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Introducao

O presente book foi elaborado pela equipe da Unidade de Gestdo Estratégica do Sebrae/SE, objetivando disseminar o
planejamento estratégico referente ao PPA 2018-2019. Este trabalho iniciou-se a partir da leitura de diversos
documentos, dos quais foram extraidos inputs que foram disseminados e utilizados durante a construcéo inicial do
planejamento, que ocorreu de maneira participativa através de Workshop.

O Workshop de Planejamento, que ocorreu no dia 11 de julho de 2017, foi conduzido pela equipe da UGE e pela
consultora Rosana Chamon, e contou com a participacdo dos diretores, assessores, gerentes, coordenadores e
gestores. A importancia da realizacdo do Workshop consiste em tornar os colaboradores participes desse processo e,
consequentemente, obter maior comprometimento de todos, bem como um diagndéstico mais fidedigno dos principais
pontos a trabalhar.

Nesse momento de construcdo participativa foi possivel captar percepcdes e expectativas quanto aos diversos
elementos relevantes para a reflexdo estratégica da instituicdo, avaliando a atuacdo do Sebrae, sua relagdo com o
mercado, 0s seus produtos e servicos, culminando com a apresentacdo de propostas para o desenvolvimento
institucional do Sebrae/SE para os proximos anos, além de identificar quais elementos organizacionais influenciardo no
alcance dos rumos desejados para o futuro.

Para tanto, a estrutura do documento foi definida da seguinte forma: inicialmente se apresentam os principais inputs da
analise do ambiente externo e do ambiente interno, seguido da construcdo da Matriz Swot e de sua respectiva analise.
Na sequéncia € feita uma revisdo do Mapa Estratégico, apontando as principais alteracdes realizadas. Em seguida séo
apresentadas as Prioridades Estratégicas — PPA 2018-2019 e a relac&o entre os Objetivos, Prioridades, Macroprocessos
e Iniciativas, sendo apresentado o portfélio de Projetos e Atividades, com énfase nas principais alteracoes.
Posteriormente apresenta-se o Cenario de Recursos e os Indicadores Institucionais e de Desempenho. Finalmente, faz-
se uma abordagem sucinta sobre Riscos Estratégicos, Ativos Intangiveis e Conhecimentos Criticos, finalizando com as
Medidas de Gestdo a serem adotadas nos proximos dois anos.
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1.1 - Inputs da Anéalise do Ambiente Externo

A analise do ambiente externo tem por objetivo analisar os aspectos relacionados ao macroambiente, setor de atuacao e mercados
a fim de identificar Oportunidades e Ameacas para composicdo da Matriz SWOT. Para isto, foram consideradas as principais
fontes de informacéao:

Orientacbes Estratégicas para a Atuacdo do Sebrae/SE 2015-
2025 (Macroplan, 2015).

Macroambiente: Panorama Sebrae (junho/2017), DataSebrae,
Observatério de Sergipe, Ministério da Fazenda — Pesquisa

ORIENTACOES )
ESTRATEGICAS PARA A Focus, BNDES, Dataviva.

ATUAGAO DO SEBRAE/SE

S Setor de atuacdo e concorréncia: Levantamento realizado pela
UGE por meio da busca por instituicdes que oferecem produtos
e servicos no setor de atuacao (apoio aos pequenos negoécios,
desenvolvimento dos pequenos negdécios, consultoria,
capacitacdo). Relatério disponivel em Conhecimento-SE >
Gestao para Exceléncia > Gestéo Estratégica.

"' R DT Mercado de atuacdo: DataSebrae, Dataviva, Documento O

™ seomaers i Publico do Sebrae (Sebrae/NA, 2017), BNDES, SEPLAG
' " (Observatério de Sergipe).
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1.2 - Inputs da Anéalise do Ambiente Interno

A analise do ambiente interno tem por objetivo analisar os aspectos relacionados a necessidades e expectativas das partes
interessadas, ativos intangiveis, riscos organizacionais, elementos culturais, competéncias essenciais e outras informacfes
inerentes ao ambiente interno a fim de identificar Forgcas e Fraquezas para composicdo da Matriz SWOT. Para isto, foram

consideradas as principais fontes de informacéo:

indice de Satisfacdo de Clientes, indice de Aplicabilidade de Produtos e
Servicos, indice de Efetividade do Atendimento, indice de Recomendacéo
do Sebrae (NPS).

Pesquisa de Satisfacéo, Aplicabilidade e Efetividade do Sebrae SE,
disponivel em Conhecimento-SE > Inteligéncia Estratégica > Pesquisas
Sebrae/NA > Satisfacdo, Aplicabilidade e Efetividade.

indice de Imagem Junto & Sociedade. Pesquisa de Imagem junto a
Sociedade. Disponivel em: Conhecimento-SE > Inteligéncia Estratégica >
Pesquisas Sebrae/NA > Pesquisas de Imagem.

indice de Imagem Junto aos Pequenos Negocios. Pesquisa de Imagem
junto aos Pequenos Negdcios. Disponivel em: Conhecimento-SE >
Inteligéncia Estratégica > Pesquisas Sebrae/NA > Pesquisas de Imagem.

Riscos ao negdcio. Relatério de Avaliagdo dos Riscos Estratégicos.
Disponivel em: Conhecimento-SE > Gestdo para Exceléncia > Gestédo
Estratégica.

Ativos intangiveis. Pesquisa de ativos intangiveis desenvolvida pela
UGE/NA e aplicada pela UGE/SE, com resultados estratificados
localmente. Disponivel em: Conhecimento-SE > Gestéo para Exceléncia >
Gestéo Estratégica.

