo e
conhecimento. Acrescenta-se a esses trés conceitos, o conceito de inteligéncia,

conforme apresentado no quadro demonstrativo (Tabela 1).
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Tabela 1- Dados, Informagao, Conhecimento e Inteligéncia

DADOS

INFORMAGCAO

CONHECIMENTO

INTELIGENCIA

Registros de
eventos

Resultado de
analise de dados

Reflexdo sobre
informacéao

Olha para o futuro,
prospecgao

Quantificado

Exige mediacao

Estruturacédo das
informacodes

Apoia decisdes

Nao possuem

Dados dotados de

Repositério de

Estruturacéo das

significado relevancia e informagdes em milhdes
propriamente dito proposito evolugao informacoes,
conhecimentos para
analise de
possibilidades
Observagdes sobre | Da significancia aos Conexao de Conecta pessoas,
o estado do mundo dados informacoes e maquinas e historia
dados com
resultados

Fonte - Adaptacao da autora

Assim, o dado relativo ao quantitativo de empresas existentes no Brasil, os dados do
porte dessas empresas, de sua localizagdo geografica, de sua area de atuagao, todos
eles se encontram disponiveis nas diversas fontes de informagdo. Juntos, esses
dados podem se transformar em informagdes que vao gerar conhecimento para a

definicdo da estratégia de atuagao do projeto Sebrae na Sua Empresa.

De posse dessas informagdes, somando-as aos registros de atendimentos nos
Sistemas do Sebrae, é possivel identificar se ja houve atendimento e consumo por
parte destas empresas, seu aproveitamento, suas buscas por solugdes e conteudo, e,
com isso, embasar uma visita de um agente munido de todas as informag¢des mais
relevantes para o engajamento desse cliente e sua insergdo em uma estratégia de

retomada do relacionamento, isto é, a inserg&o de inteligéncia competitiva no negocio.

Ainda, nichos de empresas com as mesmas caracteristicas podem ser abordadas por

agentes especialistas no assunto, que deverdo, além de promover um diagnostico
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empresarial, fazer entregas que agreguem valor para elas. Nesse sentido, a estratégia
de relacionamento com esses clientes deve ser tragada a partir dos dados imputados
no primeiro momento, e dos dados recebidos por meio do atendimento feito pelo

agente.

Segundo Yuval Harari, em seu livro 21 Ligdes para o Século 21, os donos dos dados
sao os donos do futuro. No livro, ele faz uma forte meng¢do ao poder das empresas
que possuem dados, tanto de ofertar produtos e servicos que atendam as

necessidades dos clientes, quanto para manipular esses clientes.

O fato é que, conhecendo nossos clientes, podemos entender suas demandas,
criando e ofertando produtos e servigos que apoiem seus desafios, gerando valor para
a empresa e tornando fluida uma jornada de relacionamento para esses clientes, que

terdo uma experiéncia personalizada e resolutiva.

Desta forma, os clientes captados por meio do projeto Sebrae na sua Empresa, sejam
eles clientes ja atendidos pelo Sebrae em outro momento, sejam clientes que nunca
foram atendidos, e que n&o viriam por meios digitais ou qualquer outro meio receptivo,
criem jornadas personalizadas e efetivas para que a experiéncia Sebrae seja rica e
produtiva, com finalidade de fidelizacdo desses clientes, a ponto de serem defensores

da marca.

Regides com alta densidade empresarial requerem mais inteligéncia do que as
demais, no tocante ao cruzamento desses dados para orquestragcado de uma estratégia
eficiente de relacionamento com os clientes. Para tanto, € necessario que seja
construida uma metodologia simples, mas eficaz para a produgédo do conhecimento e

sua disseminag&o para os diversos agentes.

Assim, é necessaria a identificacdo de base de dados publicos de empresas, formatar
uma ferramenta onde se possa consolidar essa base de dados, com as segmentacgdes
definidas pela estratégia de relacionamento local e para que se entenda o universo

em que se queira trabalhar.
24. GEORREFERENCIAMENTO DE DADOS

A referéncia espacial tem relagdo com as informacgdes pertinentes a localizacio exata

de um objeto na superficie da Terra, identificando o seu posicionamento, sendo



. »= Programa de Pos-Graduacdo em Propriedade Intelectual e Transferéncia de
,d'j IL) E’ Tecnologia para a Inovacgdo da Universidade de Brasilia

lec UnB PROFNIT/UnBE

£

comumente utilizado os Sistemas de Referéncia Terrestre ou Geodésicos (IBGE,
2011).

