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1| Apresentacédo

E com grande satisfacdo que compartilhamos o balanco do primeiro ano
desta gestdo a frente do Sebrae-SP. Este periodo foi marcado por desafios,
superagodes e, acima de tudo, pela construgao de um caminho sdlido em
direcado ao fortalecimento do empreendedorismo paulista.

O presente relatério retrata com integridade as principais agdes realiza-
das pelo Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas do Estado de Sao
Paulo (Sebrae-SP) para ser referéncia na promoc¢ao do empreendedorismo
e na geragao de valor para os pequenos negoécios, bem como no fortaleci-
mento do ambiente empreendedor e na promog¢ao da educagdo e da cultura
empreendedora. Partindo da visao geral do Sebrae-SP e de seu ambiente
de atuacao, serdo apresentadas informacgdes sobre riscos e oportunidades,
execucao das estratégias, estrutura e indicadores de governanga, além da
consolidagdo dos dados de desempenho orgamentario e contabil.

O contexto social e econdmico exigiu respostas ageis e solucdes criativas.
Diante dos desafios, demonstramos uma lideranca resiliente, guiando a insti-
tuicao com foco na adaptagdo e na identificagdo de oportunidades.

Dentre as conquistas deste primeiro ano, destaca-se a implementa-
cao de programas estratégicos que visaram capacitar e orientar os micros e
peguenos empresarios, reconhecendo seu papel vital na recuperagao econo-
mica do Estado. Programas de incentivo a inovacao e a transformacao digital
foram essenciais para impulsionar a competitividade e o crescimento susten-
tavel dos negdcios locais. Com grande empenho alcangamos 12 das 13 metas
mobilizadoras estaduais, com especial destaque para o atendimento de 1,1
milhdo de pequenos negdcios paulistas, aumento de 12,8% no faturamento e
de 28% de produtividade das empresas atendidas com foco em resultado e
83 pontos de NPS. Adicionalmente, contribuimos para a redugao do tempo de
abertura de empresas para 36 horas e proporcionamos solugdes de educagao
empreendedora para 30.052 professores.

Além disso, a busca por parcerias efetivas, tanto no ambito publico
quanto privado, foi essencial para potencializar os resultados alcancados.
A cooperacao entre diferentes setores da sociedade demonstrou ser um
caminho promissor para o desenvolvimento econémico e social do Estado de
Sdo Paulo.

No préximo ano, vislumbramos perspectivas ainda mais promissoras. A
busca por solu¢gdes que ampliem a sobrevivéncia das empresas, aliada a uma
abordagem sustentavel, serd uma prioridade, visando posicionar o empreen-
dedor paulista em patamares cada vez mais elevados. Acreditamos que
a visdo empreendedora e a responsabilidade social sdo os alicerces de um
crescimento duradouro e significativo.

Sabemos que o caminho a frente reserva desafios, mas estamos
confiantes de que, com dedicacao e inovagao, continuaremos a supera-los.
O Sebrae-SP continuard a ser um agente transformador, impulsionando o
desenvolvimento econdmico e social do nosso Estado.

Que este seja o preludio de uma era de prosperidade e transformacdo
para o empreendedorismo paulista, em que as conquistas de hoje vao se
tornar a base soélida para os desafios de amanha.

Manuel Henrique Farias Ramos
Presidente do Sebrae-SP

Nelson Hervey Costa
Diretor-Superintendente

Marco Vinholi

Diretor Técnico

Reinaldo Pedro Correa

Diretor de Administracao e Financas
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Visao geral
organizacional e
ambiente externo

21 ldentificacdao da unidade

Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas do
Estado de Sao Paulo — Sebrae-SP

Informacgdes sobre a unidade e organograma.

Quadro 1 Identificacdo do Sebrae-SP

Poder e 6rgéo de vinculagédo

Poder: Executivo

Orgéo de vinculagéo: Ministério do Empreendedorismo, da Microempresa e da Empresa de

Pequeno Porte

Identificagdo da Unidade Jurisdicionada (UJ)
Natureza juridica: Servico Social Auténomo ‘ CNP3J: 43.728.245/0001-42

Principal atividade: Atividades de consultoria em gestdo Cédigo CNAE: 70.20-4-00

empresarial, exceto consultoria técnica especifica.

Contatos

Telefones/fax: (11) 3177-4700/ (11) 3177-4650

Enderec¢o postal: Rua Vergueiro, n.° 1.117 Bairro Liberdade - Sdo Paulo - SP CEP 01504-001

Endereco eletrdnico: nhervey@sebraesp.com.br

Pagina na internet: http://www.sebraesp.com.br/
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Figura1 Organograma funcional Sebrae-SP

CONSELHO 2
PRESIDENCIA DO CDE

FISCAL

Auditoria
Secretaria do CDE

Ouvidoria

DIRETORIA DE

ADMINISTRACAO — SUPERINTENDENCIA

E FINANCAS

Administracdo | Ges?éq
Estratégica

Marketing e

Projetos e Obras ——| . -
Comunicagéo

Financas e Controladoria — Juridico e Secretaria Geral
Gest&o de Pessoas —— Politicas Publicas e Relacées Institucionais

Suprimentos Economia Criativa e Startups

Infraestrutura da Compliance e Protecédo de Dados
Informacéo

DIRETORIA TECNICA

Gestdo de Solucdes
e Transformacgédo Digital

Relacionamento
com Cliente

Cultura Empreendedora
(Faculdade Sebrae)*

Atendimento
ao Cliente

Territorial e Setorial

Acesso a Mercado e
Servicos Financeiros

Escritérios Regionais

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo de Pessoas (novembro/2023).

() Nota. fazem parte da Unidade Cultura Empreendedora as atividades desenvolvidas na Faculdade Sebrae do Sebrae-SP.
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2.2 Finalidade e competéncias institucionais

“O Sebrae-SP tem por finalidade fomentar o desenvolvimento sustenta-
vel,a competitividade e o aperfeicoamento técnico das empresas de pequeno
porte, das microempresas e dos Microempreendedores Individuais atuantes
no ramo industrial, comercial, agricola e de servigos, bem como promover a
educacgao e a cultura empreendedora e a disseminagao de conhecimento
sobre empreendedorismo (...)". Estatuto Social do Servico de Apoio as Micro
e Peguenas Empresas de S3o Paulo - Sebrae-SP de 22/06/2017, artigo 5°,
Capitulo Il

A instituicdo é uma entidade privada, sem fins lucrativos e faz parte
do Sistema Sebrae, que tem como propdsito’ “transformar os pequenos
negdcios? em protagonistas do desenvolvimento sustentavel do Brasil”. Para
o cumprimento do seu propdsito, constitui-se como publico-alvo direto “o
conjunto da populagao que desenvolve atividades empresariais e esta efeti-
vamente envolvida na abertura de um negdcio ou junto a qual o Sebrae atua
para estimular o empreendedorismo”. O publico direto do Sebrae é composto
por pequenos negdcios e seus proprietdrios - empresarios e artesdos® e
pessoas fisicas — e produtores rurais*.

Em seu direcionamento estratégico, o Sistema Sebrae, além de definir
o propodsito, estabeleceu a visdo de futuro e os valores que norteiam sua
atuagdo. Esse conjunto de direcionadores orienta a atuagao do Sebrae-SP e
esta retratado a seguir:

Propésito Visao de futuro Valores

Transformar os pequenos Ser referéncia na promogéao Resultados sustentaveis,

negocios em protagonistas do empreendedorismo e empatia, ética, simplicidade,

do desenvolvimento geragdo de valor para os inovacgéo, valorizagdo humana

sustentavel do Brasil. peguenos negdcios. e cooperagéo.

'Sebrae. Planejamento Estratégico 2023

?Sao Empreendimentos (empresas brasileiras que possuam natureza juridica compativel com as atividades mercantis e ndo desempe-
nhem primariamente atividades associativas ou de administrag&o publica.) com faturamento bruto anual de até R$ 4,8 milhées, regu-
larizados perante o poder publico através do Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ) ou, para os artesaos, outros registros oficiais
como: Carteira Nacional de Artes&o ou de Trabalhador Manual. Fonte: Sebrae-NA. Documento de Referéncia: Diretrizes do Plano Anual
2023 do Sistema Sebrae.

Quadro 2 Normas do Sebrae-SP°

Normas da UJ

Norma Endereco para acesso
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/
L8029cons.htm

Lei n.° 8029 de 12/04/1990 - DOU 13/04/90

http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/
Decreto/D99570.htm

Decreto n.° 99570 de 09/10/1990 - DOU 10/10/90

Regimento interno Sebrae-SP https://transparencia.sebrae.com.br

Estatuto Social do Sebrae https:/transparencia.sebrae.com.br

Estatuto Social do Sebrae-SP

https://transparencia.sebrae.com.br

Regimento Interno CDE https://transparencia.sebrae.com.br

Regimento Interno Conselho Fiscal https://transparencia.sebrae.com.br
Decisdo CDN 873 de 27/07/2017 Homologacéo

do Estatuto Social do Sebrae-SP

https://transparencia.sebrae.com.br

Cédigo de Etica https://transparencia.sebrae.com.br

Compras e Contratagdes https://transparencia.sebrae.com.br

Estrutura organizacional https://transparencia.sebrae.com.br

Organograma https://transparencia.sebrae.com.br

Macroprocessos da Cadeia de Valor https://transparencia.sebrae.com.br

No que concerne as normas internas, identificou-se a necessidade de
reorganizar as atribui¢cdes dos gerentes, consolidando os diversos atos norma-
tivos em um Unico documento. Ademais, foram dedicados esforcos significati-
vos para agilizar a revisao das normativas internas, culminando na atualizagdo
de cinco delas e na elaboragao de quatro novas. Desta forma, restam apenas
duas normas em fase de analise, com previsdo de conclusdo no inicio de 2024.

#Os artesdos devem possuir ao menos um registro oficial junto aos érgdos competentes, e caso possuam CNPJ deverao ser classificados,
preferencialmente, como Empresa com CNPJ nos sistemas do Sebrae. Fonte: Sebrae-NA. Documento de Referéncia: Diretrizes do Plano
Anual 2023 do Sistema Sebrae.

“S&o Produtores Rurais, os empreendimentos ou pessoas fisicas, que explorem atividades agropecudrias, realizem a comercializagdo da
sua producéo in natura e/ou processada como agroindustrias com faturamento bruto anual de até R$ 4,8 milhdes, e que estejam regulari-
zados perante o poder publico por meio do Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ) ou um dos seguintes registros oficiais: Cadastro
Nacional da Agricultura Familiar (CAF), Inscricdo Estadual emitida pelas Secretéria da Fazenda , Declaracdo de Aptidao ao Pronaf (DAP),
Numero do imével na Receita Federal (NIRF), Cadastro Imobiliario Brasileiro (CIB), Registro de Pescador, Cadastro de Atividade Econdmica
da Pessoa Fisica (CAEPF) e Cadastro Especifico do INSS do Produtor Rural (CEIl); Fonte: Sebrae-NA. Documento de Referéncia: Diretrizes do
Plano Anual 2023 do Sistema Sebrae.

50Os documentos divulgados no endereco https://transparencia.sebrae.com.br poderéo ser localizados no menu “Institucional”.
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Destaca-se também a comunicagdo transparente das normas e presta-
cao de contas para toda a sociedade. O Sebrae-SP conta com ferramen-
tas destinadas ao publico interno para disponibilizagao e consulta agil das
normativas e dados relevantes. As informacdes atualizadas ficam hospedadas
na intranet (Conexado Sebrae) e sdo divulgadas via Endomarketing, tempesti-
vamente, aos colaboradores.

2.3 Ambiente de atuacado

O item aborda os principais aspectos do ambiente de negdécios em que
0 Sebrae-SP estd inserido e nos quais baseia seu planejamento estratégico.
Partindo do contexto de atuagao e da evolugao do publico-alvo, encerra com
a andlise da infraestrutura e dos recursos necessarios para atuagao.

2.3.1 Contexto de atuacao e evolucao do publico-
alvo®

Modelo de atuacdo e produtos/servicos
oferecidos

O Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae) é
uma entidade privada, sem fins lucrativos, que busca promover a competiti-
vidade e o desenvolvimento sustentavel dos pequenos negdcios e estimular
o empreendedorismo.

Atua em forma de Sistema Nacional, com sede em Brasilia e esta
presente nas 27 unidades da federacdo. Cabe ao Sebrae Nacional realizar o
direcionamento estratégico do Sistema, definindo as diretrizes e prioridades
de atuacgao. As unidades estaduais, seguindo os direcionamentos nacionais e
estaduais, caso existam, desenvolvem acdes para atender a realidade de cada
regido.

O Sebrae-SP é uma unidade estadual que tem em seu conselho delibe-
rativo representantes da iniciativa privada e do setor publico. Tal composi¢cdo

€O publico-alvo direto do Sebrae é composto por pequenos negocios e seus proprietarios - empresarios e artesdos e pessoas fisicas — e
produtores rurais do Estado de Sdo Paulo.
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garante a sintonia das agdes para estimular e promover os pequenos negocios
e os empreendedores com as politicas de desenvolvimento socioeconémico.
As solugdes desenvolvidas atendem desde pessoas fisicas que ainda nao
possuem um negocio, mas as quais o Sebrae pode contribuir para despertar
o espirito empreendedor e desenvolver capacidades empreendedoras, até
aguelas que ainda ndo possuem negdcio proéprio, mas estdo efetivamente
envolvidas na sua estruturacao; e, também, os proprietarios de pequenos
negdcios consolidados que buscam um novo posicionamento no mercado.

A fim de estimular o empreendedorismo e promover o desenvolvimento
sustentavel dos pequenos negdécios, o Sebrae-SP realiza atividades de capaci-
tacdo de empreendedores relacionadas a gestao de empresas, atuando
também na educagdo empreendedora, na articulagdo de politicas publicas
para criar um ambiente legal mais favoravel aos negdécios, N0 acesso a Novos
mercados, No acesso a tecnologia e inovacao, além de fornecer orientagao
para o acesso a servigos financeiros. Em linhas gerais, em 2023, o Sebrae-SP
atuou de maneira a atender seu publico potencial, dispondo de canais de
atendimento presenciais, remotos e digitais.

Contexto econdomico e evolucao do publico-
alvo

Estima-se que, no ano de 2022, no Estado de Sdo Paulo, 18,8 milhdes de
pessoas de 18 a 64 anos estavam envolvidas na manutencao ou criagdo de
um negaocio préprio ou pretendiam abrir um negdcio nos trés anos seguintes
(61% da populagao adulta paulista). Destas, cerca de 9 milhdes de pessoas
estavam envolvidas na manutenc¢ao ou criacdo de um negdcio proprio formal
ou informal (29,3% da populagdo adulta paulista). As demais pretendiam abrir
um negdécio num horizonte de trés anos.

Quanto ao numero de pequenos negdcios formais existentes no Estado,
de acordo com projecdes do Sebrae Nacional, em 2023 existiam cerca de 6,7
milhdes de pequenos negdcios empresariais, 0 que equivalia a aproxima-
damente 29,1% dos pequenos negdcios do Pais. No periodo de 2015 a 2023,
estima-se que o nUmero de pequenos negdcios tenha crescido cerca de 10%
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ao ano. Nesse cenario, os MEls cresceram 13,6% ao ano e as micro e peque-
nas empresas, 6,1%, fazendo com que a participagao relativa dos MEls seja
de 59,7% dos pequenos negdcios, ante 40% das micro e pequenas empresas
(MEs e EPPs).

Grafico1 Numero de pequenos negdcios empresariais, por porte, com
valores estimados para o periodo de 2015 a 2023. S&do Paulo, 2015-2023

6,665
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Fonte: Sebrae-NA. Estimativa de Publico Sistema Sebrae 2024.

Quanto ao contexto econdmico, em 2023 as projecdes indicam que o
Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro apresentou aumento de 2,92%’. Com
relacdo aos setores de atividade (lado da oferta), o PIB da agropecuaria regis-
trou o maior crescimento relativo (+ 15,8%). Pela dtica da demanda, o destaque
positivo do PIB foi o consumo das familias (+3,2%). Essas estatisticas sdo proje-
cOes para o crescimento no ano de 2023.

O crescimento da agropecuaria esta relacionado a competitividade
elevada do setor e existéncia de demanda externa. O ritmo de crescimento do
consumo das familias estd parcialmente relacionado ao aumento do volume

"Fonte: Banco Central do Brasil. Focus: Relatério de Mercado (5 de janeiro de 2024).
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de transferéncias (Auxilio Brasil/Bolsa Familia) e aos reajustes do salario
minimo e aposentadorias, € esta relacionado a reducgao paulatina da inflagdo
ao consumidor.

A evolucao da inflagao contribuiu para esse resultado referente ao
consumo das familias. As projecdes de mercado indicam um IPCA da ordem
de 4,47% em 2023. Embora esse indice de inflagdo esteja bem préximo ao
limite superior da meta estipulada para 2023 (4,5%), o resultado repre-
senta uma reducdo ante a inflagcdo observada em 2021 (10,1%) e 2022 (5,8%),
apontando para uma trajetéria de controle da inflagao. Uma inflagdo menor
favorece a preservacao do poder aquisitivo da populagao, e assim, também
colabora para a evolugdo do consumo das familias.

O cendrio apresentado, de crescimento da economia, em particular do
consumo das familias, auxilia na recuperacao do nivel de emprego (ocupa-
¢a0), 0 que ocorreu ao longo de 2023.

No Brasil, a taxa de desocupagado (popularmente conhecida como taxa
de desemprego) estava em queda desde o segundo trimestre de 2021 até o 4°
trimestre de 2022 e voltou a cair a partir do 2° trimestre de 2023. No terceiro
trimestre de 2023 essa taxa chegou a 7,7%, menor taxa para um terceiro
trimestre desde 2014.

No Estado de Sao Paulo, a taxa de desocupacao estd em trajetdria de
reducdo desde o primeiro trimestre de 2021, chegando a 7% no terceiro
trimestre de 2023, menor taxa para um terceiro trimestre desde 2014.

Nesse quadro, a participagdo dos donos de negdcio no total do pessoal
ocupado tem apresentado elevagdo. Entre as pessoas ocupadas, essa propor-
¢ao passou de 20,7% (média do 1° ao 3° trimestre de 2012) para 31,7% (média
do 1° ao 3° trimestre de 2023) no Estado de Sao Paulo, segundo dados da
Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD Continua.

A queda gradual das taxas de inflagao levou ao inicio de um processo de
reducdo também paulatina na taxa basica de juros (Selic), de 13,75% (junho de
2023) para 11,75% ao ano (final de 2023). A redugdo dos juros basicos tende a
contribuir para uma queda nos juros de mercado, porém, de forma defasada.
Esse efeito tende a levar varios meses para ocorrer. Assim, a maior parte do
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efeito da queda dos juros basicos é esperada para 2024.

Dado esse contexto, em 2023 as MPEs apresentaram aumento de 2,1% no
faturamento. Por setores, os resultados quanto ao faturamento foram diferen-
ciados: industria (+1,7%), comércio (-0,5%) e servicos (+6,4%). Deve-se observar
que as MPEs de servigos sao aquelas que mais dependem do contato fisico
para vender. A retomada pds-pandemia contribuiu para o melhor desempe-
nho relativo das MPEs de servigos em 2023.

Quanto aos MEls, em 2023, houve uma queda de 5,6% no faturamento.
Por setores, os resultados obtidos foram: industria (-11,8%), comércio (-0,4%) e
servigos (-4,9%). Em 2022 o faturamento dos MEIs havia registrado aumento
de 171%. De uma forma geral, os MEls tiveram seu desempenho fortemente
afetado pela pandemia. Ao longo de 2022 os MEIs mostraram uma retomada.
Dessa forma, a base de comparagao aqui considerada (2022) nao pode ser
considerada fraca, em termos de atividade, para os MEIls. Esse fato dificultou
o crescimento do faturamento dos MEls ha comparag¢ao de 2023 com 2022.

Assim, em 2023, MPEs e MEls apresentaram desempenhos diferenciados
guanto ao faturamento. A pandemia teve influéncia nos resultados, porém
com efeitos distintos entre esses dois grupos de empresas.

No cendrio descrito acima, a estratégia do Sebrae-SP foi definida e imple-
mentada. O monitoramento das a¢des derivadas dessa estratégia € apresen-
tado neste relatério.

2.3.2 Infraestrutura e recursos para atuacao

O Sebrae-SP procurou, durante 2023, implementar solugdes de tecno-
logia da informacdo e de infraestrutura fisica para cumprir seus objetivos e
superar os desafios que surgiram ao longo do ano.

No que diz respeito a infraestrutura tecnoldgica, foram implementadas
diversas acdes de melhoria do ambiente tecnoldgico como o projeto para
nova experiéncia do usuario, possibilitando uma experiéncia diferenciada aos
colaboradores desde a sua admissao até a autoconfiguragao dos notebooks,
com workspace personalizado, agilizando o acesso aos sistemas e fazendo
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uso de autenticagao unificada.

Houve a compatibilizagdo de tecnologias com as necessidades operacio-
nais atuais e futuras, com o projeto de nova solugdo de Wi-Fi, gerando apoio
estruturante no novo conceito de negdécios do Sebrae-SP voltado ao modelo
digital, promovendo agilidade, flexibilidade e maior disponibilidade na utiliza-
¢do da rede Wi-Fi.

Ocorreu também investimento no aumento e na disponibilidade dos
servicos de tecnologia, trazendo agilidade na implementacao de novas
solugdes em ambiente de cloud computing.

Por fim, houve o desenvolvimento de projetos estratégicos para automa-
cao e digitalizacdo dos processos internos, eliminando atividades operacionais
e retrabalho, gerando valor aos nossos clientes. Os sistemas de atendimento
foram reestruturados para otimizar a arquitetura de processamento distri-
buido, load balancer, proporcionando alta disponibilidade e melhoria da
performance.

A atuacdo visou garantir a continuidade dos negdcios e dos servigcos de Tl,
e o atendimento aos pilares de seguranca da informacédo (confidencialidade,
disponibilidade e integridade) durante todo o ciclo de vida da informagao
dentro do ambiente do Sebrae-SP. Asseguramos a conformidade das opera-
¢cdes de tecnologia em relagao a aspectos legais e normativos, com foco na
mitigagao dos riscos institucionais.

Com relagao a infraestrutura fisica, em 2023 a entidade dispds de 711
pontos fisicos de atendimento, assim distribuidos: sede administrativa, Escola
de Negdcios — Faculdade Sebrae, 33 Escritdrios Regionais (ERs), 2 Pontos de
Atendimento proéprios (PA) e 674 operagdes com parcerias (Sebrae Aqui).

Em 2023, em conformidade com as diretrizes de modernizagdo dos
ERs, foram reformados os ERs Guaratinguetd e Baixada Santista, que agora
possuem espaco de coworking e layout aberto, possibilitando maior integra-
¢cao entre a equipe e os clientes. Além disso, foram realizadas adequacdes de
médio porte nas unidades de Ourinhos e de Sorocaba. Além das estruturas
acima atualizadas, foram concluidos os projetos do ER Norte e ER Leste Il, que
possibilitou a abertura da licitagdo de reforma desses locais.
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No edificio sede, foram realizadas a reforma geral e de modernizagao do
pavimento térreo e do estudio multimidia, localizado no 8° andar. Ambas as
entregas trazem solugdes tecnoldgicas de ponta, contribuindo com o propd-
sito da instituicdo para os proximos anos.

No edificio Escola de Negdcios, foram realizadas adequagdes na infraes-
trutura, para atendimento e entregues trés carros de elevadores moderniza-
dos, que otimizardo o funcionamento do fluxo do imdvel.

Em 2023, a Unidade Projetos e Obras consolidou parte dos programas
planejados no ano anterior, sao eles: (i) UPO Presente — com vistorias técnicas
em todos os ERs; e (ii) Renova Sebrae-SP — com a entrega de dois ERs moder-
nizados.

No que tange aos recursos orgamentarios, fundamentais para a execugao
de despesas com iniciativas voltadas ao publico-alvo e com a gestao e opera-
cao da instituicdo, no ano de 2023, houve um aumento nominal de 19,8%
das receitas recebidas em relagdo ao ano anterior. Considerando somente
a receita oriunda da Contribuicao Social Ordinaria (CSO), que é responsavel
por 70,5% da receita total do Sebrae-SP, houve aumento nominal de 14,0%
em virtude do aumento da arrecadagao. O Sebrae-SP encerrou o exercicio de
2023 com uma receita de R$ 875,9 milhdes.

Salienta-se ainda que o Sebrae-SP faz, sistematicamente, acompanha-
mento rigoroso de seu orgamento e da aplicagdo dos seus recursos, gerindo
todas as receitas e despesas executadas pela entidade. O orcamento repac-
tuado previsto de despesas em 2023 ndo sofreu alteragdes em relagdo ao
original, mantendo-se em R$ 865,6 milhdes, atingindo patamar de execugao
de 87,6%, ou seja, R$ 758,1 milhdes. Essas informacdes sdo publicadas e atuali-
zadas na pagina de Transparéncia do Sistema Sebrae.

Por fim, os processos internos estiveram em constante aprimoramento
para assegurar a boa aplicagdao dos recursos necessarios ao cumprimento da
missdo institucional e das exigéncias legais que regulam a atuagao da insti-
tuicao.
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Riscos, oportunidades
e perspectivas

e

O capitulo apresenta uma avaliacao dos riscos
que podem comprometer o atingimento dos
objetivos estratégicos, as acdes implementadas
para mitiga-los e a identificacao de oportunidades
para aumentar sua capacidade de atuacao, além

dos principais desafios.
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O Planejamento Estratégico 2023 foi elaborado tendo como base as
expectativas de um ano com crescimento econdmico — ainda que pequeno —
e desafios para gestao das contas publicas do Pais. O impacto desse cenario
para as micro e pequenas empresas foi tratado dentro dos 18 Objetivos Estra-
tégicos do Sistema Sebrae, alocados em quatro perspectivas do desenvolvi-
mento, a saber: “Sociedade/ecossistema”, “Clientes”, “Processos internos” e
“Recursos”.

Para atender aos objetivos foram definidos programas nacionais, bem
como indicadores e metas mobilizadoras que nortearam as iniciativas nas
unidades da federacao na operacionalizagao da estratégia e execucdao das
entregas para o ano de 2023.

Nesse contexto, o Sebrae-SP construiu sua estratégia pautando-se nos
seguintes direcionadores:

« Manutengdo das principais estratégias, com revisao dos indicadores e
metas relacionados;

» Proposta de orcamento vinculado aos eixos de atuacgao;

- Ajustes nas propostas considerando cendrio de receitas vesus despesas;
investimento vesus retorno e pertinéncia estratégica;

- Adesdo aos programas nacionais, quando ha possibilidade de conver-
géncia entre as estratégias.

Esses direcionadores culminaram na definicdo dos eixos estratégicos e
atuacdo do Sebrae-SP para o ano de 2023, que envolveram:

- Aumento das receitas operacionais para manutenc¢ao do crescimento
da institui¢cao e preservacao do caixa em um nivel que mitigue riscos de conti-
nuidade do negdcio e possibilite novos investimentos;

- Melhoria do ambiente de negdcios do Estado de Sao Paulo, a partir da
articulagao junto aos municipios e implementacdo de politicas publicas de
apoio ao empreendedorismo;

- Ampliagdo da cobertura no atendimento, sobretudo as MEs e EPPs, com
intensificagcao das estratégias digitais e remotas e capilaridade presencial;

®As metas mobilizadoras refletem uma composicdo das metas mobilizadoras organizacionais monitoradas pelo Sistema Sebrae e india-
dores derivados da estratégia estadual
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- Intensificagdo dos investimentos na melhoria da competitividade dos
pequenos negocios, a partir da atuacgao territorial, setorial e nas principais
cadeias produtivas do Estado;

- Ampliagao da educacao empreendedora, a partir da ampliagao das
escolas parceiras, da capacitagdo de professores e da disseminacao dos
conteldos para alunos do ensino basico;

- Desenvolvimento de startups e articulagao junto ao ecossistema de
inovagao para geracao de negdcios, ampliagdo de investimentos e cresci-
mento deste mercado;

- Apoio aos pequenos Nnegocios No acesso a servicos financeiros e amplia-
¢ao das parcerias junto as IFs para ampliagao do crédito as MPEs;

- Investimentos em inovagao, infraestrutura, tecnologia, pessoas e proces-
sos com foco em eficiéncia operacional e na perenidade da instituicao.

Para cada eixo de atuacao estabelecido, foram definidos principais resul-
tados esperados para 2023, com destaque para as metas mobilizadoras® cuja
execugao frente ao planejado repactuado esta representada no grafico a
seguir.

Grafico 2 Metas Mobilizadoras 2023: valores previstos versus realizados

Tempo médio de abertura % cobertura ME e EPP

de empresas

Professores capacitados N° de pequenos negécios

atendidos

35 30.052
45 18.000

1.133.212 21%
1.000.000 20%

N° de clientes atendidos INPS Faturamento Produtividade

por servigos digitais

1.573.100 83 12,8% 28%
1.470.000 83 8,5% 25%

N° de clientes atendidos
com foco em resultados

Pequenos negécios atendidos N° Clientes FAMPE atendidos % de recursos direcionados
com solugdes de inovagdo p6s beneficio a atividade fim

99.923 90%
72.600 77%

42297
38.000

87,7%
78,9%

Captacgdo de receita
prépria

20.733.586
40.00.000

Realizado Previsto

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo Estratégica - Painel de Monitoramento (2023)
*Nota: Receita liquida. Considera Inadimpléncia Recuperada, Inadimpléncia Gerada, Receita Bruta e
Bolsistas/Anistias.
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1. Tempo médio de abertura de empresas no Estado de Sdo Paulo:
tempo médio de abertura de empresas, incluindo a emissao do CNPJ.

2. Professores capacitados nas metodologias de educagdo empreen-
dedora: somatoério de professores atendidos com solugdes oferecidas pelo
Programa Nacional de Educacao Empreendedora (PNEE).

3. Pequenos negoécios atendidos: somatério de pequenos negdcios
distintos atendidos (MEI + ME + EPP).

4. % de cobertura (ME+EPP): porcentual de microempresas e empre-
sas de pequeno porte distintas atendidas (market share) pelo Sebrae no ano.

5. Clientes atendidos por servicos digitais: somatdério de pequenos
negdcios distintos atendidos (MEI + ME + EPP) e pessoas fisicas distintas
atendidas com servigos disponibilizados nos meios digitais.

6. NPS: grau de recomendacgao do Sebrae pelo cliente.

7. Aumento % de faturamento dos clientes atendidos: variacao
porcentual do faturamento dos pequenos negdcios atendidos nos projetos e
processos executados com essa finalidade.

8. Aumento % de produtividade dos clientes atendidos: média das
variagdes porcentuais de produtividade do trabalho dos pequenos negdcios
atendidos pelo Sebrae no Programa Brasil Mais.

9. Numero de clientes atendidos com foco em resultado: somatério
de clientes distintos atendidos com foco em resultados.

10. Pequenos hegocios atendidos com solugées de inovagao: somaté-
rio de clientes distintos atendidos com foco solug¢des de inovagao.

1. Numero de clientes FAMPE atendidos apés o beneficio: porcen-
tual de clientes distintos com garantia do FAMPE que foram atendidos em
2023 pelo Sebrae apds terem obtido a garantia do fundo em uma operacao
de crédito.

12. % de recursos aplicados na atividade-fim: porcentual de despesas
correntes aplicadas na atividade-fim do Sebrae (suporte e atendimento as
empresas).

13. Captacao de receita prépria: Captacdo de receita por meio da comer-
cializacao de produtos, servicos, espacos publicitarios, midias, merchandising
e patrocinios.
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No ano de 2023, o Sebrae Nacional realizou o mapeamento dos princi-
pais riscos operacionais do Sistema Sebrae® . Esses riscos foram identificados
com base nos macroprocessos da cadeia de valor. Para cada macroprocesso,
foram conduzidas uma ou mais oficinas multidepartamentais e multidisci-
plinares, nas quais, além de identificar os riscos, foram mapeados fatores de
risco, categorias desses fatores e realizada uma avaliagcdo da criticidade.

Posteriormente, esse trabalho foi apresentado e avaliado pelas unidades
federativas (UFs). Em resumo, foram identificados 21 riscos operacionais e 390
diferentes fatores de risco associados, distribuidos em oito categorias. Como
proxima etapa, em 2024, o Sebrae-SP detalhara a avaliagao realizada e desen-
volverd planos de agao, bem como controles necessarios para mitigar esses
riscos no Estado de Sao Paulo.

?Fonte: Sebrae-NA. Resolucdo CDN n.° 437 de 2023
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Governanc¢a e
controles internos

O presente capitulo trata das informacdes sobre
COmMOo a governanga esta estruturada no Sebrae-
SP para apoiar o cumprimento do propdsito da
instituicao, especialmente sobre poder decisério
e articulacao institucional, avaliacao dos riscos
internos e instituicao de controles. Além disso,
demonstra os resultados provenientes da
consecucao dos objetivos estratégicos em 2023'°,
apresentacao de indicadores de monitoramento
do alcance dos resultados, acdes e metas
estabelecidas e a demonstracao sintética da
execucao do orcamento da perspectiva da
sociedade/ecossistema e do cliente.

©Sebrae-NA. Planejamento Estratégico Sebrae 2023 (2021).
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41 Governancga: estrutura, indicadores e gestao
4.1.1 Descricao da estrutura de governanga

A figura 2 apresenta o modelo de governancga corporativa do Sebrae-SP, com representagao
das principais instancias internas e externas de governanca:

SOCIEDADE s
L
i
cIDADAOS OUTRES 1
= STAKEHOLDERS : H
:: GOVERNANCA
INSTANCIAS EXTERNAS o i
i ORGANIZACOES SUPERIORES I
Figura 2 - Modelo de =|
governanca do Sebrae-SP CONSELHO DELIBERATIVO NACIONAL {CDN} ",l:."

SEBRAENA

INSTANCIAS
INTERNAS DE APOIO A
GOVERNACA

INSTANCIAS EXTERNAS
DE APCIO A
GOVERNANCA

INSTANCIAS INTERNAS DE GOVERNACA

ADMINISTRACAO EXECUTIVA

GESTAO TATICA

l

GESTAO OPERACIONAL n

Fonte: Sebrae-SP. Documento elaborado pela Unidade Gestdo Estratégica e Auditoria (dezembro de 2023).
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I Instancias externas de governanca

Instancias autdbnomas e independentes, responsaveis pela fiscali-
zagao, controle e regulagcdo, desempenhando importante papel para
promog¢ao da governancga das organizagdes. O Sistema Sebrae, no qual o
Sebrae-SP esta inserido, esta sujeito a sua regulagdo e fiscalizagdo. Sdo
elas:

= Ministério do Empreendedorismo, da Microempresa e da Empresa
de Pequeno Porte"

= Tribunal de Contas da Uniao

= Controladoria Geral da Unido

Il ) Instancias externas de apoio a governanca

Responsaveis pela avaliagao, auditoria e monitoramento indepen-
dente e, nos casos em que disfungdes sdo identificadas, pela comunicagao
dos fatos as instancias superiores de governanca.

O Sistema Sebrae é obrigado a submeter-se a auditoria independente
e a contratagdo é realizada pelo Sebrae-NA para todo o sistema. Trata-se
da:

= Grant Thornton Auditores Independentes, para auditoria contabil.

Il Instancias internas de governanga

Responsaveis por definir ou avaliar a estratégia e as politicas, bem
como monitorar a conformidade e o desempenho destas, devendo agir
nos casos em que desvios forem identificados. Sdo também responsaveis
por garantir que a estratégia e as politicas formuladas atendam a objetivos
estatutarios. Sdo elas:

Conselhos

= Conselho Deliberativo Estadual (CDE - 13 Conselheiros)
= Conselho Superior da Escola Superior de Empreendedorismo do Sebrae-SP
= Conselho Fiscal Sebrae-SP (3 Conselheiros)

" Fonte: Decreto n.°11.832 de 14 de dezembro 2023 que altera o Decreto n.° 715 de 29 de dezembro de 1992

IV Instancias internas de apoio a governanga

Realizam a comunicagao entre partes interessadas internas e externas
a administracao da entidade, bem como auditorias internas (avaliagao de
riscos e controles), elaboragdo e monitoramento da execugao da estratégia,
comunicando quaisquer disfun¢des identificadas a alta administragdo. Sao

elas:

Auditoria (interna)

Quvidoria

Secretaria do CDE

Unidade Gestao Estratégica

Unidade Finangas e Controladoria

Unidade Gestao de Pessoas

Unidade Compliance e Protegdo de Dados

Unidade Juridica e Secretaria Geral

Comisséao de Etica Temporaria do Sebrae-SP
-CDE

Comité de Riscos e Compliance - CDE

Comissdo do Sistema de Gestdo de Pessoas
- CDE

Comissdo Bolsa de Estudos da Faculdade
Sebrae

Comissdo de Tecnologia da Informacao e
Digitalizagao - CDE

Comiss&o de Etica do Sebrae-SP

Comissdo de Marketing - CDE

Comissdo de Selegdo Multidisciplinar —
Processo 841/2023

Comissdo de Planejamento Estratégico - CDE

Comissdo Jornal de Negdcios

Comisséo de ESG - CDE

Comissdo Permanente de Anélise Guias de
Procedimentos e Instru¢cdes Normativas do
Sebrae-SP

Comisséo de Crédito - CDE

Comissdo Permanente de Gestdo dos
Editais de Credenciamento

Comisséo da Mulher - CDE

Comissdo Permanente de Licitagdes do
Sebrae-SP

Comité de Analise de Carreira - Ciclo Avaliativo

Comité Multidisciplinar de Avaliagéo

Comité de Desenvolvimento Profissional - CDP

Comité Multidisciplinar Edital Empretec

Comité de Indicadores

CPSA - Comissdo Permanente de
Supervisao e Acompanhamento do FIES

Comité de Transformacdo Digital

Comité Estratégico de Proteg¢do de Dados
Pessoais e Privacidade

Comité do Programa de Participagdo nos

Resultados - PPR
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Além dessas instancias, ha outras estruturas que contribuem para a boa

governanca: a administracdo executiva, a gestao tatica e a gestdo operacio-

nal.

