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1. INTRODUCAO

Este manual tem o propdsito de orientar todos os atores envolvidos no Programa SEBRAE Na Sua
Empresa para a execugdo desta solugdo nos municipios e/ou bairros designados em contrato de
acordo com as diretrizes nacionais, estaduais e regionais para esta acdao. O documento visa
apresentar recomendag¢des que possam auxilid-los no esforgo de implementar com exceléncia as
acOes do Programa, de acordo com as caracteristicas e critérios estabelecidos.

O conteudo deste manual contempla o planejamento, metodologia, execu¢do, monitoramento,
penalidades e avaliacdo dos resultados, com maior destaque ao operacional dos atores envolvidos
no processo, contemplando a atuacao do gestor estadual, regional e empresas contratadas. Vale
ressaltar que as experiéncias acumuladas ao longo dos anos por meio deste Projeto, ja intitulado,
anteriormente, de Negdécio a Negdcio, proporciona o constante aprimoramento e remodelagem
desta solucdo.

Cumpre ressaltar que esta solucdo possui processos de monitoramento especificos que devem ser
observados em todos os niveis de atuacdo e as ferramentas de controle procuram avaliar tais
praticas e os seus resultados em cada UF executora.

Esta versdo estadual, deste documento, permitird adaptacbes e ajustes de acordo com o
aperfeicoamento no processo e particularidades do estado do Maranhao, servindo de referéncia
para as entregas contratuais estabelecidas.

2. SEBRAE NA SUA EMPRESA

A Solucdo SEBRAE Na Sua Empresa é uma estratégia ativa de consultoria empresarial com foco em
gestdo bdsica, que se caracteriza pela visita de um Agente Consultor de Orientacdo Empresarial a
sede do empreendimento para realizacdo de diagndsticos e orientacdo empresarial, ndo havendo
necessidade de que o empresario tenha a iniciativa de buscar o SEBRAE ou se deslocar até um de
seus pontos de atendimento para este primeiro momento. O desafio do Programa é a busca por
empresarios que, historicamente, ndo procuram o SEBRAE e a manutencdo dos atendimentos
naquelas regides onde a oferta por servicos de consultoria em gestdo para pequenos negécios
€ escassa.



SEBRAE

NA SUA EMPRESA

3. OBIETIVO

O Programa tem como objetivo geral: a promoc¢do de melhorias nos empreendimentos, por meio
de consultoria presencial, continuada, gratuita e customizada, bem como a iniciacdo do
relacionamento de novos empresarios junto ao SEBRAE e estimulo da continuidade desta relagao
para os empreendedores que ja possuem conhecimento da instituicdo. Além disso o SEBRAE Na
Sua Empresa almeja trabalhar o planejamento e gestdo nas organizag¢des, criando uma cultura de

autorresponsabilidade para com os empresarios, aprimorando a confianca com eles, para gerar

uma proximidade e conexdo genuina junto ao SEBRAE, através de uma comunicacdo clara e

resolutiva.

4. PUBLICO-ALVO

O publico-alvo do programa é composto por Microempreendedor Individual (MEI), Microempresa
(ME) e Empresa de Pequeno Porte (EPP). Todavia, por estratégia da coordenacdo estadual, visando
atender o maximo de empresas com uma gestdo mais desenvolvida, o estado do MA sé atuara no
atendimento as MEs e EPPs, sendo 70% destinados para microempresas e 30% para empresas de
pequeno porte. Além disso, um outro fator se da por meio da situacdo cadastral das empresas no
cartdo CNPJ, onde s6 serdo atendidas organiza¢des que estiverem com a situacdo cadastral Ativa
e porte ME ou EPP.

5. ESTRATEGIA

A estratégia desta solucdo é o atendimento em larga escala dos pequenos negdcios no Maranhao,
oferecendo ferramentas bdsicas de gestdo e orientagdo a implementacdo de tais praticas para
melhoria do desempenho gerencial dos empreendimentos.

Para execugdo desta estratégia, o Programa conta com uma equipe composta por coordenadores
e gestores do SEBRAE-MA, empresas contratadas que possuem agentes consultores
cadastrados no Sistema de fornecedores do SEBRAE (SGF), que fardo os atendimentos.