Essa referéncia espacial, quando inserida em base de dados tecnoldgicos, por meio
de sistemas criados com esse objetivo, aponta para uma base Georreferenciada, que
pode definir uma area de propriedade rural, areas urbanas ou pontos especificos,

CoOmo empresas.

GIS é a sigla, em inglés, para Geographic Information System, ferramenta de
informatica que permite integrar bases de dados de origens distintas sobre
uma base cartogréfica digitalizada. E um sistema composto por um conjunto
de programas de computador que integra dados geograficos definidos por
seus atributos espaciais (forma e localizagao) e que descrevem "onde" um
objeto se localiza, com atributos ndo espaciais deste objeto (proprietario,
valor, uso e outros), ou que descrevem "o que" sdo estes objetos, permitindo
analisar os dados, fazer previsbes e construir cenarios futuros (Fundagéo
Perseu Abramo, 2006).

A partir de uma base de dados georreferenciados de empresas, enriquecida com
dados de empresas ja atendidas, empresas nao atendidas pelo Sebrae, informagdes
de porte, segmento, torna possivel que tanto o agente entenda o territério em que
atua, quanto o gestor do projeto consiga acompanhar a aplicacdo da estratégia

territorial.

2.5. DOS TRABALHOS DESENVOLVIDOS DENTRO DO PROFNIT POR
DISCENTES DO SEBRAE

O trabalho ora proposto traz reflexdes sobre o atendimento ativo do Sebrae, incluindo
inovacdo do ponto de vista da inclusdo de ferramentas de georreferenciamento,
gestao de dados e inteligéncia para formagao de conhecimento para relacionamento
do Sebrae com seus clientes.

Outros trabalhos foram desenvolvidos por discentes Profnit que também atuam no
Sebrae, e cujos temas possuem relagdo com o perfil de atuagdo do Sebrae junto a
seus clientes. Assim, foram selecionados sete desses trabalhos, mais recentemente
publicados, e que trazem temas afetos ao Sebrae, para uma comparacio dos temas
trazidos. Outros trabalhos de profissionais que atuam no Sebrae mas que nao
trouxeram trabalhos relativos a instituigdo, ndo seréo objetos de estudo.

Por ordem cronoldgica, foram identificados cinco trabalhos de 2019, um de 2020 e
um de 2021, cujos temas trazem questdes relevantes sobre inovagdo no contexto

Sebrae.
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Anna Patricia, 2019, traz uma abordagem em rede, sobre a atuagdo da Rede de
Servigos tecnologicos, implantada em cinco estados brasileiros pelo Sebrae em
parceria com instituigcdes internacionais, entre os anos de 2013 e 2015, e seu impacto
na competitividade da cadeia produtiva, a identificacdo dos desafios dessas empresas
e como a atuacao em rede pode ser eficiente para a resolucdo desses problemas.
Segundo a autora, o projeto atuava no sentido de identificar as necessidades relativas
a inovagao para as MPEs e a busca de incorporagdo de novas tecnologias para
aumento de sua competitividade. Assim, a atuagcédo se dava de forma segmentada,
nesse caso para empresas do ramos de calgados, couro e méveis (um tema para cada
uma das regides onde os pilotos foram efetivados) e o produto tecnoldgico
apresentado foi um relatorio técnico sobre o modelo de gestdo dessas carteiras.
Para que o projeto fosse realizado, o Agente Local de Inovagao — ALl foi ator essencial
para a divulgacdo do método. Por se tratar de um Agente, assim como Agente de
Orientacdo Empresarial — AOE, do projeto Sebrae na sua Empresa, € importante
destacar a diferenca de atuagao dos dois agentes:

O AOE atua em todo o territorio, atendendo tantas empresas quanto for possivel, para
entendimento, por meio de diagndstico, de seu desafio e encaminhamento para
estratégias de solugdes Sebrae.

Ja o ALI é um bolsista que atua de forma continuada, por um periodo mais extenso,
em torno de 4 meses, com um grupo fechado de empresas, levando para elas
métodos de inovagao para melhoria de seus processos.

A vocacao do AOE é para captacdo de empresas em todos os temas e desafios e a
do ALI é de acompanhamento em temas relativos a inovagao.