V.’ Administracao executiva

Responsavel por avaliar, direcionar e monitorar internamente o érgao

ou a entidade. De forma geral, enquanto a autoridade maxima é a principal

encarregada pela gestdo da organizagdo, os dirigentes superiores devem

estabelecer politicas e objetivos e prover direcionamento para a organiza-

cao.
Alta Administracao

= Diretor-Superintendente
= Diretor técnico

= Diretor de administracao e finangas

VI » Gestao tatica

Responsavel por coordenar a gestdo operacional em areas especifi-

cas, divide-se em:

Gerente da Unidade Gestdo Estratégica

Gerente da Unidade Juridica
e Secretaria Geral

Gerente da Unidade Finangas
e Controladoria

Gerente da Unidade Gestao de Pessoas

Gerente da Unidade Marketing
e Comunicagéo

Gerente da Unidade Suprimentos

Gerente da Unidade Relacionamento
com Cliente

Gerente da Unidade Infraestrutura da
Informacao

Gerente da Unidade Administragdo

Gerente da Unidade Compliance e Protegao
de Dados

Gerente da Unidade Projetos e Obras

Gerente da Ouvidoria
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VIl Gestao operacional

Responsavel pela execugcdo de processos produtivos finalisticos e
de apoio, 33 Escritérios Regionais distribuidos por areas estratégicas no

Estado de S&o Paulo.

Processos finalisticos

Gerente da Unidade Gestao de Solugdes
e Transformagédo Digital

Gerente da Unidade Cultura
Empreendedora

Gerente da Unidade Atendimento
ao Cliente

Gerente da Unidade Territorial e Setorial

Servicos Financeiros

Gerente da Unidade de Acesso a Mercados e

Gerente da Unidade Economia Criativa e

Startups

Gerente da Unidade Politicas Publicas

Gerente do ER Aragatuba

Gerente do ER Alto Tieté

Gerente do ER Baixada Santista

Gerente do ER Araraquara

Gerente do ER Bauru

Gerente do ER Barretos

Gerente do ER Campinas

Gerente do ER Botucatu

Gerente do ER Capital Leste |

Gerente do ER Capital Centro

Gerente do ER Capital Norte

Gerente do ER Capital Leste Il

Gerente do ER Capital Sul

Gerente do ER Capital Oeste

Gerente do ER Grande ABC

Gerente do ER Franca

Gerente do ER Guarulhos

Gerente do ER Guaratingueta

Gerente do ER Marilia

Gerente do ER Jundiaf

Gerente do ER Ourinhos

Gerente do ER Osasco

Gerente do ER Presidente Prudente

Gerente do ER Piracicaba

Gerente do ER Sao Carlos

Gerente do ER Ribeirado Preto

Gerente do ER S3o José do Rio Preto

Gerente do ER Sao Jodo da Boa Vista

Gerente do ER Sorocaba

Gerente do ER Sao José dos Campos

Gerente do ER Vale do Ribeira

Gerente do ER Sudoeste Paulista

Gerente do ER Votuporanga
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4.2 Indicadores de governanca e gestao

Além da estrutura de governancga formal, monitoramos
indicadores de governanca e gestao, tais como os relacionados as
metas mobilizadoras organizacionais do Sistema Sebrae, ao indicador
de investimento em inovacao para pequenos negdécios, aos limites
or¢camentarios, e aos indicadores de desempenho.

No que diz respeito aos indicadores ligados as metas
mobilizadoras organizacionais, estes representam indicadores
de governanga, uma vez que reportam ao Ministério do
Empreendedorismo, da Microempresa e da Empresa de Pequeno
Porte os direcionadores para a execuc¢do do Plano Anual de 2023.
Esse conjunto de indicadores proporciona a sustentacao estratégica
para o Sistema Sebrae e visa mensurar a efetividade de sua atuacao,
tendo com o principal objetivo mobilizar todo o sistema em torno do
alcance de resultados comuns. As informagdes sobre o cumprimento
desses indicadores podem ser encontradas no subitem 3.1 deste
relatdrio.

Em relagao ao indicador de investimento em inovagao para
pequenos negdcios?, 67,4%" das despesas relacionadas aos projetos
e processos finalisticos foram aplicados pelo Sebrae-SP em inovacao
e tecnologia para os pequenos negdcios, um valor substancialmente
superior ao minimo exigido (20%).

Quanto aos limites orcamentarios, estes tém foco em: (1) atuacao
estratégica; (2) grupos de despesas; e (3) receitas e fundo de reserva.
A Portaria n.° 2.007/18-SEl do Ministério da IndUstria, Comércio

20 indicador ndo compde o conjunto de Metas Mobilizadoras Organizacionais. Este indicador atende ao Paragrafo 2° do Artigo 65 da
Lei Complementar N°123/2006. Considera investimento em Inovacédo e Tecnologia finalisticos: valor das despesas de acdes vinculadas as
classificacoes funcionais “Atendimento com iniciativas de Inovacao, Tecnologia, Sustentabilidade e Transformacao Digital”, “Producao e dis-
seminacdo de inteligéncia em Inovagao, Tecnologia, Sustentabilidade e Transformacao Digital”, “Promocéao de ambientes e ecossistemas
de Inovacao e Sustentabilidade”, "Producdo e gestdo de conteddos em Inovagao, Tecnologia, Sustentabilidade e Transformacéo Digital”,
“Producdo e gestao de ferramentas em Inovacao, Tecnologia, Sustentabilidade e Transformacao Digital. Fonte: Sebrae-NA. Caderno das
Metas Mobilizadoras Organizacionais do Sistema Sebrae 2023
®Fonte: Sebrae-NA. Boletim de Resultados do Sistema Sebrae (dezembro de 2023).
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Exterior e Servicos, com atribuicdes assumidas pelo Ministério
supracitado, dispde sobre os procedimentos para apresentacao,
analise e aprovacao da proposta orcamentaria do Sistema Sebrae.
Dos nove limites, sete foram atingidos. O limite da “Contrapartida
da Contribuicao Social Ordinaria” ficou aquém do estabelecido,
mesmo diante do aumento no volume de vendas de treinamentos,
consultorias, palestras, Empretec, feiras e missdes em comparag¢ao
ao ano de 2022. O limite desejavel nao foi atingido, mas para 2024, o
Sebrae-SP tem como meta alcanga-lo.

Ja o limite do “Fundo de Reserva” excedeu o estabelecido por
conta da liberacao de recursos previstos devido a ndo execucao em
atividades especificas: Projetos Estruturantes da UGE nas agdes
de Estrutura e Ferramentas, Gestao de Projetos, Inteligéncia de
Negdcios e Automagao de Processos; Gestao da Marca na Agao de
Agéncia de Publicidade; Programa Cidade Empreendedora na agao
Cidade Empreendedora; e Remuneracao de Recursos Humanos
Relacionados a Negdcios nas agdes de Novas Vagas e Trainee, bem
como a Sinistralidade, que ndo se concretizou em 2023.
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Quadro 3 Limites orcamentarios do Sistema Sebrae: resultados do Sebrae-SP

oo 6 ano de 2023 4.2 Gestao de riscos e controles internos

Panorama sobre a gestdo de riscos e controles internos realizados pelo

Limite Verificado Estabelecido Situacdo Sebrae-SP em 2023.
Capacitacao de (5.696.165+0/246.884.792)=2,3% Min. 2% e Max 6% oK . ~ . . aa .
4.2.1 Avaliacao da qualidade e da suficiéncia dos
Recursos Humanos .
: . controles internos
Tecnologia da (40.846.225/617.624.913)=6,6% Min. 2% da CSO OK
Informacéo e Avaliagcdo dos aspectos do sistema de controle interno instituidos para
Comunicagao garantir o cumprimento das atividades desenvolvidas pelo Sebrae-SP. Analise
Pessoal, Encargose | (246.884.792/883.205.386)=29,6% | Max. 55% OK das principais deficiéncias da entidade nessa area, bem como as medidas
Beneficios . L. L.
corretivas para o proximo exerciclo.
Divulgacdo, Anuncio, | (14.489.194/875.967.293)=1,7% Max. 5,5% OK
Publicidad . .
ublicidade e Quadro 4 Aspectos do sistema de controle interno
Propaganda
Bens Méveis 7.760.226=29,9% Méx. 25.958.186=<100% oK Aspectos do sistema de controle interno Avaliagcao
Custeio 36.320.006=14,5% Max. Periodo: 250.245.907 OK Ambiente de Controle 1 2 3 4 5
Administrativo 1. Os altos dirigentes da UJ percebem os controles internos como
Contrapartida da (24.552.881/617.624.913)=4,0% Min. 5% Abaixo do essenciais a consecug&o dos objetivos da unidade e dao suporte x
Contribuicdo Social Limite adequado ao seu funcionamento.
Ordinaria 2. Os mecanismos gerais de controle instituidos pela UJ sdo percebidos
) . por todos os servidores e funcionarios nos diversos niveis da estrutura X
Fundo de Reserva 116.377.602=12,4% Max. 10,0%=93.722.268 Acima do )
o da unidade.
Limite - —
3. Acomunicacgdo dentro da UJ é adequada e eficiente. X
. P » = = 0

Variagao Plano 10.619.292=11 Max.15% OK 4. Existe coddigo formalizado de ética ou de conduta. X
Anual 5. Os procedimentos e as instrugdes operacionais sao padronizados e

X

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Financas e Controladoria (dezembro de 2023). estdo postos em documentos formais.

N . . 6. Ha mecanismos que garantem ou incentivam a participagdo dos
Com relagao aos indicadores de desempenho do Sebrae_sp’ funcionarios e servidores dos diversos niveis da estrutura da UJ na

L . o x
Os principals € seus respect|vos resultados estdo detalhadamente elaboragao dos procedimentos, das instru¢cdes operacionais ou cédigo
apresentados no item 5 deste relatdrio. de ética ou conduta.

7. As delegagdes de autoridade e competéncia sao acompanhadas de

defini¢cdes claras das responsabilidades.

8. Existe adequada segregagao de fungdes nos processos da

competéncia da UJ.

9. Os controles internos adotados contribuem para a consecugao dos

resultados planejados pela UJ.
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Avaliagdo de Risco 1 2 3 4 5 Informag¢do e Comunicagdo 1 2 3 4 5
10. Os objetivos e metas da unidade jurisdicionada est&do formalizados. X 23. A informacao relevante para UJ é devidamente identificada,

11. Ha clara identificacdo dos processos criticos para a consecug¢ao dos documentada, armazenada e comunicada tempestivamente as X
objetivos e metas da unidade. X pessoas adequadas.

12. E préatica da unidade o diagnéstico dos riscos (de origem interna 24. As informagdes consideradas relevantes pela UJ séo dotadas de qualidade

ou externa) envolvidos nos seus processos estratégicos, bem como suficiente para permitir ao gestor tomar as decisdes apropriadas. X

a identificagdo da probabilidade de ocorréncia desses riscos e a X 25. A'informacao disponivel a UJ é apropriada, tempestiva, atual, precisa

consequente adogao de medidas para mitiga-los. e acessivel. X

13. E prética da unidade a definicao de niveis de riscos operacionais, 26. A informacao divulgada internamente atende as expectativas dos

de informacdes e de conformidade que podem ser assumidos pelos X diversos grupos e individuos da UJ, contribuindo para a execugao das X
diversos niveis da gestao. responsabilidades de forma eficaz.

14. A avaliagdo de riscos é feita de forma continua, de modo a identificar 27. A comunicagdo das informacgdes perpassa todos os niveis

mudangas no perfil de risco da UJ, ocasionadas por transformac¢des nos X hierarquicos da UJ, em todas as dire¢des, por todos os seus X
ambientes interno e externo. componentes e por toda a sua estrutura.

15. Os riscos identificados sdo mensurados e classificados de modo a Monitoramento 1 2 3 4 5
serem tratados em uma escala de prioridades e a gerar informacdes X 28. O sistema de controle interno da UJ é constantemente monitorado

uteis a tomada de deciséo. para avaliar sua validade e qualidade ao longo do tempo. X
16. Existe histérico de fraudes e perdas decorrentes de fragilidades nos 29. O sistema de controle interno da UJ tem sido considerado adequado

processos internos da unidade. i e efetivo pelas avaliagbes sofridas. .
17.Na ocorréncia de fraudes e desvios, é pratica da unidade 30. O sistema de controle interno da UJ tem contribuido para a melhoria

instaurar sindicancia para apurar responsabilidades e exigir X de seu desempenho. .
eventuais ressarcimentos. Consideracées gerais:

18. Ha norma ou regulamento para as atividades de guarda, estoque LEGENDA

e inventario de bens e valores de responsabilidade da unidade. % Niveis de Avaliagéo:

Procedimentos de Controle 1 2 3 4 5 (1) Totalmente invalida: significa que o fundamento descrito na afirmativa é integralmente nao
19. Existem politicas e a¢des, de natureza preventiva ou de detecgéo, para aplicado no contexto da U3J.

diminuir os riscos e alcancar os objetivos da UJ, claramente estabelecidas. ) (2) Parcialmente invalida: significa que o fundamento descrito na afirmativa é parcialmente
20. As atividades de controle adotadas pela UJ sdo apropriadas e aplicado no contexto da UJ, porém, em sua minoria.

funcionam consistentemente de acordo com um plano de longo prazo. - (3) Neutra: significa que ndo ha como afirmar a proporcéo de aplicagio do fundamento descrito
21. As atividades de controle adotadas pela UJ possuem custo na afirmativa no contexto da U3J.

apropriado ao nivel de beneficios que possam derivar de sua aplicagao. - (4) Parcialmente vélida: significa que o fundamento descrito na afirmativa é parcialmente

22. As atividades de controle adotadas pela UJ s&o abrangentes e razoaveis aplicado no contexto da UJ, porém, em sua maioria.

e estdo diretamente relacionadas com os objetivos de controle. § (5) Totalmente valido. significa que o fundamento descrito na afirmativa é integralmente

aplicado no contexto da UJ.
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4.2.2 Avaliacao dos controles internos pelo chefe da
Auditoria Interna

Por determinacao do Regimento Interno do Sebrae-SP - Secao | Superin-
tendéncia, a Auditoria Interna apoia a efetiva e transparente aplicagdo dos
recursos do Sebrae-SP, prevenindo e monitorando os riscos empresariais da
entidade, tendo como referencial as normas de controles internos e externos,
posicionando estratégica e imediatamente a Superintendéncia e Presidéncia
do CDE, sempre que solicitado.

A Auditoria estd subordinada ao Conselho Deliberativo Estadual (CDE)
do Sebrae-SP e conta em sua estrutura com um gerente de auditoria, um
coordenador, seis auditores e um estagiario. Para a realizagao dos trabalhos,
conta com a contratacao mediante licitacao da empresa KPMG Consultoria,
para completar os recursos. A escolha do gerente da auditoria deu-se apds
processo seletivo realizado por empresa contratada para tal fim, conside-
rando as qualificagdes técnicas do profissional.

Atua por meio do Plano de Auditoria aprovado pelo Comité de Riscos e
Compliance e CDE ou em decorréncia de demandas pontuais. Adota metodo-
logia de trabalho em que todas as recomendacdes realizadas sdo apresen-
tadas aos gestores, com os devidos apontamentos ou oportunidades de
melhorias. Em seguida, elabora-se um plano de acao indicando o responsavel
por sua implementacao e o respectivo prazo para a conclusao. O relatério de
auditoria é emitido ja com o plano de agao, e ambos sdo encaminhados para
a unidade auditada, diretoria e conselho, conforme estabelecido no estatuto
do Sebrae-SP.

E importante destacar que essas atividades estdo fundamentadas na
metodologia de auditoria com foco em risco, que preconiza a identificagao
dos eventos que possam causar impacto negativo nos objetivos do negdcio
€ NOS processos organizacionais. Acrescente-se que sua atuagao esta em
linha com a definicdo técnica emanada pelo Instituto dos Auditores Internos
(HA), com o Direcionamento Estratégico do Sebrae, com o Regulamento da
Auditoria e com as responsabilidades funcionais da unidade.

Os trabalhos realizados previstos no Plano de Auditoria adotam dois
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eixos: preventivo, com enfoque em riscos; e detectivo, com enfoque operacio-
nal e de conformidade. Os trabalhos com enfoque em risco tém avaliagdo dos
riscos identificados, mensurados em fungdo do impacto e da probabilidade
(risco inerente), ponderados com o controle interno existente (risco residual).
Identifica-se a criticidade dos riscos, que é base para a implementacdo de
melhorias nos controles internos.

Além disso, sao efetuadas revisdes de processos, auditorias operacionais
e de conformidade, trabalhos especiais, orientagdes consultivas, atendimento
aos orgaos fiscalizadores, bem como monitoramento dos planos de agao
elaborados a partir dessas atividades.

Quantidade de trabalhos efetuados para o cumprimento do Plano de
Auditoria no periodo de janeiro a dezembro de 2023, por tema:

Quadro 5 Trabalhos de Auditoria realizados em 2023

TRABALHOS DE AUDITORIA QUANTIDADE
Revisdo Estrutural de Processos de Negécios 7
Processo atendimento individual 1
Processo Fiscal e Tributario 1
Tesouraria 1
Recursos humanos - folha de pagamento e E-social 1
Relatérios Contabeis e Financeiros 1
Tecnologia da Informagao - COBIT 1
Aquisi¢do de Bens e Servicos 1
Monitoramento (Dez - Nov.) 12
Auditorias Operacionais 76
Auditorias Operacionais 1
Prestac¢ao de Contas Anual 20
Revisdo de Compras e Contratagdes 12
Revisdo de Projetos e Parcerias 23
Escritérios Regionais 17
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Escopo Especifico 3
Auditorias Normativas / Demandas 47
Manifestacao de Assuntos Diversos 14
Participagdo no Comité do PPR 2023 1
Atendimento TCU/CGU 12

Atendimento Conselho Fiscal

Comité de Riscos e Compliance

Compliance 7
Atendimento Auditoria Externa - PWC 5
TOTAL 142

Fonte: Sebrae-SP. Auditoria (dezembro de 2023).

A implementagao de planos de agao decorrentes de trabalhos originados
na Auditoria ou provenientes de atividades realizadas por terceiros (TCU, CGU
e Auditoria Externa) € monitorada pela Auditoria. Quando o plano de agdo ndo
é atendido, ha renegociagdes e podem ser estabelecidos novos parametros,
também acompanhados. O papel dos auditores é o de acompanhar o desen-
volvimento dos planos ao longo de sua execucgado, examinando a necessidade
de alteragdes no seu desenho ou mesmo repactuagdes de prazo.

Como parte do trabalho de monitoramento, sdao emitidos relatérios
mensais — posteriormente apresentados a Diretoria Executiva e encaminha-
dos ao Conselho Deliberativo — demonstrando a situagao dos planos de agao
ao final de cada periodo. Os planos sao classificados como solucionados, em
andamento ou ainda pendentes, destacando casos que ndo cumpriram os
prazos. Para o ano de 2023, nao houve mudangas quanto a estrutura organiza-
cional da Auditoria.

4.2.3 Principais acoes de supervisao, controle e
correi¢cao

Em relagao as principais a¢gdes de supervisao, controle e correicao adota-
das pelo Sebrae-SP para garantir a legalidade, legitimidade, economicidade e
transparéncia na aplicagao de recursos poderao ser encontradas na pagina da
Transparéncia do Sistema Sebrae, no link disponivel no item 7.
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Estrategia e
Desempenho

O item demonstra os resultados provenientes
da consecucao dos objetivos estratégicos
finalisticos e dos processos internos do Sebrae-
SP. Informacgdes sobre como a entidade
planeja o cumprimento do seu proposito, a
apresentacao dos objetivos e indicadores de
monitoramento para o alcance dos resultados,
acoes e metas estabelecidas e a demonstracao
sintética da execucao do orcamento serao

descritas neste item.
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5.1 Promover a ocupacao e renda por meio do
empreendedorismo

Descrigdo geral

O propdsito é sensibilizar para o empreendedorismo, fortalecendo o comportamento e a
atitude empreendedora das pessoas, com o intuito de contribuir para a promogao da ocupagao
e a geragao de renda da populagdo paulista. Para alcangar esse objetivo, a entidade procura:

- Sensibilizar para o empreendedorismo como forma de ocupacéao e geracao de renda.

- Realizar agdes para estimular o empreendedorismo por meio de qualificagdo técnica e de

gestado do publico-alvo direto™ do Sebrae.

Responsavel(eis) Nelson Hervey Costa, Diretor-Superintendente, e Marco
Vinholi, Diretor Técnico

i. Anadlise.

O principal programa do Sebrae-SP para trabalhar o objetivo da ocupagao
e renda por meio do empreendedorismo em 2023 foi o Programa Empreenda
Rapido, que desde 2019 tem sido uma das principais iniciativas de atendimento
do Sebrae no Estado de Sdo Paulo.

Em parceria com o Governo do Estado de Sao Paulo, em 2023, o programa
teve como foco o publico potencial empresario e o MEIL Além de oferecer diversas
oportunidades aos participantes, que vao desde a formalizagdo de seus negdcios
até a qualificagcdo técnica profissional em suas areas de atuacgao, facilita o acesso
a linhas de crédito especiais, com taxas inferiores as praticadas pelo mercado.

Sua estratégia, seus produtos e servicos vinculados também servem de
base para a atuacdo do Sebrae-SP em outras iniciativas, como o Sebrae Delas
e o Sebrae Comunidades, que embora tenham um publico mais especifico,
possuem demandas técnicas e de gestao alinhadas com as oferecidas pelo
programa mencionado.

14 E o conjunto da populagédo que desenvolve atividades empresariais e que esta efetivamente envolvida na abertura de um negécio ou
junto a qual o Sebrae atua para estimular o empreendedorismo. Fonte: Documento de Referéncia: Diretrizes do Plano Anual 2023 - Sistema
Sebrae.
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Quadro 6 Numero de concluintes distintos do Programa Empreenda
Rapido por publico atendido

. 2023
Indicadores ) . et
Inscritos Realizado % Variagcao
Cobertura no Atendimento PF 210.000 378.757 180,4%
Cobertura no Atendimento PJ 90.000 58.004 64,4%
Total 300.000 436.761 145,6%

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Atendimento ao Cliente (2023)

.a. Andlise dos resultados e seus indicadores

Programa Empreenda Rapido

Os publicos-alvo do Programa Empreenda Rapido sdo o potencial
empresario e o cliente ja formalizado como MEIL. A metodologia abrange a
preparacgdo para iniciar uma nova atividade, incluindo qualificagcdes voltadas
ao comportamento empreendedor, a construgdo do modelo de negdcios e a
formalizagao.

Para aqueles que ja estao preparados para empreender, sdo oferecidas
capacitagdes em gestao de marketing e finangas como pré-requisitos para se
tornarem elegiveis a qualificagao técnica. Nesse processo, os clientes tém a
oportunidade de aprimorar suas praticas comerciais ou adquirir novas habili-
dades, contribuindo assim para seu desenvolvimento empreendedor.

Programa Sebrae Delas

O Programa Sebrae Delas nasceu em 2019 com a proposta de incentivar
e investir no empreendedorismo feminino. A iniciativa apoia e fortalece a cultura
empreendedora entre as mulheres ao prover capacitagao, conexao e desenvolvi-
mento pessoal para inspirar mulheres ao empreendedorismo.

Para essas mulheres, o empreendedorismo pode significar a independén-
cia financeira e a redescoberta da autonomia e do seu poder pessoal. Porém,
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anterior a capacitagao empreendedora, é essencial restaurar a autoestima, a
autoconfianga e o senso de empoderamento dessas mulheres.

Ao longo de 2023, uma variedade de eventos, mentorias, trilhas de capacita-
Gao, podcasts, grupos de discussao e outras agdes foram executadas dentro do
programa. Notadamente, o Sebrae Delas tornou-se uma iniciativa abrangente e
transversal para o Sebrae, tendo em seu escopo solugdes de soft skills exclusivas
para seu publico.

Quadro 7 Numero de clientes atendidos pela trilha Sebrae Delas

) 2023
Indicadores . . .
Inscritos Concluintes % Concluintes
Total Clientes 106.399 79.021 74%

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Atendimento ao Cliente (2023).

Sebrae Comunidades

O Programa Sebrae Comunidades tem como principal objetivo o atendi-
mento e a geragdo de renda para empreendedores de comunidades periféri-
casdo Estado de Sao Paulo. O publico-alvo é diversificado e engloba periferias,
comunidades quilombolas, assentamentos rurais, refugiados, imigrantes e o
sistema penitenciario.

O caminho trilhado para gerar um impacto positivo passa pelo compor-
tamento empreendedor, a geragdo de renda e 0 acesso a oportunidades.

Em 2023, o programa estabeleceu parcerias significativas, destacando-
-se a Secretaria da Administragao Penitenciaria (SAP) e a Fundacgao Prof. Dr.
Manoel Pedro Pimentel (Funap), organizacdes que desenvolvem politicas
publicas para a reintegracao social de pessoas privadas de liberdade. Dentro
da parceria, o foco se estende nao apenas as pessoas em privagao de liber-
dade, mastambém a seus familiares, egressos e as pessoas em penas alterna-
tivas. Outro convénio relevante foi firmado com o Fundo Social de Sao Paulo
(Fussp), com atividades realizadas ao longo de 2023. Além disso, seguem em
fase de negociagcdo convénios com a Fundacdo Instituto de Terras do Estado
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de Sao Paulo (Itesp) e com o Instituto Nacional de Colonizagao e Reforma
Agraria (Incra), visando atender o publico quilombola e assentado.

Focado sobretudo na geragao de parcerias para efetiva atuagao nas
comunidades periféricas, o programa estabelece colaboragdo com Organi-
zacgOes da Sociedade Civil (OSCs). Destaca-se uma bem-sucedida parceria
governamental com o Programa Prospera Familia, direcionada ao publicoem
situacao de pobreza e pobreza extrema, atuando em trés fases: habilidades
emocionais, habilidades técnicas e geragdo de renda. Com duragao de um
ano, o programa oferece aos participantes uma bolsa e um capital semente,
proporcionando-lhes a oportunidade de empreender ao término das capaci-
tacdes.

A estratégia de geracdo de renda foi intensificada por meio de oportu-
nidades de vendas em shoppings colaborativos. O projeto Mulheres Solida-
rias, atualmente, mantém trés lojas nesse formato. Destacaram-se eventos
de sucesso, como a Tenda da Semana do MEI, que contou com cerca de 60
empreendedores vendendo seus produtos, a Expo Longevidade com 25
empreendedores e a Feira do Empreendedor, que incluiu o Shopping Compre
do Pequeno. Este ultimo, um amplo espago com 430 empreendedores, alcan-
¢cou vendas superiores a R$ 200 mil em apenas quatro dias do evento'.

Quadro 8 Numero de concluintes distintos do Sebrae Comunidades por
publico atendido

. 2023

Indicadores . . .

Inscritos Concluintes % Concluintes

Fundo Social de Sao Paulo - Fussp 289 123 43%
Fundacgao Prof. Dr. Manoel Pedro Pimentel 21.386 17.234 81%
- Funap
Secretaria de Desenvolvimento Social 4.739 4.168 88%
(Prospera)
Sem registro de entidade parceira no RAE* 3.899 2.598 67%
Total 30.313 24123 80%

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Atendimento ao Cliente (2023).
Nota: *O rastreio foi feito pelo produto e kit do programa.

1> Fonte: Sebrae-SP. Unidade Atendimento ao Cliente 2023
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I.b Resultados financeiros previstos e obtidos nos principais
programas relacionados ao objetivo estratégico, relativos ao exercicio
de 2023.

Quadro 9 Principal iniciativa para promover ocupacédo e renda: orcamento
realizado versus repactuado

Acdes/ Orgcamentario
Iniciativas
(Projetos/ Original Repactuado(*) Realizado %
Atividades)
n (1 (1m=1/1)
SP - EMPREENDA R$ 64.827.000,00 | R$ 7618572416 R$ 69.77714,71 92%

RAPIDO

5.1 - Promover a ocupagédo e renda por meio do empreendedorismo

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Financas e Controladoria a partir de dados do SME (fechamento de
2023)
(") Planilha de Repactuacdo UGE 2023.

il. Conclusdéo

O Empreenda Rapido, um dos mais notdveis programa de empreen-
dedorismo, inclusdo produtiva e geragcao de renda do Estado de Sao Paulo,
ampliard sua meta de inclusdo produtiva. A iniciativa continuara a ser condu-
zida nos mesmos moldes de sucesso dos Ultimos anos, oferecendo acesso
facilitado a crédito, atendimento ao publico vulneravel e oportunidades estra-
tégicas de acesso a mercado.

Para 2024, o Sebrae Delas inovara com novas solugdes, todas focadas
no fortalecimento do comportamento empreendedor, atendendo assim a
principal necessidade do publico-alvo. Além de impulsionar o empreendedo-
rismmo feminino, o programa converge com alguns dos Objetivos de Desen-
volvimento Sustentavel (ODS), abrindo oportunidades para sinergias valiosas
com iniciativas de sustentabilidade e ESG de grandes empresas. Essa integra-
¢do estratégica ndo apenas reforca o compromisso social do Sebrae-SP, mas
também o de estabelecer uma base robusta para futuros projetos e parcerias
de sucesso.
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O Sebrae Comunidades tem como expectativa atender e impactar a vida
de 40 mil pessoas em 2024 por meio de parcerias celebradas com: Secreta-
ria da Administragdo Penitencidria (SAP), Fundagao “Prof. Dr. Manoel Pedro
Pimentel” (Funap), Fundagao Instituto de Terras do Estado de Sdo Paulo “José
Gomes da Silva” (Itesp), Comité Paralimpico Brasileiro (CPB), Fundo Social de
Sao Paulo (Fussp), Fundagao Florestal, Secretaria de Desenvolvimento Social,
além de futuras parcerias a serem celebradas.

5.2 Aumentar a participagao dos pequenos
negdcios na nova economia

Descricdo geral

O propésito central é fomentar e acelerar o crescimento de pequenos negdcios inovadores
(startups) por meio da conexdo com os diversos agentes que compdem o ecossistema de
inovacao e a ampliagdo do acesso a redes inovadoras, além de oferecer o suporte necessario
para que esses negdcios se tornem sustentaveis, facilitando o ingresso a novos mercados e
receitas.

Para isso, a entidade busca:

Estimular o ecossistema de inovagado no Estado de Sdo Paulo e atuar diretamente junto a
startups e outros atores do ecossistema de inovagao, por meio de programas estruturados e
atendimentos de alto valor agregado.

Responsavel(eis) Nelson Hervey Costa, Diretor-Superintendente, e Marco Vinholi, Diretor

Técnico

i. Andlise

A iniciativa Sebrae for Startups do Sebrae-SP completou dois anos em
2023 e reldne diversos projetos desenvolvidos com foco no atendimento a
startups desde o momento da ideagao até o estagio de escala. A iniciativa
visa contribuir para o desenvolvimento de pessoas empreendedoras e do
ecossistema de inovagdo em todo o Estado de Sdo Paulo, em seus diferentes
estagios de maturidade e considera a pluralidade das entidades envolvidas.

Em 2023, os programas tiveram foco nos pilares de fortalecimento das
vocagdes regionais, promogao do acesso as oportunidades, desenvolvimento
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de solugdes tecnoldgicas de alto valor agregado, além da promogao do acesso
a mercado e a investimentos. Foram executados projetos especificos alinha-
dos as diversas etapas da jornada empreendedora e as necessidades dos
empreendedores, tais como o Start, dedicado a pré-aceleragao de startups
e a ativacdo de ecossistemas inovadores em municipios paulistas; o Ginga
Afrotech Hub, focado em solugdes para empreendedores negros; o Atdmica,
Acelerando Cientistas; Deeplab e DeepCamp, atendendo empreendimen-
tos de base tecnoldgica; o Growth XP, destinado a impulsionar as vendas de
startups; e o Capital Empreendedor, promovendo a conexdo entre startups e
investidores.

Além desses, outros projetos e acdes foram executados ao longo do ano
e, para apoiar essas iniciativas, foram estabelecidos contratos estratégicos
com parceiros como Abstartups, Wylinka, Troposlab, IPT, Ventiur, Praxian,
dentre outros.

i.a Anadlise dos resultados e seus indicadores

Todas as agdes somaram 2.242'° startups atendidas em todo o Estado,
superando a meta estabelecida para o periodo. Os projetos e agdes realizados
em prol das startups em fase de vendas foram responsaveis pela geragao de
mais de 7 mil oportunidades de negdcios, acima da meta de 1.500 inicialmente
pactuada. Além disso, com o intuito de fortalecer o ambiente de inovagdo no
Estado de Sado Paulo, foram mapeados dez ecossistemas, com a cocriagdo de
planos de agao para impulsionar o desenvolvimento dos mesmos por meio do
projeto ELI (Ecossistemas Locais de Inovagao).

O quadro abaixo apresenta os indicadores relacionados ao aumento da
participacao dos pequenos negdcios na nova economia.

5 Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo Estratégica (2023)
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Quadro 10 - Indicadores do aumento da participacdo dos pequenos
negocios na nova economia

Inovagao 2023 Meta/Execucéo
Indicador Pactuado Realizado %
N° de atendimentos a startups 1.500 2.242 150%
N° de oportunidades de negdécio geradas 1.500 7.343 490%
Municipios com ecossistemas de inovagao

10 10 100%
mapeados

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo Estratégica. Painel de Monitoramento (2023).

Para fomentar o desenvolvimento de ambientes de inovagao em ecossis-
temas em fase inicial foi realizado o StartU, programa de ideagao que apoia
empreendedores universitarios, os quais identificam problemas e poten-
ciais solugdes e precisam de direcionamento para avangar com o desenvol-
vimento do processo de validagao. No decorrer de 2023, diversos parceiros
integraram o programa, como Unifev, Unifeob, Fatec, Unimar, USP Sao Carlos,
Centro Universitario Braz Cubas, Centro Universitario Eniac, Unifio, Citi, ITE,
FIB, Fundagdo Bauab de Jau, Unip Bauru, IESB, Unisagrado e FGP. Ao todo,
foram apoiados 200 projetos realizados por alunos de graduacao e pds-gra-
duacao, por meio da realizagao de mentorias no modelo de apadrinhamento,
conteudo na plataforma Vitrine (plataforma de conteddo do Sebrae-SP) e
mentorias coletivas, acdes que ocorreram de forma hibrida.

De maneira complementar, a fim de desenvolver projetos de startups
em ecossistemas locais, o programa Start Cidades realizou 30 edicbes em
diferentes municipios e contou com mais de 300 startups aceleradas. Com a
proposta de ser um programa de pré-aceleracao local, a iniciativa possibilita
gue muitas cidades tenham seu primeiro projeto voltado para o desenvolvi-
mento de startups. Para tanto, estabeleceram-se articulagcdes com diversos
atores, entre eles prefeituras, universidades, empresas e outros parceiros, que
contribuiram com divulgagao, mentorias, encontros (meetups) e palestras.
As mentorias ocorreram nos diversos formatos: hibrido, online e encontros
coletivos presenciais.
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Por meio do projeto ELI (Ecossistemas Locais de Inovagao) foram mapea-
dos dez ecossistemas nas seguintes regides do Estado de Sao Paulo: Alto
Tieté, Aracatuba, Baixada Santista, Barretos, Grande ABC, Piracicaba, Ribeirao
Preto, Sdo José do Rio Preto, Sdo José dos Campos e Sorocaba. Com a utiliza-
cdo de metodologia prépria, desenvolvida a partir de referenciais de design
e com a participagao de diversos atores locais, foi realizado um diagndstico e
criado um plano de agcao para o desenvolvimento do ambiente de inovagao,
0 que contribuiu para o engajamento da governanga e compromisso entre as
partes envolvidas.

Adicionalmente, visando apoiar o desenvolvimento de solugdes tecno-
l6gicas de alto valor agregado, foram realizados diversos programas para
atender startups de base cientifica como o Acelerando Cientistas, DeepCamp,
Deeplab e o Atdmica, sendo os dois primeiros voltados a etapa de ideagao. O
programa Acelerando Cientistas, criado para orientar potenciais empreende-
dores a dar os primeiros passos e transformar uma pesquisa académica em
uma solugao que seja desejavel no mercado, teve duragao de seis semanas e
contou com mais de 500" participantes de forma online. Jd o DeepCamyp, com
duragao de trés dias no formato presencial, contou com uma programacgao
repleta de palestras, debates e mentorias relacionadas a jornada empreende-
dora no setor de tecnologia. Foram realizadas duas edi¢des com 60 projetos
de startups atendidos.

O programa Atdmica, por sua vez, trata-se de uma iniciativa para o
direcionamento estratégico das startups de base cientifica em fase de valida-
¢do, por meio do aprofundamento do entendimento sobre as perspectivas
de mercado da tecnologia da startup e do desenvolvimento de planos de
acado. Ao logo de nove meses foram atendidas de forma presencial e indivi-
dual cerca de 140 startups. Por fim, o programa Deeplab, focado em apoiar
tecnicamente o desenvolvimento de tecnologias nas areas de biotecnologia
e de inteligéncia artificial, teve duracao de seis meses e, nas quatro edicdes
ocorridas ao longo ano, prestou atendimento a cerca de 35 startups. Uma vez
aprovadas, as startups estavam aptas a acessar toda a infraestrutura labora-
torial de pesquisa e desenvolvimento do Instituto de Pesquisas Tecnoldgicas
(IPT).
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Outra frente relevante de atuagao visou dar suporte as startups em fase
de operacao e tragao, com programas de aceleragdo para aperfeicoar seus
modelos de vendas, acesso a capital e adensamento de verticais estratégicas.
Exemplos de iniciativas para alcangar esse objetivo foram o Growth XP, o Delta
Capital e a realizacdo de projetos em verticais como salde, meio ambiente e
economia azul.