6. METODOLOGIA

O atendimento realizado pelo SEBRAE Na Sua Empresa mantém quatro caracteristicas
norteadoras, sdo elas:
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e Ativo—o0 agente consultor desloca-se até o empresario para executar o seu trabalho, o que
dispensa do empresario a necessidade de ausentar-se de seu empreendimento e ir até o
SEBRAE.

e Gratuito —ndo hd a cobranca de nenhuma taxa, valor ou gratificacdes pelos atendimentos
realizados. Compreenda-se, naturalmente, que as acdes sugeridas aos empresarios, dentro
do Programa, como a participacdo em algumas acdes educacionais ou aquisicdes de
solucdes SEBRAE, podem incorrer em custos para o empresario, todavia, perante o SEBRAE
Na Sua Empresa, o empreendedor nao terd custo algum.

e Continuado — o atendimento é realizado ao longo de uma visita presencial e uma
devolutiva de forma online ao empreendimento, podendo ser repetidas no ano
subsequente.

e Personalizado — o diagndstico realizado junto a cada empreendedor confere a sua
realidade, o qual serd utilizado para gerar uma solucdo especifica e personalizada de
acordo com as necessidades e possibilidades da empresa assistida.

6.1 Primeira Visita

Durante a primeira visita ao empresario, é crucial estabelecer uma compreensao sélida sobre o
gue é o Programa SEBRAE Na Sua Empresa e a instituicdo SEBRAE, para posteriormente, iniciar o
processo de averiguacdo sobre a realidade do negdcio. O objetivo inicial é a realizagdo de um
abrangente diagndstico empresarial para identificar areas de melhorias, oportunidades e desafios.

Nesta primeira visita o Agente fara a aplicacdo de um diagndstico empresarial, presencialmente,
junto ao empresario, sendo feita uma abordagem com escuta ativa. Este formulario digital devera
ser preenchido através do App SEBRAE Atendimento, cujo resultado gerara uma devolutiva. Neste
documento devera constar orientacdes e indicacdes de algumas ferramentas e solugbes do
SEBRAE de acordo a necessidade identificada ao cliente.

Ainda neste momento, o Agente devera orientar o empresario quanto ao uso do App SEBRAE,
informando-o sobre as ferramentas e materiais didaticos gratuitos e de facil acesso por parte do
empresario, além do recebimento via e-mail e whatsapp, da devolutiva do diagndstico o qual sera
explicado na mentoria online.

Atrelado a aplicacdo do diagndstico e orientagdo quanto ao uso do App, o Agente Consultor deverd
orientar e entregar ao empresario, materiais graficos institucionais do SENSE, Presenca Digital,
Google Meu Negécio e Produtos/Solucdes do SEBRAE. Neste momento, também ja deve ser
agendado o 2° atendimento que sera de froma on line.
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6.2 Segundo Atendimento - Online

No segundo atendimento, o Agente Consultor atuard no formato de mentoria e explicard o
resultado da devolutiva completa com sugestdes de outras solu¢cbes SEBRAE, presenciais e/ou
EAD. Esta devolutiva é resultante do que foi alimentado no App, onde este documento vem com
um texto padrao que pode ser alterado pelo Agente, caso ele verifique a necessidade. O consultor
deve dirimir duvidas do cliente e elaborar um Plano de A¢ao em documento word, com pelo
menos 3 acdes basicas que impulsionem a melhoria do negdcio. Esta construcdo deve ser feita
junto com o cliente.

E fundamental que o 22 atendimento (online) ocorra em até uma semana apds a 12 visita, onde,
serdo contabilizados para efeito de atendimento, como 2 consultorias, sendo 12 atendimento -
Consultoria Presencial (1h) e 22 atendimento - Consultoria online.

7. ATORES DO PROGRAMA

Para que o SEBRAE Na Sua Empresa aconteca no Maranhao, é necessario a participacao efetiva de
uma Rede de profissionais. A gestdo da solucdo é realizada pelo SEBRAE Nacional — Coordenacgao
Nacional, seguido pela SEBRAE — MA com sua Coordenacao Estadual e Gestores Locais, além dos
prestadores de servigo, que sdo as Empresas contratadas.

7.1 Coordenacgdo Nacional

Composta por representantes da Unidade de Relacionamento com o Cliente do SEBRAE Nacional,
gue tem como responsabilidade a coordenagdo, orientacao, supervisdao, acompanhamento e
avaliacdo dos projetos estaduais da acao SEBRAE Na Sua Empresa.