Politicas e Diretrizes. Politica de Atendimento e Relacionamento do
Sistema Sebrae e Politica e Diretrizes de Gestdo do Conhecimento do
Sistema Sebrae. Disponivel em: Documentos > Regulamentos e Politicas

Necessidades e Expectativas dos Clientes. Resultado do estudo sobre a
identificacdo das necessidades, expectativas e comportamentos dos
clientes, por meio nove grupos focais com clientes, havendo
representatividade de segmentos de clientes (MEI, ME, EPP, Potencial
Empresario e Potencial Empreendedor) e territorial (Aracaju, Itabaiana,
Estancia, Lagarto, Nossa Senhora da Gléria e Propria), complementada
com informacBes obtidas a partir de 14 entrevistas em profundidade.

Disponivel em: Conhecimento-SE > Gestao para Exceléncia > Gestédo de
Partes Interessadas.

Necessidades e Expectativas dos Parceiros. Reunido com grupo de
parceiros (dentre aqueles que possuem Convénio ou Acordo de
Cooperacao Técnica com o Sebrae SE) para levantamento das
necessidades e expectativas. Relatério disponivel em: Conhecimento-SE
> Gestdo para Exceléncia > Gestédo de Partes Interessadas.

Necessidades e Expectativas dos Controladores. Entrevistas em
profundidade com os membros do CDE. Apresentagdo disponivel em:
Conhecimento-SE > Gestdo para Exceléncia > Gestdo de Partes
Interessadas

Necessidades e Expectativas dos Fornecedores Credenciados (SGC e
Sebraetec). Pesquisa de credenciados. Pesquisa com uma amostra de
instrutores e credenciados e provedores de solugdo do Sebraetec com
questdes baseadas na Pesquisa de Credenciados. Disponivel em:
Conhecimento-SE > Gestdo para Exceléncia > Gestdo de Partes
Interessadas.

Necessidades e Expectativas da Sociedade. Pesquisa de imagem perante
a sociedade e Diagnéstico social com a comunidade do entorno da sede
do Sebrae. Disponivel em: Conhecimento-SE > Gestao para Exceléncia >
Gestéo de Partes Interessadas.









2.1- Construcado da Matriz SWOT

Durante o Workshop de planejamento para elaboracdo do PPA 2018-2019, foram levantadas junto aos colaboradores as principais
oportunidades, ameacas, forcas e fraquezas, que resultou na construcdo da Matriz SWOT apresentada abaixo:

OPORTUNIDADES AMEACAS

e Alteragdes nas regras de segmentacdo de publico (elevacdo do limite | © Entrada de novos concorrentes no setor de atuacao do SEBRAE;
de faturamento para enquadramento no MEI para R$ 81.000,00 e de | o Crescimento da participacio do Setor Piblico no valor adicionado
EPP para RS 4.800.000,00);

e Destaque para o setor de comércio e servigos em numero de
empresas em Sergipe e contribuicdo significativa do setor de
Agronegdcio para o crescimento do PIB;

e Crescimento do ambiente de pequenos negécios impulsionado | ® Instabilidade do ambiente politico afetando os sinais de

do PIB indica aumento da dependéncia para com este setor;
e Previsdo de exclusdo de MEI inadimplentes com impacto no
ambiente dos pequenos negdcios;

principalmente pelo MEI; recuperacdo da economia;
e Demanda por produtos e servicos adequados as reais necessidades | e N3o entendimento do papel do SEBRAE pelas partes interessadas;
dos clientes;

e Comprometimento na estabilizagdo das contas publicas pode
e Diretriz do SEBRAE/NA para o atendimento integrado, com foco na

entrega de valor o .

e Melhoria da conectividade e disponibilidade de servigos de internet 0 el S 1o veline ¢ eelEes e i e i
no pals; CSN;

e Clientes desejam a volta de grandes eventos, como feiras e missdes; | ® Manutencdo do cendrio de recursos CSO.

e Saldo positivo na geracdao de empregos nas micro e pequenas
empresas e de modo mais acentuado do que nas médias e grandes
empresas;

e Sinais de recuperacdo da economia com perspectiva de leve
crescimento do PIB;

e [nteresse do mercado em ser fornecedor do SEBRAE;

e Interesse por canais de atendimento remoto por parte de alguns
segmentos.

implicar em ameacas aos recursos do Sistema S;




FORCAS

Orgulho dos colaboradores em fazer parte do SEBRAE/SE;
Capilaridade do SEBRAE;

Conhecimento técnico para abertura dos negécios (MEI);

Existéncia de ferramentas e instrumentos para atendimento ao
cliente;

Imagem corporativa do SEBRAE;

Bons canais de comunica¢do (programa de TV e redes sociais) e
significativa presenga na midia;

Produto reconhecido no mercado por sua qualidade (Empretec);
Rede de Agentes de Desenvolvimento;

Metodologia de Gestdo de Projetos (GEOR);

Metodologia de planejamento e gestdo da estratégia (elaboracdo do
PPA).

Falta de a¢cbes de marketing digital nos canais de atendimento e
relacionamento;

Marketing institucional e de produtos e servigos deficiente;
Comunicagao ineficiente com todas as partes interessadas e
auséncia de avaliacao da efetividade dos canais de comunicagao e
relacionamentos com estas partes;

Comunicagao interna deficiente;

Oferta de produtos e servigos insuficiente, nao diversificada e nao
alinhada as necessidades dos clientes;

Auséncia de processos adequados de relacionamento com o
cliente;

Desconhecimento e/ou subutilizacgdo das ferramentas e
instrumentos disponiveis para o atendimento e relacionamento
com o cliente, inclusive tecnologia da informacao;

Pouco conhecimento sobre o cliente, suas necessidades e formas
de interacdo com o SEBRAE;

Falta de proatividade na captacao de clientes;

Falta de padronizacdao no atendimento ao cliente e na linguagem
adequada ao publico;

Informacodes insuficientes para abertura de outros negécios, exceto
MEI;

Falta de proatividade em adequar as solucdes as reais necessidades
dos clientes;

Pouca visibilidade dada ao cliente para o acesso ao mercado;