O Growth XP, programa focado na alavancagem de vendas, atendeu
24 startups, dedicando 96 horas de mentorias por cliente, e possibilitou a
criagdo de um circuito de negdcios responsavel por mais de 48 conexdes com
grandes empresas, gerando um crescimento de 139%'® em vendas com R$
17,8 milhdes® em negdcios fechados para as startups atendidas. Esta solucdo
inovadora facilita a alocagao de um profissional de vendas dentro da startup,
permitindo que esse especialista contribua de forma significativa para o
crescimento das vendas.

Ja o Delta Capital € um programa que tem o objetivo capacitar empreen-
dedores nos temas de investimento e conectéa-los a investidores, por meio
de capacitagdes, mentorias, e-books, meetups e eventos de conexdao. Em
2023, foram atendidas cerca de 120 startups e foram realizadas cerca de 200
conexdes com investidores, o que representa uma expectativa de R$ 8,4
milhdes?® em negociacgao.

Ainda com foco em acesso a mercado, outro programa importante a
se destacar é o Lab Vendas XP Startups Cientificas, iniciativa de conexdo de
mercado entre startups de base cientifico-tecnoldgica e grandes empre-
sas, visando potencializar a criagao de oportunidades de negdcios. Diversos
parceiros como WEG, Unipac, Grupo Safira, Klabin, Oxiteno, Hapvida, Funda-
cao Francisco Xavier e Natura foram envolvidos ao longo do programa. Em
2023, 40 startups foram selecionadas para atender aos desafios de 15 grandes
empresas parceiras, gerando mais de 200 conexdes entre reunides individuais
e rodadas de negdcios, que resultaram em cinco acordos de confidenciali-
dade assinados e dois testes contratados.

Por fim, como ag¢ao de acesso a mercados vale destacar o apoio conce-
dido para a exposicao de startups em grandes eventos como Web Summit

7 Fonte: Sebrae-SP. Unidade de Economia Criativa e Startups (2023)
®Fonte: Sebrae-SP. Unidade de Economia Criativa e Startups (2023).
“ Fonte: Sebrae-SP. Unidade de Economia Criativa e Startups
20Fonte: Sebrae-SP. Unidade de Economia Criativa e Startups

(2023)
( )

2023



5 | Estratégia e Desempenho

Lisboa, Web Summit Rio, Feicon?, Case, Feira do Empreendedor, Agrishow,
Hortitec e Beauty Fair, além de programas de aceleragdo em verticais como
fintech, greentech, smart city, healthtech e solugdes portuarias.

Um importante marco para o Sebrae for Startups em 2023 foi a criagao
do Ginga Afrotech Hub, um conjunto de solugdes direcionado para pessoas
empreendedoras negras, com solugdes voltadas para diferentes estagios.
O Ginga Prototipa foi desenhado para apoiar essas pessoas No processo de
validacdo de seus MVPs e aquisicao dos primeiros clientes. Com duragdo
de seis meses, o projeto realizou mentorias com especialistas do mercado,
eventos de conexao e workshops de capacitagao. O Ginga Imerso, criado para
apoiar startups em fase de operagao, teve como principal objetivo aumen-
tar a competitividade dessas empresas no mercado. Para isso, ao longo de
sete meses foram oferecidas diversas a¢cdes personalizadas, com acompanha-
mento e suporte individualizado para cada startup participante.

Somadas a atuagao do Ginga Afrotech Hub nas duas frentes menciona-
das, foram atendidas 96 startups lideradas por pessoas negras, abrangendo
25 diferentes cidades do Estado. Além disso, 57% das pessoas participantes
foram mulheres. Importante mencionar que em 2023 o Sebrae-SP aumen-
tou em 350%22 o atendimento a startups fundadas por pessoas negras, tanto
em fungao das iniciativas do Ginga Afrotech Hub, quanto por meio de outras
acdes afirmativas presentes nos programas destacados anteriormente. Tais
dados mostram a importancia da geragao igualitaria de oportunidades para
0 ecossistema de startups.

No ambito do Polo de Referéncia Nacional em Economia Criativa, foi reali-
zado o Circuito Nacional de Capacitagao da Lei Paulo Gustavo, o qual teve
como objetivo sensibilizar dirigentes municipais de cultura sobre como aderir
a Lei Paulo Gustavo. Mais de 3.500 pessoas de todo o Brasil participaram das
acoes, alcangando 922 municipios em todo o territério nacional, sendo 240
apenas no Estado de Sao Paulo.

2IA exposicdo de startups atendidas nos eventos Web Summit Lisboa, Web Summit Rio, Feicon ocorreu via Sebrae Nacional
2 Fonte: Sebrae-SP. Unidade de Economia Criativa e Startups (2023)
22 Fonte: Governo Federal. Mapa de Empresas (2022).
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Por fim, vale destacar o censo realizado neste ano. Foram realizadas
813 entrevistas com startups atendidas pelo Sebrae for Startups desde sua
criagdo. A partir deste censo foi possivel identificar alguns padrdes apresen-
tados e oportunidades de atuagao possiveis. De maneira geral, as startups
gue responderam sdo em sua maioria fundadas por homens brancos (69%)
com idade entre 30 e 50 anos (62%) e com pds-graduagado (59%). A maioria
das startups atendidas ja estdo em fase operacional e empregam mais de
5.200 pessoas, sendo que 590 foram contratadas nos Ultimos 18 meses. Neste
mesmo periodo, 53% das startups declaram ja estar faturando, num montante
total de mais de R$ 250 milhdes, e 35% das startups ja receberam um total
de R$ 134 milhdes em investimentos, seja em capital de risco ou subven-
¢do econdmica. Ainda sobre investimentos, 71% dos respondentes querem
se capacitar para buscar mais investimentos. Hd uma predominancia de
startups nos segmentos de salde, agronegdcio, educagao e meio ambiente.

I.b Resultados financeiros previstos e obtidos Nos principais
programas relacionados ao objetivo estratégico, relativos ao exercicio

de 2023.

Quadro 11 Principais iniciativas para aumentar a participacdo dos pequenos
negdcios na nova economia: or¢camento realizado versus repactuado

AcBes/Iniciati Orgcamentario
coes/Iniciativas . . .
. . . Original Repactuado* Realizado
(Projetos/Atividades) 9 P

U] (1
Brasil + Inovador R$11.500.000,00 | R$ 37.500.000,00 R$13.901.567,73

%
(m=1/1)

37%

Polo de Referéncia em

R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 91.540,00

Economia Criativa

Novos projetos - Inovagao R$ 38.500.000,00 R$ 4.500.000,00 R$ 4.213.789,51

94%

TOTAL R$ 50.000.000,00 | R$ 42.000.000,00 R$18.206.897,24

43%

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Financas e Controladoria a partir de dados do SME (fechamento de 2023).

(*) Planilha de Repactuacdo UGE 2023.
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No que diz respeito a execugao orcamentaria do “Brasil + Inovador”, o valor
ficou aquém do planejado devido a ndo liberagao de recursos de fomento no
montante de R$ 17,5 milhdes no ambito do Convénio de Cooperacao Técnica
e Financeira com a Fapesp. Além desse montante, as acdes planejadas junto
ao Fundo de Investimentos Criatec IV e ao Fundo Indicator IOT Il ndo foram
realizadas em 2023, sendo adiadas para 2024 em virtude da légica operacio-
nal desses fundos. Apesar da auséncia desses recursos, é importante ressal-
tar que o Sebrae-SP conseguiu ampliar o nUmero de empresas atendidas em
programas direcionados as startups.

il. Conclusdéo

O anode 2023 consolidou a atuagao do Sebrae for Startups, considerando
as vocagdes do Estado e territdrios atendidos e por meio de uma atuacgao
direcionada para atender as reais necessidades das startups e de pessoas
empreendedoras. Como consequéncia recebemos mais uma vez o reconhe-
cimento do ecossistema. O Sebrae-SP ganhou dois prémios no Startups
Awards, o principal reconhecimento de inovacao no cenario brasileiro: Insti-
tuicao de Fomento do Ano e Instituicao Promotora de Crescimento do Ano.

Apos licdes aprendidas e analise critica dos resultados obtidos em 2023, a
atuacdo serd ajustada para 2024. O principal ponto de mudanca € a diminui-
¢do e simplificagao do portfdlio de programas de atendimento as startups,
passando por redesenho das marcas destes programas. A proposta é que
todas as a¢des descritas acima estejam dentro de trés categorias de progra-
mas: Spark, voltado para a etapa de ideagao; Start, voltado para a etapa de
pré-aceleracao; e Speed, voltado para a etapa de aceleracgao.

Além disso, para 2024 serdo ampliados os programas de cultura de
startups e validagao de ideias, realizando parcerias com instituicdes de ensino
além de Programas de Compras Publicas de Inovacgao, estimulando que
prefeituras utilizem dos marcos legais existentes para se relacionarem com
startups. Serao fortalecidos os programas de startups para setores estraté-
gicos que representam a vocagado do estado, especialmente no agronegadcio,
salde e educacao.
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Vale destacar a importancia do Ginga Afrotech Hub que vem contri-
buindo significativamente para o aumento de mulheres e pessoas negras
atendidas dentro das iniciativas do Sebrae-SP, e que junto com outras agdes
e comportamentos afirmativos tém contribuido para um aumento conside-
ravel da participagdo desses pubicos em programas de startups. Em 2024,
as agdes do Ginga serao ampliadas por meio de novas agdes que permitirdo
a escala do programa para todo o Estado de Sao Paulo, com possibilidades
inclusive de nacionalizacao.

5.3 Atuar em rede para transformacao do
Ambiente de Negbcios e Territorios

Descri¢do geral

O objetivo visa desenvolver o ambiente de negdcios com foco na melhoria das politicas
publicas voltadas a promocao da competividade dos pequenos negdcios e ao fomento do

empreendedorismo.
Para isso, a entidade busca:
- Desenvolver a¢gdes de desburocratizagdo e melhoria do ambiente de negécios.

- Atuar com foco no aumento do volume de compras publicas junto aos pequenos negdécios
por parte dos municipios de SP.

- Reduzir o tempo de abertura de empresas.

- Focar no desenvolvimento socioecondmico por meio do cooperativismo e associativismo.
Responsavel(eis) Nelson Hervey Costa, Diretor-Superintendente, e Marco Vinholi,
Diretor Técnico

. Analise

A estratégia do Sebrae-SP no ano de 2023 foi a de promover a articu-
lacdo junto ao poder publico e entidades parceiras, visando proporcionar
um ambiente de negdcios favoravel a abertura e sobrevivéncia das micro e
pequenas empresas no Estado de Sao Paulo. Por meio de parcerias, foi possi-
vel desenvolver diversas a¢des direcionadas a importantes frentes como a
desburocratizagao, o desenvolvimento socioecondmico regional e a amplia-
¢ao do acesso ao crédito.
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Articulacdo

As agdes de articulagao e fomento de politicas publicas de incentivo ao
empreendedorismo e a melhoria do ambiente de negdcios foram empenha-
das em diversas frentes pelo Sebrae-SP, especialmente no escopo do
Programa Cidade Empreendedora.

Alguns eixos de trabalho, entretanto, foram prioritarios, os quais referem-
-se a atuacdo direcionada a redugao do tempo de abertura de empresas,
ao aumento do valor empenhado em compras governamentais de micro e
peguenas empresas e, também, a implementag¢ao de intervencdes capazes
de contribuir para o aprimoramento da gestao publica municipal.

Para estas frentes, foram estruturadas acdes em cooperagdo com a Junta
Comercial do Estado de Sao Paulo (Jucesp), com o Tribunal de Contas do
Estado de Sdo Paulo (TCE-SP) e com prefeituras municipais.

Desenvolvimento territorial

O Desenvolvimento Local com foco em competitividade econdmica é
um objetivo do Sebrae-SP, que leva aos territérios e municipios atendimento
estruturado as micro e pequenas empresas, com uma oferta integrada de
solugdes, programas e metodologias do Sebrae-SP. As ag¢des integradas
impactam na elevagdo de indicadores de faturamento e de produtividade
das MPEs e pequenos produtores rurais nos territorios e, consequentemente,
contribuem com o desenvolvimento destas regides.

Os programas contam com o envolvimento de parceiros como prefeitu-
ras, sindicatos rurais, o Centro das Industrias do Estado de Sao Paulo (Ciesp),
associagdes comerciais, sindicatos de comércio varejista, sindicatos patro-
nais, associacdes e cooperativas de pequenos produtores e empreendedores,
féruns e agéncias de desenvolvimento locais e consércios municipais.

Asiniciativassaoindicadas para territérios com caracteristicas de Arranjos
Produtivos Locais (APL), Indicagdes Geograficas (IG), Municipios de Interesse
Turistico (MIT), estancias, rotas turisticas, circuitos turisticos, cadeias produti-
vas relevantes, bem como para territdrios com empresas privadas de médio e
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grande porte cujas MPEs fornecedoras e distribuidoras podem ser atendidas
na metodologia de Encadeamentos Produtivos do Sebrae.

i.a Anadlise dos resultados e seus indicadores

Tempo de abertura de empresas

O processo de abertura empresarial se d4, em suma, em trés diferentes
etapas, a saber: andlise de viabilidade de localizagcdo do empreendimento;
registro e inscricao empresarial; e licenciamento junto aos 6rgaos competen-
tes. Todas as etapas ocorrem em interface com o poder publico, em diferentes
esferas, sejam elas municipal, estadual e/ou federal.

Comointuito de simplificar especialmente a primeira fase, a de viabilidade
locacional, a Junta Comercial do Estado de Sao Paulo (Jucesp) desenvolveu o
sistema VRE Municipal. Esse sistema tem como propdsito automatizar a etapa
de viabilidade locacional, contribuindo substancialmente para a redugao do
tempo de abertura de empresas. O sistema é gratuito para todos os munici-
pios integrados ao VRE Redesim, e pode ser utilizado por municipios que
solicitem formalmente a adesao.

Visando contribuir para a disseminacao de informacgdes relativas ao
processo de adesdo, bem como apoiar os municipios interessados na utili-
zagao do sistema, o Sebrae-SP estruturou, juntamente com a Jucesp e com
a empresa de informatica do Governo do Estado de Sdo Paulo (Prodesp), a
oferta de uma série de dez encontros direcionados as prefeituras que ainda
ndo fazem uso do sistema VRE Municipal.

Assim, apresentou-se a possibilidade de que os municipios automa-
tizassem a etapa de consulta de viabilidade locacional, visando a reducdo
no tempo de abertura de empresas para poucos dias, horas ou até mesmo
minutos nas cidades potencialmente aderentes. A agcao mobilizou 197 técni-
cos e gestores publicos de 78 municipios, dos quais 34 municipios manifesta-
ram, de imediato, interesse em integrar o VRE Municipal.

Em relagdao ao tempo de abertura empresarial como um todo, o esforgo
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do Sebrae-SP se deu em duas frentes principais: junto as prefeituras, orien-
tando-as em relacao a eventuais ajustes no fluxo de abertura empresarial,
eliminando burocracias disfuncionais e, por outro lado, na articulagdo com a
Secretaria de Estado de Desenvolvimento Econémico (SDE) e com a Jucesp,
no sentido de apresentar consideragdes técnicas relativas ao tema, no escopo
do Programa Facilita SP, criado pelo Governo do Estado de Sao Paulo. Fator
relevante neste cenario foi a reducao do tempo médio de abertura de empre-
sas no Estado de Sdo Paulo para 36 horas, resultado ainda melhor em relacao
ao comparativo de 2022, quando o tempo médio foi de 41 horas?.

Programa Cidade Empreendedora

O Programa Cidade Empreendedora é uma estratégia de atuagao nos
municipios paulistas que visa contribuir para o desenvolvimento econémico
local, a partir do incentivo ao empreendedorismo e da melhoria no ambiente
de negoécios.

O programa oferece solugbes aos municipios em diversas tematicas,
conforme seus interesses e necessidades, destacando-se as consultorias e
instrutorias a técnicos e gestores publicos. Os eixos tematicos norteadores do
programa sao: Gestao Municipal, Liderangas Locais, Desburocratizacao, Sala
do Empreendedor, Compras Governamentais, Empreendedorismo na Escola,
Inclusdo Produtiva, Marketing Territorial e Setores Econémicos, Cooperati-
vismo e Crédito, Inovagao e Sustentabilidade.

Nesse sentido, em 2023, as agcdes do Sebrae-SP tiveram como foco os seis
primeiros eixos acima mencionados, impactando, ao todo, 483 municipios do
Estado de Sao Paulo, que receberam agdes relativas aos seguintes eixos:

2*Fonte: Governo Federal. Mapa de Empresas (2022).
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Figura 3 Eixos de atuacdo do Programa Cidade Empreendedora

GESTAO MUNICIPAL LIDERANCAS LOCAIS DESBUROCRATIZAGAO

319 115 188
COMPRAS SALA DO EMPREEND. NA ESCOLA
GOVERNAMENTAIS EMPREENDEDOR
131 155 137

Fonte: Sebrae-SP. Unidade de Politicas Publicas e Relacbes Institucionais (2023)

Desta forma, a titulo de exemplificagdo, destacam-se as seguintes agdes
realizadas em 2023:

* Encontros estaduais e formatagao da Comunidade de Agentes de
Desenvolvimento, com o objetivo de aproximar os Agentes de Desen-
volvimento do Estado de Sdo Paulo - figura criada pela Lei Comple-
mentar 128/2008, responsavel por participar do planejamento das
politicas de desenvolvimento do municipio, discutindo e articulando
iniciativas relacionadas com a melhoria do ambiente de negdcios
para micro e pequenos empreendimentos. Desde julho, 144 agentes
envolveram-se em atividades da comunidade, por meio de encontros
estaduais virtuais, estruturados a partir de tematicas relevantes para o
empreendedorismo.

= Consultoria para elaboracdo de Planos Regionais de Gestdo de
Residuos Soélidos Urbanos, com envolvimento de cadeias produtivas,
em processos de economia circular: foram entregues quatro Planos
Regionais para quatro consoércios publicos intermunicipais, compreen-
dendo 71 municipios, objetivando-se o estimulo a economia circular, o
fortalecimento de associagdes e cooperativas de reciclagem e demais
pequenos negdcios pertencentes a cadeia produtiva da reciclagem.
Mais dois Planos Regionais seguem em elaboracdo, com finalizagdo
prevista para 2024.

= Plano de territérios criativos do Vale Histérico: o Sebrae-SP iniciou
trabalho de criacdo de Plano de Territérios Criativos da Regidao do Vale
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Histérico Paulista, com o objetivo de resgatar e valorizar a riqueza
cultural da regido, bem como de fortalecer a autoestima de seus
habitantes. Em consequéncia, o projeto também tem como objetivo
qualificar e melhorar a rentabilidade das atividades econdmicas criati-
vas locais desenvolvidas por micro e pequenos empreendedores dos
nove municipios da regiao.

= Plano de governanga para o desenvolvimento de potencialidades
empreendedoras na regido de Ribeirdao Preto: o Sebrae-SP iniciou
a construgdo do plano na regido com o propodsito de promover no
territério a melhoria do ambiente de negdcios, o fortalecimento das
potencialidades empreendedoras e a articulagdo dos atores em redes
de governanga, buscando estabelecer propostas de agdes que contri-
buam para o desenvolvimento da regiao.

= Suporte aos municipios na identificacdo de potenciais iniciativas para
concorrer ao Prémio Sebrae Prefeitura Empreendedora (PSPE), politica
de reconhecimento do Sebrae em escala nacional, de municipalidades
empenhadas no desenvolvimento territorial com base no empreende-
dorismo. Participaram da agdo 160 municipios do Estado de Sao Paulo.

Aumento do valor empenhado para MPEs vencedoras de
licitagoes

Em 2023, o Sebrae-SP realizou o monitoramento do valor empenhado
em compras de micro e pequenas empresas em 300 municipios que haviam
recebido solugdes na tematica de Compras Governamentais no ano anterior,
de modo a compreender a evolugdo de seu comportamento junto ao tema.
Tal monitoramento levou em consideragao a proporcionalidade sobre o
orcamento geral dos municipios.

Adicionalmente, foi tracado um plano de agcdo com o objetivo de aumento
do valor empenhado em 200 municipios previamente definidos do Estado
e que foram identificados pelo Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo
(TCE-SP) como possuindo o menor valor de tiquete médio direcionado as
MPEs.
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Até setembro de 2023 verificou-se um aumento no valor empenhado
para MPEs em 157 municipios, compreendidos no universo supracitado.

Quadro 12 indicadores de atuacdo junto aos municipios

. L Meta/Execucéo
Acébes/Iniciativas .
. .. Repactuado Realizado %
(Projetos/Atividades)
m (1) Hi=1/1)
Quantidade de municipios com Cidade 350 483 138%
Empreendedora
Aumento do valor empenhado para MPEs 200 157 79%
vencedoras de licitagdes

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo Estratégica. Painel de Monitoramento (2023).

Acesso ao crédito

O acesso a crédito para os pequenos negocios foi viabilizado a partir de
novas parcerias e da intensificacdo dos convénios ja existentes, principal-
mente com a Caixa Econdmica Federal e o Governo do Estado de Sao Paulo,
por meio do Banco do Povo Paulista, que beneficiou cerca de 17 mil empresas,
em um montante de R$ 417 milhodes?.

Foram realizadas também 19 Rodadas de Crédito na capital e no interior
do Estado de Sao Paulo, contando com a presenca das principais institui-
¢odes financeiras do mercado, possibilitando aos empresarios conhecerem as
melhores opg¢des, de acordo com sua necessidade. Nas Rodadas de Crédito,
tivemos cerca de 500 participantes.

Além disso, na assessoria poés-programas, que tem como objetivo o
acompanhamento de clientes egressos de programas e projetos estruturados
do Sebrae, inclusive os programas de crédito, foram atendidas cerca de 7.500
empresas, contabilizando mais de 10.170%° atendimentos.

Dado o cendrio econdmico com alto indice de inadimpléncia, sobretudo
dos pequenos negdcios, foi necessario empregar esforcos para atendimento
aos clientes que obtiveram crédito por meio do crédito orientado. O programa
teve como publico-alvo empresas beneficiadas com o Fundo de Aval as Micro

#Fonte: Sebrae-SP. Unidade de Acesso a Mercados e Servigos Financeiros (2023)
Fonte: Sebrae-SP. Unidade de Acesso a Mercados e Servicos Financeiros (2023).
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e Pequenas Empresas (Fampe), mantido pelo Sebrae. Foram atendidas cerca
de 2.330 empresas distintas distribuidas no Estado de Sdo Paulo.

Na Feira do Empreendedor, principal evento de empreendedorismo
realizado pelo Sebrae-SP, o Espago Solugdes de Crédito foi visitado por 1.980
pessoas, atendidas por nove instituicdes financeiras presencialmente e que
tiveram acesso a cerca de 30 palestras durante o evento.

Desenvolvimento local e competitividade

Durante 2023 a Unidade Territorial e Setorial disseminou a metodologia
de Projetos Especiais de Competitividade. A metodologia estimula a analise
dos territérios sob a perspectiva de potencial de desenvolvimento econémico
e competitividade de MPEs e orienta o uso de dados secundarios do territério
e articulagao com a governanga empresarial e publica.

Ocorreu ainda atuagao com a metodologia de Indicagdes Geograficas
(IGs), igualmente relevantes e estruturantes para a o desenvolvimento local
com foco na competitividade nos territérios, entre os quais destacam-se IGs
em palmito pupunha, batata-doce, café, cachacga, vitivinicultura, banana,
artesanato e apicultura. Dentre estes houve o depdsito dos certificados
respectivos do IG do Café de Garga, do Café da Nova Alta Paulista, do Café de
Torrinha e do Mel do Vale do Paraiba. Ao final de 2023 foram atendidas mais
de 5.000% MPEs em diversos territérios, regides e projetos de atendimento
estruturado com foco em impacto.

2Fonte: Sebrae-SP. Unidade Cultura Empreendedora (2023).
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i.b Resultados financeiros previstos e obtidos Nos principais
programas relacionados ao objetivo estratégico, relativos ao exercicio
de 2023

Quadro 13 Principais iniciativas relacionadas a atuacdo em rede para
transformacdo do Ambiente de Negdcios e Territdrios: orcamento realizado
versus repactuado

Acdes/Iniciativas Orcamentario

(Projetos/Atividades) Original Repactuado®” Realizado %
m (D) (m=nn

Desburocratizagéo e
Melhoria do Ambiente- R$ 300.000,00 R$ 347.635,00 R$ 30.000,00 9%
Municipios Trabalhados
Programa Cidade

R$12.589.170,00 R$ 5.581.627,42 R$ 45.580,39 1%
Empreendedora
SP - Ambiente de Negdcios
Simplificado, Favorecido e R$10.290.000,00 | R$2.987.49713 R$1.211.972,76 41%
Diferenciado
SP - Ambiente de Negodcios R$ 92.000,00 R$ 92.000,00 0 0%
TOTAL R$ 23.271.170,00 R$9.008.759,55 R$1.287.553,15 14%

5.3 - Atuar em rede para transformagdo do Ambiente de Negdcios e Territérios

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Financas e Controladoria a partir de dados do SME
(fechamento de 2023)

(*) Planilha de Repactuacdo UGE 2023.

il. Conclusdo

No que se refere as acdes de articulagao de politicas publicas em estimulo
ao empreendedorismo e a melhoria do ambiente de negdcios, os resultados
alcancados pelo Sebrae-SP foram expressivos.

Assim, para 2024, em continuidade ao trabalho de sensibilizacdo e orienta-
cao realizado em 2023, o Sebrae-SP planeja ampliar o suporte aos municipios
paulistas para que efetivamente fagam a adesao ao sistema VRE Municipal,
consolidando regramentos municipais que versam sobre as diretrizes para as
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respostas as consultas de viabilidade locacionais, de modo que esta possa ser
automatizada.

Ja as agdes de competitividade nos territérios com oferta integrada
incluindo politicas publicas, inclusdao produtiva, educacdo empreendedora e
atendimento estruturado para as MPEs, demonstraram ter o poder de trans-
formar positivamente indicadores de faturamento e produtividade de peque-
nos negocios existentes, de formalizagao de empresas nascentes e de geragao
de postos de trabalho, com consequéncias positivas para cada regiao.

Em 2024, esperamos fortalecer ainda mais as parcerias com as insti-
tuicdes financeiras, cooperativas de crédito, fintechs e Empresas Simples
de Crédito, possibilitando condi¢cdes diferenciadas aos clientes Sebrae-SP,
por meio do Edital de Credenciamento. Além disso, pretendemos atuar de
forma mais intensiva para o fortalecimento do crédito orientado, ampliando
a atuagao com o credenciamento de agentes de crédito e aumentando o
ndmero de empresas beneficiadas, minimizando os riscos da inadimpléncia.

5.4 Desenvolver o empreendedor do futuro

Descricdo geral

O objetivo visa promover o desenvolvimento da sociedade e do territério por meio da

Educacado Empreendedora, a partir de politicas de formacgao e inser¢do do comportamento
empreendedor desde a Educacgdo Basica.

Para isso, a entidade busca:

Ampliar, promover e disseminar a educagcao empreendedora nas instituigdes de ensino publico
e privado por meio da oferta de conteddos de empreendedorismo nos curriculos, objetivando a
consolidagao da cultura empreendedora na educagao de ensino fundamental, médio e superior

no Estado de S&o Paulo.

Responsavel(eis) Marco Vinholi, Diretor Técnico
. Andlise
O objetivo abrange a estratégia de fomento a educagcdo empreendedora

nas instituicdes de ensino formal para o desenvolvimento da cultura empreen-
dedora. As ac¢des realizadas pelo Sebrae-SP contemplam o Programa Nacio-
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nal de Educagdao Empreendedora e as atividades da Escola de Negdcios do
Sebrae-SP Alencar Burti e da Faculdade Sebrae.

O Programa Nacional de Educagao Empreendedora foi concebido para
consolidar uma atuagdo sistematica e organizada de agdes de educacao
empreendedora do Sistema Sebrae junto aos potenciais empreendedores
brasileiros. Tem por objetivo desenvolver e disseminar conhecimentos, forta-
lecendo a atividade empreendedora sustentavel e contribuindo para o desen-
volvimento econémico do pais. A proposta busca posicionar a educagcao como
agente transformador para o individuo, incentivando-o a superar paradig-
mas e a desenvolver habilidades e comportamentos empreendedores. Como
principal oferta do referido Programa, em 2023, tivemos o Programa Jovens
Empreendedores Primeiros Passos (Jepp).

Além do Programa de Educagao Empreendedora, visando desenvolver o
empreendedor do futuro, o Sebrae-SP oferece cursos na Escola de Negdcios do
Sebrae-SP Alencar Burti (Etec Sebrae e Fatec Sebrae) e disponibiliza cursos de
graduagao, pos-graduacdo e livres na Faculdade Sebrae.

i.a Analise dos resultados e seus indicadores

Articulacdo e parcerias

Para a execugao do Jepp, em Sao Paulo, foram realizadas parcerias com
instituicdes de ensino publicas e privadas, prefeituras e secretariasde ensino. A
parceria é firmada entre Sebrae-SP e a instituicdo parceira (escola e/ou prefei-
tura) por meio do Termo de Adesao, o qual prevé a capacitagao de professores
do ensino fundamental, que posteriormente aplicardo o curso diretamente
aos estudantes (criangas e jovens de 6 a 14 anos do nivel fundamental).

Em parceria com a Secretaria de Educacao do Estado de Sdo Paulo, foi
realizado o Festival Anota Ail. O evento reuniu estudantes do 9° ano do ensino
fundamental e das trés séries do ensino médio, abordando temas relevantes
para os adolescentes por meio de palestras e rodas de conversa. O intuito
foi incentivar a autoestima, a autonomia, a atuagdo produtiva e o desenvolvi-
mento pessoal e profissional desses jovens.



Sebrae | Relatdrio de Gestdo - Exercicio 2023

Também merecem destaque a manutengao da parceria com o Centro
de Integracdo Empresa-Escola (CIEE) para o ensino médio e a parceria com
o Sesi-SP. Em relagdo a colaboragdo com o CIEE, incluiu a disponibilizagao de
quatro oficinas no eixo de empreendedorismo na plataforma do CIEE, acessi-
vel aos jovens cadastrados em sua base. Ja a parceria com o Sesi promoveu a
capacitagao e mentoria de aproximadamente 300 docentes do ensino funda-
mental e médio da rede estadual do Sesi-SP nos temas empreendedorismo,
plano de vida e carreira.

Em 2023 foi mantido o convénio com a Unesp, que tem como objetivo
fomentar a cultura empreendedora por meio da oferta de solugdes de
empreendedorismo e educagcdao empreendedora para os discentes.

Ensino fundamental e médio

Para a educacgao basica, foi oferecido o curso Jovens Empreendedo-
res Primeiros Passos (Jepp), destinado a estimular a educagdo e a cultura
empreendedora entre os alunos. Ele apresenta praticas de aprendizagem,
como a autonomia do aluno para aprender, além de favorecer o desenvolvi-
mento de atributos e atitudes necessarias para a gestdo da vida pessoal.

O produto Objetos de Aprendizagem contribuiu para a realizagdo das
atividades de educagao empreendedora no universo estudantil do ensino
fundamental. Trata-se de um produto com atividades literarias, filmes e jogos,
com o objetivo de sensibilizar os alunos a refletirem sobre valores, atitudes
empreendedoras, cidadania, ética, sustentabilidade, diversidade e a busca do
autoconhecimento. Isso visa despertar nos jovens competéncias e habilida-
des que fortalegam sua autoestima e autonomia, capacitando-os a construir
projetos de vida saudaveis.

Para o ensino fundamental | e I, destacam-se os gibis, cuja solugao esta
direcionada para despertar a criatividade das criangas por meio da resolugao
de desafios e incentivar o reconhecimento de suas atitudes empreendedoras.
Além disso, busca estimular a construcao de objetivos, metas e plangjamento
para colocar suas ideias em agao.

As seis oficinas do programa Vai La e Faz para o ensino médio, disponiveis
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na plataforma EAD do Sebrae-SP para acesso dos jovens estudantes, contri-
buiram para o alcance da meta mobilizadora de educagao empreendedora,
bem como a oficina Partiu Mercado, elaborada para sensibilizar jovens sobre
tematicas relacionadas a competéncias empreendedoras para atuagao no
mercado de trabalho.

Em 2023, destacou-se a solugao Jornada Jovem Empreendedora. Foram
realizados 15 eventos regionais promovidos nos municipios do Estado de Sao
Paulo, os quais contaram com a participacao de 4.841 estudantes do ensino
médio?”. O objetivo da jornada foi ampliar a participagdo dos jovens do ensino
médio para que pudessem conhecer o empreendedorismo e suas possibili-
dades e oportunidades?®.

Adicionalmente, para ampliar o conhecimento dos docentes, foram reali-
zados dez foruns de educagcao empreendedora, contando com a participagao
de 5.109 professores?,

Grafico 3 Indicador de professores e alunos capacitados em educacao
empreendedora

Professores Capacitados Alunos Capacitados

777.449

510.000

0 10.000 20.000 30.000 40.000 0 400.000 800.000

I Realizado I Pactuado I Realizado I Pactuado
Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo Estratégica. Painel de Monitoramento (2023).
O objetivo estabelecido para a meta de educagdo empreendedora foi

alcangcado com a capacitagao de 777.449 alunos, conforme demonstrado no

27Fonte: Sebrae-SP. Unidade Cultura Empreendedora (2023)
2®Fonte: Sebrae-SP. Unidade Cultura Empreendedora (2023).
?Fonte: Sebrae-SP. Unidade Cultura Empreendedora (2023)
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grafico acima. Em 2023, a meta estipulada de 18.000 professores atendidos
com solugdes de educacao empreendedora foi superada, alcangando o total
de 30.052 professores capacitados.

Escola de Negécios Alencar Burti

No contexto da Escola de Negdcios do Sebrae-SP Alencar Burti, a parce-
ria estabelecida entre o Centro Paula Souza (CPS) e o Sebrae-SP foi mantida,
assegurando a continuidade das operacdes da Etec Sebrae e Fatec Sebrae. Ao
longo de 2023, aproximadamente 1.110%° alunos foram atendidos, sendo 287
na Etec Sebrae e 823 na Fatec Sebrae, com 322 concluintes. Vale ressaltar o
éxito do curso de Marketing da Fatec Sebrae, que obteve a nota maxima de 5
no Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes (Enade).

Faculdade Sebrae

O ano de 2023 foi marcado pelo aniversario de cinco anos da instituigdo
de ensino superior do Sebrae-SP, com destagque para o curso de Adminis-
tragao presencial que recebeu a nota 5, conceito maximo, no Enade 2022,
superando instituicdes de ensino (IEs) tradicionais. O Enade avalia o rendi-
mento dos concluintes dos cursos de graduacdo em relacdo aos conteldos
programaticos, o desenvolvimento de competéncias e habilidades necessa-
rias ao aprofundamento da formacdao geral e profissional, e o nivel de atualiza-
cao dos estudantes com relacdo a realidade brasileira e mundial.

Além da manutenc¢do da oferta do curso de graduagao em Administra-
¢ao na modalidade presencial, a Faculdade Sebrae iniciou a oferta dos cursos
de graduacdo em Administracdo e tecndlogos em Processos Gerenciais e
Gestdao Comercial, todos na modalidade EAD.

Além disso, o avango com o projeto de expansao da Faculdade Sebrae
em 2023 foi significativo. Além dos 33 polos da Faculdade Sebrae no Estado
de S&o Paulo, em novembro foi assinado o primeiro contrato para o estabele-
cimento de um novo polo fora do Estado de Sao Paulo com o Sebrae Rondé-
nia (Sebrae-RO), que passou a ser um polo da Faculdade Sebrae.

Como resultado, no ano foram matriculados 2.527°' alunos, abrangendo
os cursos de graduacgao, pos-graduacgdo e cursos livres. Evidencia-se a parti-

*0Fonte: Sebrae-SP. Unidade Cultura Empreendedora (2023)
*TFonte: Sebrae-SP. Unidade Gestao Estratégica. Painel de Monitoramento (2023)
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cipagao significativa dos Polos do Estado de Sao Paulo na comercializagao de
turmas de MBA e cursos livres, bem como no atendimento e acolhimento dos
alunos da graduacgdo a distancia.

Por fim, atualmente, a Faculdade Sebrae oferece os cursos de graduagao
em Administracao (presencial e EAD), Curso Superior de Tecnologia (CST) em
Gestdo Comercial (EAD) e CST em Processos Gerenciais (EAD). Para a pds-gra-
duacado, a instituicdo oferece os cursos de MBA em Educagcdao Empreendedora
5.0, MBA em Gestao Publica Empreendedora e MBA em Gestdo de Negdcios,
todos na modalidade a distancia. Além disso, disponibiliza uma variedade de
mais de 30 cursos livres.

I.b Resultados financeiros previstos e obtidos Nos principais
programas relacionados ao objetivo estratégico, relativos ao exercicio

de 2023.

Quadro 14 Principal iniciativa para desenvolver o empreendedor do futuro:
orcamento realizado versus repactuado

Acébes/Iniciativas Orcamentario

(Projetos/ Original Repactuado(*) Realizado %
Atividades) ) (m =/
SP - Educagao
R$ 4.512.999,50 | R$ 4.664.899,00 | R$ 5.471.178,27 7%
Empreendedora

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Financas e Controladoria a partir de dados do SME (fechamento de
2023).
(%) Planilha de Repactuacdo UGE 2023.

ii. Conclusdo

No exercicio de 2023, as principais agdes e programas relacionados ao
cumprimento do objetivo estratégico de promover a educagao e a cultura
empreendedora foram satisfatoriamente realizados.

Houve a manutencao do Programa de Educagdo Empreendedora, com
atividades desenvolvidas no ensino médio, incluindo a oferta de oficinas EAD
no site do Sebrae-SP, oficina presencial de rapida aplicagao, a Jornada Jovem
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Empreendedora e o Festival Anota Ai. Com relagdo ao ensino fundamental, o
Sebrae-SP aplicou o Jepp e as oficinas do Objetos de Aprendizagem.