7.2 Coordenacdo Estadual

Equipe designada, dentro do SEBRAE — MA, para a gestdo do projeto no estado, sendo responsavel
pela coordenacdo, supervisdao, acompanhamento e avaliacdo da acdo no Maranhdo.

A equipe estadual do SEBRAE deve analisar os relatdrios de visitas apresentados pelas Empresas
contratadas, orientando-os em caso de desvio quanto ao procedimento correto conforme
orientado no Repasse da metodologia e outros momentos de alinhamentos ao longo do processo.

7.3 Gestor Local

Pessoa designada nas Unidades de Negdcios, para gerir a acdo localmente, orientando as
contratadas quando estes requererem seu apoio e acompanhando a oferta de solugdes as
empresas atendidas. O gestor local apoia a coordenacao estadual fornecendo as informacgdes
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necessarias para a gestao e avaliagdo do Programa. Este é responsavel localmente por manter o
relacionamento com cliente, advindo dessa agao.

7.4 Empresa Contratada
Empresas credenciadas no Sistema de Gestdo de Fornencedores - SGF, nas dreas de:

e Gestdao Empresarial
e Financgas
e Marketing e Vendas
e Planejamento e Estratégia
e Inovacgdo e Transformacao Digital
e Operagoes e Processos
e Recursos Humanos e Desenvolvimento de Pessoas
e Empreendedorismo e Desenvolvimento de Negécios

Além do credenciamento, devem possuir o produto SEBRAE Na Sua Empresa em seu cadastro,
para serem contemplados com a habilitacdo nesta a¢ao. As empresas devem manter em seus
guadros, consultores credenciados no SGF conforme as normas do Sistema de Gestdo de
Fornecedores, para participarem do repasse/reunido técnica e assim estarem habilitados para o
atendimento no Programa SEBRAE NA SUA EMPRESA. As empresas estardo sujeitas a notificacdes,
descredenciamentos ou qualquer outro tipo de penalidades relacionadas ao desempenho dos
Agentes vinculados a elas.

7.5 Agente Consultor

Configura-se como Agentes Consultor, profissionais ligados e crendenciados em empresas
habilitadas no SGF e devem, também, possuir cadastro ativo no SGF, obedecendo as regras do
Sistema. Estes profissionais realizardo os atendimentos, sensibilizardo os empreendedores
apresentando a solucdo e sua forma de operacdo, entregardo e explicardo as devolutivas e as
ferramentas sugeridas, além de acompanhar a realizacdo das acdes dos empreendedores,
sanando suas duvidas e os incentivando a continuar aimplantacdo das acdes indicadas ou de novas
solugdes. Os Agentes serdo supervisionados pelos gestores do SEBRAE.
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8. CONDIGCOES DE ATUACAO NO PROGRAMA
e Cumprir a metodologia de atendimento conforme orientada pelo SEBRAE;
e Participar e serem aprovados no alinhamento/capacitagdo/reunido técnica;

e Realizar o0s atendimentos conforme orientagbes recebidas durante o
alinhamento/capacitagdo/reunido técnica e orientagées subsequentes emitidas pela
coordenacgado nacional, estadual e local;

e Realizar, seguindo as boas praticas determinadas, os registros de atendimento em
ambiente informatizado disponibilizado pelo SEBRAE, preferencialmente no mesmo dia
guando os atendimentos forem realizados ou o mais breve possivel;

e N3o cobrar dos empreendedores, qualquer valor financeiro pelos atendimentos realizados;
e Utilizar o material, uniforme e identificagcdo em campo conforme orientado pelo SEBRAE;

e Participar das reunides de acompanhamento com a periodicidade e frequéncia definidas
pela coordenacgdo estadual;

e Interagir, receber e aplicar orientacdes e determinacoes do SEBRAE;
e Zelar pelo sigilo, confiabilidade e veracidade das informacgdes recolhidas das empresas;

e Receber e aplicar orientagdes dos gestores.