Segundo a autora, o resultado do trabalho trouxe conhecimento sobre a atuagdo em
rede e o reconhecimento das regionalidades e dos segmentos ora analisados, tendo
o ALI sido um agente imprescindivel para que a execugdo se desse de forma
satisfatoria.

O segundo trabalho analisado, de autoria do aluno Arthur Guimaraes Carneiro,
também de 2019, traz uma reflexao sobre a reformulacao de um produto ofertado pelo
Sebrae para seus clientes, o Sebraetec (consultoria especializada oferecida para os
clientes Sebrae nas areas de inovagao). O objetivo era de, a partir da visdo dos
clientes, inserir melhorias relativas a compliance, métodos e novas tecnologias, e

reducado de custos para o cliente. Assim, foi criado o produto “Sebraetec 4.0”, onde
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todas essas melhorias foram incluidas e um piloto foi realizado para sua validacao. A
partir do piloto, correcdes no produto foram feitas e o produto foi colocado a disposicao
de todos os UFs, com inclusdo de uma nova matriz de solugdes, criadas a partir das
demandas dos clientes.

Atualmente, o Sebraetec € um dos produtos de maior sucesso do portfélio Sebrae,
fazendo parte do rol de ofertas que o Agente de Orientagdo Empresarial pode oferecer
para os clientes. E composto por fichas técnicas, que facilitam o entendimento e a
“venda” do produto, agregando ainda mais valor a visita do Agente para o empresario.
O terceiro trabalho analisado, da profissional Débora Franceschini Mazzei, ainda em
2019, diz respeito a construgdo de um guia para atuagao do sistema Sebrae para os
negocios de alto impacto, ou empresas de crescimento acelerado, com proposi¢céo de
produtos e servicos voltados para esse publico.

Para tanto, foi feito um projeto em parceria com uma empresa de mercado voltada
para esse publico, e com os estados de Santa Catarina e Parana. Por meio das
pesquisas e experimentos desse projeto, o produto tecnoldgico apresentado foi um
guia para atuagao com esse tipo de empresa, que permite o nivelamento conceitual
sobre esse perfil de negécios e a promogao de ferramentas para seu
desenvolvimento.

E importante esse conhecimento para que o Agente de Orientacdo Empresarial, uma
vez visitando uma empresa que possua esses atributos, consiga encaminha-la para
uma estratégia de relacionamento capaz de prover solu¢gdes de desenvolvimento
passiveis de apoiar a mudanga de patamar dessa empresa. Assim, o guia deve fazer
parte da base de conhecimento ofertada para esse agente.

O quarto trabalho analisado, também de 2019, de autoria de Krishna Aum De Faria,
traz uma reflexdo sobre a Lei do Bem Lei n° 11.196/2005 que dispde, dentre outras,
sobre incentivos fiscais para a inovagao tecnoldgica, e sua importancia para que
médias e grande empresas, beneficiarias dessa lei, invistam em tecnologia para
pequenos negodcios inovadores. O trabalho faz um estudo de caso de um projeto,
denominado Nexus, que fomenta a atragao entre as grandes empresas e as pequenas
com a finalidade de aplicagcédo da Lei, para a resolugdo de desafios tecnolégicos. O
projeto Nexus foi langado em 2018 e extinto posteriormente, o estudo das causas e
motivagdes n&o faz parte desse trabalho, portanto ndo ha relagdo atual do projeto

Sebrae na sua Empresa com o trabalho em tela, porém é importante entender que a
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Lei ainda vigora e que faz parte do escopo de atuagdo do Sebrae a promocgao de
acdes para sua implementacéo.

O quinto trabalho verificado, do autor Marcus Vinicius Lopes Bezerra, 2019 traz um
guia para os empresarios atendidos pelo Agente Local de Inovagao — ALl para
aplicagao das ferramentas de gestdo da inovagdo em suas empresas.

Conforme dito anteriormente, a atuagéo do ALI se diferencia da atuagao do AOE pela
finalidade dos dois agentes, enquanto o AOE é vocacionado para prospecg¢ao de
clientes e encaminhamento para jornadas de relacionamento, o ALI atua em um
segundo nivel, com empresas que possuem potencial de inovagdo, em seu
desenvolvimento e implantacido de ferramentas e métodos inovadores.

Pode-se dizer que as atuagdes sdo complementares, do ponto de vista de que o AOE,
enxergando um potencial de inovagao para a empresa, pode encaminhar sua jornada
de relacionamento via ALIl, ou seja, incluir o cliente na carteira do agente
complementar.