Pouca concepgao e aplicacdao do desenvolvimento sustentavel nos
processos da organizacao;
Auséncia de ambiente para
colaboradores (qualidade de vida);
Estrutura organizacional ndo alinhada ao modelo de negdcio,
tampouco as necessidades futuras;

refeicbes e descanso dos




Falta comprometimento das pessoas em conhecer e cumprir as
normas estabelecidas (IN, processos padronizados, etc.);

Percepcdo de pouca equidade pelos colaboradores do SEBRAE/SE,
diante de avaliagbes de desempenho e de competéncias nem
sempre justas e imparciais;

Capacita¢des ndo oportunizadas com isonomia;

Nao atratividade e reten¢ao de talentos, representando um risco
relacionado aos recursos humanos;

Politica de gestdao de redes incipiente, tanto no tocante a
participagdo quanto ao desenvolvimento;

Pouco desenvolvimento de solugdes com inovacdo tecnolégica;
Dependéncia de terceiros (consultores credenciados para
instrutoria e consultoria) e falta de estrutura para internalizar os
servicos por eles executados;

Ndo acompanhamento do setor de atuagao e da concorréncia;
Perda de posicdo em relacdo ao Sistema Sebrae e a Regido
Nordeste nos resultados de clientes;

Baixo entendimento sobre a gestdo dos riscos relacionados ao
negdcio;

Baixo entendimento do que o SEBRAE/SE pode fazer para
contribuir para o desenvolvimento social das comunidades;

Nao utilizacao de forma competitiva dos ativos intangiveis;

Gestdo do conhecimento ndo estruturada;

Pouca qualidade na avaliacdo de desempenho dos fornecedores
(bens e servigos; instrutoria e consultoria de credenciados).




2.2 - Andlise da Matriz SWOT

Observa-se que, dentre as principais oportunidades, destaca-se o crescimento do ambiente de pequenos negocios
(impulsionado principalmente pelo MEI), bem como as alteracdes nas regras de segmentacdo de publico, especialmente

relacionadas a elevagdo do faturamento do MEI e das EPP. Contudo, vale frisar que a previsao da exclusdo de MEI
inadimplentes surge como ameaca e pode impactar significativamente o ambiente dos pequenos negocios.

Mesma atencdo deve ser dada para a instabilidade do ambiente politico que pode afetar significativamente os sinais de
recuperacao da economia. Outras ameacas que podem inviabilizar ou dificultar as oportunidades vislumbradas sao a reducéo
significativa no volume de recursos da fonte de receita CSN, a manutencdo dos recursos de CSO e as ameacas
constantes aos recursos do Sistema S.

Portanto, apesar de oportunidades como contribui¢cdo significativa do Agronegécio para o crescimento do PIB, saldo
positivo na geracdo de empregos das MPE e destaque para os setores de comércio e servicos em numero de empresas
em Sergipe, ha um grande desafio pela frente, pois além das ameacas anteriormente destacadas, que podem inviabilizar o
aproveitamento destas oportunidades, internamente o SEBRAE/SE tem significativa predominancia de fragilidades, dificultando
ainda mais a absor¢ao das oportunidades.

Outra ameaca que pode complicar mais este cenario € o surgimento de novos concorrentes, pois a predominancia de
fragilidades no ambiente interno do SEBRAE/SE dificulta atendermos a demanda por produtos e servicos adequados as reais
necessidades dos clientes e pode favorecer o crescimento desses concorrentes.

Internamente, apesar de possuir for¢cas relevantes, como bons canais de comunicacgao, capilaridade e imagem corporativa do
SEBRAE, h4d uma elevada predominancia de fraquezas que precisam ser urgentemente superadas para que o SEBRAE/SE possa
aproveitar as oportunidades de maneira mais assertiva e enfrentar melhor as ameacas.

No ambiente interno existem fraguezas que podem inviabilizar ou dificultar as forcas destacadas acima, a exemplo do marketing
institucional e de produtos e servicos deficientes, da falta de proatividade do Sebrae na captacéo de clientes e na busca
parcerias estratégicas, da falta de adequacdo das solucbBes as reais necessidades dos clientes e do fato de ndao
acompanhar a concorréncia e o setor de atuagéao.

A maior parte das fraquezas listadas na SWOT estéo relacionadas a problemas no atendimento e relacionamento com o
cliente e os resultados decrescentes nas pesquisas com clientes em relacdo ao Sistema Sebrae e a Regido Nordeste,
podem ser explicados em fungéo dessas fragilidades.



E preciso que o SEBRAE/SE entenda que a realidade hoje é outra, tanto em termos de necessidades dos clientes e do mercado
como um todo, quanto em termos de recursos e de sua forca de trabalho.

O mercado esta cada vez mais dinamico e os clientes mais exigentes. Apesar de oportunizar um atendimento integrado, com
foco na entrega de valor, o mercado e os clientes exigem uma oferta de produtos e servigos diversificados, adequados as
suas reais necessidades, e desenvolvimento de solucdes com inovacao tecnoldgica. Contudo, essas sao justamente
fragilidades apontadas pelos colaboradores no Workshop e que o SEBRAE/SE precisa transpor.

Apesar do surgimento de novos concorrentes, o SEBRAE/SE deve usar sua imagem corporativa positiva, bem como usufruir
dos seus ativos intangiveis como a metodologia GEOR, o planejamento e gestdo estratégica, o Empretec que € um produto
reconhecido no mercado por sua qualidade; buscando assim manter e ampliar a fatia de mercado que detém.

Deve também considerar o elevado conhecimento técnico que possui para abertura de negécios para o MEI para aproveitar
as oportunidades destacadas anteriormente em relacdo a este publico, mas precisa investir mais no aprimoramento do
conhecimento técnico para abertura de outras modalidades de negocios, apontada como fragilidade durante o Workshop.