As agdes planejadas para o Programa Nacional de Educagdo Empreende-
dora (PNEE) em 2024 preveem a manutencdo do atendimento aos estudan-
tes e 0 aumento da rede de escolas aderentes ao programa. Isso sera feito de
maneira transversal, oferecendo capacitagao aos professores, por exemplo, por
meio do Curso de Competéncias Empreendedoras integradas a Base Nacional
Comum Curricular (BNCC).

Com relagdo ao ensino médio, pretende-se dar continuidade a Jornada
Jovem Empreendedora, com o objetivo de ampliar para atender mais munici-
pios e, consequentemente, mais jovens.

No que se refere a Faculdade Sebrae, o trabalho continuard com a expan-
sdo dos polos. A previsdo é finalizar, logo no inicio de 2024, a assinatura dos
contratos dos polos Sebrae Sergipe (Sebrae-SE) e Sebrae Tocantins (Sebrae-
-TO). Além disso, teremos o inicio de uma turma de MBA in company com o
Sebrae Roraima (Sebrae-RR).

5.5 Elevar a competitividade e produtividade
dos pequenos negodcios

Descricdo geral

O objetivo visa a elevar a produtividade, competitividade, sustentabilidade e o crescimento dos
pequenos negodcios, de forma a contribuir para o desenvolvimento econémico do Estado de Séo
Paulo.

Para isso, a entidade busca:

- Promover o desenvolvimento sustentavel e fomentar a competitividade por meio de a¢des
multidisciplinares integradas e pela oferta de solugdes de alto valor agregado.

- Implementar projetos estruturados com foco na geragao de resultados (faturamento,
produtividade e inovagéo), tendo como publico-alvo pequenos negdcios dos principais setores
produtivos do Estado de S&o Paulo, viabilizando solu¢des de tecnologia, de gestdo de negdcios
e de acesso a mercado.

Ofertar aos pequenos negocios solugdes de apoio e acesso a crédito.

Responsavel(eis) Marco Vinholi, Diretor Técnico
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. Andlise

Visando elevar a competitividade e produtividade dos pequenos negécios,
0 Sebrae-SP investiu em uma série de iniciativas estruturadas que ofereceram
oportunidade de capacitagao e assessoria especializada para micro e peque-
nos negdcios, além de promover acesso a crédito orientado e a novos merca-
dos para clientes participantes de programas com foco em resultados.

Em relacdo a atuagao direcionada ao MEIl, o Empreenda Rapido é a
principal iniciativa. O programa contempla diferentes trilhas de capacitagao,
que atuam de acordo com a necessidade do cliente. A solugdo Organize seu
Negdcio é destinada ao MEI que estd em estagio de amadurecimento e que
precisa fazer a transicao da atuagdo operacional para estratégica na empresa.
A solucao Pronto Para Crescer é para o cliente MEI que esta preparado para
ser microempresa (ME), sendo trabalhado o novo modelo de tributacao, o
desenquadramento e a curva de alavancagem do seu negdcio. Outra trilha é o
Descomplique sua Empresa, um conteldo transversal que pode ser ofertado
para o MEl em qualquer estadgio de maturidade.

Ja para clientes de porte ME e Empresa de Pequeno Porte (EPP), a atuagao
Sebrae-SP se da por meio de atendimentos estruturados no formato de progra-
mas e projetos personalizados, que disponibilizam capacitagdo em gestao
empresarial, aperfeicoamento dos processos produtivos e no desenvolvimento
do comportamento empreendedor, bem como na preparagao para a tomada
de crédito e acesso a mercados, com um portfélio amplo de solugdes para
atendimento as necessidades dos principais setores da economia dos peque-
nos negocios do estado de Sdo Paulo.

As capacitagdes disponiveis contam com solu¢gdes consagradas como os
Programas ALl Produtividade e ALl Rural, além de trilhas customizadas para
o perfil do cliente (programas vocacionais, programas setoriais, programas
corporativos, PDL, APLs e projetos especiais), mesclando solu¢des de portfdlio
Sebrae com solugdes contratadas de terceiros, entre as quais podemos citar:
Sebraetec, Ganhos Réapidos, Transformacao Digital, Inova Senac, Inova Agro
Senar e Comércio Brasil.

Merecem destaque as iniciativas para desenvolver o turismo receptivo que,
em 2023, impactaram ao menos 20 territérios com agdes diretas, em esteira de
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atendimento com a Associagao Brasileira de Turismo de Aventura (Abeta). Com
relacao ao desenvolvimento local com foco em competitividade e consolidagao
dos Arranjos Produtivos Locais (APLs), o Sebrae-SP atua ha mais de 20 anos
com formulacao de agdes e projetos utilizando metodologias diversas como
Proder, DLIS, DTI, DEL, Lider e etc.

Uma agao inédita de 2023 foi a aprovagao e implantagcao dos projetos de
encadeamentos produtivos Renner, Soma, Raizen, Intercement, articulados
junto com o Sebrae Nacional (Sebrae-NA) e desdobrados em diversos escrito-
rios regionais. Sao projetos que seguem metodologia chancelada pelo Sebrae-
-NA ha mais de dez anos, que impactam em MPEs das cadeias de suprimentos
ou distribuicao destas organizagcdes privadas, sendo orientados por premissas
atuais de ESG e ODS.

Por fim, asiniciativas de projetos de acesso a mercado, geragao de negdcios
em ambito nacional e internacional tiveram relevancia ao longo do ano de 2023
por meio da execugao de programas para fortalecimento de contatos e trocas
comerciais (Clube de Negdcios e Comércio Brasil) e realizacdao de diversas
iniciativas como feiras e rodadas de negdcios, além de missdes internacionais.

l.a. Andlise dos resultados e seus indicadores

Micro e pequenos negécios atendidos com foco em resultados

O programa Empreenda Rapido seguiu entregando resultados expres-
sivos ao longo de 2023. Entre os concluintes do programa, foi comprovado o
incremento de 10,1*2 no faturamento.

Além das capacitagdes, € importante ressaltar que, para entregar ao MEl
ferramentas e servicos aderentes a seus negdcios e que contribuam para a
geragao de resultados tangiveis e perceptiveis, o programa conta com alguns
parceiros para o acesso a mercado, como a Helpie e a XporY, que ofertam
servicos diferenciados para o cliente do programa. Atualmente outras grandes
empresas também oferecem oportunidades para os clientes, vinculando a
conclusao das capacitagdes a alguma diferenciagcdo em suas plataformas.

Ja em relacao aos clientes de porte ME e EPP, os atendimentos por meio

*2 Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestao Estratégica - Painel de Indicadores de Resultados (2023)
** Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestéo Estratégica - Painel de Projetos (2023)
** Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo Estratégica - Painel de Indicadores de Resultados (2023)
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de programas setoriais, vocacionais e de segmento ocorrem com sucesso
desde 2017. Sao trilhas de atendimento estruturado, com oferta de solucdes
de gestao, tecnologia, mercado e preparagao para crédito, focados em impac-
tar positivamente no resultado de indicadores de gestao e de resultado, como
o faturamento. Em 2023 foram atendidos mais de 10 mil** MPEs nesta aborda-
gem, com elevagdo média de faturamento estimada em 10,6%%*.

O Programa ALl (Agente Local de Inovacgao) é realizado ha 15 anos como
uma metodologia centrada em inovacdo. Esta abordagem direciona-se a
selecdo de uma situagdo-problema em um processo interno ou produto/
solugao. Ao longo de oito encontros, o programa impacta positivamente na
melhoria do diagndstico inicialmente identificado, culminando em grande
parte das vezes na elevagao da produtividade média da empresa.

Se em 2020 o programa contava com 130 bolsistas, que utilizaram a
metodologia em empresas de todo o Estado de Sdo Paulo, em 2023 o Sebrae-
-SP atingiu a marca de aproximadamente 660 bolsistas, o que evidencia o
seu crescimento e o consolida como uma das principais iniciativas do Estado
- foram mais de 16.000%> MPEs e pequenos produtores rurais atendidos.

Em relacdo aos investimentos realizados, sé em 2023 foram mais de R$
30.000.000,00% em recursos direcionados ao programa. Como retorno do
investimento, os indicadores auferidos de elevacao média de faturamento
no ALI Rural (16,5%*) e de produtividade no ALl Produtividade (28%?3¢) foram
bastante positivos para os clientes atendidos.

As solucgdes contratadas com foco em inovagao, tecnologia e acesso a
mercado também contribuiram diretamente na elevagdo dos indices de
inovagao, faturamento e de produtividade das empresas atendidas. Os desta-
gues sao os coletivos tecnolégicos Sebrae Inova, Sebraetec, Ganhos Rapidos,
Transformagao Digital e Inova Olhar.

Dimensionando em numeros, o Sebrae-SP firmou um novo acordo para o
programa Inova Agro, com previsao de 3.000 novas turmas a serem realizadas
nos proximos trés anos. Ja em relagdo as solugdes individuais do Sebraetec,
foram aplicadas a 4.212%° clientes concluintes no ano de 2023 em todo Estado
de Sao Paulo.

*Fonte: Sebrae-NA. Unidade de Competitividade - SIS Ali (2023)

¢ Fonte: Sebrae-SP. Unidade Territorial e Setorial (2023)

¥7Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestao Estratégica - Painel de Indicadores de Resultados (2023).
*®Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestao Estratégica - Painel de Indicadores de Resultados (2023)
9 Fonte: Sebrae-SP. Unidade Territorial e Setorial (2023).
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Importante também mencionar a consolidagdo do programa Jornada
de Transformacao Digital que, em 2023, proporcionou atendimento a 4.3964°
MPEs industriais do Estado de Sdo Paulo em parceria com a Fiesp, Senai e
Ciesp regionais.

Destaca-se ainda a consolidacdo da solucdo Inova Olhar, roteiros de
visitagao técnica em bairros de Sao Paulo com foco em tendéncias e negdcios
inovadores para varejo, alimentos e bebidas e beleza, tendo sido realizadas
mais de 20 turmas em 2023.

Quanto as feiras de negécios, o Sebrae-SP participou com pavilhdes
estruturados para seus clientes em 11 feiras estaduais setoriais, com abran-
géncia e visibilidade nacional, com a participacao de 187 expositores oriundos
de todas as regides do Estado de Sao Paulo, que realizaram negdcios estima-
dos na ordem de R$ 54 milhdes*.

Nessas feiras foram realizadas 13 rodadas de negdcios entre 545 forne-
cedores clientes MPE e 140 compradores de grandes empresas nacionais e
estrangeiras, com a projecao de resultados de expectativa de negodcios na
ordem de R$ 35 milh&es*2.

Outro destaque na frente de acesso a mercados em 2023 foram as
missdes internacionais, que objetivavam além da busca de oportunidades,
a captacgdo de tendéncias para o varejo (Feira NRF Estados Unidos 2023),
turismo (Bolsa de Turismo de Lisboa em Portugal), alimentos e bebidas e
food service (Feira NRA Show nos Estados Unidos) e agronegdcios apicultura
(Apimondia no Chile). Ao todo, foram 105 participantes nas missdes, com dez
clientes em consultoria de aceleragao para exportagado e cases de sucesso de
primeira exportagao.

Sobre programas estruturados de acesso a mercados com foco no
fortalecimento de contatos, relacionamento e trocas comerciais, executou-
-se o Clube de Negdcios e o Comércio Brasil, ambos com foco em MEs e
EPPs, abrangendo publicos como produtores rurais, artesdos e MEls, desde
que tenham um nivel de maturidade de mercado e competitividade que os
permitam aproveitar os beneficios destes programas.

“0Fonte: Sebrae-SP. Unidade Territorial e Setorial (2023).

“ Fonte: Sebrae-SP. Unidade Territorial e Setorial (2023)
“Fonte: Sebrae-SP. Unidade Territorial e Setorial (2023).
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O foco principal do Clube de Negdcios é revolucionar a forma de promo-
ver relacionamento entre empreendedores por meio de um ambiente de
conhecimento, de cooperagdo ativa, prospectivo e promotor de negdcios.
Ja o foco do Comeércio Brasil € gerar oportunidades de novos negdcios para
MPEs, especificamente no ambito comercial ao apoiar o desenvolvimento das
MPEs e gerar uma grande base de fornecedores qualificados para potenciais
compradores de todos os portes.

Ambos os programas tinham como resultados almejados:

Capilarizagao da renda, geracao de tributos e empregos;

Emancipagao + competitividade + protagonismo;

Sebrae do Futuro, agora;

Expansao comercial, impulsionando a prospec¢do em novos mercados;

Reposicionamento, auxiliando as MPEs a definir sua identidade e ter

melhor compreensio dos seus produtos/servicos;

Digitalizagdo, orientando para aprimorar a atuagdo no meio digital;

Mudancga de mindset, ampliando a visdo do empreendedor;

Profissionalizacao, aprimorando a postura empreendedora e gerando
maior autonomig;

Empoderamento, auxiliando os empreendedores a compreender
melhor o cliente para criar estratégias mais direcionadas;

Inteligéncia comercial, utilizando dados para realizar prospecgdes
mais qualificadas;

Geragao de negdcios para MPEs;

Indugao de solugdes Sebrae, promovendo competitividade.

Além disso, é crucial promover o financiamento por meio de crédito
orientado, proporcionando direcionamento eficaz na gestdao empresarial e
na aplicagcdo estratégica dos recursos. O intuito é potencializar a competitivi-
dade e a produtividade das empresas. No contexto paulista, 2.5774 negdcios
ja foram beneficiados com recursos, somando aproximadamente R$ 190
milhdes em créditos concedidos, com uma média de R$ 77 mil por operacao.
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E relevante destacar que 2.330 desses negdcios foram assistidos pelo
Sebrae-SP com orientacdo pods-crédito, ultrapassando a meta estabelecida de
atender 77% das empresas contempladas. Esse éxito demonstra o compro-
misso e a eficacia do programa, que visa ndo apenas prover recursos finan-
ceiros, mas também assegurar o sucesso e a sustentabilidade dos negdcios,
contribuindo significativamente para o fortalecimento do tecido empresarial

local.
Quadro 15 MPEs atendidas com foco em resultados*

Iniciativa Planejado Realizado % (11/1)
Atividade APL/PDL 4.000 5.643 141%
Atividade de Atendimento Setorial /

Vocacional 7.660 10.248 134%
Atividade Empreenda Rapido 8.000 1.178 140%
Programa ALl Produtividade 14.000 15.790 MN3%
Programa ALI Rural 1.700 2152 127%
Projetos Especiais 2.640 3.322 126%
TOTAL 38.000 48.333 127%

*Nota: um mesmo cliente atendido em mais de programa esta contabilizado em todos os
programas pelos quais recebeu atendimento

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo Estratégica. Painel de Monitoramento (2023).

I.b Resultados financeiros previstos e obtidos Nnos principais
programas relacionados ao objetivo estratégico, relativos ao exercicio

de 2023

Quadro 16 Principais iniciativas para a elevar a competitividade e
produtividade dos pequenos negodcios: orcamento realizado versus
repactuado

Acdes/Iniciativas Orcamentario
(Projetos/ Original Repactuado Realizado %
Atividades) n* () (n=n/)
ALI Rural R$13.560.000,00 | R$11.560.000,00 | R$10.510.000,00 |  91%
gggreaxf_‘;;c:;zcr’;aszvas R$ 0,00 R$ 200.000,32 R$ 124.092,28 62%
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Inovacgdes Abertas
Petrobras - Conexdes
Corporativas (SP)

R$ 0,00 R$ 800.707,00 R$1.609.174,71 201%

SP - BR + Competitivo
- Desenvolvimento
Setorial nos Territérios

R$ 96.914.704,00 R$ 97.520.373,17 R$ 80.380.824,15 83%

SP Agente Local
de Inovacao (ALI) -
Produtividade

R$ 27.520.000,00 R$ 27.520.000,00 | R$24.958.000,00 91%

Acesso a Servigos
Financeiros

R$ 8.800.000,00 R$11.600.00,00 R$9.721157,86 110%

TOTAL R$146.794.704,00 | R$149.201.080,49 | R$127.303.249,00 85%

5.5 - Elevar a competitividade e produtividade dos pequenos negdcios

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Financas e Controladoria a partir de dados do SME (fechamento de
2023)
(%) Planilha de Repactuacdo UGE 2023.

Grafico 4 Indicadores de produtividade e faturamento dos pequenos
negdcios - 2023

o

Produtividade 28,0%
15,0%

Faturamento F

M Realizado

12,8%
8,5%

M Planejado

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo Estratégica. Painel de Monitoramento (2023).

Produtividade: % de variagdo da produtividade dos clientes ALI, aferido
pelas mensuracgdes inicial e final da metodologia do programa (conceito de
produtividade como razao entre faturamento — custos /nimero de colabora-
dores da empresa).

Faturamento: variagao percentual
negdcios atendidos nos projetos e processos executados com essa finalidade.

do faturamento dos pequenos
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il. Concluséo

Para 2024, o programa Empreenda Rapido aumentard sua meta de
clientes MEI distintos atendidos e permanecera sendo o principal produto do
Sebrae-SP para o cliente MEL.

Em relagdo aos clientes ME e EPP, a combinagao de solugdes de gestao,
tecnologia, acesso a mercados, preparagao para credito e comportamento
empreendedor amplificam o potencial impacto nos indicadores de aumento
do faturamento e produtividade, combinando abordagens de atendimento
coletivo e individual, remoto e presencial. A insercao de solugdes hibridas com
esses apelos e temas para publicos diversos gera atratividade para continui-
dade e recorréncia do atendimento, além de potencial captagdo de receitas
diretas para o Sebrae-SP.

Sobre 0 acesso a servicos financeiros, espera-se fortalecer ainda mais as
parcerias com as instituicdes financeiras, cooperativas de crédito, fintechs
e Empresas Simples de Crédito, possibilitando condi¢cdes diferenciadas aos
clientes Sebrae por meio do Edital de Credenciamento. Além disso, o objetivo
€ de atuar de forma mais intensiva para o fortalecimento do crédito orien-
tado, credenciando agentes de crédito, aumentando o niumero de empresas
beneficiadas e minimizando os riscos da inadimpléncia.

Para o cumprimento dos objetivos referentes aos indicadores de volume
de garantias de crédito contratadas e clientes com garantia do Fampe assis-
tidos na fase pods-crédito, serdo intensificadas as praticas junto as instituicdes
financeiras, cooperativas de crédito, prefeituras e entidades privadas para
adesdo ao Fampe e ao SGC, bem como a contratagdao de empresa especiali-
zada para orientagao pos crédito.
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5.6 Promover um relacionamento acessivel,
integrado, resolutivo, agil e transformador

Descricdo geral

O objetivo visa aprimorar e sincronizar o atendimento especializado e a oferta de solu¢des do
Sebrae nos territérios, e integrar, qualificar e ampliar o atendimento remoto do Sebrae com foco
no relacionamento orientado a geragdo de valor aos clientes.

Para isso, a entidade busca:

- Promover o relacionamento e a oferta de solugdes de alto valor agregado para os clientes.

- Realizar prospecgédo, atendimento e relacionamento com, prioritariamente, a parcela do
publico-alvo direto formada pelos pequenos negdcios formalizados (ME, EPP e MEIs).

- Disponibilizar m&o de obra especializada para o relacionamento com clientes e para realizagao
de atendimentos de maior valor agregado.

- Aumentar a atratividade das solugdes ofertadas em canais digitais com foco na cobertura

do atendimento, na atragdo de novos clientes, no aumento da recorréncia no consumo,

na eficiéncia operacional e na adequagdo do atendimento do Sebrae-SP as tendéncias do
mercado.

- Promover a expansao dos canais presenciais por meio de parcerias (Sebrae Aqui).

- Preparar o ambiente de dados para o aperfeicoamento do processo de Relacionamento com

o Cliente Sebrae a partir da captagédo de novas fontes de dados de pequenos negécios e da
integragao dos dados entre os sistemas.

Responsavel(eis) Nelson Hervey Costa, Diretor-Superintendente, e Marco Vinholi, Diretor

Técnico
. Andlise

O Sebrae-SP investe em estratégias para aprimorar o relacionamento com
os clientes diretos e indiretos. Além de desenvolver solugdes e canais de atendi-
mento cada vez mais atrativos, acessiveis e alinhados a necessidade do publi-
co-alvo, a instituicdo visa aperfeicoar suas réguas de relacionamento para ser
relevante em quaisquer que sejam as demandas apresentadas pelas MPEs, seja
por meio de um atendimento individual especializado até uma estratégia de
atendimento a um determinado segmento de clientes.

A Feira do Empreendedor é considerada um dos principais eventos dedica-
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dos ao empreendedorismo, presente no calendario de negdcios da cidade e do
Estado de Sdo Paulo e de relevancia comprovada inclusive em ambito interna-
cional. Responsavel por apresentar e permitir que o grande publico vivencie
experiéncias voltadas ao mundo empresarial, além de promover a competi-
tividade e sustentabilidade dos pequenos negdcios, a feira fomenta a criagdo
de um ambiente favoravel ao empreendedorismo por meio de a¢gdes educati-
vas, parcerias, atendimentos coletivos e individuais, geragao de negdcios, entre
outras agdes que contribuem para o desenvolvimento das micro e pequenas
empresas.

O Sebrae-SP realiza a curadoria de todo o conteddo do evento com o propo-
sito de oferecer conhecimento, experiéncias inovadoras e oportunidades a todo
o universo das MPEs. Desta forma, colocando-as no ponto central, proporciona a
participagao de expositores, patrocinadores e parceiros com a entrega de produ-
tos e servicos relevantes ao crescimento delas.

Adicionalmente, cabe destacar a atuagao por meio da plataforma digital
denominada Sebrae Experience, que permitiu a realizagdo de eventos tanto de
amplitude estadual, bem como de amplitude nacional, sendo um bom exemplo
a Semana do MEI, que é realizada anualmente e tem como objetivo disseminar
conhecimentos para o desenvolvimento deste publico.

Outra estratégia que permaneceu ativa em 2023 foi a realizacao de webinars
focados em temas atuais, envolvendo ndo apenas profissionais do corpo técnico
do Sebrae-SP, mas também personalidades relevantes. Como exemplificacao,
destacaram-se a “Maratona da Transformacao Digital” ocorrida em junho e o
“Rumo ao Topo — Estratégias para crescer e posicionar seu negoécio” que foi ao ar
em dezembro.

Além disso, foram realizadas 77 lives, as quais foram transmitidas no canal
do Youtube do Sebrae-SP e no Instagram. As transmissdes ficam disponiveis
como listadas (abertas ao publico) pés-evento, o que possibilita um engajamento
recorrente e maior alcance para divulgagcdo de nosso contelddo aos clientes.

Em relagao aos atendimentos recorrentes, houve a ampliagao da variedade
de canais e de solugdes digitais, que passaram por melhorias tecnoldgicas e
funcionais da Vitrine Sebrae, bem como o esforco para aprimorar solugdes em
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novos formatos, como os cursos via WhatsApp, ebooks, podcasts, diagndsticos,
ferramentas gerais, entre outros.

Ja nos canais presenciais Escritdrio Regional e Sebrae Aqui, ha posiciona-
mento distinto em suas atuagdes. O escritdrio, além de promover um atendi-
mento especializado e desenvolver iniciativas estruturadas para o atendimento a
empreendedores das mais diversas atividades econdmicas presentes no Estado
de Sdo Paulo, também esta voltado para a execugao de estratégias de desen-
volvimento regional; ja o Sebrae Aqui tem uma estratégia voltada para o atendi-
mento capilarizando a necessidades de primeiro nivel dos empreendedores no
estado, como, por exemplo, os servicos que sao disponibilizados ao MEI para seu
pronto atendimento.

Outro importante canal de atendimento e relacionamento com o publico é
a central de atendimento ativo e receptivo, que recebe dlvidas e demandas de
empreendedores de qualquer localidade, as atende e direciona as solugdes mais
adequadas. Possui até trés niveis de atendimento, sendo a principal responsa-
vel pela cobertura de atendimento no estado. A central também atua dentro de
outros canais, como chat, WhatsApp, telefone e redes sociais.

Como forma de buscar ativamente a melhoria na qualidade do atendi-
mento em seus canais, o Sebrae-SP implantou o Nucleo de NPS, uma estratégia
para reverter a insatisfacdo dos clientes detratores. Com a meta de contatar 65%
dos clientes que avaliaram negativamente sua experiéncia com os produtos e
servigcos do Sebrae-SP, ou seja, aqueles que atribuiram notas de recomendagado
entre 0 e 6 (em uma escala de 0 a10), a Ouvidoria realiza contato direto com estes
clientes e tem o papel de acolher e ouvir, buscando ofertar uma nova experiéncia
com o Sebrae-SP e fornecer insumos para melhoria dos canais, produtos e servi-
cos disponibilizados.

i.a Anadlise dos resultados e seus indicadores

Canais de atendimento e relacionamento com o cliente:

Em 2023 houve a modernizacao da plataforma Sebrae Experience, com
melhoria da navegabilidade, reposicionamento dos pavilhdes e da comunica-
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¢ao para entendimento e aproveitamento por parte dos visitantes, bem como
a melhoria do novo cenario em 3D.

No ambiente digital, houve 12.4084* participantes nos diversos eventos
realizados, com destaque para a ja citada Semana do MEI, evento nacional
que contou com a participacao de oito unidades federativas do Sebrae em
sua curadoria. Com duragdo de cinco dias, foi realizado no formato hibrido
e apresentou conteudo dedicado ao Microempreendedor Individual forma-
lizado ou que deseja se formalizar. Como principais resultados, a geragao
de 15 mil atendimentos no ambiente digital, nota de 9,1 de satisfacao geral
dos clientes participantes e 73,6 de NPS. Desta forma, a plataforma Sebrae
Experience encerrou seu ciclo de dois anos com grandes ndmeros, ofere-
cendo experiéncia diferenciada no ambiente digital aos clientes do Sebrae-SP.

Destacou-se também o lancamento do Conecte-se (antigo Rede Sebrag),
uma comunidade digital que proporciona interagao, compartilhamento de
informagdes e networking para empresarios em moldes semelhantes aos
adotados por redes sociais. Langada em dezembro de 2022 e acessivel por
meio do aplicativo Sebrae, contabilizou, em 2023, 305.611 acessos e 234.85046
consumos de conteudo.

O relacionamento com os clientes também foi realizado ao longo de 261
transmissdes por meio das lives ministradas e moderadas pela Central de
Atendimento, pela execugdo de mentorias, atendimentos personalizados de
intervengao técnica sobre planejamento, finangas e marketing, bem como a
realizagao de mais de 700 consultorias com alto valor agregado, bem como a
recepgao mensal de cerca de duas mil interagdes pelas plataformas como o
Facebook, Instagram, Twitter (X), YouTube, LinkedIn e Google Meu Negdcio.

A Central de Atendimento consolidou o uso da multicanalidade por meio
de um sistema que entregou o atendimento por WhatsApp, chat, e-mail,
redes sociais e telefone, disponivel 24 horas. O foco no resultado e na geragao
de negdcios permitiu orientar 96 mil ME, EPP e MEls, empresas Unicas, atendi-
das no receptivo voz e digital, além de 37 mil*’ pessoas fisicas distintas, em
busca de formalizagao e auxilio no planejamento para abertura do negdcio.
“*Fonte: Sebrae-SP. Unidade de Acesso a Mercado e Servicos Financeiros (dezembro de 2023).

““Fonte: Sebrae-SP. Unidade de Relacionamento com o Cliente (2023) - Plataforma Sebrae Experience,
“*Fonte: Sebrae-NA. Pesquisa de NPS.

“®Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestao de Solugbes e Transformagao Digital (2023)
“Fonte: Sebrae-SP. Unidade Atendimento ao Cliente (2023)
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A Central também inovou com projetos-piloto, como a criagao de uma
célula de encantamento que mediante um diagndstico personalizado
direciona o atendimento sobre gestdo e possibilita um acompanhamento
ativo para mensuragao dos resultados finalisticos da empresa. Além disso, foi
implantada a célula face to face, um atendimento com foco em resolugao e
encantamento que permite em tempo real, sem agendamento, orientar por
video chamada e com a funcionalidade de compartilhamento de tela.

E importante mencionar a relevancia do papel da Central em situacées
de crise, como no atendimento prestado as vitimas das fortes chuvas no litoral
norte, o que demonstra nao apenas a sua atuagao estratégica para o alcance
das metas, como a atuagao acolhedora, que rompe barreiras e exerce a funcao
de 34° Escritdrio Regional, diante do seu poder de alcance e suporte prestado
para o cliente Sebrae e os empreendedores de forma geral.

Dessa forma, vale resgatar aqui que, conforme ja anteriormente mencio-
nado, o foco dos escritdrios regionais esta principalmente voltado a geragao
de resultados e qualidade de atendimento. Praticamente todo o corpo de
colaboradores trabalha diretamente com o cliente final, seja dentro de um
projeto, no processo de pronto atendimento ou nas solugdes educacionais
oferecidas (cursos, palestras e oficinas).

Ja em relagao ao Nucleo de NPS, apds a apuracao da pesquisa, identifi-
cou-se até o momento o contato por parte do Sebrae-SP com 113448 clientes
detratores, de um total de 1.688, que atribuiram comentarios em suas avalia-
¢des. A iniciativa esta performando com 68% de efetividade nos contatos
realizados. Ou seja, o Sebrae-SP conseguiu impactar positivamente aproxi-
madamente dois a cada trés clientes detratores, revertendo suas percepgdes.

Grandes eventos:

A edicdo de 2023 da Feira do Empreendedor foi realizada no periodo de 16
a 19 de outubro, no formato hibrido, tendo sua versao presencial realizada no
Pavilhao de Exposi¢cdes Sao Paulo Expo. A versao digital foi realizada por meio
de uma landing page, com transmissao via YouTube. O evento teve como
slogan “Amplie seus horizontes”, oferecendo aos visitantes 39 atragdes no

“¢Fonte: Sebrae-SP. Unidade Ouvidoria (2023).
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ambiente presencial e seis atragdes no ambiente on-/ine, e apresentou como
destaque as seguintes novidades em relagdo as Ultimas edi¢des:

Acessibilidade: rampas, cadeiras de rodas, veiculos elétricos, cadeira
elevatodria, traducao libras, transporte do metrd ao local do evento e veiculos
acessiveis.

Materiais reaproveitaveis: reciclado ou massa energética.

Diversidade: Arena do Comité Paralimpico, Sebrae Delas e Prémio
Mulheres Empreendedoras.

Inovagdo: 11 arenas inéditas (Arena ESG, Experimente, Olhar Acessivel,
Mundo da Inovagao, Comércio Brasil, O Sebrae Pode ser Seu Maior Cliente, TD
Lounge, Comité Paralimpico Brasileiro, Mdos a Obra, Arena Criador Empreen-
dedor e Turbine sua Empresa).

Nesta edicao, a Feira recebeu 116.408 visitantes (104.490 presenciais
e 11.918 on-line), com a realizacdo de 273.086*° atendimentos, além de um
ambiente propicio aos 1.234 expositores, o que representa um aumento de
aproximadamente 70% em comparagao com a edi¢cdo anterior. No decorrer
do evento, os expositores tiveram a oportunidade de apresentar, comercializar
e disponibilizar seus produtos e servigos aos visitantes, resultando em uma
receita superior a R$ 408,8 milhdes®, sendo R$ 45,6 milhdes provenientes de
negdcios realizados durante o evento e R$ 363,2 milhées em negdcios espera-
dos para os doze meses subsequentes.

Por meio das missGes empresariais, 11.198 empresarios, vindos de todo
o Estado de S&o Paulo, tiveram a oportunidade de participar da feira. Outro
dado importante foi o resultado da pesquisa com relagdo a percepgao dos
visitantes sobre o evento, obtendo nota 9.1 de satisfacao geral. Ja na pesquisa
com os expositores, a nota obtida foi de 8.1.

Em relagao as lives em redes sociais, houve recorde de acessos, conforme
0s apontamentos a seguir: YouTube: 125.003, Facebook: 32.403 e Instagram:
17.502°" visualizagdes. Os numeros efetivos contribuiram para ampliar o atendi-
mento e direcionar o cliente para as réguas de relacionamento do Sebrae-SP.
“Fonte: Sebrae-SP. Unidade Atendimento ao Cliente (2023).

% Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestao Estratégica. Pesquisa avaliacao de Performance: Feira do Empreendedor 2023 - Publico: Expositores,

Patrocinadores, Conselheiros e Prefeituras.
*'Fonte: Sebrae-SP: Unidade de Marketing e Comunicacao (2023).
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I.b Resultados financeiros previstos e obtidos Nos principais
programas relacionados ao objetivo estratégico, relativos ao exercicio
de 2023

Quadro 17 Principais iniciativas para promover um relacionamento
acessivel, integrado, resolutivo, agil e transformador; orcamento realizado
versus repactuado

Orcamento

Indicadores Original Repactuado* Realizado %

(1) () (m=u/
Eventos Digitais - R$ 0,00 R$ 470.000,00 R$ 404.500,00 86%
Sebrae Experience
SP - Atendimento R$ 5.466.948,00 R$ 20.904.962,18 R$14.563.133,06 70%
Presencial
SP - Atendimento R$19.000.000,00 R$ 37.471.023,39 R$ 38.082.193,83 102%
Presencial - Feira do
Empreendedor
SP - Cliente em Foco R$ 34.204.500,00 | R$23.738.669,00 | R$17.736.456,47 75%
- U. Atendimento ao
Cliente
TOTAL R$ 58.671.448,00 R$82.584.654,57 | R$ 70.786.283,36 86%

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Financas e Controladoria a partir de dados do SME (fechamento de
2023)
(%) Planilha de Repactuacdo UGE 2023.

il. Conclusdo

No que diz respeito a Feira do Empreendedor, em 2024, planeja-se reali-
za-la novamente nos dois ambientes, digital e fisico. Esse modelo hibrido
possibilita a ampliagdo da cobertura €, ao mesmo tempo, a oferta de uma
melhor experiéncia para os clientes por meio do aumento na oferta de atendi-
mentos e servigos.

O evento terd continuidade com um enfoque ainda maior aos empreen-
dedores de micro, pequenas e médias empresas, futuros empreendedores
que desejam iniciar um negdcio, especialistas e profissionais ligados aos seis
eixos tematicos e representantes de instituicdes de apoio ao empreendedo-
rismo.
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A novidade para a proxima edicdao € justamente a distribuicao das
atracdes por eixos tematicos, sendo:

Quero abrir a minha empresa.
Quero investir e melhorar a situagao financeira da minha empresa.
Quero melhorar a gestao e os resultados da minha empresa.
Quero melhorar a eficiéncia e competitividade da minha empresa.
Quero contribuir com um mundo melhor através da minha empresa
Quero desenvolver minhas habilidades empreendedoras.

As transmissodes de /ives devem continuar em 2024, tanto no Youtube
quanto no Instagram, com uma grade de programacao e conteddos variados.
Elaborada com base nos pedidos de véarias Unidades e Escritérios Regionais, €
possivel dar destaque a cursos, programas e agdes do Sebrae-SP, como langa-
mentos de projetos e assuntos da atualidade. As lives também sao importante
ferramenta de negdcios pois sao utilizadas como contrapartida para clientes
dentro de pacotes de vendas de produtos do Sebrae-SP.

Em relagcao aos atendimentos digitais, a expansao continua da Vitrine
Sebrae e o recente langamento do Conecte-se como um novo canal de
relacionamento, percebe-se um compromisso firme em oferecer nao apenas
conteudo de alta qualidade, mas também um ambiente digital interativo
e enriguecedor para os empreendedores. Pretende-se focar em agdes de
atracao e retencgao de clientes para ampliar a base de consumo e atendimen-
tos e também no aumento da taxa de recorréncia a partir desses servigcos
digitais, uma vez que eles se mostram mais acessiveis, necessarios e automa-
tizados de forma que contribuam para aumento da recorréncia.

Além disso, a introducdo do Conecte-se reforca a visao do Sebrae SP
em criar comunidades ativas e informativas, incentivando a interagcao entre
empresarios e o fortalecimento de redes colaborativas. Para 2024, estao
programadas acgdes para apresentar e estimular o publico a aderir ao canal.

Para a Central de Atendimento em 2024, o desafio € ampliar o alcance
dos clientes por meio de orientagdao de maior impacto mediante a realizagao
de mentorias, do suporte avangado sobre o emissor de nota fiscal, do atendi-

52

mento aos egressos do sistema prisional, do suporte a rede de atendimento
do Sebrae Aqui, Escritérios Regionais e Credenciados, do contato ativo com
micro e pequenas empresas e Microempreendedores Individuais para gerar
relacionamento de forma segmentada e com foco no resultado finalistico,
bem como incentivar o aumento de participantes nos eventos ministrados e
moderados pela Central e, assim, fidelizar ainda mais os clientes por intermé-
dio do WhatsApp, chat, e-mail, redes sociais, telefonia e lives.

Pensando nisso, em 2024 os Escritérios Regionais estardo ainda mais
voltados para o relacionamento com o cliente e gestdo de carteiras. Esta
prevista a entrada de um novo sistema de atendimento e relacionamento,
o FOCO - Salesforce, ja em implantagao em outros estados do pais. Outro
projeto que deve acontecer em 2024 é o sistema de relacionamento via
WhatsApp, com a contratacdao de uma plataforma para a gestao deste canal.

Em relacdo ao Nucleo de NPS, para o ano de 2024, o escopo sera ampliado
também para viabilizar o contato com clientes neutros, aqueles que avaliam
com notas entre 7 e 8. Por fim, a Ouvidoria entende que a agao do nucleo de
NPS gera ganhos para o Sebrae, pois:

Identifica, corrige falhas e possiveis erros sistémicos nos processos ou
fluxos;

Melhora a experiéncia e comunicagao com o cliente;

Identifica potenciais promotores e detratores da marca;

Cliente passa a utilizar mais os servigos oferecidos pelo ER.

5.7 Ampliar a cobertura e efetividade do
atendimento

Descri¢do geral

A diretriz destina-se a ampliar o atendimento/prestagao de servicos ao publico-alvo por meio
de canais presenciais, digitais e remotos, com foco na efetividade do resultado do atendimento.
Para isso, a instituigao:

- Busca aprimorar a estratégia de atragdo de novos clientes e aumentar a recorréncia no

consumo das solugdes ofertadas.
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- Expande canais presenciais por meio de parcerias (Sebrae Aqui).
- Atua com canais/solu¢des remotos e digitais.
- Realiza campanhas de divulgagéo de seus programas e solugdes.