O sexto trabalho, ja de 2020, da autora Fernanda Zambon De Carvalho, se dedica a
estudar um projeto de inovacgao intraorganizacional do Sebrae, o Inova Sebrae,
contextualizando seu formato de atuacao dentro do contexto Sebrae.

Por meio desse projeto, foram eleitos os “Embaixadores da Inovagdo do Sebrae”,
pessoas que teriam o desafio de disseminar por todo o sistema, as estratégias de
Transformacgéo Digital do Sebrae, cultura implementada pela Diretoria do Sebrae
Nacional a época (2017/2018). O projeto selecionou uma série de projetos de
Transformacéo Digital e financiou sua construgao pelos estados, varios projetos foram
selecionados e financiados, porém com a mudanca de diretoria ao final do mandato,
o projeto foi descontinuado.

Com o advento da pandemia, a necessidade de Transformacgao Digital foi imposta a
toda a rede, trazendo varias solugbes e novos modelos de trabalho. Algumas das
solucdes fruto do Inova Sebrae foram utilizadas para tanto. Nesse periodo,
impossibilitados de atender no presencial, os agentes do projeto Sebrae na sua
Empresa se utilizaram de algumas dessas plataformas para entrar em contato e
atender as empresas, a fim de que o projeto nao ficasse estagnado. Com o fim da
pandemia, os processos presenciais foram retomados, mas com a inclusédo de
ferramentas digitais, como € o caso do APP Sebrae, que ja esta sendo utilizado para

os atendimentos.
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O sétimo trabalho analisado, de autoria de Thyago Batista Ribeiro Gatto, 2021, trata
sobre a implantacdo de ferramentas e metodologias de gestdo estratégica para
operagdo das Micro e Pequenas empresas no Brasil, ou seja, transferéncia de
tecnologia para apoio ao planejamento e gestdo das empresas. O autor apresenta
ferramentas e conceitos tais como mapa estratégico, Balanced Scorecards, Objetivos
e Resultados-Chave — OKR, Gestado de Processos de Negdcio, Gestdo baseada em
dados e informacgdes, estratégia de Marketing, trazendo como produto tecnoldgico um
Guia de Gestao Estratégica para Pequenos Negdcios, que, segundo o autor “propde
um conjunto de etapas e passos que percorrem desde a definicdo do modelo de
negocios, processo de planejamento até a comunicacao e gestao do dia a dia.” Gatto,
2021.

O agente do projeto Sebrae na sua Empresa nao possui hoje um método engessado
para entrega aos clientes, mas em diversos casos, a entrega passa por esse tipo de
ferramenta de gestdo, planejamento e operagdo empresarial. Assim, o guia pode e
deve ser utilizado como um norteador do trabalho do Agente, trazendo premissas de
como o Sebrae pode apoiar o planejamento e gestdo dessas MPEs.

Assim, entende-se que os trabalhos produzidos por profissionais que atuam no
Sebrae por meio do Profnit podem ser utilizados de forma complementar para a
atuacao do Agente de Orientagdo Empresarial para atendimento das empresas, mas
nenhum deles trata de qualquer forma, do modelo de atuagdo desse agente, o que
torna o trabalho ora apresentado unico e essencial para esse “quebra-cabecas” que a
instituicdo se mostra.

Ainda, aqui é demonstrado como o Profnit tem proporcionado a construcido de
produtos tecnologicos que trazem profundas reflexdes para a rede gestora do Sebrae
Nacional, o que impacta profundamente na construcéo e reformulagao de projetos da
instituicdo e na produgéao tecnoldgica em todo o Brasil, o que proporciona o aumento

da competitividade e a transferéncia de tecnologia para as MPEs do pais.

3. JUSTIFICATIVA
3.1. LACUNA PREENCHIDA PELO TCC

Em um momento em que os dados sdao a maior fonte de conhecimento, e que dados
de pessoas juridicas ndo sao subordinados a Lei Geral de Protegado de Dados (LGPD),

€ possivel se utilizar das fontes como Data Sebrae, Receita Federal e diversas
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ferramentas de georreferenciamento para organizar os mapas de distribuigdo de areas

para os agentes.