9. EMPRESAS CONTRATADAS / AGENTES CONSULTORES

Pessoa Juridica contratada via SGF que executa os atendimentos nos territorios e/ou bairros
conforme a metodologia da solucdo SEBRAE Na Sua Empresa. A empresa, devera executar as
seguintes atividades:

1. Garantir a execugdo dos atendimentos conforme orienta¢des repassadas no alinhamento
institucional realizado pelo SEBRAE — MA e critérios definidos em contrato e neste
documento;

2. Instruir e orientar os seus respectivos agentes/consultores para execugdo dos
atendimentos conforme orienta¢Ges repassadas no alinhamento institucional realizado
pelo SEBRAE — MA, bem como outros alinhamentos e orientacdes disponibilizadas
posteriormente;
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3. Receber as devolutivas do gestor regional quanto a atuagdo dos seus respectivos
agentes/consultores e realizar os alinhamentos necessarios para a eficiéncia da ac¢ao;

4. Encaminhar mensalmente a execucdo dos atendimentos de suaempresa de acordo
com previsto em contrato e a metodologia da acdo SEBRAE Na Sua Empresa e demais
entregas solicitadas pela Coordenagdo Estadual;

5. Encaminhar relatério mensal em meio digital a Coordenagdo Regional;

6. Participar das reunides com o SEBRAE, quando necessario para alinhamento das
informacdes;

7. Os Agentes devem sempre estar atentos as informacdes repassadas pelo SEBRAE via canais
de comunicacao;

8. As empresas deveme realizar reunido mensal com seus respectivos Agentes e estabelecer
um calenddrio de capacita¢do continuada de sua equipe;

9. Fazer a coleta dos cases de sucesso dos atendimentos prestados pela sua empresa e
disponibilizar para Coordenacdo Regional;

10. Realizar o monitoramento dos lancamentos dos atendimentos no App SEBRAE, que nao
devera exceder o numero de 6 atendimentos por dia presencial e 6 atendimento por dia
online;

11. Informar-se sistematicamente sobre as solugdes disponibilizadas pelo SEBRAE — MA na
regido de atendimento;

12. Garantir que os consultores sob a sua responsabilidade estejam atualizados quanto as
solugées oferecidas pelo SEBRAE — MA;

13. Garantir que seus consultores estejam devidamente credenciados no Sistema SGF nas
areas estabelecidas para o Programa e vinculados ao Produto Sebrae na sua Empresa.

9.1 Responsabilidades

Garantir que os lancamentos no App SEBRAE deverdo ser realizados em até 05 dias uteis, salvo
problemas inerentes a operacionalizacdo ou manutencao do referido Sistema.

Reforgar com o consultor que o registro do endereco do empreendimento deverd ser aquele onde
a atividade econ6mica é exercida. Caso divergente com o cartdo do CNPJ ressaltar que é papel do
consultor orientar o empresario a fazer a atualiza¢do cadastral.

Garantir que o consultor recolha assinatura, registros fotograficos e outras evidéncias durante o
atendimento, que comprove o recebimento da visita de consultoria no empreendimento.

10
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Promover em sua equipe a capacitagao continuada, cujo objetivo é desenvolver e capacitar os
consultores além dos periodos iniciais, aprofundando temas especificos que compdem os campos
de acompanhamento, e atende a necessidade do atendimento de qualidade.

Garantir a presencga do consultor nos momentos de reunido e interagdo, para que a sua atuagao
em campo possa a cada dia ser aprimorada com foco no resultado para o cliente atendido.

Realizar o recolhimento das eventuais retengdes de impostos e contribuices previstas na
legislagao tributdria e previdencidria dos seus profissionais.

9.2 Entregas

Para o monitoramento dos atendimentos, as empresas contratadas deverdo encaminhar
mensalmente os seguintes documentos:

e Relatério Geral, contemplando todas as ag¢des desenvolvidas no més, bem como os
resultados e indicagdes de empresas para receberem atendimento continuado pelas
unidades de negdcios;

e Relatdrio do App Atendimento, o qual ird comprovar o quantitativo de atendimentos
realizados durante o més;

e Cartdes CNPJ, como forma de comprovar o porte e situacao cadastral da empresa atendida.

10.ADVERTENCIA, SUSPENSAO E DESCREDENCIAMENTO

A ndo observacdo das responsabilidades indicadas acima implicara na adverténcia, suspensdo
e/ou descredenciamento dos consultores e empresas infringentes. Os empresarios que estejam
sendo atendidos por um consultor desligado, devem ter o seu ciclo de atendimento acompanhado
por outro consultor que também seja credenciado no SGF e habilitado na metodologia. Casos
fortuitos serdo analisados separadamente.