Apesar dos colaboradores sentirem orgulho de fazer parte do SEBRAE/SE apontam como fraquezas a nao atratividade e
retencao de talentos e a auséncia de um ambiente para refeicdes e descanso dos colaboradores, o que impacta diretamente
na qualidade de vida destes. Enxergam ainda como fragilidades as avaliacdes de desempenho e de competéncias aplicadas
nem sempre de forma justa e imparcial, com pouca equidade e capacitacdes oportunizadas sem isonomia. Por outro lado,
ha uma falta de comprometimento por parte dos colaboradores em conhecer e cumprir as normas estabelecidas (IN e
processos padronizados), aliado a uma auséncia de gestdo por consequéncia.

Diante de tudo apresentado, faz-se necessério, o redesenho da estrutura organizacional do SEBRAE/SE, alinhada ao modelo
de negécio, ainda mais diante da impossibilidade de contratagcdo de novos colaboradores, com um quadro enxuto, apds a
saida dos que aderiram ao PDI. Associado a reestruturacdo organizacional faz-se necessario uma gestdo de conhecimentos
mais estruturada diante da necessidade dos colaboradores internalizarem o0s conhecimentos provenientes dos servigcos
executados pelos consultores e instrutores credenciados, com vistas a reduzir a dependéncia de terceiros.

E imprescindivel afirmar que, o SEBRAE/SE tem pela frente o grande desafio de superar suas fragilidades, que apesar de muitas
sdo passiveis de controle e podem ser atenuadas mediante utilizacdo adequada de suas potencialidades, a fim de minimizar ou
combater as ameacas e melhor aproveitar as oportunidades.













3.1 — Mapa Estratégico 2018

MAPA ESTRATEGICO - SEBRAE/SE

Promover a competitividade e o desenvolvimento sustentavel dos pequenos negdcios e estimular o empreendedorismo.

MISSAO
- )
VISAO Ter exceléncia no desenvolvimento dos pequenos negocios, contribuindo para a construcio de um pais mais justo, competitivo e
sustentavel.
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3.2 — Modificacdes Realizadas

O Mapa Estratégico 2018, quando comparado com o de 2017, sofreu duas alteracoes:

v' Mudanca do objetivo estratégico “Ter exceléncia no atendimento, com foco no resultado para o cliente” para “Ter exceléncia
no atendimento e relacionamento, com foco na entrega de valor para o cliente”: essa mudancga foi motivada pela nova
politica de atendimento, que enfatiza o relacionamento e a entrega de valor para o cliente com o objetivo de assegurar que
os atendimentos efetuados e as relacdes estabelecidas contenham as solucdes desejadas pelos clientes;

v' Adaptagdo do objetivo estratégico “Ter exceléncia na aplicagdo de produtos, servicos e canais de comunicagédo e
atendimento adequados aos segmentos de clientes” para “Ter exceléncia na oferta de produtos, servicos e nos canais de
comunicacao e atendimento”.



PRIORIDADES ESTRATEGICAS

SEBRAE







4.1 - Estabelecimento das Prioridades Estratégicas

As Prioridades Estratégicas foram estabelecidas a partir do cruzamento entre as informacdes oriundas da analise do ambiente
externo (Oportunidades e Ameacas) e aguelas advindas da analise do ambiente interno (Forcas e Fraquezas). Deste cruzamento,
surgem as estratégias (prioridades) para permitir utilizar Forgas ou minimizar Fraquezas a fim de aproveitar Oportunidades ou

conter Ameacas.

2
s a
% & H = g 3 8
CRC g 3 S B =
8 ®o E © £ o8 “E’
= 2 2 5
e 8 B 8 5 EBOgE =3
& 588 T B B2 G ]
se E £ 8 g £Eggg g
g o 5% g gesgf £E
Qo g o 8 Egwb 3
To 2 8 € of ¢ B+
g3 ¢ g & ¢ 88588 bLg
35 S ' s 0%
38 E 2 ® 8 s 8
28 £E2 2 3 S gegss T
o & 8 ¥ g $s8So53 5%
£ 8 E 8 B §ooog g8
Tng O 5m g " & b w g s
3 @ 2 g
32 JEps s § sfbEc of
;gg%oﬂ 8 £ g9E385 529
888508552y So4cEs 258
BUS 928 L5589 - 9EnfS
GL8ssc o852 s8R 22
8cgc8Eery "E593. 52
g8=288¢3°8 2 25838 g%
TeE8E =T £ Z29£g5 TE
&2 g s 23E8¢ £
g5 £g°2 § o Yirzcs s
85 o8 S @ ¢ 388§s E2
S g 2 s
28 TS ¢ £ & £58:8 s
£3 82 5 3 = 2 88 932
g 88 2 B £ 8E5ERT 34
£g @ E & o 5Ons §8
oo © & S £E¥eo®3 58
© 5 §8 2 88
& %o 8 B @m S$S5ET £
c8 2 SNl
g 88 o 3 @ 8g388 a
Gt 89 5 5 8 £%29 Py
g8 z5 2 8 s 2
E 884 E § » @ 8
25 8% ¢ § % sz f
g 5
<5 & ¢ e g g
8 S a =

economia
Né&o entendimento do papel do SEBRAE pelas partes interessadas
Comprometimento na estabilizagdo das contas piblicas pode implicar em

8
o
ey
i
g
s
8
3
2
g8
88
22
i
g ©
g8
sE
g8
]
g
k=
€
®
S
s
s

ameagas aos recursos do Sistema S
Reducéo significativa no volume de recursos da fonte de receita CSN
Manutengio do cendrio de recursos CSO

8
8
8
g
2
g
E
5
582
%8
28
v E
iE
55
o
2
=9
53
SE
£
g8
o
g
o=
S o
52
58
eg
°3
3
]
z
2
a
2
o
&

2
&
i
&
)
3
S
8
S
g
2
s
9
3
8
2
8
£
g
g
2
]
8
2
8
s
8
2
3
3
5
8
s
b
£
&

S
=
2
£
@
g
s
2
S
8
2
K-
2
2
3
5
s
g
8
5
3
2
&
S
2
o
8
S
2
g
£
g
3
3
g
2
5
E
g
g
S