Responsavel(eis) Nelson Hervey Costa, Diretor-Superintendente, Marco Vinholi, Diretor

Técnico, e Reinaldo Correa, Diretor de Administragdo e Finangas.
I. Andlise

Atrair e atender um nuUmero cada vez maior de clientes € um desafio
que o Sebrae-SP abragcou em suas bandeiras estratégicas. Para obter éxito, é
necessaria uma inteligéncia na gestdo de canais.

Com relagdo a comunicagdo em massa, o foco esta direcionado em
ampliar a cobertura dos assuntos do Sebrae-SP na midia. A intengao € a de
viabilizar uma empresa de assessoria de imprensa para atender a 27 Escritd-
rios Regionais, com exceg¢ao dos seis da Capital. A estratégia amplia a divul-
gacao na midia local, possibilitando uma proximidade maior entre os ERs e
todo o ecossistema abrangido pelos veiculos de comunicagao, que pode ser
a midia on-line e off-line.

Especificamente em Assessoria de Imprensa, o ano de 2023 chegou ao
fim com étimos resultados de imprensa para o Sebrae-SP. Ao todo, a equipe
produziu mais de 800 releases, notas e artigos que foram divulgados para
jornais, revistas, radios, sites e televisdes de todo o Estado de Sdo Paulo. O
resultado foi a participagdo em 14,2 mil noticias e reportagens, 14,6% a mais
que em 2022. A valoragdo de midia espontanea também foi um destaque:
superamos meio bilhdo de reais. Na TV Globo SP e suas afiliadas no interior
do estado foram 1.093 reportagens em 2023, 6,4% a mais que no ano anterior,
com uma valoragao de quase R$ 50 milhdes.

Os subprocessos de Assessoria de Imprensa, Redes Sociais e Audiovi-
sual também reforcam a oferta de conteddo para as unidades e os ERs como
forma de divulgar suas ag¢des, projetos e iniciativas com foco na atragao de
clientes.

Em relagcdo a Publicidade, a estratégia estruturada em 2023 consistiu
na divulgagcdo de mensagens a partir de histdrias reais de empreendedo-
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res atendidos pelo Sebrae-SP. O objetivo central foi conectar os principais
desafios enfrentados pelos empresarios as solucdes ofertadas pela instituicao,
de forma a criar identificagdo com o publico-alvo, sob o conceito de “O Sebrae
é para vocé. E para qualquer um que quer empreender”.

Com relagdo a comunicacgao dirigida, o foco foi o aprimoramento das
iniciativas de gestdo de relacionamento com o cliente (CRM), focadas em
expandir e aperfeicoar o servigco ao consumidor. O Sebrae-SP adotou estraté-
gias de captura de leads e realizou atendimentos em eventos ndo presenciais.

O Sebrae-SP também investiu em agdes de inbound marketing para
atender pequenas empresas que ainda nao tinham sido beneficiadas pelo
Sebrae-SP. O Projeto Data Driven também viabilizou a criagao de painéis de
inteligéncia de mercado para outras unidades do Sebrae (Sede e Escritdrios
Regionais), facilitando o planejamento de agdes estaduais, levando em conta
as particularidades locais e oportunidades de mercado para publicos ainda
nao atendidos.

Em 2023, o Sebrae-SP fortaleceu sua atuagao com uma variedade de
canais e solugdes digitais, incluindo aprimoramentos na Vitrine Digital, reali-
zagado de eventos online, criagdo da Vitrine dos Escritérios Regionais e paginas
tematicas especificas. Também houve esforcos para reter alunos nas solugdes
de ensino a distancia, aprimoramento de programas como o Sebrae Conecta
e langamento do “Conecte-se” no App Sebrae, visando expandir sua cober-
tura e conectar pequenas empresas a servigcos e comunidades.

Para que o Sebrae-SP pudesse levar seus produtos e servigcos a um maior
numero de ME e EPP destacou-se a Solugdo SEBRAE na Sua Empresa — SSSE.
Este canal proporciona atendimentos presenciais voltados para as micro e
peguenas empresas do estado de Sao Paulo e compartilha oportunidades
de melhoria de aplicagao imediata na gestao dos negdcios. O programa &
responsavel por visitar mais de 150 mil estabelecimentos comerciais em cerca
de 300 cidades do estado, representando aproximadamente 30% do numero
de empresas deste porte atendidas em 2023.

Outra estratégia para garantir maior capilaridade no atendimento foi a
ampliagcdo do numero de empresas e profissionais credenciados a prestarem



Sebrae | Relatdrio de Gestdo - Exercicio 2023

servigos de atendimento para o Sebrae-SP. O ano se iniciou com 296 forne-
cedores credenciados e finalizou com 628 empresas credenciadas, que juntas
contam com mais de 1.000 profissionais habilitados.

.a Andlise dos resultados e seus indicadores
Ser uma instituicao atrativa para o publico-alvo

Visando aumentar a atratividade da marca, foi desenvolvida uma lingua-
gem institucional como diretriz para as campanhas publicitarias. A estraté-
gia de midia contemplou, prioritariamente, a manutencgao de frequéncia e
de regionalizagcao das mensagens, com os devidos desdobramentos feitos a
partir das particularidades de cada produto ou servigo divulgado e respecti-
vas pragas de abrangéncia.

Em 2023, as campanhas em midia off-line, que contemplaram divulgacao
em TV, jornal, radio e midia exterior, alcangaram 136,6° milhdes de pessoasem
todo o estado de Sao Paulo. No caso da midia on-line, que incluiu divulgacao
no Facebook, Instagram, YouTube, midia programatica e Search, registrou-se
mais de 329,5 milhdes de impressdes (nUmero de vezes que o conteudo foi
exibido) e alcance total (hnumero de pessoas que visualizaram o conteudo) de
20 milhdes de pessoas™.

Entre os principais destaques de 2023 podemos citar os resultados obtidos
com a divulgacao da Feira do Empreendedor que, sob o conceito “Amplie
seus horizontes”, atingiu 146,5 milhdes de impressdes em midia off-line e 99,3
milhées em midia on-line, além de gerar R$ 68 milhdes em midia espontanea,
via subprocesso de Assessoria de Imprensa, com 475 matérias divulgadas e
alcancar mais de 450 mil>* pessoas nas redes sociais.

Além dela, a campanha do Programa Movimenta, iniciativa voltada ao
aprimoramento das Microempresas (ME) e Empresas de Pequeno Porte (EPP)
por meio da oferta de solugdes digitais, contribuiu para superarmos a meta
de numero de empresas atendidas no ano. Antes do inicio da campanha, o
numero de empresas atendidas estava em, aproximadamente, 375,8 mil. Nos
meses de novembro e dezembro, o investimento em publicidade alcangou

“Fonte: Sebrae-SP: Unidade de Marketing e Comunicagao (2023)
% Fonte: Sebrae-SP: Unidade de Marketing e Comunicagao (2023).
° Fonte: Sebrae-SP: Unidade de Marketing e Comunicagao (2023).
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cerca de 12,9 milhdes de pessoas e 32,6 milhdes de impressdes em midia
off-line, além de quase 38,6 milhdes de impressdes e 8,8 milhdes de pessoas
alcangadas pela midia digital — o que contribuiu diretamente com 94,2% de
toda a audiéncia do site no periodo analisado. Em dezembro, o niumero de
empresas atendidas superou a meta estimada de 536.923, alcancando mais
de 563 mil empreendimentos.

Vale ressaltar também o crescimento de acessos registrado no site da
Faculdade Sebrae. Durante o periodo da campanha para divulgacdo dos
cursos, iniciada em junho, o trafego na pagina foi 65% maior do que o regis-
trado no mesmo periodo do ano passado (250.188 visitas em 2023 contra
151.199 visitas em 2022), além do registro de recorde histérico de acessos em
um Unico dia (14.692 visitas no dia 1° de agosto).

Em relagao ao Data Driven, a ferramenta de inteligéncia artificial para
prospeccao de clientes resultou em mais de 376 mil atendimentos, impac-
tando mais de 196 mil*® pequenos negdcios no Estado de Sdo Paulo. Baseada
na tendéncia de consumo de solugdes do Sebrae, a ferramenta foi aperfei-
coada com técnicas de machine learning, envolvendo mais de 30 algoritmos
distintos. A oferta de programas foi personalizada, considerando as caracteris-
ticas e histdrico de relacionamento dos clientes. O Data Driven possibilitou o
atingimento do publico-alvo de maneira eficaz por meio da analise de dados.
O projeto recebeu, pelo segundo ano consecutivo, um prémio da ABEMD
(Associagao Brasileira de Marketing de Dados) na categoria CRM Loyalty.

Ter oferta de atendimento e solugdes disponiveis e adequadas
para o publico-alvo

Em 2023, o Sebrae-SP se desafiou ainda mais ao propor a ampliacao
da quantidade de clientes Unicos atendidos por meio de solucdes e servi-
cos digitais. Para isso, estabeleceu estratégias para alcancar, pelo menos,
1.470.000%¢ usuarios Unicos.

As principais foram a adog¢do de diversas melhorias funcionais na Vitrine
Sebrae, como por exemplo a adogao de novo layout, adogdo de chatbot com

 Fonte: Sebrae-SP. Unidade de Relacionamento com o Cliente
¢ Fonte. Sebrae-SP. Unidade Gestdo Estratégica - Painel de Monitoramento (2023)
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recursos de |A (Inteligéncia Artificial) para oferecer atendimentos mais perso-
nalizados, implantagdo de recursos de facilitagao de consumo por meio de
smartphones, entre outros.

Além disso, também se intensificaram as a¢des de atracado (ex: campa-
nhas publicitarias para a Vitrine e a campanha Movimenta, que foi focada nos
publicos de ME e EPP) e reteng¢ao de novos clientes por meio da moderniza-
cao da régua de relacionamento e, especialmente, pela criagdo de conteddos
oferecidos por intermédio de campanhas de e-mail marketing (com destaque
para ebooks como o de “Tendéncias de Empreendedorismo para 2024").

Quadro 18 Dados de execucédo de portfolio digital

Execucao fisica Quantidade
Vitrine Sebrae — matriculas 252.608
Vitrine Sebrae - concluintes 195.427
Aplicativo Sebrae — acessos 305.611
Emissor de Nota Fiscal Eletrénica - downloads 2.240.050
Portal Sebrae - consumo de conteudo 531.739

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo de Solu¢cbes e Transformacdo Digital (2023)

No atendimento ativo, novos clientes foram captados por meio de contato
telefénico e via WhatsApp, o que resultou em 275 mil empresas Unicas atendi-
das com a entrega efetiva de orientagao e acesso a conteldo de apoio com
foco em inovagao e gestao, com a satisfagao do cliente medida em 83 de NPS
da URA.

A equipe de gestao da Central de Atendimento faz também um traba-
Iho de monitoramento de indicadores de NPS, e monitoria de qualidade,
acompanhando a percepgao do cliente e a eficacia dos atendentes terceiri-
zados. Com o preenchimento das fichas de monitoria de qualidade, a equipe
consegue trabalhar os agentes para elevar suas performances, com treina-
mentos e feedbacks. As mentorias também sao um grande diferencial, pois
oferece um atendimento mais préximo e personalizado com um especialista,
de forma remota.

No SSSE*’ o foco é levar até o cliente um atendimento ativo, in loco, conti-
nuado, customizado e gratuito. A proposta parte do entendimento da neces-
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sidade do cliente, para entao ser construida uma entrega de qualidade que
pode ser desde uma dica, um plano de acdo e/ou apenas a indicacdo de outro
produto do Sebrae. A equipe de gestao do programa faz o controle de quali-
dade com os agentes e em pesquisa por amostragem dos clientes atendidos.
Com muito esforgo de treinamento e didlogo com a empresa prestadora de
servico, o NPS do programa bateu recorde este ano, chegando a 85 pontos.

Com relagao ao credenciamento, foram implementadas uma série de
melhorias com o principal objetivo de lidar com a transformacao, ampliando
nosso banco de empresas credenciadas. No primeiro semestre, o programa
de credenciamento passou por um reposicionamento e se tornou o Soma
Sebrae, um programa centrado em um novo olhar para as empresas creden-
ciadas prestadoras de servigo para o Sebrae-SP. Com uma identidade visual
atualizada, a agdo incorporou novos pilares de atuagao, visando encantar,
treinar, informar e engajar os prestadores de servicos parceiros. O langa-
mento da nova marca foi acompanhado pelo primeiro encontro regional
dos credenciados, realizado em junho na Sede do Sebrae-SP, promovendo,
pioneiramente, o encontro entre o corpo técnico do Sebrae-SP e a forca de
atendimento adicional.

Outro objetivo crucial trabalhado em 2023 foi a arregimentagao local
junto aos Escritérios Regionais por meio da acdo “Café com Credenciados”.
Esse encontro foi pautado pela explicagao didatica sobre o Edital de Creden-
ciamento, e incluiu agdes exclusivas, como habilitagdes para consultoria e
instrutoria para o Soma Sebrae, realizadas instantaneamente.

No segundo semestre, o programa atingiu marcas consideraveis,
incluindo mais de 20 mil contratos celebrados, mais de 25 mil*® atendimentos
realizados por meio do credenciamento, e uma receita gerada superior a R$1
milh&o* proveniente da venda de produtos aplicados pelos credenciados.

Durante a Feira do Empreendedor, no stand com o nome “O Sebrae pode
ser o seu maior Cliente”, foram atendidos mais de 500 visitantes ao longo dos
quatrodias de evento. Além disso, mais de 80 empresas sairam com o cadastro
no SGF pronto. Também foram cadastrados potenciais clientes e prestadores
de servicos para outras demandas no pioneiro “Catalogo de Fornecedores”.

S8 Fonte: Sebrae-SP. Unidade Suprimentos (2023)
*“Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestao Estratégica - Painel de Receita (2023)



Quadro 19 Quantidade de clientes PJ atendidos por canal*

CANAIS DE ATENDIMENTO -
PESSOA JURIDICA

Planejado (1)

Realizado (1)

% (11/1)

Assessorias Pés Programas 15.000 7.450 50%

Central de Atendimento 360.000 370.534 103%
Empreenda Rapido 90.000 58.004 64%

Escritérios Regionais 130.000 121.579 94%

Eventos Digitais (Sebrae Experience) 5.000 3.709 74%

Unidades e ERs

Eventos Digitais (Sebrae Experience) 1.500 297 198%
URC

FE, Eventos e Feiras Itinerantes 9.800 9.488 97%

Sebrae Aqui 265.000 228.937 86%

Solugdo Sebrae na Sua Empresa 150.000 148.078 99%

Solugdes Digitais 691.500 867.753 125%
TOTAL 1.717.800 1.818.503 106%

*Nota: um mesmo cliente atendido em mais de um canal esta contabilizado em todos os canais

pelos quais recebeu atendimento

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo Estratégica. Painel de Monitoramento (2023).

Quadro 20 Quantidade de clientes PF atendidos por canal*

CANAIS DE ATENDIMENTO -

G LA Planejado (I) Realizado (II) % (11/1)
Central de Atendimento 66.000 37.996 58%
Empreenda Rapido 210.000 378.757 180%
Escritérios Regionais 250.000 134.536 54%
Eventos Digitais (Sebrae Experience) 3.000 9.270 309%
Unid. e ERs

Eventos Digitais (Sebrae Experience) 1.500 7.090 473%
URC

FE, Eventos e Feiras Itinerantes 18.200 20.184 Mm%
Sebrae Aqui 235.000 322.404 137%
Solugdes Digitais 778.500 705.423 9%
TOTAL 1.562.200 1.615.660 103%

*Nota: um mesmo cliente atendido em mais de um canal esta contabilizado em todos os canais

pelos quals recebeu atendimento

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo Estratégica. Painel de Monitoramento (2023).
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il. Conclusdéo

As estratégias de comunicacao para atratividade visando aumento da
base e alcance de novos clientes para iniciar um relacionamento com o Sebrae-
-SP devem ser mantidas e ampliadas para o ano de 2024, como campanhas de
publicidade e assessoria de imprensa cada vez mais direcionadas e identifica-
das com o perfil e necessidades do publico-alvo.

Com relagao as iniciativas de CRM, essas terdo um enfoque ainda maior
nas Microempresas (ME) e Empresas de Pequeno Porte (EPP), reconhecendo
o potencial significativo que estas representam no cenario econémico. Além
disso, intensificaremos nossos esforcos para aumentar a recorréncia dos N0ssos
clientes, fortalecendo as relagdes ja existentes e criando oportunidades de
negocio. Esse direcionamento estratégico ndo so reafirma o compromisso com
0 crescimento sustentavel e inclusivo das pegquenas empresas, mas também
garante um impacto positivo e duradouro no ecossistema empresarial como
um todo.

Com um olhar direcionado ao futuro, o Sebrae-SP delineou seu foco para
2024, mirando na implementagao de um modelo de fabrica de solugdes digitais
inovadoras e modernas. A énfase sera na utilizagao de tecnologias de inteligén-
cia artificial para personalizar conteldos e formatos, adaptando-os as neces-
sidades individuais de cada cliente. Esse avancgo tecnolégico visa ndo apenas
acompanhar, mas antecipar as demandas do mercado, oferecendo experién-
cias mais eficientes e personalizadas. Com essa visdo estratégica, o Sebrae-SP
busca consolidar ainda mais sua presenga como um parceiro essencial para o
crescimento e sucesso das pequenas empresas, mantendo-se na vanguarda
das solugdes digitais e inovagao no tema empreendedorismo.

O maior desafio do canal remoto sera a nacionalizagdo da central de atendi-
mento, uma vez que a CNR ira absorver todos os canais remotos e digitais do
estado. A migracgao ja foi iniciada em 2023, com a ida do atendimento ativo. A
expectativa é que a migracdo completa seja concluida em fevereiro de 2024.
A equipe proépria continuara em Sao Paulo com o atendimento de mentoria
e gestao de negdcios, que é considerado o segundo nivel de atendimento
remoto.
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No SSSE, para 2024, a estratégia do programa apresentara duas novida-
des visando aprimorar a relevancia e a percepg¢do de qualidade da entrega: o
refor¢co do preenchimento do plano de agdo e o envio de um segundo atendi-
mento via e-mail.

O plano de acdo ja € uma ferramenta aplicada nos atendimentos desse
programa, mas, para 2024, a ideia serd incentivar ainda mais o cliente atendido
a dar um primeiro passo no sentido de lucrar mais ou reduzir gastos. Com isso,
0s agentes de orientagcao manterao seu papel de ampliar a visdo dos empresa-
rios com alguma dica, e - agora - vao preencher a caneta junto com o cliente
uma primeira iniciativa no plano de acdo que consta no guia de solugdes, que
€ um material impresso entregue aos clientes. E um segundo atendimento
serd ofertado para os clientes que aceitarem receber por e-mail os materiais
técnicos focados no segmento da empresa atendida, apresentando tendén-
cias e melhores praticas dos mercados de vestuario, alimentagao fora do lar,
oficina mecanica, entre outros. A orientagao técnica por e-mail € uma forma
de dar continuidade ao relacionamento com o Sebrae por meio de conteddo
relevante para a gestao da empresa.

Além disso, para 2024 havera a ampliagao da base de credenciados para
ofertar um atendimento cada vez mais efetivo e de melhor qualidade aos clien-
tes.

5.8 Integrar solugodes, préprias e de mercado,
de forma efetiva e customizada

Descri¢do geral

A diretriz destina-se a integrar solugdes préprias e de terceiros, de forma efetiva e customizada
e desenvolver e atualizar conteudo, produtos e servicos presenciais e digitais para disponibilizar
um portfélio eficaz adequado as necessidades dos clientes.

Para isso, a instituigdo:

- Cria, desenvolve e oferta um portfélio de solugdes integradas e organizadas que impactem
significativamente na efetividade do atendimento e na geragdo de resultados para o cliente.

- Disponibiliza plataformas, facilitando o acesso aos produtos digitais e remotos.
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- Promove parcerias com institui¢des publicas e privadas e com o Sistema Sebrae para
disponibilizagdo de solugdes.

Responsavel(eis) Marco Vinholi, Diretor Técnico

I. Andlise

Um dos principais desafios do Sebrae-SP em 2023 foi continuar
integrando sua vasta gama de solugdes com as atuais e novas necessida-
des das empresas paulistas. Trata-se de uma agao bastante delicada ja que,
como se sabe, o Sebrae-SP deve ser habil ao oferecer servigos que, de alguma
forma, possam atender a véarios segmentos e especificidades de negdcios e
de cenarios empresariais.

Dessa forma, a gestao do seu portfélio e o desenvolvimento de produtos
nado pode ser fruto de uma Unica equipe, mas sim de uma ag¢do sincronizada
e colegiada entre diversas Unidades, fornecedores e parceiros, além de conci-
liar a atuagao dos profissionais nas atividades de atendimento imediato e de
projecdo de estratégias futuras.

Estratégias de portfélio

Em 2023, o Sebrae-SP optou por focar na modernizagdo e renovagao do
seu portfélio presencial, remoto e digital. Um dos pilares centrais foi moder-
nizar as solucdes ja oferecidas, adotando novo posicionamento de portfélio
por meio de familias de produtos que remetem aos momentos empresariais
(Faca, Seja, Comece, Alcance, Mobilize, Cidade Empreendedora, Sebrae for
Startups).

Até dezembro de 2023, foram atualizadas e/ou criadas 506 solucdes/
objetos com foco em pegquenas empresas.

Outro fator a ser considerado é o compartilhamento e nacionalizacdo de
solugdes com o sistema Sebrae via Sebrae-NA. Isto significa, que as solugdes
de Sdo Paulo sao disponibilizadas para uso do Nacional, que pode distribui-las
ou nacionaliza-las de forma direta e imediata.

Mais do que um novo posicionamento e da atualizagao de conteudo, essa
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acao focou na adogao da estratégia de integragao entre as versoes presencial
e digital. Boa parte dos materiais passou a contar com momentos em sala de
aula e atividades digitais. Essa foi uma das formas de estimular a transicdo
entre ambientes fisico e virtual, além de oferecer alternativas mais atrativas
para o consumo de nossas solugdes. Essa estratégia também visa, a longo
prazo, ampliar a recorréncia de consumo das nossas solug¢des.

Também se focou no desenvolvimento de novos formatos de consumo
digital, ou seja, sem interacdao humana. Foram adotados muitos elementos
de gamificagao com a intengdo de tornar os servigos mais amigaveis, fluidos
e adaptaveis a rotina dos nossos clientes. Alguns exemplos bem-sucedidos
foram diagndsticos, podcasts, videocasts, infograficos, entre outros.

Vale destacar que o Sebrae-SP também optou pela manutengdo de
suas solug¢des educacionais mais tradicionais, como cursos EAD e videoau-
las, porém dessa vez, conforme possivel, no formato de microlearning ou de
forma “pilulada”, isto €, de maneira que o consumo possa ser interrompido e
retomado rapidamente se adequando a uma rotina agitada que faz parte do
mundo empreendedor.

Parcerias

A principal estratégia para oferecer servicos de ponta, mas que nao
fazem parte do core business do Sebrae-SP, foi por meio do estabelecimento
de parcerias que prestaram servigos diretamente as MPEs.

A acdo que merece destaque e que foi um dos principais responsaveis
pela contabilizacdo de atendimentos digitais foi o Sebrae Conecta, o qual
expandiu a rede de parceiros oferecendo servigos especializados voltados
para pequenas empresas visando impulsionar seu desenvolvimento e cresci-
mento. De forma geral, sao solugdes para vender mais, cuidar das finangas e
se organizar.

Esse ano mostrou-se como um periodo em que o foco esteve na amplia-
cdo de parceiros e, por consequéncia, nas opcdes de prestadores de servi-
¢cos. Merece destaque o registro de 781.795% atendimentos realizados para
MPEs por meio das parceiras do Conecta. Essa quantia foi uma das principais

“ Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestao de Solugdes e Transformacgéao Digital
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razées para o atingimento da meta mobilizadora de 1.470.000 clientes distin-
tos atendidos com servicos/solucdes digitais.

O ambiente empresarial para as peguenas empresas tem se beneficiado
de iniciativas como a do Sebrae Conecta, que tem sido um ponto de apoio
fundamental para a transformacdao digital e o crescimento sustentavel desses
empreendimentos. Com uma rede soélida de 16 parceiros e a recente expan-
sao para 17 areas especializadas de solugdes empresariais, o Sebrae Conecta
tem contribuido para a promogdo da competividade dos pequenos negdcios
e ao fomento do empreendedorismo. Uma das principais agdes que vem
estabelecendo uma sdélida rede de parceiros por meio do Sebrae Conecta é
a conexao entre pequenas empresas e solugdes de digitalizagdo de negdcios
para vender mais, para cuidar das finangas e para planejar e se organizar.

Ao todo sdo 16 parceiros em operagao atendendo as pequenas empre-
sas, sendo que apenas em 2023, trés novas parceiras foram formalizadas. Os
parceiros do Sebrae Conecta, além de contribuirem com a sustentabilidade e
o crescimento das micro e pequenas empresas, tornam-se parte do portfdlio
de solugdes do Sebrae, integrando os Nnossos canais de atendimento e divul-
gagao.

Ainda em 2023, foi langada uma segunda e mais moderna versao do
Sebrae Conecta que direcionou a prospec¢ao de novos parceiros que prestem
servicos focados em 17 tipos de plataformas/segmentos. S&o eles:

Marketplaces para vendedores e compradores.
Ferramentas de gestdo empresarial, como ERPs.
Plataformas de gestao de ativos.

Plataformas de sustentabilidade para a¢cdes ESG.
Ferramentas de marketing para comunicagado e conteudo.
Plataformas de educagdao em especialidades técnicas.
Fintechs para financas e crédito.

Healthtechs para saude das MPEs.

Agtechs para gestao de propriedades rurais.

Plataformas de inovagcao com metodologias inovadoras.
Plataformas juridicas para desburocratizar processos legais.
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Solugdes de produtividade e comunicagao interna.

Plataformas de seguros customizaveis para MPEs.

Plataformas de recrutamento para contratar profissionais.
Plataformas de atendimento automatizado para clientes.
Agregadores de marketplaces para vendas em diferentes plataformas.
Ferramentas de gestdo empresarial off-line para controle sem internet

Vale também destacar a importancia do emissor gratuito de notas fiscais
para pequenas empresas. Em 2023 foi langada uma versao atualizada que
trouxe melhorias tecnoldgicas e de usabilidade em relagdo as versdes anterio-
res. A principal delas foi estar disponivel em plataforma SaaS*®, ou seja, ndo
precisando ser baixado e instalado no computador.

Em relagdao as metodologias para a construgao de programas estrutura-
dos em tematicas técnicas de cada setor trabalhado, cabe destaque para a
inclusdo de solugdes aplicadas por empresas parceiras como o Senac, Senai,
FIESP, entre outras.

ii. Concluséo

O ano de 2023 foi marcado pela intensa integragdao de solugcdes do
Sebrae-SP as necessidades empresariais paulistas. Para 2024, a instituicao
vislumbra estratégias pautadas na sinergia entre Unidades, parceiros e forne-
cedores, promovendo uma abordagem coletiva na gestao de portfélio e no
desenvolvimento de produtos.

A visdo para 2024 estd fundamentada em fortalecer parcerias estratégi-
cas, modernizar solugdes existentes e oferecer alternativas digitais e presen-
ciais integradas, mantendo o compromisso do Sebrae-SP em atender e
impulsionar o empreendedorismo, adaptando-se as demandas em constante
evolugdo.

O objetivo é o de dar continuidade a modernizagdo do portfélio, com
enfoque na atualizagdo continua das solug¢des oferecidas. Isso inclui a consoli-
dacao das familias de produtos alinhadas aos diferentes momentos empresa-
riais e a integracao entre servicos oferecidos pelo Sebrae-SP em momentos e
canais distintos. Um dos focos principais serd a manutengao da elevada taxa

¢'SaaS: software as a service.

59

de NPS aliada ao aumento da taxa de recorréncia, ou seja, no aumento do
consumo de produtos pelas mesmas empresas ou empreendedores.

5.9 Compartilhar e integrar recursos visando
a eficiéncia operacional

Descricdo geral

A diretriz destina-se a estruturar processos que otimizem os recursos internos com objetivo

de aumento da eficiéncia operacional, promovendo a revisdo da estrutura organizacional do
Sebrae-SP, racionalizagédo de processos, implantagdo de processos eletrénicos e automatizados
e atuando de forma preventiva, para mitigar riscos junto aos 6rgaos de controle e nos processos
operacionais.

Para isso, a instituigdo:

- Revisa a estrutura organizacional para aumento da eficiéncia operacional, maior amplitude de
atuagdo, aumento da cobertura em S&o Paulo e melhoria da efetividade nos resultados para os
pequenos negdcios.

- Racionaliza processos operacionais gerando maior sinergia entre os processos, maior
produtividade para os stakeholders e consequentemente para os pequenos negdcios.

- Implanta processos eletrénicos e automatizados com objetivo de aumentar a eficiéncia
operacional.

- Busca garantir o compliance atuando de forma preventiva, consultiva, pedagdgica,
colaborativa com todas as areas e disseminando boas praticas.

Responsavel(eis) Nelson Hervey Costa, Diretor-Superintendente, Marco Vinholi, Diretor
Técnico, Reinaldo Correa, Diretor de Administragao e Finangas, e

Francisco Tonci Mladenic Ordonez, auditor.

. Analise

Essa diretriz busca a maxima eficiéncia operacional da entidade,
modelando as atividades que agregam valor a empresa, com foco em ganhos
e melhorias. Adicionalmente, tem como meta especificar requisitos para a
automacao de processos, incluindo a proposicao de novas estruturas organi-
zacionais e respectivas atribuigcdes. Isso envolve a manutengdo da cadeia de
valor, das arquiteturas correspondentes e a verificagdo dos gaps organizacio-



Sebrae | Relatdrio de Gestdo - Exercicio 2023

nais em relagao as melhores praticas de mercado. Essas alteragcdes organi-
zacionais visam: ampliar a especializacdo das Unidades Organizacionais e
aprimorar a confiabilidade das operagdes internas promovendo maior produ-
tividade e eficiéncia operacional da entidade.

Por esse motivo foram criadas as Unidades Compliance e Protecado de
Dados, Acesso a Mercados e Servigos Financeiros, e Administragao.

A implementagao da Unidade de Compliance e Protecao de Dados
decorre das resolu¢cdes CDN 351 e CDN 388 do Sebrae-NA, as quais instituem
as trés linhas de defesa no Sistema Sebrae e estabelecem uma instancia de
acompanhamento e reporte de aspectos de compliance, riscos e prote¢ao de
dados para a Diretoria Executiva.

A Unidade Acesso a Mercados e Servigos Financeiros foi desmembrada
da Unidade Desenvolvimento Setorial e Territorial, permitindo a especializa-
cao das fungdes, tanto em Acesso a Mercados e Servicos Financeiros quanto
em Desenvolvimento Territorial e Projetos Setoriais.

A Unidade Administragao, Projetos e Obras também foi subdividida em
duas unidades - Unidade de Administragdo e Unidade de Projetos e Obras.
A Unidade de Administragado é responsavel pela gestao administrativa-finan-
ceira dos contratos centralizados, enquanto a Unidade de Projetos e Obras
cuida dos projetos de engenharia, reformas e manutengdes prediais.

A Unidade de Inovagdo passou por uma reestruturagcao, sendo agora
denominada Unidade de Economia Criativa e Startups. Essa mudancga visa
simplificar a compreensao de suas atividades, bem como aprimorar o atendi-
mento ao seu publico-alvo: startups e empreendedores no campo da econo-
mia criativa. Sob sua gestao, destaca-se o Polo de Referéncia em Economia
Criativa, voltado para elevar o setor como um pilar fundamental do desenvol-
vimento econdmico e social do Brasil.

Melhoria de processos

O macroprocesso “Gestdo de Processos” é responsavel por modelar as
atividades que agregam valor para a empresa, visando ganhos e melhorias.
Essa atividade esta envolvida em decisdes estratégicas relevantes para possi-
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bilitar o melhor processo para o atingimento dos objetivos estratégicos.
Além disso, tem como objetivo especificar requisitos para a automacgao
de processos. Inclui também a manutengao da cadeia de valor, das arquitetu-
ras correspondentes e da verificagao dos gaps organizacionais.
Dentre os principais projetos de 2023, cabe destacar os seguintes:

Processo de gestao e execucao de contratos - Startec

Tem o objetivo de demonstrar o processo de Gestdo de Contratos de
atendimento a clientes finais (produtos pagos). A partir das necessidades dos
clientes, oferecer solugdes especializadas e inovadoras de empresas e profis-
sionais habilitados previamente. A modelagem atual foi implementada e
possibilita a operacionalizagdo de uma modalidade contratual dentre as oito
existentes.

Implementac¢ao da Unidade de Compliance e Protecdo de Dados

A partirdas reunides e discussodes realizadas no ambito do Sistema Sebrae
sobre integridade corporativa, foi construida uma proposta de estrutura
organizacional que contemplasse as boas praticas identificadas no mercado
e dentro do préprio Sebrae. A estrutura foi implementada ao longo de 2023,
resultando na criagao da nova Unidade, encarregada de supervisionar a estru-
tura de governancga de protecao de dados e executar o Programa de Integri-
dade Corporativa conforme as normas que disciplinam o tema no Sistema
Sebrae®?% . Sua atuagao concentra-se na detecgao, prevengao e remediagao
de possiveis condutas inadequadas, fomentando o estabelecimento de uma
cultura de integridade no Sebrae-SP. As acdes realizadas sdo acompanhadas
periodicamente pela Diretoria Executiva, bem como pelo Conselho Delibera-
tivo Estadual, por meio de seu Comité de Riscos e Compliance. Desta forma,
foi estabelecido junto a estrutura de governanca do Sebrae-SP o compro-
misso com os Programas de Integridade e com a Politica de Protegao de
Dados, aplicando o conceito de Tone at the Top (0 exemplo vem de cima).

%2 Resolugao CDN N° 387-21 - Manual do Programa de Integridade Corporativa do Sistema Sebrae.
f*Resolugao CDN N°370-21 - Politica de Governanca de Protecdo de Dados Pessoais e Privacidade do Sistema Sebrae.
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Melhoria e aperfeicoamento dos processos administrativos

Procedimento que possibilita o tramite do processo automatizado de
forma mais fluida. Implementado tratamento dos grupos para encaminha-
mento de demandas para mitigar erros operacionais, criagdo de nova agao
de encaminhamento para analise de termos de referéncia para grupo especi-
fico com o objetivo de melhorar a usabilidade para os gestores de processos.
Criac&o de nova modalidade de processo administrativo “Projetos/Processos
Internos” para atender as necessidades internas.

Processo de Onboarding

Teve como objetivo mapear os processos de Onboarding (entrada de
novos funcionarios) anteriormente existentes para os perfis de funcionarios,
temporarios, estagiarios. Foram feitos os mapeamentos de: sele¢cao, admis-
sd0, acessos, equipamentos, integragao de novos colaboradores, estagiarios
e tempordrios. Também foram analisados os processos e identificadas as
oportunidades de melhorias. Posteriormente, foram gerados planos de agao
gue ja se iniciaram em 2023 e terdo continuidade em 2024.

Processo de gestao e operagcao do programa Cidade
Empreendedora

Projeto realizado com a finalidade de definir e validar o processo de gestdo
e operacgdo do programa Cidade Empreendedora, gerido pela Unidade de
Politicas Publicas e Relacdes Institucionais. A partir disso, a modelagem de
todo o fluxo trouxe subsidios nao sé para a tomada de decisao, mas também
para a acoes relacionadas a digitalizacao do processo, uma vez que é funda-
mental que todas as a¢cdes de atendimento e articulagao de politicas publicas
sejam registradas e armazenadas de forma fidedigna.

Processo de gestao das bases de dados

Grupo de trabalho permanente, formado com o objetivo de auxiliar na
fluidez do processo de integragdo de dados (atendimentos e cadastros) entre
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Sebrae-SP e Sebrae-NA. A partir disso, por meio de reunides semanais, o
grupo estabelece agdes de melhoria e solu¢des definitivas para os problemas
identificados, auxilia na definicdo dos papeis das diferentes unidades envolvi-
das no processo e mapeia solugdes visando facilitar a troca de dados e infor-
mag¢des de atendimento entre Sebrae-SP e Sebrae-NA.

Processo de gestdao do planejamento e orcamento -
implementacao do LEME

Assim como as demais unidades federativas (UFs), o Sebrae-SP imple-
mentou o Sistema Leme, uma ferramenta destinada a estruturacao, gestao
e monitoramento do Plano Anual do Sistema Sebrae. Ao longo de 2023, o
maddulo de ajustes do sistema Leme foi implementado, e a UGE-SP, com o
apoio da UFC-SP, administrou o orcamento e as iniciativas planejadas para o
ano. Foi um periodo marcado pelos desafios da implementagado e por diversos
ajustes em prol da integridade das informacdes.

Eficiéncia operacional

A eficiéncia operacional esta relacionada com o uso equilibrado e
adequado dos recursos. Dessa forma, a especializacdo técnica do trabalho é
um dos fatores criticos para viabilizar uma eficiéncia operacional de grau mais
elevado.

Um dos objetivos do Sebrae-SP neste sentido tem sido o de aumentar a
eficiéncia dos processos de contratagao, execugao e gestao de contratos.

Com o intuito de otimizar as atividades, criou-se a Célula de Elaboragao de
Termos de Referéncia, em pleno funcionamento desde outubro/2022, periodo
em que alguns termos passaram a ser elaborados de maneira centralizada,
por profissionais especializados na atividade.

Em 2023, para dar suporte as Unidades no momento da concepg¢do da
ideia, ou seja, antes mesmo da formalizagdo da demanda de contratacao,
criou-se o “Plantdo de Duvidas”, visando o auxilio mais efetivo na elei¢do da
modalidade e formato mais adequado para cada contratagao. Para garantir o
efetivo uso da ferramenta, foram realizados treinamento com os colaborado-
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res e criados estudos técnicos preliminares para cada uma das contratagdes
pretendidas, procurando fornecer o embasamento, suporte e justificativas
necessarias a todos os processos de contratagdo pretendidos.