10.1 Suspensdo/Adverténcia

Com relagdo a adverténcia/suspensdo, vale ressaltar que ela podera ser referente até 6 meses,
guando:

e Receber 2 avaliagdes menor que 7;

e Deixar de cumprir as entregas solicitadas, via contrato, pelas unidades regionais;

11
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e Nao comparecer ao local da realizagado das atividades;

e Na&o cumprir os 2 (dois) atendimentos, sendo um presencialmente e um online;

Ndo comparecer, de forma recorrente, as reunioes exigidas pela coordenacdo estadual.
10.2 Descredenciamento

e Apresentar, a qualquer tempo, documentos inveridicos dos atendimentos realizados;

e N3o manter sigilo das informacdes;

e Entregar ou divulgar material de sua prépria empresa durante o contato mantido em nome
do SEBRAE;

e Cobrar honordrios pela realizacdo dos atendimentos;

e Utilizar-se do banco de dados de empresarios atendidos, para tirar proveitos
financeiros para sua prépria empresa;

e Designar outra pessoa/profissional para execucdo do servico que foi contratado que ndo
tenha vinculo com o SEBRAE;

e Registrar informacgdes inveridicas dos clientes atendidos.

11.PLANEJAMENTO ESTADUAL

O SEBRAE Na Sua Empresa, compreende diferentes etapas e procedimentos. O SEBRAE realiza
acoes internas e externas para recolher subsidios visando o planejamento adequado de cada
etapa.

1.1 Recursos Financeiros

O valor a ser pago para os dois atendimentos, presencial e online, serd de acordo com o valor das
horas especificas de cada Unidade de Negdcios, conforme regras do SGF e Normas internas do
SEBRAE. Este valor é pago a Empresa contratada.

11.2 Contratag6es de Empresas

As contratacdes das Empresas devem atender ao planejamento estadual, observando os prazos
estaduais para tramites burocraticos internos do SEBRAE — MA e as regras de rodizio estipuladas
no sistema de credenciamento especifico — SGF.

As contratagdes das empresas seguem o modelo emitido pelos sistemas informatizados utilizados,

12
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a luz dos sistemas de referéncia nacionais, com o descritivo das atividades que deverdo ser
executadas conforme a metodologia da agao.

Para evitar conflito de interesse no trabalho realizado, os Agentes Consultores ndo podem
executar simultaneamente o trabalho de Agente em duas ou mais empresas contratadas.

11.3 Monitoramento das a¢oes

Como a atuacgdo da agao SEBRAE Na Sua Empresa é bastante expressiva em nimero de empresas
atendidas e em nimero de Agentes/consultores em campo, faz-se necessario um monitoramento
continuo dos atendimentos realizados. E importante perceber que a a¢do estd interligada com os
outros produtos e servicos do SEBRAE e é, muitas vezes, o primeiro contato do empreendedor
com ainstituicdo. Desta maneira, é fundamental que esse contato seja positivo e efetivo.

Desta forma, é importante que haja um acompanhamento continuo dos atendimentos e que haja
a mensuracao dos resultados quantitativos e qualitativos, bem como a garantia de que a gestao
da acdo se realize em conformidade com a metodologia de atendimento.

A Metodologia de monitoramento tem como objetivo ser corretiva, preventiva e educativa,
transformando assim pessoas e organizacGes, através de uma filosofia de melhoria continuada e
colaboragdo entre os atores. Dessa forma, o monitoramento sera realizado via amostragem por
meio do Call Center do SEBRAE.

12. OUTRAS INFORMAGCOES

O sistema a ser utilizado para lancamento dos atendimentos serd o App SEBRAE Atendimento,
caso ocorra alguma intercorréncia com o App, a coordenacgao Estadual devera ser consultada.

Os dados alimentados no sistema deverao ser previamente consultados no site da Receita Federal
e ndo serdo aceitos dados de empresas inativas, baixadas ou que apresentem demais porte, sob
pena de adverténcia, devolucdo de recurso e descredenciamento.

A Empresa deverd emitir uma Unica Nota Fiscal de acordo com o calendario de recebimentos e
atestos de documentos fiscais aprovados, além das devidas entregas relacionadas no tépico 9.2.

Em caso de duvidas ndo contempladas neste manual, entrar em contato com os seguintes
responsaveis:

e Coordenagdao Estadual para duvidas relacionadas a: Metodologia; Sistema
Credenciamento App/SAS; ldentidade Visual; Material de campo; Credenciamento;
Relatdrios.

e Gestor Local para duvidas relacionadas a: Contratagdes; Atendimento no Territdrio e/ou
Bairros; Recebimentos NF; e Relatoérios.
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