Orgulho dos colaboradores em fazer parte do SEBRAE/SE
Capilaridade do SEBRAE
Conhecimento técnico para abertura dos negécios (MEI)
Existéncia de ferramentas e instrumentos para atendimento ao cliente
Imagem corporativa do SEBRAE
Bons canais de comunicagdo (programa de TV e redes sociais) e significativa presenca na midia
Produto reconhecido no mercado por sua qualidade (Empretec)
Rede de Agentes de Desenvolvimento
Metodologia de Gesto de Projetos (GEOR)

Aumentar a competitividade dos pequenos negocios dos setores de Comércio e Servigos, com foco nos
macrossegmentos de Alimentos e Bebidas, Satde e Bem Estar e Higiene e Cosméticos
Promover a insercao e o desenvolvimento de pequenos negdcios na cadeia de valor de médias e grandes empresas por
meio das estratégias de encadeamento produtivo
Ampliar as estratégias de atendimento n3o presencial do Sebrae Sergipe por meio dos canais de atendimento remoto
Intensificar as agdes de educagio empreendedora nas escolas municipais e instituigdes de ensino superior como

biente do

Intensificar a articulagao junto a liderangas locais e redes visando a implantagdo de politicas
de desenvolvimento nos municipios sergipanos
Intensificar a 50 de parceiros égicos earticulagio com novos visando a
captagdo de recursos que potencializem a atuagdo do Sebrae Sergipe

Metodologia de planej & gestio da estratégia 50 do PPA)

Falta de agBes de marketing digital nos canais de atendimento e relacionamento
Marketing institucional e de produtos e servigos deficiente
Oferta de produtos e servigos insuficiente, néo diversificada e ndo alinhada as necessidades dos clientes
Falta de padronizagio no atendimento ao cliente e na linguagem adequada ao piblico
Falta de proatividade na captagdo de clientes
Auséncia de processos adequados de relacionamento com o cliente
Pouco conhecimento sobre o cliente, suas necessidades e formas de interagdo com o SEBRAE
Informages insuficientes para abertura de outros negécios, exceto MET
Desconhecimento e/ou subutilizagéo das ferramentas e i I iveis para o i e i
Falta de proatividade em adequar as solugdes as reais necessidades dos clientes
Auséncia de visibilidade dada ao cliente para o acesso ao mercado
Falta comprometimento das pessoas em conhecer e cumprir as normas idas (IN, processos i etc.)
Estrutura organizacional ndo alinhada a0 modelo de negécio, tampouco as necessidades futuras
Auséncia de ambiente para refeiges e descanso dos colaboradores (qualidade de vida)
Comunicagdo interna deficiente

Fraquezas

Capacitagdes no oportunizadas com isonomia
Néo atratividade e retencio de talentos, representando um risco relacionado aos recursos humanos
Auséncia de uma gestdo de redes, tanto no tocante & participago quanto ao desenvolvimento

Pouco desenvolvimento de solugBes com inovagdo tecnologica

D éncia de terceiros cr

Nao acompanhamento do setor de atuagio e da concorréncia
Perda de posicio em relagio ao Sistema Sebrae e a Regido Nordeste nos resultados de clientes
Baixo entendimento sobre a gestdo dos riscos relacionados ao negécio
Pouca concepgio e aplicagio do desenvolvimento sustentvel nos processos da organizagio
Baixo entendimento do que o SEBRAE/SE pode fazer para contribuir para o desenvolvimento social das comunidades
Nao utilizagio de forma competitiva dos ativos intangiveis
Gestzo do conhecimento n&o estruturada

Auséncia de ﬁua idade na avallaio de desemﬁenho dos fornecedores (bens e servlios, instrutoria e consultoria de credenciados;

Auséncia de comunicagdo com todas as partes i  de avaliagdo da efetividade dos canais de e relaci ‘com estas partes

com o cliente, inclusive tecnologia da informag&o

Percepgdo de pouca equidade pelos colaboradores do SEBRAE/SE, diante de avaliagdes de desempenho e de competéncias nem sempre justas e imparciais

para instrutoria e consultoria) e falta de estrutura para internalizar os servigos por eles executados

Integrar o eo com o cliente, por meio da implantagao de ferramentas
adequadas as diretrizes da Politica de Atendimento e Relacionamento do Sistema Sebrae
Contribuir para a melhoria do desempenho dos pequenos negdcios, integrando a atuagdo setorial ao conceito de
cadeia devalor
Promover a atuagéo do Sebrae Sergipe no atendimento a pequenos negdcios de servicos intensivos em tecnologia e no
fomento & inovagao
Intensificar a atuacéo da Central de Compras do Sebrae Sergipe, com énfase no desenvolvimento da rede e na qualidade
na avaliagao de desempenho dos fornecedores de bens e servicos e credenciados
Aperfeigoar a estrutura tecnolégica do Sebrae Sergipe por meio da implementacio efetiva do Plano Diretor de

Aprimorar a qualidade das informagdes do ambiente dos pequenos negécios e setor de atuagdo
para subsidiar a tomada de decisao por meio da operagdo efetiva do Niicleo de Inteligéncia
Estratégica e deagdes para disseminagao do conhecimento
Aprimorar a governanga corporativa, o processo decisério e a integragdo das unidades por meio
da internalizagao do sistema de gestdo e do aprendizado organizacional
Garantir a conformidade legal e normativa por meio de auditorias internas e externas, com
énfase na gestao dos riscos organizacionais e no compliance
Implementar processos de gestdo de pessoas com base no aperfeigoamento da gestdo por
competéncias e por desempenho, com énfase na promogéo da equidade, respeito e valorizagao
dos colaboradores
Promover o desenvolvimento sustentavel nos produtos, processos e instalages da organizagio,

Tecnologia da Informagao, com énfase na melhoria das ferramentas de suporte a0 eao 0s aspectos econdmicos, ambientais e sociais
como cliente Aperfeigoar a gestdo do portfélio de produtos e servigos do Sebrae/SE, por meio da anlise das
de clientes para de melhorias nos produtos, servigos, canais e

marketing institucional
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Prioridade Estratégica

Contextualizacao

Integrar o atendimento individualizado e o relacionamento com
o cliente, por meio da implantacdo de ferramentas adequadas
as diretrizes da Politica de Atendimento e Relacionamento do
Sistema Sebrae.