Ainda, sera possibilitado um estudo dessas empresas para um atendimento ainda
mais diferenciado, com implantagao de estratégias de relacionamento continuado com

elas.
3.2. ADERENCIA AO PROFNIT

Levando em consideragao a quintupla hélice, antes formada pela triade Universidade,
Industria e Governo, fortalecida com a entrada de mais duas vertentes, a sociedade e
o ambiente, é previsto um impacto com a proposta, partindo do pressuposto que a
aplicacéo dos recursos do terceiro setor em melhorias para a gestdo das empresas,
influenciada pela Academia, proporcionaria uma economia mais sustentavel,
inovadora e com respeito aos principios de preservacao, inovagao e otimizagcao de
recursos. Com essa economia um pouco mais equanime e profissionalizada,
pretende-se alavancar um crescimento dessas empresas, a empregabilidade e o

desenvolvimento local de onde estédo inseridos esses pequenos negocios.
3.3. IMPACTO

Do ponto de vista social, o projeto possui bastante impacto para a sociedade, ja que
0 Sebrae é uma instituigdo de promog¢ao da melhoria na gestdo das micro e pequenas
empresas no Brasil, que o projeto se da de forma totalmente gratuita para as empresas
que o recebem, e que o recurso recebido pelo Sebrae vem da sociedade e tem que

gerar valor para esta ultima.

A atuacao no fomento a gestdo com métodos e técnicas tem se mostrado de grande
relevancia, principalmente em projetos onde o Sebrae busca seus clientes, que por
diversas vezes se encontram t&do ocupados a ponto de ndo conseguirem sair de seus
comércios em busca de melhorias e inovagdo, de uma gestdo qualificada e mais

profissional.

Assim, quanto mais empresarios o projeto atingir, melhor para a sociedade, e melhor
para o Sebrae, pois a insergao da inteligéncia de dados propicia a otimizagao do
tempo da atuacdo dos agentes responsaveis pelo atendimento ativo. Com a
implantacdo da inteligéncia para mapeamento das empresas a serem visitadas, o

Sebrae UF podera definir melhor sua estratégia de atuacgéo, seja por nichos de
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empresas, por porte ou por segmento, inclusive direcionando profissionais que

possuam atuagao dentro das areas as quais essa estratégia melhor se identifique.

Do ponto de vista pessoal, a possibilidade de poder melhorar um processo téao
valoroso, que faga a diferenga tanto para a empresa em que trabalho quanto para uma
parte da sociedade tao afetada pela pandemia, os micro e pequenos empresarios
brasileiros, o projeto trara reconhecimento e sensagdo de pertencimento, de
produtividade e realizagdo profissional importantissimos para a oxigenagdo e

motivacao para continuidade da missao que € estar no Sebrae.
3.4. APLICABILIDADE

Intenta-se com o projeto, que o manual seja aplicavel em todas as Unidades da
Federagéo brasileiras, com a finalidade de balizar o atendimento dos agentes que

atuam de forma ativa por meio do projeto em tela.
3.5. INOVAGAO

A inovacgéo pode ser observada ao apresentar uma estratégia de mapeamento das
empresas e utilizagdo de inteligéncia para seu atendimento em um projeto que hoje
atua de forma totalmente analdgica, onde os agentes saem a rua, entrando

aleatoriamente nas empresas e buscando o conhecimento sobre elas.

A partir do momento que o dado é disponibilizado com antecedéncia, de forma
georreferenciada, além de ir certeiramente no endere¢o da empresa, o agente ja tera
informagdes prévias sobre ela, como por exemplo, seu porte, segmento de atuagao,

dentre outros.
3.6. COMPLEXIDADE

O projeto apresenta-se de alta complexidade, pois trata de um conjunto de
informagdes gigantescas e sua disseminagdo para um grupo de agentes em todo o
Brasil, de forma concisa, porém eficaz, para que produzam conhecimento com
inteligéncia nas visitas. A capacitagao desses profissionais para utilizacdo dessa
gama de informagdes de forma eficaz e a disseminagao desse conhecimento junto a
tantos outros necessarios para o projeto, levando em considerag&o ainda o turnover

dos profissionais € um grande desafio para o projeto.
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Ainda, a estruturacao de uma estratégia de relacionamento a partir da coleta de dados
dos diagnésticos, das indicagdes de solugdes, da criagdo das jornadas se mostra um
grande desafio, territorial, para cada um dos estados que compdem o sistema.