Visando dar agilidade e segurancga a execugao e gestao destes contra-
tos, foi implementado o subprocesso de Gestao Centralizada de Contratos,
responsavel pelos aspectos administrativos e financeiros dos contratos (adita-
mentos, reajustes, repactuagdes, notificagdes, distrato, registros de nota fiscal
Nnos sistemas para pagamento).

O ano de 2023 finalizou com a gestao de 154%% contratos ativos migrados
para o subprocesso de gestdo centralizada de contratos, o que representa
52% do total de contratos existentes.

Infraestrutura tecnolégica

Com o intuito de proporcionar uma experiéncia aprimorada aos colabo-
radores, foi realizada a atualizacdo dos equipamentos em todo o Sebrae-SP,
incluindo a Faculdade Sebrae. Isso envolveu a aquisicao de novos notebooks,
complementados por licengcas Microsoft que permitem a configuragcao
automatica desses dispositivos, eliminando a necessidade de intervencdo da
equipe de suporte da Ull. Além disso, tornou-se possivel o gerenciamento dos
dispositivos de qualquer lugar, dentro ou fora da rede do Sebrae-SP, por meio
de uma plataforma em nuvem. Dessa forma, toda a configuracdo é iniciada
de forma automatica assim que o colaborador realiza seu login no primeiro
acesso, deixando o equipamento pronto para a sua utilizagao.

Adicionalmente, foi implementada uma nova solucao de rede sem fio
(WIiFi) para compatibilizar as tecnologias com os novos notebooks. I1sso resul-
tou em melhor desempenho, estabilidade nas conexdes e maior mobilidade,
permitindo que o WiFi se torne a rede corporativa principal, enquanto a rede
cabeada atua como backup em situagdes contingenciais.

Essa nova tecnologia também inclui uma solugcdo de engajamento,
utilizando uma rede dedicada aos clientes do Sebrae-SP. Isso nos possibilita
realizar campanhas de marketing de forma geral ou direcionada e ampliar as
estratégias de interagcao com os clientes.

54 Fonte: Sebrae-SP. Sistema Totvs RM — dados extraidos em 22/12/2023
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Além disso, foram implementadas solugdes de software em nuvem com
a disponibilizagao das licencas de Power Bl in cloud, fornecendo a estrutura
de dados necessarias para projetos nesse segmento.

Na busca por aperfeicoamento dos sistemas informatizados e das
solucdes tecnoldgicas, visando a evolugcao das solugdes de Tl que suportam
0S processos e servigos internos, houve aprimoramento dos trabalhos para
0 mapeamento, melhoria e automatizagdes dos processos internos, focando
em projetos estratégicos para o Sebrae, tais como melhorias no processo
de onboarding, automatizacdo do processo de inauguracgéo/revitalizacdo do
Sebrae Aqui, melhorias no sistema interno para credenciamento, automatiza-
¢ao do processo de gestao de demandas do juridico, melhorias no processo
de requisicao de cursos e requisicao de pessoal, mapeamento para siste-
matizagao do processo do Empretec, e implantacdo de sistema para gestao
operacional e fiscal de contratos/programas do Sebrae-SP, além de sistema
de integragdo de pagamentos, onde disponibilizamos o meio de pagamento
PIX.

il. Conclus@o

Ao longo de 2023, o Sebrae-SP empenhou esforcos para tornar sua
operagao cada vez mais eficiente, utilizando recursos proprios e de terceiros,
além de agir proativamente na identificacdo de potenciais riscos nos proces-
SOs operacionais.

Com relaga@o ao nucleo de termos de referéncia foi desenvolvido o estudo
técnico preliminar padrao para preenchimento das unidades demandantes.
O documento € a base necessaria para subsidiar as contratagdes, fornecendo
as informagdes necessarias para a justificativa de uma contratagdo cada vez
mais eficaz. A partir do seu preenchimento, € facilitada a realizagao de pesqui-
sas em diversos sites eletrénicos de fornecedores e de 6rgaos governamen-
tais, adequando os pedimos feitos a realidade mercadoldgica e as orientagdes
dos Tribunais de Contas Estadual e Federal.

Os resultados alcancados demonstram éxito, ja que dos 102 termos de
referéncia decorrentes de processos licitatorios recebidos no ano de 2023, 93
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deles foram elaborados integralmente pela area responsavel, representando
91% da totalidade. Em vista do volume de contratos, esta prevista uma reestru-
turagdo para o ano de 2024, com o intuito de redefinir critérios relacionados a
transferéncia de processos, abrangendo modalidades, valores e objeto. Essa
iniciativa visa garantir que todas as unidades do Sebrae-SP se beneficiem da
implementac¢ao do subprocesso de gestdo centralizada de contratos.

Objetivando a efetividade das acdes de integridade corporativa e de
atendimento das normas de protecdao de dados, estd previsto para 2024
orgamento direcionado a realizagao de agdes de capacitagdo interna, mapea-
mento dos riscos e controles, desdobramento das agdes de mapeamento dos
tratamentos de dados pessoais, entre outras. Essas acdes tém como objetivo
o amadurecimento do Programa de Integridade e a adequagdo as normas
de protecao de dados, tanto por parte de nossos colaboradores, quanto por
parte dos terceiros que se relacionam com o Sebrae-SP, mitigando possiveis
condutas inadequadas.

No que tange a infraestrutura tecnoldgica, em 2023, o Sebrae-SP atuou
fortemente para evoluir sua maturidade digital, desenvolvendo projetos
para promover alta disponibilidade de recursos e servigos computacionais,
automacao e simplificagao de processos, autoatendimento para servigcos de
suporte da Tl entre outros.

Os principais desafios a serem enfrentados em 2024, alinhados a estra-
tégia da organizagao, sao o de indice satisfagao dos clientes internos, manter
a disponibilidade dos sistemas e servicos criticos ao negoécio, melhorar a
experiéncia do colaborador no uso de sistemas e servigcos de TI, implantar
novas tecnologias alinhadas a seguranga corporativa, desenvolvendo projetos
de seguranca e privacidade, infraestrutura e nuvem/computacional e novas
solugdes tecnoldgicas para automacgdo, gestdo e controles dos processos
internos.

Em 2024, a entrada do sistema Salesforce sera crucial para que o Sebrae-
-SP consiga satisfazer suas metasde receita, recorréncia e qualidade no atendi-
mento. Atualmente, o sistema RAE ¢€ a principal fonte de registro de interagao
com o cliente, mas ele ndo contempla todas as funcionalidades necessérias.
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Visto que foram varios anos atuando apenas com um sistema de registro e
ndo com uma plataforma completa de relacionamento, o Sebrae-SP, como
esperado, tera um periodo para ajuste e adaptagdo na nova ferramenta.

510 Ampliar e fortalecer as parcerias que
potencializam as transformacg¢oes no
ecossistema

Descricdo geral

A diretriz destina-se a estabelecer aliangas estratégicas com partes interessadas e rede de
parceiros institucionais para relacionamento nos ambitos regional, estadual e federal, visando
desenvolver o ambiente de negdcios com foco na melhoria das politicas publicas voltadas a
promogado da competividade dos pequenos negdcios e ao fomento do empreendedorismo.
Para isso, a instituigdo:

- Articula com prefeituras, consércios e entidades regionais para implementagdo de politicas
que favoregam os pequenos negocios.

- Atua junto ao governo na melhoria das politicas puUblicas para os pequenos negdcios
Responsavel(eis) Nelson Hervey Costa, Diretor-Superintendente e Marco Vinholi,
Diretor Técnico

. Analise

Em 2023 o Sebrae Aqui consolidou-se como a maior rede de atendi-
mento ao empreendedor, com suas mais de 600 unidades ativas e mais de
mil agentes, a rede alcangou no inicio de 2023 mais de 90% dos municipios do
estado de Sao Paulo. Também se fez presente na capital, expandindo unida-
des em todas as regionais e alcangcando a marca de 18 unidades na regido e
estabelecendo, em sua maioria, parcerias com OSCs e institutos que conec-
tam o canal as regides vulneraveis da capital, ampliando o alcance do Sebrae-
-SP a este publico.

A partir dos bons resultados, 2023 iniciou com o objetivo de aumentar a
presenca do Sebrae Aqui em regides mais densas no Estado de Sao Paulo g,
com isso, foi estabelecida uma expansao para municipios acima de 100 mil
habitantes, contribuindo para os indicadores de cobertura no atendimento.



Sebrae | Relatdrio de Gestdo - Exercicio 2023

Além da expansao, destaca-se uma iniciativa significativa: a integragao
entre o Sebrae Aqui e o programa Cidade Empreendedora. Essa integracao
visa ampliar os servicos nos postos, comegcando pelo mapeamento para
conectar esses locais aos servicos oferecidos pela Sala do Empreendedor.
Essa agao tem como objetivo facilitar e desburocratizar a vida dos munici-
pes. Também houve a continuidade no atendimento a negdcios de econo-
mia criativa e startups por meio de parcerias com entidades do ecossistema
paulista de criatividade e inovagao. Cada parceria conectou-se a uma estra-
tégia de atuacao definida, com o objetivo de otimizar processos, aumentar a
proposta de valor para o publico atendido, ampliar a capilaridade do Sebrae-
-SP e potencializar o ecossistema paulista de inovacdo e negdcios criativos.

i.a Anadlise dos resultados e seus indicadores

O Sebrae Aqui alcangou a inédita marca de 1 milhdo de atendimentos
realizados dentro do periodo de 1 ano, para mais de 500 mil® clientes distin-
tos, o que fez o canal superar a sua meta de atendimento estadual. O atendi-
mento de niumero 1 milhdo ocorreu na unidade de Assis, que comemorou em
novembro 20 anos de existéncia, desde a sua inauguragao em 2003 como
PAE.

A meta de expansdo da quantidade de postos ficou em 90,7%, alcangando
49 das 54 previstas. Além disso, outras 29 unidades também foram ativadas
em suas regides, aumentando o alcance do Sebrae-SP nos municipios, totali-
zando 78% unidades inauguradas e/ou ativas para atendimento ao publico.

Atualmente ha 674 unidades ativas e inauguradas nos municipios. Desta
forma, estamos presentes em mais de 600 municipios, atingindo uma cober-
tura superior a 90% do total de municipios paulistas.

Além da expansao e do volume de atendimentos, o canal também
se destaca pela sua nota de NPS, que foi de 88 pontos com mais de 25 mil
amostras coletadas. O NPS também era um objetivo que foi superado com
sucesso, tendo sido ampliado em 1 ponto em relagao a 2022.

A gestao do canal focou na qualidade do atendimento, realizando duas
rodadas de cliente oculto que, juntas, fizeram mais de 700 visitas e avaliagdes,
e nas duas ocasides o cliente oculto apresentou bons resultados, atingindo

%5 Fonte: Sebrae-SP: Unidade Atendimento ao Cliente (2023)
“Fonte: Sebrae-SP: Unidade Atendimento ao Cliente (2023).
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80% de conformidade em ambas as pesquisas. Com o resultado, foram reali-
zadas premiacdes para as unidades que atingiram 100% em qualidade a partir
do cliente oculto.

O ano de 2023 ficara marcado por diversas a¢des de integragdo. Foram
realizadas diversas reunides com o Sebrae-NA e foi oficializada a nacionali-
zacao da metodologia Sebrae Aqui que sera pilotada inicialmente em dez
estados da federacdo. Este resultado reafirma a qualidade e o desenvolvi-
mento maduro do canal, tornando o Sebrae-SP referéncia em rede estendida
e principal player na federagdo para o desenvolvimento da rede nacional de
atendimento ao cliente.

Quadro 21 Unidades do Sebrae Aqui inauguradas - comparativo 2022
versus 2023

Quantidade
Indicadores 2022 2023
Previsto Realizado Previsto Realizado
Unidades em parceria — Sebrae Aqui 153 265 54 78*

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Atendimento ao Cliente (2023)

(") Dos 78 postos na tabela, 49 foram elegiveis para a meta, sendo 22 unidades que receberam
inauguracéo oficial, e 27 unidades que estdo ativas e ainda ndo receberam inauguracdo oficial. As
outras 29 unidades foram inauguradas, porém ndo sdo elegiveis para a meta, pois ndo estdo em
cidades com mais de 100 mil habitantes.

Outros parceiros tradicionais sao as associagdes e prefeituras, estes sim
com foco no atendimento de primeiro nivel. Ja na capital, as parcerias foram
muito fortes com ONGs, o que viabilizou a entrada do Sebrae nas comunida-
des periféricas.

Em relagao ao desenvolvimento regional, as parcerias tambeém viabiliza-
ram diversos projetos. No setor de agronegdcios, por exemplo, junto a Secre-
taria de Agricultura e Abastecimento, a Federagcao da Agricultura de Sao Paulo
e ao Senar, as agdes Agrosempre aconteceram com sucesso, bem como a
participagcao em feiras como Agrishow e Hortitec.

Com o IFSP - Instituto Federal de Sdo Paulo foi orquestrada toda acao da
promocgao das Indicagdes Geograficas nas regides respectivas. Na industria e
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na promogdo da tecnologia e inovagao, a FIESP, Senai e unidades CIESP locais
somaram esforcos para entregar a Jornada de Transformacao Digital.

Em comércio varejista e servigos, o Sebrae-SP esteve presente no
Congresso FACESP 2023 (Federagao das Associagcdes Comerciais) € no langa-
mento do programa Loja do Futuro, na Feira do Empreendedor, junto a
Fecomercio. Os pilotos do programa foram realizados nas regides de Bauru
e Araraquara em parceria com os sindicatos de comércio varejista. Outras
aproximacdes e apoio foram obtidos e fornecidos em 2023 via Sincopecas,
Abrasel, Ministério PUblico de SP, Secretaria de Politicas PuUblicas para a
Mulher do Estado de SP, Sincomavi, Sindicato de Carnes Frescas de SP, ABIS,
Abracerva, APAS, CORE-SP e Observatério de Gastronomia da Capital.

Com relagdo a promogao da Inovagao para MPEs, consolidou-se a aproxi-
magao com a Faculdade Sebrae e a adogao pelo Sebrae-NA do modelo ALl
Academy, para estender a todas as unidades da federacdo o modelo do
Congresso de Inovagao 2022 para a captagao, avaliagdo e apresentagao dos
artigos dos bolsistas ALl de todo Brasil. Com relagao a Arena “Mundo da
Inovagao” na Feira do Empreendedor 2023 foram apoiadoras as entidades
Fecomércio, Fascon, FIESP e Senai. Também houve aproximacao relevante
junto & ANAMACO/Acomacs para a captacdo de clientes MPEs de Varejo de
Construcado para o ALl e junto ao IPT - Instituto de Pesquisas Tecnoldgicas, em
novembro de 2023, para atuagdo conjunta para MPEs em 2023.

Quanto a frente de atendimento a startups e a negdcios da economia
criativa, efetivaram-se novas parcerias entre o Sebrae-SP e diversas entidades
do ecossistema paulista de criatividade e inovagao, tendo uma meta de 20
parcerias para o ano de 2023. Nesse contexto, as novas parcerias formalizadas
foram:

- Entidades Governamentais: Camara Municipal de Franca; e Secretaria
da Cultura, Economia e IndUstrias Criativas.

- Empresas de tecnologia (foco em geragdo de oportunidades para
startups): Notredame Intermedica (Hapvida); Grupo Safira; Unipac; Oxiteno;
Natura; Klabin; e Fundagao Francisco Xavier.
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- Instituicbes de apoio a negécios criativos e da cultura: Caranto
Media; Leka Marketing Corporativo LTDA; APAA (Associagao Paulista Amigos
da Arte); Daniela de Assis Bueno Auler (Casa de Criadores — Moda Inclusiva);
Cultura e Mercado; e Associagao da Parada do Orgulho LGBT de Sao Paulo.

- Parcerias para apoio na execug¢ao de programas de startups: GBG
Senior Tech Venture; Hubspot; Global Class; Ventiur; e G10 Favelas.

- Parcerias com foco em diversidade (Ginga Afrotech Hub): Mascavo;
e Ana Carolina Candido.

Além destas parcerias que novamente foram alvo de metas para a execu-
¢ao dos programas, € importante destacar a continuidade das agdes do
Convénio de Cooperacgado Técnica e Financeira com a Fundacdo de Amparo a
Pesquisa do Estado de Sao Paulo (FAPESP) no valor total de R$ 150 milhdes,
que tem por objetivo o langamento de editais de fomento a projetos de inova-
¢ao para ajudar a minimizar o risco de desenvolvimento tecnolégico e acesso
a mercado por parte das startups de base tecnoldgica.

No que se refere as parcerias estabelecidas entre o Sebrae-SP e demais
atores relevantes para a tematica do empreendedorismo e da micro e
pequena empresa, destacam-se aquelas realizadas com diversas secretarias
do Governo do Estado de Sdo Paulo. O Sebrae-SP e o Governo do Estado de
S&o Paulo sdo parceiros em programas, projetos e acdes que visam promover
a melhoria do ambiente de negdcios, a cultura empreendedora e a capaci-
tagcdo de potenciais empreendedores, microempreendedores individuais e
micro e pequenas empresas, com o intuito de fortalecer o empreendedo-
rismo, a inclusdo produtiva e a geragdo de emprego e renda nos 645 munici-
pios paulistas. Em 2023 foram atendidas mais de 440 mil pessoas fisicas e
juridicas dentro dessas parcerias.

Ao todo, foram mantidas ou estabelecidas parcerias com 15 (quinze)
secretarias e érgaos do Governo do Estado de Sao Paulo, tais como: Desen-
volvimento Econdmico; Ciéncia, Tecnologia e Inovacao; Turismo e Viagens; e
Cultura, Economia e IndUstria Criativas entre outras. O Sebrae-SP manteve e/
ou estabeleceu formalizagao de parceria também com instituicdes e drgaos
publicos e privados, como: Fundo Social Sdo Paulo; Universidade Estadual
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Paulista — UNESP; Centro Paula Souza; Fundagdao de Amparo a Pesquisa do
Estado de Sdo Paulo — FAPESP; Associagcao Paulista dos Amigos da Arte —
APAA,; e Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo - TCE-SP.

Destacam-se 0s seguintes resultados das parcerias no ano de 2023:

Secretaria de Desenvolvimento Econémico do Estado de Sao Paulo

Jovem Aprendiz Paulista: Convénio de Cooperacdo Técnica com objetivo
de promover o programa Jovem Aprendiz Paulista do Governo do Estado de
S&o Paulo. Neste ambito, foram sensibilizados mais de 580 mil empreendedo-
res a frente de microempresas e empresas de pequeno porte.

Programa de Crédito Orientado aos Pequenos Negdcios: Convénio de
Cooperagao Técnica com objetivo de oferecer capacitagdo empreendedora,
pré e pds-crédito, ajudando na decisao da real necessidade de crédito por
MPEs. No ambito deste convénio, foram capacitados 13.565 microempreen-
dedores.

Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo: Universidade Estadual
Paulista — UNESP: Convénio de Cooperagcao Técnica com vistas ao fomento
do empreendedorismo no ambiente universitario, prommovendo a cultura
empreendedora.

Centro Paula Souza: Convénio de Cooperacao Técnica voltado para a
manutengdo das atividades educacionais desenvolvidas pela Etec Sebrae
e pela Fatec Sebrae, ambas instaladas no municipio de Sao Paulo. A parce-
ria segue em operacgao ha dez anos, periodo em que foram atendidos 1.432
alunos.

Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado de Sdo Paulo - FAPESP:
Convénio de Cooperacao Técnica e Financeira para selecdo, capacitacao e
acompanhamento de grupos de startups de base cientifica e tecnoldgica.
Foram atendidas 116 startups e langados oito editais.

Secretaria da Mulher: foram realizadas a¢cdes conjuntas de sensibiliza-
¢do para o empreendedorisno como alternativa para o rompimento de ciclos
de violéncia doméstica, com mil pessoas sensibilizadas em a¢gdes envolvendo
empresarios dos setores de gastronomia, hotelaria, entretenimento e lazer
para o cumprimento do protocolo “N&o se Cale”.

66

Secretaria da Administracdo Penitenciaria: o Sebrae-SP, por meio do
programa “Reescrevendo a minha histdria”, oferta capacitacdes destinadas a
pessoas privadas de liberdade, familiares e egressos do sistema prisional. Até
o momento foram capacitadas 18.732, havendo previsao de oferta de mais de
cinquenta mil vagas a pessoas fisicas.

Secretaria de Turismo e Viagens: Convénio de Cooperacdo Técnica
para promover capacitagao de MPEs e agentes publicos para o turismmo como
vetor de desenvolvimento. No ambito desta parceria foram realizados 348
workshops, cursos, oficinas e consultorias, além de terem sido atingidos mais
de quatrocentos participantes em quatro féruns regionais de turismo.

Secretaria da Cultura, Economia e Industria Criativas: parceria insti-
tucional para a realizagdo e promogao de agdes para auxiliar empreendedo-
res criativos a se qualificaremn como proponentes de projetos culturais para
mecanismos de fomento e incentivo da Secretaria do Estado. Foram capaci-
tadas 371 pessoas provenientes de 240 municipios.

Secretaria de Agricultura e Abastecimento: desenvolvimento do
programa “Start Agro”, voltado para startups do agronegécio, contem-
plando mentorias, conexdes de mercado, exposi¢cdo e participagdo em feiras
de negdcio, visando impulsionar as Agtechs paulistas. Foram atendidas 25
startups.

Secretaria dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia: divulgacao
conjunta das melhores praticas inclusivas no atendimento e capacitagao
para empreendedores com deficiéncia, com a previsao de capacitagdo em
empreendedorismo de 300 atletas paralimpicos, familiares e rede de apoio.

Secretaria de Desenvolvimento Social: capacitacdo em gestdo para
responsaveis de familias monoparentais em situacdo de vulnerabilidade
social, visando sua inclusao produtiva. Foram capacitadas 3.559 pessoas
fisicas.

Fundo Social Sdo Paulo: Convénio de Cooperacdo Técnica com objetivo
de oferecer capacitagao em empreendedorismo para pessoas em vulnerabili-
dade econdmica e social, inscritas no Programa Escola de Qualificagao Profis-
sional, visando sua inclusao produtiva. Sdo 6.300 vagas, a serem ofertadas
entre 2023 e 2025.
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Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo: Convénio de Cooperagéo
Técnica para conjugacao de esforgcos para promoc¢ao das compras governa-
mentais como ferramenta de desenvolvimento local, a partir da aplicagdo dos
beneficios legais as micro e pequenas empresas. Em 2023, ambas as entida-
des, promoveram conjuntamente encontros e semindrios de carater técnico,
desenvolveram quatro cursos a distancia e disseminaram o tema via podcast.

Em relagao ao Programa Nacional de Educagao Empreendedora,
atuamos para consolidar uma atuacao sistematica e organizada do Sistema
Sebrae junto aos parceiros envolvidos.

Cabe mencionar também o Projeto Concilia, cujo objetivo é sensibilizar
colaboradores e o publico-alvo do Sebrae para os beneficios empresariais da
utilizagdo dos MASC - Métodos Adequados de Solugao de Conflitos, tais como
a mediagao e conciliagdo. Em 2023 ocorreu a celebragao de convénio com o
Tribunal de Justica de Sao Paulo, passando o Sebrae-SP a integrar o rol de
empresas amigas da Justiga voltado para disseminag¢ao de meios alternativos
de resolugao de conflitos e continuam as tratativas com o referido Tribunal
para avaliacdo da viabilidade de implantacdao do CEJUSC®” Empresarial. Ha
também tratativas com o Sebrae-NA para alinhamento de a¢des que ja estao
em estruturagao com a Unicamp.

il. Conclusdéo

Com relagao ao Sebrae Aqui, 0 maior desafio para a manutengao dos
postos ativos € a aproximagao da gestdo aos comités gestores. A gestao ira
trabalhar intensamente nas capacitacdes dos comités para fortalecer a utiliza-
¢ao do canal por parte dos Escritdrios Regionais para assim integrar ainda mais
as atividades do Sebrae no seu atendimento presencial.

Para 2024, a gestdo do canal Sebrae Aqui focara ainda mais na qualidade e
na exceléncia do atendimento, para isso serao ampliadas as a¢gdes de desenvol-
vimento de agentes e comité gestor. O canal também ira aderir ao programa
“Selo de Referéncia em Atendimento”, onde todas as unidades do Sebrae Aqui
poderao participar do programa para alcangar os selos Bronze, Prata, Ouro e
Diamante, fortalecendo o desenvolvimento continuo das unidades e a quali-

%7 Centros Judiciarios de Solucao de Conflitos e Cidadania
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dade no atendimento.

Em relagcao a competitividade é imprescindivel a aproximag¢ao com entida-
des do ecossistema de Competitividade, Inovag¢ao, Tecnologia e Mercado,
sobretudo as ligadas as principais Universidades e entidades de representacao
empresarial. Historicamente o Sebrae ja esteve e se mantém coligado no pais
em diversas entidades, tais como APAS, ABIT, ANAMACO, ABIMAQ, Sindirepa,
Abrasel, ABSB, OAB, CroSP, CAU entre outras com parcerias, pesquisas, partici-
pacao em Feiras diversas etc. Desta forma, torna-se essencial os contatos com
0 ecossistema empresarial para a coleta de dores, necessidades, diagndsti-
cos, mapeamentos, pesquisas especializadas e futuras parcerias estruturadas.
Muitas das entidades citadas encontram ainda representacao capilarizada em
escritérios e entidades locais e regionais em todo Estado de S&o Paulo, tais
como Nossos Escritdrios Regionais.

No contexto de startups e economia criativa, temos o desafio, em 2024, de
consolidar as parcerias firmadas, estreitando o relacionamento com o ecossis-
tema de inovagao, com o objetivo de aprimorar os projetos em execugao ou
em construcao. O Sebrae-SP buscara parcerias com ambientes de inovacgao,
universidades, empresas de tecnologia, entidades da economia criativa, entre
outros. Tais parcerias apoiardo nas estratégias para integrar o ecossistema
paulista de inovagao e indUstrias criativas, além de ampliar as oportunidades
de atuagao do Sebrae, bem como sua capilaridade, consolidando Sdo Paulo
como hub global de inovacao e fortalecendo as agdes de economia criativa.

A atuacao do Sebrae-SP com foco no ambiente para empreender produ-
ziu resultados em multiplas frentes: empresarios paulistas foram capacitados,
sensibilizados e introduzidos a novas realidades e novos mercados; startups se
viram potencializadas e fortalecidas, inclusive pelo apoio ao desenvolvimento
de novas tecnologias; novas perspectivas foram apresentadas a pessoas em
situacao de vulnerabilidade. Parcerias institucionais introduziram, ainda, novos
CUrsos para capacitacao de gestores publicos e trouxeram importantes mensa-
gens de conscientizagdo para a rede Sebrae-SP.

Em 2024, espera-se o aprofundamento e a abertura de novas parcerias,
com a continuidade de Convénios de Cooperacao Técnica firmados e a criacao
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de maiores oportunidades para empreendedores, startups e pessoas em situa-
¢do de vulnerabilidade.

A titulo de exemplificagdo, o Sebrae-SP intenciona o estabelecimento de
parcerias com a Secretaria de Desenvolvimento Econdémico e com a Junta
Comercial do Estado de Sao Paulo para atuar no fortalecimento da simplifi-
cagao de processos de abertura empresarial nos municipios paulistas; com a
Secretaria de Gestdo e Governo Digital, buscando a implantagdo de postos de
atendimento do Sebrae Aqui em equipamentos do Poupa Tempo, oferta de
capacitagao para rede de agentes do Detran e capacitagdo em compras gover-
namentais para fornecedores e Prefeituras; com a Secretaria de Educacgao para
a oferta de 200.000%8 vagas nos cursos do Programa Vai |4 e Faz para alunos do
1° ao 3° ano do ensino médio das escolas publicas estaduais; e a continuidade
de seu Convénio de Cooperacao Técnica com o Tribunal de Contas do Estado
de Sao Paulo.

5.1 Elevar a maturidade digital

Descricdo geral

A diretriz destina-se a promover a cultura e a transformagao digital, incluindo estratégias de
integracao de ambientes fisicos e digitais, bem como de processos, pessoas e tecnologia, além
de prover solugdes e condi¢des tecnoldgicas, com foco na disponibilizagao de sistemas que
permitam elevar a maturidade digital do Sebrae-SP.

Para isso, a instituigdo:

- Busca investir na transformacgao digital, aumentando a atratividade das solugdes

digitais oferecidas pelo Sebrae-SP (préprias e de mercado), com foco no aumento da
representatividade dos canais digitais de atendimento.

- Disponibiliza e integra sistemas e ferramentas digitais, de forma a aperfei¢oar as tecnologias
disponiveis e facilitar a interagdo com os clientes.

- Atua na transformacé&o digital interna a partir da disponibilidade de recursos/ferramentas e
servigos computacionais, automagao e simplificagdo de processos e do autoatendimento para
servigos de suporte de tecnologia da informagao.

Responsavel(eis) Nelson Hervey Costa, Diretor-Superintendente, Marco Vinholi, Diretor
Técnico e Reinaldo Correa, Diretor de Administragao e Finangas

8 Fonte: Sebrae-SP. Unidade de Politicas Publicas e Relacbes Institucionais
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. Andlise

Com o objetivo de elevar a maturidade digital, o Sebrae-SP conduziu
importantes iniciativas relacionadas a infraestrutura da informacao para
prover melhorias nos processos internos e no relacionamento com o mercado.
Foi esse o mote central do Transforma Sebrae, iniciativa que representou um

marco crucial na modernizagdo da organizacao e foi estruturado em trés
pilares essenciais, os quais serao apresentados a seguir.

Mapeamento e melhorias de processos internos e automatizacées

Realizou-se 0 mapeamento e a melhoria de processos com foco em
simplificacao, desburocratizagdo e melhoria de experiéncia do usuario. Para
isso, foram desenvolvidos projetos estratégicos para automacao e digitaliza-
¢ao dos processos internos, eliminando atividades operacionais e retrabalho e
gerando valor aos nossos clientes. Os sistemas de atendimento foram reestru-
turados para uma arquitetura de processamento distribuido (load balancer),
proporcionando alta disponibilidade e melhoria da performance.

Nova plataforma de Wi-fi

Em 2023, a atuagao teve como objetivo assegurar a continuidade dos
negdcios e dos servicos de Tecnologia da Informacéao (Tl). Além disso, buscou-
-se atender aos pilares fundamentais de segurancga da informacao, incluindo
confidencialidade, disponibilidade e integridade, ao longo de todo o ciclo
de vida da informagdo no ambiente do Sebrae-SP. Destacou-se, também, a
énfase na conformidade das operag¢des de tecnologia em relagao a aspectos
legais e normativos, visando a mitigagdo dos riscos institucionais.

No ambito do projeto de uma nova solucao de Wi-fi foram integradas
novas tecnologias para atender as atuais e futuras necessidades operacio-
nais. Esse projeto desempenhou um papel estruturante no novo conceito
de negdcios do Sebrae, orientado para o modelo digital. Essa integracao
proporcionou agilidade, flexibilidade e maior disponibilidade na utilizacdo da
rede WiFi, contribuindo, assim, para o engajamento de clientes por meio de
campanhas de marketing.
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Nova experiéncia digital para colaboradores

Com o intuito de possibilitar uma experiéncia diferenciada aos colabo-
radores desde a sua admissao até a autoconfiguracao dos notebooks, com
workspace personalizado agilizando o acesso aos sistemas e fazendo uso de
autenticagao unificada, implementou-se um processo focado para o usuario.

O programa Transforma Sebrae tem demonstrado seu sucesso por meio
da evolugao de seus resultados, destacando-se, por exemplo:

a economia de 10.289% horas em processos digitalizados e automati-
zados nas plataformas Fusion, RAE e RM.

a quantidade de clientes atendidos no digital saltou de 413 mil em
2020 para mais de 1.550.513 clientes distintos em 2023.

Taxa de 81% de satisfacdao dos colaboradores com projetos internos

Taxa de recorréncia de 3,3 com destaque para o Sebrae Conecta, que
gerou 3,8 atendimentos por cliente.”®

Com a apresentacgdo de resultados tao robustos, o Transforma Sebrae é
uma importante iniciativa a ser continuada em 2024.

A visdo estratégica para a implementacao de novos meios de recebi-
mento digitais surge em resposta a transformacgao digital global, capitalizando
a crescente digitalizagcao das transacgdes financeiras. No macroambiente, a
estratégia busca alinhar-se a conectividade generalizada e inovagdes tecno-
|6gicas. Os objetivos estratégicos concentram-se na eficiéncia operacional e
digitalizacao da operacgdo. A execucao envolveu implementagao do maodulo
de integragdo de vendas PDV, possibilitando uma combinagdo entre varias
formas de pagamento em vendas presencias e remotas, em especial o PIX e
PIX por QR CODE.

“Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo Estratégica (2023)
7©Fonte: Sebrae-SP. Resumo executivo de resultados de 2023 apresentado para a diretoria e CDE

ii. Conclusdo

Ao fornecer tecnologia adequada para impulsionar a evolugao digital do
Sebrae-SP quanto das pequenas empresas, a iniciativa Transforma Sebrae
se destacou como um marco crucial na modernizagcao da organizagao. Essa
iniciativa viabilizou a otimizagdo de processos internos, a implementagao de
novas tecnologias e o fortalecimento da presenca digital, resultando em um
salto expressivo no atendimento digital e na eficiéncia interna.

O planejamento e mapeamento das necessidades de projetos de
automatizagdo e melhorias em sistemas para areas meio, de forma compar-
tilhada, por meio de projetos estratégicos e grupos de trabalhos, mostrou-se
uma estratégia eficiente ao ampliar a visdo das necessidades de negdcios e as
possibilidades de melhorias e mudangas em sistemas.

Além de manter as estratégias bem-sucedidas de 2023, o Sebrae-SP, em
2024, seguird desenvolvendo projetos de transformacgao digital e inovagao.
Essa abordagem continua visa oferecer suporte a organizagdo na consecu-
cao de seus objetivos estratégicos e na evolugao da maturidade digital. O
foco permanece na conquista de eficiéncia operacional, no aprimoramento
da experiéncia dos colaboradores, na simplificacdo das atividades das areas
meio e na adog¢ao de novas tecnologias alinhadas aos padrdes de seguranca
corporativa.

Ao priorizar a eficiéncia operacional e a inovagdo, a estratégia busca nao
apenas atender as expectativas do publico-alvo, mas também gerar impac-
tos positivos na sociedade por meio da reducao da circulagao de dinheiro em
espécie e praticas mais sustentaveis em linha com as demandas do mercado.

Para 2024, o objetivo € intensificar o desenvolvimento de solugdes mais
acessiveis e otimizar a eficiéncia operacional com tecnologias emergentes,
com interfaces intuitivas e métodos de autenticagdo avangados.
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5.2 Desenvolver a gestdo com base na
inovagao, informacao e conhecimento

Descricdo geral

A diretriz destina-se a estruturar processos de gestdo da informacgé&o e geragdo de
conhecimento em prol da qualificagdo dos processos decisoérios e da qualidade das agdes
voltadas para o cliente.

Para isso, a instituigdo:

- Capta e utiliza dos dados gerenciados na dimensao de infraestrutura, transformando-os em
informacgdes qualificadas.

- Desenvolve estudos voltados a geragao de conhecimento sobre o publico-alvo direto e o
mercado, a mensuragao dos resultados dos programas e solugdes ofertados pelo Sebrae-SP.
- Cria, desenvolve, capta, deposita e compartilha o conhecimento gerado.
Responsavel(eis) Nelson Hervey Costa, Diretor-Superintendente e Marco Vinholi, Diretor

Técnico
I. Andlise

No ano de 2023, o Sebrae-SP ampliou seus investimentos na gestdo
interna, implementando projetos voltados ao aprimoramento das bases de
dados e sua aplicagdo. O objetivo principal dessas iniciativas foi proporcionar
insumos de alta qualidade para a tomada de decisdes e otimizar os proces-
S0s organizacionais. Além disso, a organizacao buscou utilizar as informacdes
produzidas para oferecer solugdes mais alinhadas as necessidades e desafios
dos seus clientes.

Nesse contexto, destacam-se os projetos conduzidos pelos subprocesso
de Pesquisas e Monitoramento e CRM.

No que diz respeito ao subprocesso de Pesquisas e Monitoramento, o foco
foi suprir o Sebrae-SP com informacgdes e conhecimentos essenciais para sua
atuacao. Este subprocesso esta estruturado em areas tematicas para produzir
conteldo de maneira eficiente, incluindo conhecimento sobre: produtos/servi-
cos, desempenho institucional, clientes; ambiente dos pequenos negdcios; e

empreendedores e empresas.
A drea tematica dedicada a producdo de conhecimento sobre produtos/
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servigcos, desempenho institucional e clientes teve papel central no processo
de planejamento estratégico. Destaca-se o estudo “Planejamento Estratégico
Sebrae-SP 2024/2027", elaborado para esse fim, que apresentou informa-
¢des cruciais para a construgcao de bandeiras estratégicas, compreensao de
tendéncias e necessidades do publico-alvo, e avaliagao dos produtos e progra-
mas. Para garantir um processo participativo e ampliar o acesso as informa-
¢oes essenciais, foram realizadas 35 entrevistas com stakeholders, envolvendo
a Diretoria Executiva, o Conselho Deliberativo e a Sociedade Civil. Além disso,
workshops e pesquisas quantitativas foram realizados, envolvendo colabora-
dores do Sebrae-SP, Unidades e Escritérios Regionais, promovendo colabora-
cao abrangente e garantindo transparéncia e engajamento na construcao das
estratégias futuras.

Além do suporte ao planejamento, foram conduzidas outras pesquisas e
estudos, atendendo as demandas das diversas unidades, organizados em 41
relatérios ao longo do ano. Esses relatdrios foram elaborados para subsidiar
decisbes estratégicas tanto das unidades quanto da instituicao.