Esta prioridade surge da necessidade de se estabelecer acdes para minimizar as
Fraquezas relacionadas como a falta de proatividade na captacdo de clientes e assim
aproveitar a Oportunidade proporcionada pela diretriz do SEBRAE/NA para o atendimento
integrado, com foco na entrega de valor.

Contribuir para a melhoria do desempenho dos pequenos
negocios, integrando a atuacgdo setorial ao conceito de cadeia
de valor.

Para aproveitar a Oportunidade referente a diretriz do SEBRAE/NA para o atendimento
integrado, com foco na entrega de valor, desta vez focando no atendimento segmentado,
€ preciso minimizar Fraquezas relacionadas a oferta de produtos e servigcos insuficiente,
ndo diversificada e ndo alinhada as necessidades dos clientes.

Aumentar a competitividade dos pequenos negocios dos
setores de Comércio e Servigos, com foco nos
macrossegmentos de Alimentos e Bebidas, Salde e Bem Estar
e Higiene e Cosméticos.

O ambiente externo traz como Oportunidade o destaque para o setor de comércio e
servicos em ndimero de empresas em Sergipe. Esta oportunidade pode ser aproveitada
por meio de projetos de atendimento, considerando a Forca representada pela
Metodologia de Gestao de Projetos (GEOR).

Promover a insercdo e o desenvolvimento de pequenos
negoécios na cadeia de valor de médias e grandes empresas
por meio das estratégias de encadeamento produtivo.

Os sinais de recuperagdo da economia com perspectiva de leve crescimento do PIB é uma
Oportunidade para inser¢do de pequenos negdcios na cadeia de valor de médias e
grandes empresas, podendo ser utilizada a imagem corporativa do SEBRAE e a
Metodologia de Gestéo de Projetos (GEOR), no escopo do Encadeamento Produtivo, para
aproveitar esta oportunidade.

Promover a atuacdo do Sebrae Sergipe no atendimento a
pequenos negécios de servicos intensivos em tecnologia e no
fomento a inovacéo.

Mantém-se a Oportunidade de atuagdo junto a pequenos negdcios intensivos em
tecnologia, diante da demanda por produtos e servigos adequados as reais necessidades
dos clientes. Para isto, € preciso minimizar as fraquezas relacionadas a oferta de produtos
e servigos insuficiente, ndo diversificada e ndo alinhada as necessidades dos clientes e o
pouco conhecimento sobre o cliente.

Ampliar as estratégias de atendimento ndo presencial do
Sebrae Sergipe por meio dos canais de atendimento remoto.

As Oportunidades de melhoria da conectividade e disponibilidade de servigos de internet
no pais e o interesse por canais de atendimento remoto por parte de alguns segmentos
podem ser aproveitadas a partir da Forca de existéncia de ferramentas e instrumentos
para atendimento ao cliente.

Intensificar a articulagdo junto a liderancas locais e redes
visando a implantagdo de politicas de desenvolvimento nos
municipios sergipanos.

A instabilidade do ambiente politico afetando os sinais de recupera¢do da economia € uma
Ameaca para a atuacdo do Sebrae. Assim, é prioritario utilizar a capilaridade do SEBRAE
e sua imagem corporativa para intensificar a implantacdo de politicas publicas que possam
"combater" esta ameaca.

Intensificar as a¢c6es de educacdo empreendedora nas escolas
municipais e instituicbes de ensino superior como ambiente de
fortalecimento do empreendedorismo.

A atuacgdo junto aos ambientes de fomento ao empreendedorismo proporcionado pelas
instituicBes de ensino superior tem por objetivo aproveitar as Oportunidades de alteracdes
nas regras de segmentacao de publico e Crescimento do ambiente de pequenos negécios,
utilizando as Forgas da existéncia de ferramentas e instrumentos para atendimento ao
cliente.

Aprimorar a qualidade das informa¢Bes do ambiente dos

As ameacas de entrada de novos concorrentes no setor de atuacéo do SEBRAE e do ndo




pequenos negocios e setor de atuacao para subsidiar a tomada
de decisdo por meio da operagdo efetiva do Nuacleo de
Inteligéncia Estratégica e de acdes para disseminacdo do
conhecimento.

entendimento do papel do SEBRAE pelas partes interessadas requer o investimento em
acOes de Inteligéncia Estratégica, de modo ainda minimizar as Fraquezas relacionada ao
pouco conhecimento sobre o cliente, suas necessidades e formas de interagdo com o
SEBRAE e ndo acompanhamento do setor de atuacdo e da concorréncia.

Intensificar a aproximacdo de parceiros estratégicos e
articulagdo com novos visando a captacdo de recursos que
potencializem a atuacdo do Sebrae Sergipe.

Diante das Ameacas aos recursos do Sistema S, mantém-se como prioritario intensificar a
aproximacdo de parceiros estratégicos que contribuam com a geracdo de receitas e
cooperacao com as cadeias de valor, utilizando o potencial da capilaridade do SEBRAE e
sua imagem corporativa.

Aperfeicoar a gestao do portfolio de produtos e servicos do
Sebrae/SE, por meio da andlise das informacfes de clientes
para estabelecimento de melhorias nos produtos, servicos,
canais e marketing institucional.

Diante da entrada de novos concorrentes no setor de atuacdo do SEBRAE e ainda frente
aos desafios apresentados pelo cenario de recursos, é imprescindivel tratar as fraquezas
na oferta de produtos e servigos insuficiente, ndo diversificada e ndo alinhada as
necessidades dos clientes e falta de proatividade em adequar as solugbes as reais
necessidades dos clientes.