Por fim, a implantagdo de um programa georreferenciado de facil acesso e intuitivo
para esses agentes, com leitura de informacbdes a tempo de o atendimento ser

personalizado torna a complexidade do projeto ainda maior.

4. OBJETIVO
41. OBJETIVO GERAL

Construir um manual com uma metodologia baseada em inteligéncia de dados e
mapeamento georreferenciado de empresas, para nortear as visitas e consultorias

feitas pelos agentes do projeto Sebrae na sua Empresa.
4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Analisar dados de atendimentos empresariais.;
e Avaliar métodos de analise de dados aplicaveis para o caso;

e Analisar falhas de estratégia que podem ser aprimoradas com uso de informagao
obtida pela analise de dados;

e Propor fontes para base conceitual e dados necessarios para a implantagao do

projeto;

e Permitir, com o conhecimento dos dados disponiveis e necessidades estratégicas,
o aprimoramento constante pelo uso de inteligéncia de dados associados a inovagao

em processos de atendimento.

5. METODOLOGIA
Foi feita uma pesquisa com método dedutivo, partindo de um conhecimento geral
sobre inteligéncia de dados, para que isso fosse aplicado no projeto Sebrae na sua

Empresa, como uma fonte de informagdes que embasara a atuagao dos agentes.

Ainda, com relacao aos procedimentos, foi feita uma pesquisa qualitativa sobre como
a inteligéncia de dados pode otimizar os processos de gestdo do conhecimento, com

aplicabilidade para projetos praticos.

Foram utilizadas como fontes de dados os documentos internos do Sebrae, que

relatam tanto as experiéncias do projeto, como as que ja se utilizam de inovagao e
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dados; pesquisas bibliograficas em artigos, livros e produg¢des que trazem os
conceitos de inovagao e gestao de dados; documentos e portais publicos do governo,
que disponibilizam de dados acerca das empresas brasileiras e tantos quantos outros
documentos que fossem necessarios para embasar o projeto. As palavras-chave e
expressdes utilizadas para fazer as buscas nas referéncias bibliograficas foram:
Projeto Negocio a Negocio; Sebrae na sua Empresa; Inteligéncia de dados aplicada
ao relacionamento; ferramentas de georreferenciamento; estratégias de

relacionamento; inteligéncia competitiva; gestdo de dados, dentre outras.

Quanto a finalidade, foi feita uma pesquisa com fins de engajamento, ja que sua
aplicabilidade se dara de forma pratica para otimizagado de processos em um projeto
ja existente e que essa aplicagéo seja feita e gere resultados positivos para todos que

a utilizarem.

Por fim, quanto aos procedimentos, pretende-se a partir de uma pesquisa documental,
que uma proposta de aplicagado no formato de um produto — manual, seja feita para
envolvimento de todo o publico a que ela se destina, a partir, € claro da adeséo de

todos os estados participantes do projeto.

6. RESULTADOS
A questao a ser levantada € o quanto essa introdugéo de tecnologia pode otimizar o
processo de atendimento dos agentes. Algumas questdes devem ser respondidas
num possivel piloto da estratégia implantada:

o Qual a variabilidade dos dados inseridos no programa georreferenciado, como

por exemplo, empresas que ja fecharam, que mudaram de porte, de endereco etc.;

° Quanto de agilidade no processo seria implementado com o mapeamento das
empresas;
o Quantas empresas a mais seriam atendidas que n&o estariam na lista de

empresas por conta de ndo estarem nas localidades com maior aglomeragéo de

empresas.
6.1. MATRIZ SWOT DO PROJETO SEBRAE NA SUA EMPRESA

Para que fosse possivel mensurar o cenario em que o projeto esta inserido, além das
analises das pesquisas feitas com os clientes, foi necessario que se mapeasse

minimamente as forgas, fraquezas, oportunidades e ameagas para o projeto do
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mestrado. Assim, foi montada uma matriz SWOT ou analise F.O.F.A. como ele é hoje
conhecida, enxergando as possibilidades com a insergéo da inteligéncia de dados no
projeto Sebrae na sua Empresa (Figuras 9 e 10).