Na mesma darea tematica, com foco na avaliagdo do desempenho insti-
tucional, o Sebrae-SP adotou duas frentes: monitoramento e avaliagao de
impacto. No monitoramento, uma inovagao relevante em 2023 foi a imple-
mentag¢ao de uma nova técnica. Houve expansao nas metodologias de coleta,
incluindo o WhatsApp para obtencdo de informagdes, especialmente no que
se refere ao aumento de faturamento dos clientes atendidos no eixo de resul-
tados/competitividade. Além disso, foram utilizadas novas formas de divulga-
¢ao, como uma pagina web com informacdes da pesquisa, e novas facilidades
para o respondente, como a opgao de agendamento.

Em relacdo a drea tematica empreendedores e empresas, alguns temas
de pesquisa assumiram um papel central, como o aumento da relevancia da
acessibilidade no cenario empreendedor. Esse fendmeno foi impulsionado
pelo crescente reconhecimento dos direitos das pessoas com deficiéncia,
motivado por alteragdes legislativas, avancos tecnoldgicos e movimentos
sociais. Uma pesquisa quantitativa mostrou quantas pessoas com deficiéncia
atendidas pelo Sebrae-SP optaram pelo empreendedorismo e quais foram as
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motivacdes para essa decisao. Outra pesquisa, com abordagem qualitativa,
explorou estratégias para oferecer espacos, servicos e oportunidades acessi-
veis, garantindo que empreendedores com deficiéncia tenham acesso aos
recursos necessarios e possam contribuir plenamente para a economia e para
a sociedade.

Ainda sobre a drea empreendedores e empresas, temas relevantes pesqui-
sados estavam relacionados a mortalidade dos pequenos negdcios e as taxas
de empreendedorismo na populacdo. Em relacdo a mortalidade dos peque-
nos negocios, dois relatérios foram elaborados em 2023: um estudo qualitativo
que revelou tanto os custos financeiros quanto os nao financeiros envolvidos
no encerramento de um negdcio; e um estudo quantitativo que indicou a taxa
de mortalidade dos clientes atendidos em comparag¢ao aos nao clientes.

Quanto a GEM, dentre os resultados da pesquisa pode-se destacar o
aumento da importancia da opgao de empreender ao longo do tempo. Em
2022, “o sonho de empreender” alcangou o maior percentual registrado (52%)
desde a primeira edicdo da pesquisa, em 2016. Outro destaque foi a melhora
relativa no ambiente para empreender. Conforme os “especialistas” entrevista-
dos, o Estado de Sdo Paulo ocupou a posi¢gao 26® entre as 55 economias parti-
cipantes da pesquisa. Trata-se da melhor posicdo nesse ranking, desde seu
inicio (2019).

Com relagao a area tematica ambiente dos pequenos negdcios, manteve-
-se uma agenda de palestras e estudos que monitoram mensalmente a situa-
cao do faturamento e ocupacao dos pequenos negodcios paulistas (Pesquisa
Indicadores Sebrae-SP). Em 2023, foram realizadas cinco videoconferéncias e
uma palestra presencial, com uma audiéncia média de 96 colaboradores. Em
uma delas, foram apresentadas as especificidades econdmicas do Estado de
Sao Paulo a partir da criagdo de quatro regides de analise. Sobre a Pesquisa
Indicadores Sebrae-SP, que avalia a evolugao do faturamento e as expectativas
dos pequenos negoécios do Estado de Sdo Paulo, foram contempladas 31.691
entrevistas telefénicas e a divulgagcdo de doze relatérios no ano.

Com base nas informagdes apresentadas, as pesquisas continuaram
desempenhando um papel significativo na promog¢ao da marca Sebrae,
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especialmente no que diz respeito ao conhecimento sobre os pequenos
negdcios. A série dedicada a analise do comportamento do consumidor em
datas comemorativas e a importancia dos pequenos negdcios nessas ocasides
foi mantida. No primeiro ano completo pds-pandemia, em 2023, essa pesquisa
explorou as expectativas de vendas dos pequenos negdcios, concentrando-
-se principalmente em eventos como o Dia dos Pais, Dia das Criangas e Natal,
amplamente divulgados nos veiculos de imprensa.

No que se refere ao trabalho do subprocesso de CRM, destaque para o
projeto Data Driven Marketing que, em 2023, alcangou bons resultados, tanto
guantitativos com as conversdes diretas do projeto para cumprimento de
metas mobilizadoras, quanto em relagao a analise de impacto supramencio-
nada.

ii. Conclusdo

A cada ano, o subprocesso de pesquisas busca se adaptar as necessida-
des internas e as novidades do mercado, promovendo mudangas positivas em
temas estudados, técnicas utilizadas, fornecedores e parceiros. A proximidade
com unidades e escritdrios regionais garante que sejam fornecidas as informa-
cdes necessarias para que as tomadas de decisao sejam cada vez mais asser-
tivas. O ano de 2023 foi marcado pela expressiva quantidade de unidades que
requisitaram pesquisas e foram atendidas. Notavelmente, foram conduzidos
estudos direcionados aos escritérios regionais, atendendo a demanda especi-
fica dessas unidades por conhecimento. Além disso, merece destaque o papel
de protagonismo desempenhado pelas pesquisas na formulacdo do planeja-
mento para os proximos anos. As pesquisas desempenharam um papel crucial
Qa0 assegurar um processo participativo, fundamentado em dados e evidén-
cias, contribuindo assim para decisdes estratégicas embasadas.

Os investimentos demonstraram ser valiosos e, para 2024, o objetivo é
continuar no caminho da inovagao e evolugdo constante no tratamento e na
disseminacao do conhecimento para colaboradores e para o mercado. Além
disso, o Sebrae-SP planeja expandir os estudos de impacto, visando elevar a
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maturidade da instituicdao em favor da construgao de processos e padrdes de
rigor essenciais para uma gestao baseada em evidéncias, alinhada as necessi-
dades internas, dos stakeholders e da sociedade.

513 Pessoas - assegurar a prontidao e aptidao
do capital humano e o alinhamento da

cultura organizacional a estratégia

Descrigdo geral

A diretriz visa a implantar procedimentos e politicas de gestdo de pessoas para suporte aos
objetivos estratégicos do Sebrae.

Para isso, a entidade:

- Busca realizar uma comunicagao estratégica, promover a gestdo da cultura organizacional,
monitorar e melhorar a gestdo estratégica de pessoas por meio de dados e indicadores de
resultado.

- Realiza o planejamento estratégico de pessoal, faz o mapeamento de talentos, promove a
atracdo e retencgédo de talentos, desenvolve liderangas e equipes, efetua pesquisa de clima
organizacional e oferece o programa de salde e bem-estar.

Responsavel(eis) Reinaldo Correa, Diretor de Administra¢ao e Finangas
i. Andlise

Numa perspectiva macro, a gestao de pessoas na organizagao comporta
a diretriz supramencionada tendo como foco o desenvolvimento estraté-
gico de pessoas, desde a atracgao, selecdo e retencao até o desenvolvimento
e pertencimento destas, de modo que crescam pessoal e profissionalmente
a partir do aprimoramento de seus conhecimentos, habilidades e atitudes,
traduzidos em entregas com alto nivel de qualidade. Vale destacar que o
publico diretamente impactado por essas praticas € o corpo funcional do
Sebrae-SP, com a perspectiva de um impacto indireto nos clientes externos
da organizacao, uma vez que a gestdo de pessoas trabalha no aprimoramento
de toda a equipe para melhor atender as demandas externas.

Sob uma perspectiva mais detalhada, pode-se mencionar temas indis-
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pensaveis para a implantagdo de agdes convergentes com os objetivos estra-
tégicos do Sebrae-SP, tais como:

Comunicacao afetiva e efetiva;

Desenvolvimento de competéncias comportamentais e técnicas;

Promogao de ambiente seguro para se trabalhar, como foco em clima,
cultura organizacional, diversidade, saude e bem-estar;

Gestdo de dados e indicadores.

Desta forma, buscando garantir o potencial das pessoas aplicado a estra-
tégia e cultura organizacional foram realizadas ao longo de 2023 as seguintes
iniciativas:

Acbes de treinamento

a. Cursos obrigatorios para todos os colaboradores

Em 2023, permaneceram mandatdrias as capacitagdes voltadas ao
Cédigo de Etica, Programa de Integridade e LGPD oferecidos pela Universi-
dade Corporativa Sebrae — UC Sebrae.

Quadro 22 Cursos obrigatoérios

Etica Integridade LGPD
Quantitativo de realizagao de cursos 897 853 800
Cobertura 90% 87% 82%

Fonte: Universidade Corporativa SEBRAE

Para efeito de cdlculo mencionado no quadro acima, foram considerados
979 empregados ativos em dezembro/2023.

Cabe ressaltar, ainda, que além desses temas tratados como obrigatdrios
para todos os colaboradores do Sebrae-SP, visando a um maior alinhamento
guanto as questdes de Compliance, também foram realizados workshops
sobre combate e prevencao aos diferentes tipos de assédios no ambiente de
trabalho para todos os colaboradores e liderancas.
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Quadro 23 Quantidade total de participacdes nas palestras sobre Combate
e Prevencdo aos Assédios

Publico Participagodes
Lideranga 64
Demais empregados 148
Total 212

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo de Pessoas (2023).
b. Atividades de Aperfeicoamento e Formagdo para empregados
efetivos

Com base na estratégia delineada para a atuagdo do Sebrae-SP, foram
totalizadas uma média de 54 horas de capacitagao em agdes de aperfeicoa-
mento e 29 horas em a¢des de formacgao, por colaborador.

Quadro 24 Numero de horas de capacitacao realizadas

Tipo de Acédo
Formagao 53.338
Aperfeicoamento 2.518
Total 55.856

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo de Pessoas (2023).

Quadro 25 Numero de horas de capacitacado realizadas, por tipo

Aperfeicoamento
33.846
19.491

Atividades individuais

Atividades coletivas

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo de Pessoas (2023).

Sdo consideradas atividades de aperfeicoamento aquelas que abordam
temas especificos destinados a atualizacdo profissional a fim de aprimorar seu
desempenho no cumprimento dos objetivos institucionais tais como cursos,
palestras, congressos, simpdsios, workshops, seminarios e missdes. Ja como
atividades de formacdo incluem-se os cursos de graduacao e de pds-gradua-
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¢aolato sensu ou stricto sensu ministrados nos termos da legislagao educacio-
nal vigente por instituicdes regularmente reconhecidas pelos érgaos oficiais.

Quadro 26 Acado de formacdo - Pds-graduacao

Quantidade média de
horas por profissional
29 horas

Horas de pés- Quantidade de profissionais
graduacao subsidiados
2.484 86
Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo de Pessoas (2023).

O subsidio destinado a pds-graduacgao foi ofertado a 86 colaboradores.
Desse total, 39 concluiram as formagdes em 2023 e, destes, 11 realizaram a
apresentagcao de projetos nos mais diversos temas, como administragao,
gestao, transformacdo digital, comunicacgdo, sustentabilidade, economia e
educacao.

Em 2023, foi dada continuidade ao programa para desenvolvimento da
lingua inglesa, com uma reformulagdo. Agora, o colaborador pode optar pela
empresa de ensino que melhor se adequa ao seu modo de aprendizagem.
Em 2023, ofertamos o subsidio de 100% do valor do curso para 63 emprega-
dos. Para 2024, serao propostas modificagdes no programa para torna-lo mais
efetivo.

c. Atividades especificas para Rede de Atendimento

Treinamento e Desenvolvimento

Com o objetivo de desenvolver o corpo técnico da rede de atendimento
em 2023, foram realizadas diversas agdes de desenvolvimento que vao além
do conhecimento técnico, incluindo a abordagem de competéncias compor-
tamentais e emocionais. As ac¢des também contemplaram os gestores dos
Programa Agente Local de Inovagao (ALl), bem como os gestores e agentes
do Programa SEBRAE AQUI.

A capacitacdo em economia comportamental foi conduzida para os
publicos gestores e agentes do Sebrae Aqui, contando com a presencga de 378
participantes. Ja para os gestores ALI, foram realizadas palestras abordando
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temas como gestdo de conflitos e consciéncia situacional; inteligéncia emocio-
nal - pessoas, conexdes e organizagdes e confianca no time - construcao de
um espago seguro, somando 110 participantes.

Com a finalidade de aprimorar as relagdes profissionais, alguns colabo-
radores participaram de capacitagcao voltada para o desenvolvimento de
competéncias emocionais, buscando o desenvolvendo de habilidades relacio-
nadas a inteligéncia emocional. Nesta capacitagdo foram abordados temas
como autogestao e gestdo das emocgdes, empatia no trabalho e vulnerabili-
dade, com carga horaria total de 16 horas e com 53 participantes.

Dentro da mesma tematica, foi aplicada no Escritério Regional (ER) de
Presidente Prudente a capacitagdo “Desenvolvimento de Equipe”. A atividade
somou a carga horaria total de 8 horas, abordando temas como gestao de
conflitos, confianga no time, trabalho em equipe, colaboragdo e comunicagao
assertiva.

Considerando as inauguragdes dos novos Escritdrios Regionais de Guara-
tingueta e Baixada Santista, foi efetuada a preparagdao das equipes para o
novo modelo de atuagdo e gestao da mudancga. Foram realizados dois encon-
tros, um online e outro presencial. Vale ressaltar que o encontro presencial
na Baixada Santista em janeiro de 2024, enquanto os demais encontros, para
ambos os escritoérios, ja foram concluidos.

A Rede de Atendimento realiza diversas atividades alinhadas ao poten-
cial regional e a realidade do cotidiano. Diante desse contexto, observam-se
boas praticas executadas por cada Escritério Regional. Nesse sentido, foram
promovidos momentos de compartilhamentos dessas agdes para os demais
da Rede de Atendimento. Algumas praticas incluiram aprendizados e estru-
turagcao da missao técnica Vale do Vinhedo, Semana de Turismo e automa-
¢do de acompanhamento de demandas da equipe, via ferramenta Planner da
Microsoft 365.

Com o desafio de impulsionar a geracao de receita foi realizado um
workshop presencial para a rede de atendimento, visando o aprimoramento
de técnicas de relacionamento e negociagdo. A capacitagao teve a carga-ho-
raria de 5 horas e contou com a participacao de 101 colaboradores.
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Certificacdo do conhecimento

O Programa para Exceléncia no Atendimento permaneceu no ano
de 2023 por meio da certificagao de conhecimento técnico essencial, para
garantir a qualidade do atendimento aos clientes Sebrae-SP. Tal certifica-
¢do atua como mecanismo indutor de formagdo continuada dos profissio-
nais (somente os efetivos que atuam na rede de atendimento), com foco nos
conhecimentos relacionados ao negécio. Os resultados foram insumos para
politicas de gestdo de pessoas, habilitagdo em produtos, assertividade nas
acdes de capacitagado e processo seletivo interno. Os profissionais foram certi-
ficados em:

1. Empreendedorismo e Legislagao;

Administracao e Planejamento;
Mercado e Vendas;

Finangas;

Gestado de Pessoas;

Inovagao, Tecnologia e Sustentabilidade;

NN e

Operagdes — Logistica, Produgao e Qualidade.

A certificagcdo nos temas mencionados acima é obrigatdria para os todos
0s analistas e consultores que atuam diretamente na Rede de Atendimento.
Estes tiveram acesso a uma plataforma com materiais de estudo e, em
seguida, realizaram atividade avaliativa. O certificado, com validade de 4 anos,
foi concedido aos colaboradores que obtiveram de 60% a 79,99% de acerto na
avaliagao, conquistando o certificado de exceléncia os que atingiram mais de
80%.
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Grafico 5 Resultados 102 Ciclo de Certificacdo de Conhecimento da Rede de
Atendimento - 2023

102 CICLO DE CERTIFICAGCAO DE CONHECIMENTO

90% 90%
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Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo de Pessoas (2023).

O 10° Ciclo da Certificagdo de Conhecimento atingiu 382 participagdes
(cada participante poderia realizar provas dentro dos sete temas), apresen-
tando um resultado geral, independentemente de espaco ocupacional, de
98% de aproveitamento, sendo 18% de Certificados e 81% de Certificados com
Exceléncia.

Quadro 27 Comparativo do indicador de capacitagao com
exceléncia por ciclo

2018

Prev.

2019

Prev.

2020

Prev.

2021

Prev.

2022

Prev.

Ciclo 2023

Realiz. Realiz. Realiz. Realiz. Realiz. Prev. Realiz.

5° 46% | 60%

6° 75% | 7%

7° 78% |Noson

g° 70% | 68%

9° 70% | 65%

10° 70% 64%

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo de Pessoas (dezembro de 2023).
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Desde o inicio, o Programa para Exceléncia no Atendimento tem apresen-
tado um aumento significativo dos colaboradores certificados com exceléncia,
representado 64% dos consultores em 2023. Importante destacar que a estra-
tégia de atuacao da Rede de Atendimento passou por ajustes nos ultimos trés
anos, onde foi descontinuado o requisito obrigatério da obtencdo da Certifica-
¢do em Exceléncia por parte dos consultores. A necessidade de alcangar esse
resultado permanece apenas para os temas relacionados as suas atuacdes
especificas no atendimento.

Outra mudanca significativa ocorrida em 2023 refere-se as atividades reali-
zadas pelos colaboradores que atuam na Rede de Atendimento, com diminui-
¢do no numero de atendimentos diretos realizados aos clientes e o aumento de
atividades relacionadas a gestdo de programas, projetos, territérios e terceiros,
além da prospeccao de clientes. Diante dessa mudanga, em 2024, os moldes
atuais da Certificacdo de Conhecimentos serao reavaliados.

Atividades para Lideranga

Em 2023, considerando o primeiro ano da nova gestao do Sebrae-SP,
optou-se por realizar atividades ao corpo gerencial conjuntamente com os
demais colaboradores ao longo do ano, a fim de contribuir com a adaptacao
da lideranga a esse novo contexto. Para 2024, estao sendo previstas agdes de
treinamento e desenvolvimento especificas para este publico.

d. Atividades para Estagidrios

Em 2023, a 11? edicao do Projeto Estagiario Empreendedor foi disponibi-
lizada, oferecendo aos estagiarios uma imersao no Sebrae-SP com o objetivo
de apresentarem agdes que possam contribuir para os objetivos estratégicos
propostos para a instituicdo. Na referida edicdo houve a participagcao de 115
estagiarios (39 da Sede do escritério do Sebrae-SP e 76 de Escritérios Regio-
nais), com 34 grupos inscritos e 31 projetos entregues. Todos os projetos foram
submetidos a uma banca avaliadora, composta por colaboradores da sede e de
escritérios regionais, com o objetivo de selecionar 3 projetos que se destacas-
sem nos critérios de desenvoltura na apresentagao, estrutura do projeto, asser-
tividade da estratégia e inovagao. Apds analise criteriosa, os melhores projetos
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foram eleitos e reconhecidos em uma cerimdnia direcionada. Para o ano de
2024 serd feito o refinamento deste projeto, por meio de agdes de acompanha-
mento e de avaliagdes sobre a possibilidade da aplicagao pratica dos projetos
selecionados.

Outraacao formulada para os estagiarios foi a implantagdo do novo modelo
de integragao, realizada anteriormente em conjunto para todas as pessoas
contratadas. Agora, a integracao é efetuada exclusivamente para este publico
e com uma abordagem personalizada, enfatizando conteldos mais correlatos
a sua atuagdo. Em 2023, o indice de participagao, nesse novo formato, atingiu
91%.

Adicionalmente, foram realizadas acdes de acompanhamento como
reunides de alinhamento com supervisores e estagiarios para propiciar o
compartilhamento de informacgdes essenciais em sua atuacao (determinacdes
da Lei de Estagio e suas aplicagdes na pratica), sensibilizacao de supervisores
para acolhimento e orientagdo aos estagiarios além de dicas de adequagao
social e similares.

Como resultado desse acompanhamento, o Sebrae-SP conquistou o 2°
lugar no Prémio Melhores Programas de Estagio, promovido pelo CIEE em
nivel nacional na categoria “Outros Servigos - com 51 ou mais estagiarios”.

Atividades para Jovens Aprendizes

Em 2023, foi realizado pela primeira vez o Programa Aprendiz em Desen-
volvimento. O projeto teve por objetivo desenvolver os aprendizes do Sebrae-
-SP por meio de capacitagdes modulares e trilhas de conhecimentos para
prepara-los para o mercado, com apresentagao de temas nos ambitos técnico
e comportamental. O projeto teve a duragdo de 06 meses, sendo 01 mddulo
por més com encontros semanais de O1 hora por turma, totalizando a carga
horaria de 22 horas. Houve a participagao de 90,91% dos jovens aprendizes
que demonstraram, ao final do Programa, um indice de satisfacdo de 92,60%.
Foram realizados encontros de abertura, com a apresentagdo do Programa a
tutores e aprendizes e de encerramento, para celebragao.
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1. Acoes de Desenvolvimento
a. Programa Mentoria Organizacional Interna

O programa teve continuidade com a execucgdo de 3 turmas, totalizando
a participagcao de 38 pessoas ao longo do ano, alcangando um resultado de
100% de NPS para indicagao do programa. Vale destacar a participag¢ao ativa do
corpo gerencial, capacitado nessa metodologia para a condug¢ao do Programa
em 2023. De fato, alguns gerentes aplicaram a metodologia em suas préprias
equipes como forma de desenvolvimento. O sucesso do Programa entre os
colaboradores levou a realizagao de um piloto com os estagiarios, utilizando a
mesma metodologia aplicada aos empregados efetivos. Com a conclusao em
dezembro de 2023, sera avaliada a viabilidade de extensdo do Programa para
este publico em 2024, além de continuar a aplicagdo do Programa aos colabo-
radores efetivos.

b. Programa de desenvolvimento de competéncias
comportamentais

No intuito de desenvolver o corpo funcional e gerencial do Sebrae-SP em
competéncias comportamentais, foi aplicado um Programa de Desenvolvi-
mento composto por 3 etapas: mapa inicial de competéncias para diagnds-
tico de competéncias parcialmente desenvolvidas; trilhas de capacitacdes
para desenvolvimento de competéncias e mapas finais de competéncias para
comparagao em relagao ao resultado inicial. Dessa forma, 913 profissionais
foram distribuidos em 4 grupos, alcancando os seguintes resultados:

Quadro 28 Programa de Desenvolvimento de Competéncias

Cadastros 913 participantes cadastrados na plataforma

Mapa inicial de competéncias 817 participantes realizaram o mapeamento

1. Cultura de Inovagao

2. Digital Business Mindset

3. Desing-Driven Innovation

4. Empreendedorismo nas organizagdes
5.Inovagdo Customer Centric

Trilhas de capacitacédo

Mapa final de competéncias Houve um crescimento de 7.5 pontos na média das

competéncias superando a meta de 4 pontos.

Fonte: FRST Falconi, empresa contratada para realizar o Programa de Desenvolvimento de
Competéncias
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c. Programa de Diversidade

Dando sequéncia ao Programa de Diversidade, langado em maio de 2022,
com o objetivo de trabalhar temas pilares para a promog¢ao de um ambiente
cada vez mais equitativo, diverso, inclusivo e acolhedor, foi instituido em
janeiro de 2023, o langamento de quatro (4) grupos de afinidades, a saber:

Equidade de género;
Etnico racial:
LGBTQIAPNH+;

Pessoa com Deficiéncia.

Colaboradores do Sebrae-SP inscreveram-se voluntariamente para parti-
cipar desses grupos e, visando facilitar a fluidez das atividades, elegeram
representantes e substitutos para cada grupo. A primeira atividade foi mapear
as iniciativas de diversidade ja existentes, de modo a fortalecé-las e propor-
cionar maior visibilidade. Posteriormente, o Comité e 0s grupos criaram um
plano de ag¢des para 2024, com o objetivo de expandir a abordagem do tema
na organizagao. A seguir, apresentam-se as agdes realizadas:

Cursos em Diversidade:

Conclusao de duas turmas de capacitagao iniciadas em 2022. Uma
contou com pelo menos um representante cada de Unidade e Escritérios
Regionais e, a outra, com liderangas;

Publicagcao de conteudos e pilulas de conhecimento via e-mail marke-
ting e intranet, baseando-se em um calendario com datas relacionadas aos 4
pilares mencionados;

Promogao de palestras interativas sobre temas como Dia Nacional da
Lingua Brasileira de Sinais - Libras, maternagem e diversidade, saude mental
de maes atipicas, Lei Maria da Penha e Dia da Consciéncia Negra;

Organizagao de duas turmas para a participagao em curso de Libras,
uma delas online com duragdo de 30h, com pessoas de diferentes Unidades
e Escritdrios. A iniciativa atendeu nao apenas a exigéncia legal de ter pessoas
capacitadas em Libras para o atendimento ao publico, mas também ao
propdsito de tornar o Sebrae-SP um ambiente mais inclusivo e diverso. Em
consonancia com essa abordagem, foi formada uma turma presencial, com
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carga horaria de 60 horas, para atender a uma demanda especifica do Escri-
tério Regional de Guarulhos. Nesse contexto, o escritério selecionou e contra-
tou a primeira colaboradora (estagiaria) surda, que se comunica em Libras,
marcando um passo significativo na promogao da inclusdo no Sebrae-SP;

Criagao do plano de acessibilidade com a finalidade de apoiar a contra-
tagcdo e integragao da estagiaria com surdez. Além disso, o plano ofertara
suporte para a adaptacao de equipamentos e atividades, promovendo para
inclusdo de outra estagiaria com baixa visao;

Gravagdao de um videocast sobre Empreendedorismo inclusivo,
dividido em 2 dois blocos: o primeiro direcionado a sensibilizar emmpreendedo-
res para reconhecerem pessoas com deficiéncia como colaboradores contra-
tados e/ou consumidoras e o segundo bloco focado no empreendedorismo
como opgao de carreira para pessoas com deficiéncia;

Participagao dos representantes e substitutos dos grupos de afinida-
des do Comité de Diversidade de evento de mercado sobre o tema Diversi-
dade, proporcionando conhecimento sobre as melhores e mais atuais praticas
de mercado.

Outras acoes

Foram realizadas diversas a¢gdes buscando a ampliagcdo do conhecimento
e a melhoria de processos relacionados ao tema de diversidade. Desta forma,
estabeleceu-se contato com outras unidades federativas do Sebrae, incluindo
o Nacional, para trocas e compartilhamentos. Como resultado dessa colabora-
¢ao, contribuimos para a criagao da Politica de Diversidade do Sebrae Nacio-
nal, enquanto a politica correspondente a unidade de Sdo Paulo esta em fase
de elaboracdo para aprovacao e institucionalizagao.

Foi promovida agao de colaboragdo com o Programa Sebrae Delas, reali-
zando atividades de autoconhecimento e autocuidado com as gestoras do
programa. A iniciativa resultou na participacdo da unidade de pessoas na
Comissdo de Mulheres e na aprovagao da capacitacao de 17 mulheres gesto-
ras do Sebrae Delas na tematica ESC.

No que diz respeito a Feira do Empreendedor 2023 (FE23), a Unidade
apoiou as Arenas Olhar Acessivel e ESG tanto na programagao quanto na
realizacdo do evento, trazendo tematicas de diversidade, e contribuiu na
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criagao de um e-book com orientagdes para painelistas e palestrantes sobre
como realizar uma apresentacao inclusiva. As arenas atenderam 557 clientes
durante a FE23, e o objetivo para 2024 é ampliar esse apoio de forma transver-
sal aos demais estandes.

Destaca-se também a revisdo de comunicados de processos seletivos
para vagas afirmativas, atualizando o conteddo para uma linguagem inclu-
siva. Para legitimar ainda mais esses processos, estabeleceram-se contatos
com diferentes empresas para a contratagcao de uma banca de hetero identi-
ficagdo racial, sendo o alinhamento ja realizado com a Unidade responsavel.

d. Programa de Saude e Bem-estar

Durante a Semana Interna de Prevencao de Acidentes de Trabalho
(SIPAT), equipes de saude médica clinica e ocular foram disponibilizadas para
realizar exames nas unidades do Sebrae-SP. Para os demais Escritérios Regio-
nais, foram conduzidas rodadas de visitas com o intuito de compartilhar dicas
e orientacgdes sobre alimentacdo saudavel. Uma conquista significativa foi
a aquisicdo de uma ambulancia, disponivel por demanda, para atender aos
profissionais das unidades. Além disso, os servicos de Psicologia e Assisténcia
Social foram disponibilizados tanto na modalidade presencial quanto online,
mediante agendamento.

Além disso, ao longo de 2023, foram promovidas palestras de autoconhe-
cimento e autocuidado, abordando temas como salde mental e prevencao
ao suicidio. Com o objetivo de fortalecer os vinculos familiares, foi promovida
uma acgao presencial destinada a receber os filhos dos empregados, com
idades entre 3 e 12 anos, para participarem de atividades ludicas ao longo
de um dia. A iniciativa representa uma oportunidade para estreitar lacgos,
aproximar familiares e criar meméarias, contribuindo, dessa forma, para um
ambiente que promove o senso de pertencimento.

2. Acoes de Atracao e Selecao

Em 2023, os processos seletivos foram conduzidos considerando a
perspectiva da diversidade, conforme mencionado anteriormente. Como
resultado, foram realizados 100 processos seletivos, sendo 64 concluidos para
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vagas externas e 28 concluidos para vagas internas. Dentro desse total de
vagas preenchidas, 40 mulheres foram contratadas, incluindo 2 em cargos de
lideranga, sendo uma delas através de uma vaga aberta como medida afirma-
tiva para mulheres. Além dos processos seletivos, outras 3 mulheres foram
indicadas para assumir cargos de confianca.

Com o intuito de ampliar o enfoque em diversidade alinhado a estratégia
da empresa, foi estabelecida uma meta de contratagdo de pessoas negras por
meio de vagas afirmativas. Nesse contexto, 10 pessoas negras foram selecio-
nadas para ingresso no Sebrae-SP, ocupando diferentes espacos e areas de
atuagao. Também foram abertas vagas para pessoas com deficiéncia, resul-
tando na contratagao de 4 profissionais. Atualmente, ha um total de 51empre-
gados com deficiéncia, ultrapassando a exigéncia legal. Em relacao as vagas
de estagio, foram conduzidos 160 processos seletivos, com 14 em processo de
admissao e os demais ja contratados. Dentre os contratados, 26 estagiarios
possuem algum tipo de deficiéncia, superando também a exigéncia legal.

Também foram selecionados 33 jovens aprendizes, € mais 6 processos
seletivos estdao em andamento.

Segue abaixo quadro com resumo dos dados:

Quadro 29 Vagas e contratagdes em 2023

Mulheres contratadas via processo

. 40
seletivo

Mulheres contratadas para cargo de
lideranga - Nivel Coordenagao

2 (1 delas afirmativa para mulheres)

Pessoas negras contratadas via vagas

afirmativas 10

Pessoas com deficiéncia contratadas 4

Vagas abertas ao publico externo 70
Vagas abertas ao publico interno 30
Vagas de aprendizes 33
Vagas de estagio 160
Total de vagas abertas para 100
empregados

Total de vagas concluidas para 92
empregados

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo de Pessoas (2023).



5 | Estratégia e Desempenho

Em complemento, segue quadro com demais informacdes pertinentes:

Quadro 30 Quantitativo de colaboradores em 2023

Empregados com deficiéncia 51

Estagiarios com deficiéncia 26
Total de empregados 992
Total de estagiarios 212
Total de jovem aprendiz 52

Turnover 7,96%

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo de Pessoas (2023).

Logo apds a admissdo, 84% dos recém-admitidos participaram do
programa de integragao com o objetivo de conhecerem mais sobre o Sebrae-
-SP e sua cultura, bem como foram acolhidos por todas as Unidades da Sede e
Nnos seus respectivos Escritérios Regionais.

3. Acdo de Gestao de Desempenho

Por mais um ano consecutivo realizou-se o Ciclo Avaliativo (avaliagdo de
entregas x avaliacao de competéncias), garantindo a continuidade da cultura
de avaliagcao e reconhecimento do desempenho profissional. Aproximada-
mente 98% do publico ja realizou as avaliagdes e o término do processo esta
previsto para janeiro de 2024, a fim de que o préximo ciclo seja iniciado em
fevereiro de 2024.

4. Acao de Clima Organizacional

Dentre as diferentes formas de avaliar a satisfagdo dos colaboradores,
uma das mais efetivas é a Pesquisa de Clima organizacional. Por isso, foi
contratada a Great Place to Work (GPTW), empresa especialista neste cenério,
vez que desde 1997, publica um ranking das melhores empresas para se traba-
Ihar, partindo de temas e critérios previamente definidos.

O objetivo de participar dessa forma de avaliagcao é a possibilidade de
construgao de um Sebrae-SP mais colaborativo e com ambiente mais favora-
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vel para as pessoas, e, sobretudo, continuar sendo uma empresa referéncia
em empreendedorismo e que cria estratégias para a melhoria continua

Por dois anos consecutivos (2021 e 2022), o Sebrae-SP conquistou o selo
de aprovacgado e a certificagdo como uma das melhores empresas para se
trabalhar. Em 2021, a certificagcado foi alcangada com a nota 71, enquanto em
2022 a pontuagdo aumentou para 77. Esses resultados refletem o comprome-
timento com diferentes frentes de trabalho e agdes realizadas em 2022 para
tornar o Sebrae-SP mais inovador, diverso, agil e eficiente.

No decorrer de 2023, o Sebrae -SP seguiu priorizando o bem-estar dos
colaboradores e novamente participou da Pesquisa de Clima da GPTW. O
objetivo foi identificar a percepg¢ao dos empregados em relagdo ao ambiente
interno e promover ajustes necessarios. Os resultados dessa pesquisa serdo
divulgados em fevereiro de 2024 e almejamos conquistar mais uma vez a
Certificacao.

5. Acdo de Dimensionamento de Pessoal

Foi aprovado pelo Conselho Deliberativo Estadual (CDE) um novo dimen-
sionamento de pessoal na ordem de 15% dada a projecdo de crescimento
do quadro de empregados de acordo com o planejamento orgamentario de
2024. Ha uma expectativa de que as novas contratagdes ocorram ao longo
de 2024. Importante ressaltar que tal percentual levou em consideragao as
seguintes varidveis para a Rede de Atendimento:

homem-hora de atendimento aos clientes;

hora indireta para planejamento de atendimento;

deslocamento para realizagdo das atividades;

registro histérico de hora direta de atendimento aos clientes;

modelo operacional do escritério;

metas planejadas para o ano seguinte.
E para as Unidades da sede:

escopo e complexidade das atividades desempenhadas;

perfil e desempenho do profissional sdo direcionadores de valor,
evidenciando um conhecimento tacito das atividades core do Sebrae-SP.
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il. Concluséo

A partir das iniciativas mencionadas e dados apresentados, ressalta-se
gue houve o atingimento de resultados superiores as metas pactuadas para
2023 no que tange:

ao desenvolvimento de competéncias comportamentais, trabalhadas
pela FRST Falconi, superada com o resultado de 7.5 pontos frente inicial de 4;

a contratacdao de pessoas negras, via vagas afirmativas, também
superadas com atingimento percentual de 186% (Meta 7% / Realizado 13%).

Outros destaques ao trabalho realizado ao longo do ano foram:

a definicdo de consequéncias dos ciclos avaliativos 2021, com 189
pessoas contempladas, e 2022, com 180;

a aprovagao do novo dimensionamento de pessoal;

a gestao do espaco do colaborador na FE2023, com média de satisfa-
¢do de 4.32 numa escaladelab.

Para dar continuidade ao trabalho realizado em 2023, o Sebrae-SP focara
nos seguintes temas, definidos no planejamento estratégico 2024:

Atracao, retengdo e reconhecimento;
Desenvolvimento da cultura interna de inovacao;
Cultura de resultados;

Cultura e competéncia em dados; e

Promogao da Diversidade.

Para trabalhar os temas e contribuir com a cultura da inovagao, o respeito
as pessoas, a diversidade e os negdcios, foram desenhados os seguintes
projetos:

Quadro 31 Projetos para 2024

Projeto Resultado
Diminuir o turnover de profissionais bem avaliados no Ciclo

Avaliativo;

Atraindo e Retendo Pessoas Ampliar a preseng¢a do publico diverso em diferentes posigoes;

Ampliar o letramento sobre inclusé&o e diversidade; e

Desenvolver cultura da inovagdo.
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Aumentar as competéncias técnico-comportamentais do corpo

Desenvolvendo Pessoas funcional do Sebrae-SP;

Promover a cultura da inovagdo a partir das agdes realizadas

Aumentar a percepgdo de valorizacdo do corpo funcional;

Reconhecendo Pessoas - .
Melhorar o Clima Organizacional.

Estimular colaboradores a apresentar solugdes criativas e
Inovando com as Pessoas inovadoras para situagdes-problema do dia a dia e/ou temas

especificos previamente identificados.

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo de Pessoas (2023).

E, por fim, cabe pontuar que os procedimentos e politicas de gestdo de
pessoas devem respeitar a diretriz de alinhamento com as melhores préticas
de mercado, a fim de suportar os objetivos estratégicos do Sebrae-SP.

514 Informacgao e conhecimento - prover
infraestrutura de dados para a criacao, a
transferéncia e a aplicacao do conhecimento
com eficiéncia

Descri¢do geral

A diretriz busca prover a infraestrutura de dados que suportem a tomada de decisdes
estratégicas, seja do Sebrae ou de seus clientes.

Para isso, a entidade:

- Capta/coleta e armazena dados.

- Estrutura bancos de dados.

- Gere e disponibiliza os dados para a gestdo da informacao.

- Oferece ambiente integrado que facilite a analise dos dados e a tomada de decisdes.
Responsavel(eis) Nelson Hervey Costa, Diretor-Superintendente e Reinaldo Correia,

Diretor de Administragao e Finangas

i. Andlise

Para efetiva aplicagdo do conhecimento € imperativo contar com uma
infraestrutura de dados robusta, capaz de suportar e organizar as informagdes
de maneira eficiente. Nesse contexto, o Sebrae-SP desempenhou um papel
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crucial ao aprimorar e atualizar o hub de dados, centralizando e tratando as
bases corporativas. O esforco resultou na garantia da integridade e na melho-
ria da disponibilidade de dados, proporcionando uma base sdlida para a
tomada de decisbes.