Aprimorar a governanca corporativa, 0 processo decisorio e a
integracéo das unidades por meio da internalizagcdo do sistema
de gestdo e do aprendizado organizacional.

Diante da entrada de novos concorrentes no setor de atuacdo do SEBRAE e as ameacas
aos recursos do Sistema S, mantém-se como prioritario 0 aprimorar a governanga
corporativa, o processo decisério e a integracdo das unidades, acdes contribuem para
minimizar as fraquezas de falta de padroniza¢do no atendimento ao cliente e auséncia de
processos adequados de relacionamento com o cliente.

Garantir a conformidade legal e normativa por meio de
auditorias internas e externas, com énfase na gestédo dos riscos
organizacionais e no compliance.

As Ameacgas de reducdo significativa no volume de recursos implicam em uma maior
pressdo para o controle na utilizagéo dos recursos, inclusive pelos 6rgéaos de controle. E
prioritario, portanto, a¢cdes que minimizem as Fraquezas de falta comprometimento das
pessoas em conhecer e cumprir as normas estabelecidas e do baixo entendimento sobre
a gestao dos riscos relacionados ao negécio.

Implementar processos de gestdo de pessoas com base no
aperfeicoamento da gestdo por competéncias e por
desempenho, com énfase na promoc¢do da equidade, respeito
e valorizacéo dos colaboradores.

Diante das Ameacas de entrada de novos concorrentes no setor de atuacdo e reducdo
dos recursos financeiros disponiveis para o Sebrae, é preciso minimizar as Fraquezas de
percepcdo de pouca equidade pelos colaboradores do SEBRAE/SE, capacitacbes nao
oportunizadas com isonomia e ndo atratividade e retenco de talentos.

Intensificar a atuagdo da Central de Compras do Sebrae
Sergipe, com énfase no desenvolvimento da rede e na
qgualidade na avaliacdo de desempenho dos fornecedores de
bens e servicos e credenciados.

Aproveitar a Oportunidade de interesse do mercado em ser fornecedor do SEBRAE é
necessario minimizar a Fraqueza relacionada a auséncia de qualidade na avaliacdo de
desempenho dos fornecedores.

Aperfeicoar a estrutura tecnoldgica do Sebrae Sergipe por meio
da implementacdo efetiva do Plano Diretor de Tecnologia da
Informacdo, com énfase na melhoria das ferramentas de
suporte ao atendimento e ao relacionamento com o cliente.

Para minimizar as Fraquezas de desconhecimento e/ou subutilizacdo das ferramentas e
instrumentos disponiveis para o atendimento e relacionamento com o cliente, & necessario
investir na melhoria das ferramentas de suporte ao atendimento e ao relacionamento com
o cliente, com vistas a aproveitar as Oportunidades de melhoria da conectividade e
disponibilidade de servigos de internet no pais e o interesse por canais de atendimento
remoto por parte de alguns segmentos.

Promover o desenvolvimento sustentavel nos produtos,
processos e instalagbes da organizacdo, considerando o0s
aspectos econbmicos, ambientais e sociais.

Diante das Ameacas sobre os recursos do Sebrae, justifica-se priorizar a implantacdo de
acles para o desenvolvimento sustentavel com vistas a minimizar as Fraquezas de pouca
concepcao e aplicacdo do desenvolvimento sustentavel nos processos da organizagao.
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RELACAO ENTRE OBJETIVOS,
PRIORIDADES, MACROPROCESSOS
E INICIATIVAS

SEBRAE






5.1 — Objetivos e Prioridades

As Prioridades Estratégicas estdo vinculadas aos Objetivos Estratégicos do Sebrae SE, que contribuem para os objetivos

estratégicos do Sistema.

P1 - Ter exceléncia no
atendimento, com foco no
resultado para o cliente.

P2 - Potencializar um
ambiente favoravel para
0 desenvolvimento dos
pequenos nego6cios.

P3 - Promover a
educacdo e a cultura
empreendedora

P4 - Prover
conhecimento sobre e
para 0s pequenos
negocios.

P5 - Articular e fortalecer
a rede de parceiros
estratégicos.

P1-Ter exceléncia no
atendimento e
relacionamento, com

foco na entrega de valor
para o cliente.

P2-Potencializar um
ambiente favoravel para
o0 desenvolvimento dos
pequenos negocios.

P3-Promover a
educacdo e a cultura
empreendedora.

P4-Prover conhecimento
sobre e para o0s
pequenos negocios.

P5-Articular e fortalecer
a rede de parceiros
estratégicos.

Ampliar as estratégias de atendimento ndo presencial do Sebrae Sergipe por meio dos
canais de atendimento remoto.

Aumentar a competitividade dos pequenos negdcios dos setores de Comércio e
Servicos, com foco hos macrossegmentos de Alimentos e Bebidas, Salde e Bem Estar
e Higiene e Cosmeéticos.

Contribuir para a melhoria do desempenho dos pequenos negécios, integrando a
atuacao setorial ao conceito de cadeia de valor.

Integrar o atendimento individualizado e o relacionamento com o cliente, por meio da
implantacdo de ferramentas adequadas as diretrizes da Politica de Atendimento e
Relacionamento do Sistema Sebrae.

Promover a atuagdo do Sebrae Sergipe no atendimento a pequenos negoécios de
servicos intensivos em tecnologia e no fomento a inovacao.

Promover a insercdo e o desenvolvimento de pequenos negdécios na cadeia de valor de
médias e grandes empresas por meio das estratégias de encadeamento produtivo.

Intensificar a articulacdo junto a liderangas locais e redes visando a implantagéo de
politicas de desenvolvimento nos municipios sergipanos.

Intensificar as acbes de educacdo empreendedora nas escolas municipais e
instituicdes de ensino superior como ambiente de fortalecimento do empreendedorismo.