Figura 9- Matriz Swot do Projeto Sebrae na sua Empresa 2022

Fatores internos Fatores externos
(controlaveis) (incontrolaveis)
FORCAS OPORTUNIDADES
- * Capilaridade do Sebrae : :'Sz% mb(;l;dagztc)i:ea:ado:;a 5
g » Ser gestora nacional do P P
< g implantacdo de ideia;
4 projeto ’
" . * Demanda alta de trabalho
o * Cursar o mestrado Profnit :
< . com dados para fins de
= * Benchmarking com laci i
n°. empresas da darea A onamenty;

* Projeto de longo prazo e
possibilidade do trabalho
continuado

FRAQUEZAS AMEACAS

* Nao utilizagdo dos dados * N3do adesdo das UFs ao
3 das empresas para o0s modelo;
E atendimentos; * Falta de receptividade das
- * Falta de personalizagdo empresas para o projeto;
.2 do relacionamento; * Falta de comunicagdo do
o * Falta de capacitagdo da projeto nacionalmente
A equipe em trabalhar com
dados

Fonte - Construida pela autora a partir de conversas com os gestores do projeto nos estados

A partir da construgcéo da matriz SWOT do projeto atual, foi possivel entender os
desafios com a introducéo de inteligéncia de dados. E claro que essa matriz é organica
e podera ser alterada quando da aplicacio pratica. Essa matriz pode ser observada
na figura 10 abaixo:
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Figura 10- Matriz Swot do projeto Inteligéncia de dados para o projeto Sebrae na sua Empresa

MATRIZ SWOT PROJETO INTELIGENCIA SEBRAE NA SUA EMPRESA

FORCAS FRAQUEZAS
L Disponibilidade de dados Falta de conhecimento especifico em
Z Ser gestora nacional do projeto TI
R Cursar o mestrado Profnit Propor modelo aplicavel
g Benchmarking com profissionais nacionalmente

AMEACAS

: Falta de objetividade para a
t construcdo da metodologia
R Nao saber como utilizar a quantidade
. de dados disponiveis

Fonte - Construido pela autora

6.2. MODELO DE NEGOCIOS

Apods a elaboracédo da matriz SWOT foi possivel pensar em um modelo de negdcios
que poderia ser inicialmente aplicado ao projeto, para que a inteligéncia de dados

fosse implantada no projeto piloto.

Assim, foi utilizado o Bussiness Model Canvas para mapeamento (Figura 11).
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Figura 11- Modelo de negdcio proposto para a proposta.

O Business Model Canvas

Oferta de valor

Atividades-chave Relacionamento

Identificacio de
metodologias que
possam ser utilizadas

Parcerias-chave Segmentos

de clientes

E necessario o
relacionamento com o
Sebrae, como

Para a estratégia do

Seb
Shras projeto Sebrae na

Professores Profnit
Colegas do curso
como benchmarking

como base
Aprendizado sobre
utilizacdo de
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6.3. ENTREGAVEIS DE ACORDO COM OS PRODUTOS DO TCC

O produto cientifico a ser apresentado € um Manual que traz as premissas de
operagado do projeto Sebrae na Sua Empresa, enriquecido com uma proposta de
metodologia para utilizagado de inteligéncia de dados no mapeamento e prospecg¢ao
de empresas. Este produto visa a aplicacdo dos dados disponiveis sobre as empresas
publico-alvo do projeto em sua execugéo, bem como conceitos e diretrizes para sua

execucdo. O mapa mental € apresentado a seguir (Figura 12).



% ) =

weoru fortec UnB  PROFNIT/UnB

Programa de Pos-Graduacdo em Propriedade Intelectual e Transferéncia de
Tecnologia para a Inovacgdo da Universidade de Brasilia

Figura 12- Mapa mental do Manual (produto entregavel no TCC).
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7. CONCLUSOES E PERSPECTIVAS
Com base em todo o estudo feito, entende-se que o projeto trara ganhos para a
estratégia de Agentes Sebrae na sua Empresa, tanto do ponto de vista da otimizagao
de recursos para o planejamento dos atendimentos, quanto da assertividade na
busca de empresas e ainda para a insergao desses clientes em uma estratégia de

relacionamento.

Entende-se que deve ser aplicado um piloto do projeto em um estado, para que seja
possivel ajustar a estratégia pratica para entdo propor a operagao em todo o Brasil.

O desafio se dara na confluéncia de uma ferramenta que atenda todo o Brasil e que
traga o convencimento da adesao de todos os Sebrae UF. Acredita-se que com a
visdo pratica dos ganhos para a estratégia (em numeros e em qualidade dos
atendimentos), o projeto receba a adesdo de todos, ainda com inclusdo de

proposicdes para melhoria constante.
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