Além disso, realizaram-se ajustes na integragcdo com os sistemas do
Sebrae Nacional, culminando em uma consideravel diminuicdao no tempo
exigido para a atualizagdo dos dados. As melhorias foram viabilizadas
mediante a automacdo de rotinas e a criagdo de relatérios gerenciais destina-
dos as unidades de negdcios. Com isso, o gestor de um projeto pode identifi-
car e corrigir possiveis inconsisténcias sem depender exclusivamente de uma
equipe técnica para conduzir esse processo.

Grafico 6 Desempenho do indicador de disponibilidade e integridade do
ambiente tecnoldgico interno: 2023

Indicador de disponibilidade e integridade do ambiente tecnolégico interno 2023

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouT NOV DEV

100 99,8 9973 9894 99,94 99,76 99,87 99,57 99,07 99,43 99,45 98,49

98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98

Meta 98% @ ndicador de disponibilidade

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Infraestrutura da Informacdo (2023)
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Quadro 32 Desempenho do indicador de pontualidade e atendimento das
entregas dos projetos estratégicos e suporte: 2023

% Disponibilidade e integridade do ambiente tecnolégico

Pontualidade e Atendimento das Entregas dos Projetos Estratégicos e Suporte

PROJETOS
META | JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUuL ACO SET OUT NOV DEZ
100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
SUPORTE
80% 98,0 97,0 96,0 970 94,0 91,0 820 844 944 907 87,0 0,0
TOTAL
99,0 98,5 98,0 985 970 955 910 86,7 972 954 93,5 50,0
MEDIA TOTAL
91,7%

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Infraestrutura da Informacdo (2023)

O Sebrae-SP conta também com uma equipe especializada na geragao
e analise de dados, cuja principal responsabilidade é monitorar, organizar e
divulgar indicadores alinhados as metas da organizagao. A equipe também
realiza o acompanhamento do desempenho em nivel estadual, regional e
por unidade do Sebrae-SP. Além disso, sdo desenvolvidos e disponibilizados
dados adicionais que colaboram diretamente com as equipes de gestdo da
estratégia (grupos de trabalho compostos por diversas Unidades do Sebrae-
-SP, corresponsaveis pela gestao e execugao das principais estratégias da
empresa), desempenhando um papel fundamental no acompanhamento e
alcance dos objetivos estabelecidos.

Com o intuito de fortalecer a cultura de dados e aprimorar e expandir
a atuacdo nesse dominio, o Sebrae-SP integrou-se ao bodyshop do Sebrae
Nacional, aumentando assim o numero de profissionais dedicados a imple-
mentac¢ao de projetos cruciais.

Um dos projetos centrais foi a modernizagcao do ambiente de dados,
buscando aprimorar a consulta e utilizagao por meio de painéis desenvolvi-
dos na plataforma Power BI. Avancos significativos na navegacao e utiliza-
¢ao dos indicadores e informacdes j& haviam sido implementados no ano



Sebrae | Relatdrio de Gestdo - Exercicio 2023

anterior. Em 2023, esse processo continuou sendo refinado, com a moderni-
zacao do armazenamento dos dados na Nuvem Azure. A abordagem propor-
ciona um ambiente robusto para armazenar, processar e analisar dados de
maneira eficiente. Como resultado, as consultas aos dados tornaram-se mais
rapidas para os usuarios, com a vantagem de possibilitar o acesso via celular.
Tais iniciativas refletem o compromisso do Sebrae-SP em adotar solugdes
tecnoldgicas avangadas para impulsionar suas atividades, promovendo um
ambiente empreendedor dindmico e eficaz.

Todas essas iniciativas resultaram em melhorias significativas no Indice
Gartner, uma ferramenta estratégica que possibilita as organiza¢gdes otimizar
seu desempenho funcional por meio de uma avaliagdo abrangente das ativi-
dades relacionadas a dados. O diagndstico avalia duas dimensdes cruciais:
importancia e maturidade. A maturidade reflete o estagio de desenvolvimento
organizacional em uma atividade, alinhado com as melhores praticas. Por
meio desse indicador, é possivel identificar como a organizagao reconhece,
avalia e prioriza seu portfélio de projetos, direcionando investimentos em
iniciativas de Data Analytics que maximizam o valor de negécio.

Em 2022 o Sebrae-SP obteve uma nota de 2,21, situando-se na escala 2 do
indice.Ja em 2023, registrou um avanco significativo para 2,39, indicando uma
classificacdo elevada de 2 para 2+. Essa escala varia de 1 a 5. Este progresso
destaca o compromisso continuo da organizagao em aprimorar suas praticas
e alcancar exceléncia operacional, evidenciando um amadurecimento signifi-
cativo em suas estratégias de gestdo de dados e analise.

il. Conclus@o

O ano de 2023 foi de extrema importancia para a organizagdo dos
dados. Projetos inovadores, que introduziram novas tecnologias, métodos de
armazenamento e facilitar a navegacao para os usudrios ganharam destaque.
A ampliagdo da colaboragao com a equipe do bodyshop propiciou projetos
importantes programados para consolidar-se ao longo de 2024.

Em sintese, a transformacao e otimizacao da infraestrutura de dados
pelo Sebrae-SP nao apenas fortaleceram a integridade e disponibilidade
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das informacdes, mas também simplificaram significativamente a gestao e
atualizacao desses dados. Ao incorporar ajustes na integragao e adotar prati-
cas de automagao, a organizagdo proporcionou aos gestores a capacidade de
identificar e corrigir potenciais inconsisténcias de forma agil e independente.
Assim, essas iniciativas ndo apenas elevaram a eficiéncia operacional, mas
também solidificaram uma base sdélida para a tomada de decisdes estratégi-
cas no ambiente empresarial.

Em 2024 serd lancado um novo ambiente de dados em nuvem, denomi-
nado “data lake”. Esse repositério centralizado foi concebido para armazenar,
processar e proteger volumes substanciais de dados, independentemente de
sua estrutura, incluindo dados estruturados, semiestruturados e ndo estrutu-
rados. Este avangado ambiente tem como objetivo simplificar e automatizar
as rotinas de gerenciamento e tratamento de dados, proporcionando uma
solucao abrangente para as demandas crescentes e complexas de armazena-
mento e processamento de informacgdes.

515 Tecnologia - prover tecnologia adequada
para uma constante evolucao digital

Descri¢do geral

A diretriz visa prover a infraestrutura tecnolégica que suporte a operagao de todos os
macroprocessos da instituigdo.

Para isso, a instituigao:

- Fornece solugdes e condigdes tecnoldgicas para o Sebrae, com foco na infraestrutura
computacional, garante a disponibilidade dos sistemas, minimiza a obsolescéncia dos parques
tecnoldégicos e busca garantir a seguranca, confidencialidade e integridade dos dados em
conformidade a LGPD.

Responsavel(eis) Reinaldo Correia, Diretor de Administragao e Financas

. Andlise
Para cumprir a missao do Sebrae-SP e atingir os objetivos delineados no
mapa estratégico, esforcos foram direcionados principalmente na disponi-
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bilizacdo de tecnologia capaz de acompanhar a evolugao digital constante.
A atuacdo foi centrada nas diretrizes de oferecer servicos de seguranca da
informacdo e protecdo de dados pessoais, em conformidade com a LGPD,
modernizar a infraestrutura de backoffice, aprimorar a experiéncia do usuario
e realizar analises para facilitar a aquisicdo e/ou licenciamento de softwares.

Com o intuito de modernizar a infraestrutura computacional e proporcio-
nar aos colaboradores ferramentas de trabalho com desempenho superior,
maior segurancga e disponibilidade, foi realizada a atualizagao do conjunto de
notebooks no Sebrae-SP. Para melhorar ainda mais a experiéncia dos colabo-
radores internos, foi implementada a automacgao dos processos e configura-
coes, permitindo a entrega dos novos notebooks por meio de um modelo de
autoatendimento, eliminando a necessidade de intervengao técnica.

O langamento da plataforma Workspace 1.0, que inclui autenticagao unifi-
cada e centralizagao dos sistemas corporativos, representou uma atualizagcao
abrangente. Destaca-se, especialmente, o sucesso na adocao do Sistema
de Gestao Operacional e Fiscal de Contratos (STARTEC), com o objetivo de
automatizar e digitalizar os processos internos. Essa iniciativa resultou na
eliminacdo de atividades operacionais e retrabalho, proporcionando um
aumento significativo no valor entregue aos Nnossos clientes.

il. Concluséo

A atuacao em 2023 concentrou-se em diretrizes cruciais, abrangendo a
oferta de servigos voltados a seguranga da informacgao e a prote¢ao de dados
pessoais, em conformidade com a LGPD. Além disso, promovemos a moder-
nizagao da infraestrutura de backoffice e a analise para viabilizagdo da aquisi-
cao e/ou licenciamento de softwares. Como resultado, alcancamos uma
atualizagao tecnoldgica significativa, introduzindo uma nova tecnologia WiFi
e implementando a atualizagao e padronizagao automatizadas das estagdes
de trabalho. Destacamos, ainda, a inovagao na experiéncia dos nossos colabo-
radores ao disponibilizar novos notebooks por meio de um modelo de autoa-
tendimento, eliminando a necessidade de deslocamento dos colaboradores
dos Escritérios Regionais até a Sede para realizar a troca.

Para o ano de 2024, as diretrizes prioritarias de atuagao nao se limitarao
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apenas a essas, mas também abrangerdo todas as demais elencadas, as quais
irdo orientar as agdes e entregas da unidade. Destacam-se as seguintes priori-
dades:

1. Fornecer servigos de segurancga da informagao e comunicagao.

2. Oferecer servigos de protegao de dados pessoais, em conformidade

com a LGPD.

3. Modernizar a infraestrutura de backoffice.

4. Implementar infraestrutura hiper convergente de datacenter.

5. Prover uma rede de comunicag¢ao de dados.

6. Disponibilizar servicos em nuvem publica.

7. Analisar e viabilizar a aquisicido e/ou licenciamento de softwares.

8. Fomentar o desenvolvimento colaborativo.

9. Definir e aplicar uma arquitetura de referéncia.

10. Estabelecer uma autenticagao Unica de usuarios.

11. Desenvolver solugdes digitais inovadoras.

12. Sustentar os sistemas corporativos existentes.

13. Oferecer infraestrutura para o programa de inteligéncia de dados.

14. Apoiar atividades de extragcao de dados para a elaboragdo de painéis.

15. Subsidiar as unidades na formulagcao de solucdes eficazes

516 Infraestrutura fisica - modernizar a
infraestrutura fisica

Descricdo geral

A diretriz visa disponibilizar e modernizar a infraestrutura fisica necessaria para apoiar a gestao
do Sebrae-SP e atendimento dos clientes.

Para isso, a entidade:

- Promove adequacdes na infraestrutura fisica em funcao das necessidades dos processos de
nova operagado de atendimento, suporte e gestao, contribuindo com um Sebrae mais aberto,
fomentando redes, visando ampliar a satisfagdo dos clientes (internos e externos).

Responsavel(eis) Reinaldo Correia, Diretor de Administragao e Finangas
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i. Andlise
Com relagao a infraestrutura fisica, em 2023 a entidade dispds de 711
pontos fisicos de atendimento, assim distribuidos: Sede Administrativa, Escola

de Negdcios e Faculdade Sebrae, 33 Escritérios Regionais (ERs), 2 Pontos de
Atendimento préprios (PA) e 674 operagdes com parcerias (Sebrae Aqui).

Quadro 33 Comparativo da Estrutura fisica do Sebrae-SP

Quantidade
Indicadores 2022 2023
Previsto Realizado Previsto Realizado
Escritérios Regionais - 33 - 33
Pontos de Atendimentos - PA - 2 - 2
Unidades em parceria — Sebrae Aqui 514 626 - 674
Total 514 661 709

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Atendimento ao Cliente e Unidade Administragcdo e Projetos e
Obras (2023)

Durante o ano de 2023, foram executadas diversas otimizagdes na
infraestrutura predial, tais como: (i) melhorias da infraestrutura; (ii) propostas
de mudancas de layout; (iii) reformas, entre outras adequacdes, a saber:

1. Edificios Proprios:
- Reforma para a modernizagdo completa no andar térreo da Sede,
entregue em junho de 2023;
- Reforma e modernizagao do estudio multimidia, entregue em maio
de 2023;
- Adaptagdes estruturais, incluindo ajustes divisorios e substituicao de
mobiliarios para a conclusao de retrofit dos pavimentos tipo da Sede;
- Tratamento de infiltragdes e patologias prediais na Sede;
- Inicio da reforma do muro de vidro da Rua Apeninos e da Rua
Vergueiro;
- Inicio da reforma de acessibilidade dos sanitarios dos pavimentos da
Sede ainda ndo adequados;
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- Atualizagao das divisorias sanitarias do pavimento subsolo, além de
uma série de outras adequacdes de infraestrutura para atendimento
do programa local;
- Conclusdo do retrofit dos elevadores da Escola de Negdcios.
Cabe destacar as modernizagdes dos Escritdrios Regionais de Guara-
tinguetd, reforma entrega em julho de 2023 e Baixada Santista, com
previsao para marco de 2024. Todas as estruturas foram reformadas e
modernizadas, transformando os ambientes dos escritérios regionais
em espagos mais funcionais.

2. Nos Escritérios Regionais:
- Modernizagao do ER Guaratingueta, entregue em julho, com novo
endereco;
- Modernizacdo do ER Baixada Santista, com formato Built To Suit;
- Adequacgdes civis do ER Sorocaba;
- Adequacgdes civis do ER Ourinhos;
- Adequacdes ACM fachadas ER’s;
- Elaboracao de projetos técnicos para modernizacao dos ERs: Capital
Norte e Capital Leste 2;
- Suporte de projeto e mobiliario para a implantagao de 47 postos do
Sebrae Aqui.

ii. Conclus@o

O ano de 2023 foi um ano de entregas e realizacdes no campo da infraes-
trutura predial do Sebrae-SP, com a entrega de espagos completamente
modernizados, a destacar: entrega do ER de Guaratingueta e previsao do ER
Baixada Santista para marco de 2024, o pavimento térreo e o estudio multimi-
dia na Sede; além de 48 postos do Sebrae Aqui.

Em paralelo com os servicos de modernizagao, foram realizadas agdes
continuas de monitoramento e manutengdo preventiva e corretiva. No Edifi-
cio Sede, foram entregues duas grandes reformas - a do Estudio, localizado no
8° pavimento e a reforma no piso térreo.

Além disso, em 2023 consolidou-se parte do programa denominado
“UPOQO Presente” —em que foram realizadas vistorias técnicas em todos os ERs;
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e a entrega de dois ERs modernizados.

Para 2024, a ideia € manter e melhorar o aumento na periodicidade e
eficiéncia das vistorias, bem como com a modernizagdo de outros ERs, a
manutenc¢ao para todos escritdrios — com a contratagao de empresa especia-
lizada em manutencao para padronizar o atendimento e melhorar o nivel
de servigo, €, a renovagao gradativa de grande parte do parque dos equipa-
mentos e/ou sistemas de climatizagdo dos ERs com vistas a colaborar com a
estratégia de sustentabilidade e com a eficiéncia energética, além de melho-
rar a prestagao de servicos de manutengao preventiva e corretiva em todo o
Estado.

5.17 Recursos financeiros - ampliar as fontes
de recursos

Descri¢do geral

A diretriz tem como objetivo ampliar e diversificar as formas e fontes de captagdo de recursos
financeiros visando a expandir as agdes do Sebrae.

Para isso, a entidade:

- Estabelece politicas de monetizagao, de precificagao e de comercializagdo de produtos e
servigos (solugdes do portfélio), respeitando sua fungado social.

- Capta recursos de fontes nacionais e internacionais, publicas e privadas.

Responsavel(eis) Marco Vinholi, Diretor Técnico

i. Andlise

Em relacao aos desafios identificados pelo Sebrae para os préoximos anos,
tanto em ambito estadual quanto nacional, € notavel a prioridade dada a
criacdo de um modelo operacional sustentavel e de longo prazo. Esse modelo
é fundamental para permitir que o Sebrae continue a fornecer seus servigos
as Micro e Pequenas Empresas (MPEs) e se destaque no cenario empreende-
dor do Estado de Sdo Paulo. Como resultado dessa identificagao, o Sistema
se direcionou para a captacdo de receitas por meio de atividades comerciais

gue abrangem ndo apenas seu publico final, mas também médias e grandes
empresas, bem como entidades envolvidas no relacionamento com as MPEs.
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No contexto desse desafio, o Sebrae-SP desenvolveu e implementou um
modelo comercial com o objetivo de garantir maior sustentabilidade opera-
cional. Isso foi alcangado com énfase na maximizagao da receita proveniente
de fontes alternativas, reduzindo assim a vulnerabilidade associada a depen-
déncia de recursos financeiros provenientes das fontes tradicionais.

A estratégia comercial adotada para a geragdo de receitas no Plano Anual
(PA) de 2023 concentrou-se na criagao de projetos corporativos e em parcerias
com grandes empresas. Essa abordagem visou aumentar a competitividade
e promover a transformag¢ao no ambiente das MPEs. As parcerias estabeleci-
das com os principais atores do mercado permitiram aprimorar a experiéncia
e o valor entregue aos clientes do Sebrae-SP, proporcionando oportunidades
de aprimoramento na gestao por meio de solugdes e tecnologias de mercado.

Essa estratégia esta alinhada com a diretriz de ampliar e diversificar as
formas e fontes de captacao de recursos financeiros, com o objetivo de expan-
dir as atividades do Sebrae-SP. O foco esta na obtengdo de receitas junto a
grandes empresas, a0 mesmo tempo em que reduz a necessidade de cobrar
pelos produtos educacionais oferecidos aos empreendedores e as peque-
nas empresas (MPEs). Isso é feito em pleno respeito ao compromisso social
do Sebrae-SP, especialmente em relagao aos clientes envolvidos na inclusao
produtiva.

No decorrer do ano de 2023, foram realizados projetos significativos volta-
dos para as questdes de ESG (Ambiental, Social e Governancga). Dentre eles,
destacam-se iniciativas focadas no empreendedorismo feminino em parceria
com a Coca-Cola, bem como projetos de inclusao produtiva em colaboragao
com a Suzano, o “Projeto Semente”. Essas agcdes foram conduzidas em nivel
estadual e envolveram a participacdo de diversos escritdrios regionais em
todo o Estado de Sdo Paulo. Além desses esforgos, foram conduzidas pesqui-
sas em colaboragcao com grandes empresas do mercado, como a Fiserv e a
Docusign, com o objetivo de mapear a situacao e identificar areas de melhoria
para as Micro e Pequenas Empresas (MPEs), contribuindo assim para aprimo-
rar o atendimento a esse segmento.

Outro ponto foi o encerramento da politica de gratuidade para MPEs
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estabelecida até2022.Junto aisso, foiimplementada uma politica de desconto
no caso de aquisicdes de 3 produtos e apds um periodo de alinhamento deste
novo posicionamento com o mercado, atingimos o patamar de R$ 8 milhdes
de receitas com o publico direto.

Um destaque notavel foi a 127 edicdo da Feira do Empreendedor, que
alcangou um recorde na captagado de receitas por meio de expositores e patro-
cinadores. No ano de 2023, mais de R$ 8,8 milhdes” foram captados junto a
patrocinadores e expositores, que tiveram a oportunidade de apresentar seus
produtos e servigos aos visitantes da feira, resultando em negdcios que ultra-
passaram a marca de 400 milhdes com esse publico. Uma abordagem inova-
dora incluiu a participacdo de 86 prefeituras e consoércios de prefeituras, que
ofereceram aos visitantes da Feira do Empreendedor 2023 (FE23) as oportuni-
dades de investimento local por meio de fornecedores regionais e projetos de
desenvolvimento do empreendedorismo em suas respectivas regides.

Em termos gerais, cerca de R$ 12,6 milhdes dos R$ 20,7 milhdes totais de
receita captados em 2023 provieram de médias e grandes empresas/entida-
des. Esse fato evidencia a estratégia bem-sucedida de diversificar as fontes
de receita, envolvendo o publico indireto do Sebrae. Essa abordagem aponta
para um processo de médio e longo prazo, visando aumentar a participagao
de grandes players em projetos do Sebrae-SP que apoiam empreendedores e
MPEs, ao mesmo tempo que contribuem significativamente para a captagao
de receitas necessarias para alcancar essa meta ambiciosa.

O Sebrae-SP avancou em sua estratégia para 2023, focando no desenvol-
vimento de seis trilhas de capacitagao pagas, distintas em contelddo e formato,
visando cativar seu publico-alvo. A abordagem central foi a criacao de diferen-
ciais significativos em relagdo ao portfdlio existente, garantindo atratividade
sem renunciar a acessibilidade dos pregos. Os precos foram estudados de
forma a se mostrarem acessiveis ao publico.

O Sebrae-SP deu mais um passo significativo ao adaptar a Vitrine Sebrae
para uma plataforma que segue os moldes das plataformas de comércio
eletronico.

Com capacidade para exibir e comercializar solugdes e combos, a plata-
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forma proporciona uma navegacao intuitiva, transac¢des financeiras seguras,
gerencia pedidos, oferece suporte ao cliente e realiza andlises de dados, entre
outras funcionalidades cruciais para uma experiéncia completa de comércio
online.

A Faculdade Sebrae obteve crescimento expressivo nos ultimos 5 anos,
de 50 alunos em 2018, para mais de 2.500 alunos em 2023. Atualmente, a insti-
tuicdo oferece trés cursos de graduacao e trés de pds-graduagao, além de
mais de 30 cursos livres.

A receita bruta em 2023 superou a marca do R$ 1,7 milhdo, demonstrando
o potencial para a geragao de receita. Os produtos ofertados pela Faculdade
Sebrae somam e complementam o portfélio do Sebrae-SP. O objetivo, em
parceria com os Polos, € ampliar a oferta de solugdes aos clientes e conse-
guentemente contribuir para o aumento da receita.

Quadro 34 Meta de captacdo de receita do Sebrae-SP

Em reais (R$)
Indicador 2022 2023
Previsto Realizado
Receita 23.500.000 1.14.255
Fonte: Sebrae-SP. Unidade Financas e Controladoria (2023).

*Nota: Receita Realizada bruta. Ndo considera fatores como Inadimpléncia Recuperada,
Inadimpléncia Gerada, Receita Futura e Bolsistas/Anistias

Previsto Realizado*
40.000.000 21.010.143

il. Conclusdo

O ano de 2023 refletiu o desenvolvimento da cultura comercial no
Sebrae-SP com a incorporagao de novas fontes de receita e a captagao de
grandes players de mercado nos projetos e agdes para o desenvolvimento
de empreendedores e MPEs do Estado. Este modelo se demonstrou susten-
tavel para o atingimento das metas e para o posicionamento estratégico do
Sebrae-SP como HUB de solugdes para MPEs em Sao Paulo.

O aumento da receita captada com clientes indiretos passou de R$ 5
milhdes de 2022 para R$ 12,6 milhdes em 202372, apontando para o modelo

"'Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestao Estratégica — Painel de Receitas (2023)
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a ser desenvolvido em 2024 especialmente por meio da comercializagao de
cotas de patrocinio, projetos especiais e as demais fontes criadas em 2024.

Esses avangos estratégicos e investimentos significativos do Sebrae-SP
em 2023 representam um compromisso com a modernizagdo e aprimora-
mento de seus servicos. A criagcao das trilhas de capacitagdo diferenciadas,
aliada a adaptagao da Vitrine Sebrae como uma plataforma de comércio
eletrébnico, nao apenas demonstra a capacidade de inovagdao, mas também
seu comprometimento em atender as demandas das pequenas empresas
paulistas de maneira mais atrativa, acessivel e eficiente.

O ano de 2024 sera dedicado a analise do desempenho das agdes comer-
ciais com o objetivo de aprimora-las e ampliar seu volume de consumo. Essa
iniciativa representa um dos primeiros passos na comercializagao de produ-
tos pelo canal e-commerce. Para isso, serao consideradas métricas de perfor-
mance como taxas de conversdo, retencao, cliques, abandono de carrinho,
ticket médio, rejeicao, permanéncia na vitrine, entre outros. Esses indicadores
servirdo como base para melhorias, adaptagdes e possiveis novos langcamen-
tos.

Com a atuagado da Faculdade Sebrae e a atuagao dos Polos, seja no Estado
de Sado Paulo ou fora do Estado, ha potencial ndo apenas de crescimento da
marca e do ndmero de alunos, mas também na geracao e incremento de
receita.

Em 2023, podemos destacar a turma de MBA em Educagdao Empreende-
dora 5.0 para os professores do municipio de Aguai. Foram 23 vagas adqui-
ridas pelo municipio para capacitar seus docentes. Vale destacar, ainda, a
comercializagao de 66 vagas de cursos livres e 13 vagas do MBA em Gestao de
Negdcios, venda realizada pelos Polos da Faculdade no Estado de Sao Paulo
(Escritérios Regionais)”.

Em 2024, embora os niumeros de capacitagao previstos ainda sejam
modestos, planejamos fortalecer nossos Polos (Escritérios Regionais) para
uma atuacao mais estratégica e competitiva.

72Fonte: Sebrae-SP. Unidade Gestdo Estratégica — Painel de Receitas (2023).
7*Fonte: Sebrae-SP. Unidade Cultura Empreendedora (2023)
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518 Recursos financeiros - melhorar a
eficiéncia na aplicacao dos recursos

Descricdo geral

A diretriz tem como finalidade promover a aplicagdo eficiente dos recursos a partir da avaliagéo
das proposi¢des e agdes desenvolvidas pelo Sebrae-SP.

Para isso, a entidade:

- Desenvolve projetos focados em aumento de eficiéncia operacional, buscando elevar a
agilidade nos processos e disponibilizagdo de hora-homem para atividades voltadas ao
atendimento e/ou projetos estratégicos para a organizacao.

- Monitora e aplica os recursos de forma eficiente.

Responsavel(eis) Nelson Hervey Costa, Diretor-Superintendente e Reinaldo Correia,
Diretor de Administracao e Finangas

I. Andlise

Para aprimorar a eficiéncia na aplicagao de recursos financeiros, é crucial
alinhar o orgamento com as atividades fim, além de implementar avaliagdes
de desempenho regulares, investir em tecnologia para automagao, promover
treinamento e desenvolvimento, adotar praticas de gestdo de riscos financei-
ros, estabelecer monitoramento continuo e fomentar a inovagdo nos proces-
sos financeiros. Essas estratégias visam otimizar a alocagdo de recursos,
reduzir custos, e garantir que a utilizagado dos recursos esteja alinhada com os
objetivos estratégicos da organizagao.

No ano de 2023, a meta do SEBRAE-SP era direcionar 78,9% dos recursos
totais diretamente para a atividade fim. Obtivemos um resultado de 87,7%,
com a maioria desse valor concentrada no alcance do objetivo estratégico de
Atendimento Direto pelo Sebrae, representando 96% dos recursos aplicados
na atividade fim.

Todas as iniciativas tratadas nesse capitulo tém como objetivo trazer
maior eficiéncia operacional de forma a reduzir esforcos nas atividades-meio,
permitindo ampliar os recursos aplicados na atividade-fim, conforme quadro
abaixo:
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Quadro 35 Recursos aplicados na atividade-fim

Indicador 2021 (¥) 2022 (*¥) 2023 (***)
Realizado Realizado Realizado
Recursos aplicados na Atividade-Fim 89,5% 81,4% 87, 7%

Fonte: Sebrae-SP. Unidade de Financas e Controladoria (2023).

() Do total de despesas executadas em 2021, 89,5% foram aplicados na atividade fim.
(") Do total de despesas executadas em 2022, 81,4% foram aplicados na atividade fim.
(***) Do total de despesas executadas em 2023, 87,7% foram aplicados na atividade fim.

ii. Conclusdo

Em conclusdo, a melhoria da eficiéncia na aplicagdo de recursos financei-
ros é essencial para o sucesso organizacional. A adogao de estratégias como
o alinhamento do orgamento aos objetivos estratégicos sao passos cruciais.
Essas medidas ndao apenas buscam otimizar a utilizagdo de recursos, reduzir
custos e mitigar riscos, mas também asseguram gque a alocagao de recur-
sos esteja alinhada de maneira estratégica, impulsionando o sucesso a longo
prazo da organizagao.
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Principais receitas e despesas
Grafico 7 Receitas recebidas 2023, por tipo

22,3%

CSO - Contr. Social Ordinaria
CSN - Contr. Social Nacional
Contrato Interno

Empresas Beneficiadas

Outras Receitas

Saldo Finan. Exerc. Anterior

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Financas e Controladoria (dados balancete contabil) 2023.

Quadro 36 Receitas recebidas em 2022 e 2023 e valores previstos para
2024, por tipo

R$ (em milhares)

RECEITA

2022 2023 2024
CSO - Contr. Social Ordinaria 541.847 617.625 651.620
CSN - Contr. Social Nacional 16.601 41.708 32770
Contrato Interno 0 92 5.800
Empresas Beneficiadas nn4 21.010 32.581
Outras Receitas 161.513 195.532 137.370
Saldo do Exercicio Anterior 0 ¢} 0
TOTAL 731.075 875.967 860.141

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Financas e Controladoria (dados balancete contabil) 2023.
Observacoes:
CSO - Contribuicdo Social Ordinaria refere-se aos valores de repasse da
Contribuicao Social arrecadada pelo INSS e transferida ao Sebrae Nacional
para distribuicdo aos agentes estaduais na forma de lei.
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CSN - Contribuicdo Social do Sebrae Nacional refere-se aos recursos
financeiros transferidos para os agentes, para a execugao orcamentaria de
chamada publicas de projetos, projetos especiais, projetos estruturantes, com
destinagao especifica no orgamento do Sebrae-UF.

Contrato Interno - Registrar a execug¢ao dos contratos que tem como finalidade
a execugao de iniciativas de interesse nacional, a serem executadas pelos SEBRAE
UF, protagonista e/ou especialista em temas especificos, com coordenacéo e finan-
ciamento do Sebrae Nacional.

Empresas beneficiadas - receitas oriundas de venda de produtos e servigos
(patrocinios/ expositores, solucdes educacionais do portfélio e espacos publicitarios).

Qutras receitas - Referentes as aplicagdes financeiras, alienacao de bens,
recuperacgdo de despesas, descontos concedidos, penalidades a fornecedores e
recuperacao de depdsitos judiciais.

Saldo Financeiro de Exercicios Anteriores — Refere-se a saldo orgamentario de
exercicios anteriores

i. Analise

O Sebrae-SP encerrou o exercicio de 2023 com receita de R$ 8759
milhdes, 19,8% superior a recebida em 2022, em termos nominais. Na compa-
ragao com o ano anterior, as Receitas de CSO, CSN, Empresas Beneficiadas
e Outras Receitas apresentaram crescimento. Para 2024, projeta-se reducao
nominal de 1,8% da receita total.

A CSO, receita responsavel por 70,5% do total de recursos, registrou
aumento nominal de 14,0% em virtude do aumento da arrecadagao. Além
dessa, os recursos de CSN recebidos em 2023 foram superiores aos de 2022
em consequéncia do recebimento de CSN referente a Gestao da Marca Sebrae
e Brasil + Competitivo - ALI nao recebidas em 2022; no item Outras Receitas, o
acréscimo ¢é explicado pelas receitas de Convénios, Subvencdes e Receitas de
Aplicagdes financeiras no ano 2023.

Quanto as Receitas de Empresas Beneficiadas, houve um acréscimo em
2023, em consequéncia do maior volume de vendas de treinamento e consul-
torias, Feiras e Missdes referente a realizagao do Feira do Empreendedor.
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Grafico 8 Despesas do ano de 2023, por natureza de despesa

6,3%
0,2%\

B Pessoal, Encargos e Beneficios

B Servicos Profissionais e Contratados
Demais Despesas Operacionais

B Encargos Diversos

B |nvestimentos / Outros

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Financas (dados balancete contabil) 2023.

Quadro 37 Despesas realizadas em 2022 e 2023 e valores previstos para
2024, por tipo

R$ (em milhares)

DESPESAS

2022 2023 2024
Pessoal, Encargos e Beneficios 230.877 246.885 275.855
Servigos Profissionais e Contratados 335.622 359.302 457.866
Demais Despesas Operacionais 70.949 103.006 93.335
Encargos Diversos 1.275 1.213 866
Investimentos / Outros 1N7.420 47784 25.312
Fundo de Reserva 0 0 6.907
Total 756.143 758.190 860.141

Fonte: Sebrae-SP. Unidade Financas e Controladoria (dados balancete contabil) 2023.

Observacodes:

Pessoal, Encargos e Beneficios - Referem-se as despesas com pessoal,
encargos e beneficios dos colaboradores.

Servicos Profissionais e Contratados - Referem-se as despesas com instru-
toria e consultoria, divulgagao, servigos técnicos especializados, manutengao,
seguranga e limpeza.
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Demais Despesas Operacionais — Referem-se as despesas com viagens,
aluguéis e encargos, divulgacao, anuncios, publicidade e propaganda, servi-
cos graficos, reprograficos, de comunicag¢ao, materiais de consumo.

Encargos Diversos — Referem-se as despesas com impostos e contribui-
coes e despesas financeira.

Investimentos/Outros — Referem-se as despesas com Bens Moéveis e
Imdveis, Depdsitos Judiciais, Fundo Mdtuo Inv. Empresas Emergentes.

O Sebrae-SP encerrou o exercicio de 2023 com execucdo de R$ 7581
milhdes, 87,6% do orcamento original/repactuado previsto (R$ 865,6 milhdes).
Na comparagao com o ano anterior, houve aumento nominal de 0,3% nas
despesas. O aumento foi influenciado, principalmente, pelas despesas
referentes a Pessoal, Encargos e Beneficios, Servicos Profissionais e Contrata-
dos e Demais Despesas Operacionais.

Em Pessoal, Encargos e Beneficios o acréscimo se deu em decorréncia
de despesas com Assisténcia Médica e Odontoldgica, Auxilio Alimentagdo e
Previdéncia Privada.

Em servicos profissionais e contratados o aumento se deve aos servicos
com consultoria com as ac¢des de Sebraetec, Clube de Negdcio, Comércio
Brasil, Credenciamento, Infraestrutura TO, Segurancga da Informacgéo, Startups
Digitais e Cientificas, Ferramentas e Ambientes Digitais e Data Driven marke-
ting.

Com demais despesas operacionais 0 acréscimo se deu em decorrén-
cia de despesas com Aluguéis e Encargos, Material de Consumo, Servigos de
Comunicagao, Servicos Graficos e de Reprodugao e Doagdes e Subvengdo
(ALI).

A variacdo em investimentos/outros ocorreu devido a reducao de aporte
de recursos para o Fundos de Empresas Emergentes e Microcrédito em 2023
e com a suspensdo da Provisao de deposito judicial de INSS e Pis sobre folha
a partir do més de julho 2023.

O item apresenta as principais informagdes orgamentarias, financeiras e
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contabeis do Sebrae-SP que dao suporte as informacdes de desempenho da
organizagao no periodo, bem como sua periodicidade de atuacao. Elas estdo

disponiveis no Portal da Transparéncia: https://transparencia.sebrae.com.br.

Quadro 38 [ /nks para acessar as demonstracdes contdbeis e notas

explicativas do Sebrae-SP

Demonstracéo contabil/
notas explicativas

Endereco para acesso

Periodicidade

Desempenho financeiro: receitas | https:/transparencia.sebrae.com.br, Diario

e despesas or%C3%A7amentos?unidade=sp

Balango Patrimonial https://transparencia.sebrae.com.br, Trimestral
contabel?unidade=sp

Balanco Orgamentario https://transparencia.sebrae.com.br, Trimestral
contabel?unidade=sp

Demonstracéo das Mutacdes do | https:/transparencia.sebrae.com.br/ Trimestral

Patriménio Liquido contabel?unidade=sp

Demonstracdes de Resultado do | https://transparencia.sebrae.com.br, Trimestral

Exercicio contabel?unidade=sp

Demonstragao dos Fluxos de https:/transparencia.sebrae.com.br, Trimestral

Caixa contabel?unidade=sp

Notas Explicativas https://transparencia.sebrae.com.br, Trimestral
contabel?unidade=sp

Tratamento contébil da https:/transparencia.sebrae.com.br/ Trimestral

depreciagao, da amortizagdo e da | contabel?unidade=sp

exaustao de itens do patrimonio

e avaliagdo e mensuragao de

ativos e passivos

Nota: os documentos poderdo ser localizados no menu “Demonstracées Contabeis”.



Anexos, apéndices
e links

Documentos e informagdes Uteis a compreensao do relatdrio fornecidos
mediante a disponibilizacdo no Portal da Transparéncia (https://transparen-
cia.sebrae.com.br), conforme quadro abaixo.

Quadro 39 Acesso as outras informacdes da entidade

Outros documentos

Relatério da Ouvidoria

Endereco para acesso

https://transparencia.sebrae.com.br/

Periodicidade
de atualizagao

Anual

contas?unidade=sp
Rol de Responsaveis https:/transparencia.sebrae.com.br/

contas?unidade=sp Anual
Principais contratos https://transparencia.sebrae.com.br/ o
firmados contas?unidade=sp Diario
Transferéncias, convénios e | https://transparencia.sebrae.com.br/ o
congéneres contas?unidade=sp Diario
Relatérios de gestao https://transparencia.sebrae.com.br/

contas?unidade=sp Anual
Relatérios de auditoria https://transparencia.sebrae.com.br/ Adepender de

de gestéo

contas?unidade=sp

julgamento das contas

Relatério de conformidade

https://transparencia.sebrae.com.br/

da gestdo e demandas contas?unidade=sp Anual
de 6rgaos de controle

Remuneracao do corpo https:/transparencia.sebrae.com.br/

funcional do Sebrae-SP contas?unidade=sp Anual
Acdes de supervisio e https://transparencia.sebrae.com.br/ Anual

correigao

contas?unidade=sp
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