Aprimorar a qualidade das informacdes do ambiente dos pequenos negocios e setor de
atuacao para subsidiar a tomada de decisédo por meio da operacao efetiva do Nucleo de
Inteligéncia Estratégica e de acdes para disseminagado do conhecimento.

Intensificar a aproximacgdo de parceiros estratégicos e articulagdo com novos visando a
captacao de recursos que potencializem a atuacédo do Sebrae Sergipe.
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P6 - Ter exceléncia no
desenvolvimento de
produtos, servicos e
canais de comunicacgao e
atendimento adequados

aos segmentos de
clientes.
P7 - Assegurar a

efetividade e a
transparéncia na
aplicagcdo dos recursos e
na comunicacdo de
resultados.

R1 - Desenvolver e reter
capital humano
comprometido, motivado
e com competéncias
voltadas a inovagédo e a
obtencéo de resultados.
R2 - Ampliar e fortalecer
a rede de fornecedores.

R3 - Ter as melhores
solucdes tecnoldgicas e
de infraestrutura para a
gestdo do Sebrae e para
o] atendimento dos
clientes.

P6-Ter exceléncia na
oferta de  produtos,
Servicos e nos canais de
comunicacgao e
atendimento.

P7-Assegurar a
efetividade e a
transparéncia na

aplicacdo dos recursos
e na comunicacdo de
resultados.

R1-Desenvolver e reter
capital humano
comprometido, motivado
e com competéncias
voltadas a inovacao e a
obtencéo de resultados.
R2-Ampliar e fortalecer
a rede de fornecedores.

R3-Ter as melhores
solucdes tecnoldgicas e
de infraestrutura para a
gestdo do Sebrae/SE e
0 atendimento  aos
clientes.

Aperfeicoar a gestao do portfolio de produtos e servicos do Sebrae/SE, por meio da
andlise das informacdes de clientes para estabelecimento de melhorias nos produtos,
servigos, canais e marketing institucional.

Aprimorar a governancga corporativa, o processo decisorio e a integracdo das unidades
por meio da internalizacéo do sistema de gestdo e do aprendizado organizacional.

Garantir a conformidade legal e normativa por meio de auditorias internas e externas,
com énfase na gestéo dos riscos organizacionais e no compliance.

Implementar processos de gestdo de pessoas com base no aperfeicoamento da gestéo
por competéncias e por desempenho, com énfase na promocao da equidade, respeito e
valorizacéo dos colaboradores.

Intensificar a atuagdo da Central de Compras do Sebrae Sergipe, com énfase no
desenvolvimento da rede de fornecedores e na qualidade na avaliacdo de desempenho
dos fornecedores de bens e servicos.

Aperfeicoar a estrutura tecnolégica do Sebrae Sergipe por meio da implementacdo
efetiva do Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo, com énfase na melhoria das
ferramentas de suporte ao atendimento e ao relacionamento com o cliente.

Promover o desenvolvimento sustentavel nos produtos, processos e instalacdes da
organizacao, considerando os aspectos econémicos, ambientais e sociais.

O Sistema Sebrae organiza as suas iniciativas em tipologias que traduzem o foco de atuagéo para melhor organizar e difundir a
sua estratégia durante a execucdo do seu planejamento, atendendo aos seus objetivos estratégicos ou macroprocessos.



5.2 - Portfélio de Projetos e Atividades vinculados as Prioridades Estratégicas

Prioridade Loca T

Promover a atuacdo do Sebrae Sergipe no atendimento a pequenos SE-Desenvolvimento e Fortalecimento de Startups

negocios de servigos intensivos em tecnologia e no fomento a _ . _ .
inovagao. SE - Desenvolvimento e Inclusdo Produtiva para o Semiarido

Intensificar a aproximac&o de parceiros estratégicos e articulagdo com Articulacéo e Implementacéo de Parcerias Estratégicas
novos visando a captacéo de recursos que potencializem a atua¢ao do |nclusgo Socioambiental e Produtiva de Catadores e Coletores de

Sebrae Sergipe. Reciclaveis em Sergipe
Aprimorar a governanca corporativa, 0 processo decisorio e a
integracéo das unidades por meio da internalizacao do sistema de SE - Programa Sebrae de Exceléncia da Gestdo

gestdo e do aprendizado organizacional.

Ampliar as estratégias de atendimento ndo presencial do Sebrae

: . . : Atendimento Remoto - SE
Sergipe por meio dos canais de atendimento remoto.

Municipalizacdo de Politicas de Desenvolvimento no Estado de
Sergipe

SE - Lider Alto Sertdo - Formacéo de Lideranca para o
Desenvolvimento Regional

SE - Lider Sul Sergipano - Formagéo de Lideranca para o
Desenvolvimento Regional

Intensificar a articulacéo junto a liderancas locais e redes visando a
implantacao de politicas de desenvolvimento nos municipios
sergipanos.

Aprimorar a qualidade das informacfes do ambiente dos pequenos
negocios e setor de atuacdo para subsidiar a tomada de decisao por
meio da operacao efetiva do Nucleo de Inteligéncia Estratégica e de
acles para disseminagédo do conhecimento.

Garantir a conformidade legal e normativa por meio de auditorias
internas e externas, com énfase na gestéo dos riscos organizacionais Auditoria Interna
e no compliance.

Implementar processos de gestdo de pessoas com base no
aperfeicoamento da gestdo por competéncias e por desempenho, com
énfase na promocdao da equidade, respeito e valorizacdo dos
colaboradores.

Inteligéncia Estratégica
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Prioridade Local L niciatvas

Intensificar a atuacdo da Central de Compras do Sebrae Sergipe, com

énfase no desenvolvimento da rede de fornecedores e na qualidade
na avaliacdo de desempenho dos fornecedores de bens e servigos.

Aperfeicoar a estrutura tecnologica do Sebrae Sergipe por meio da
implementacao efetiva do Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo,

com énfase na melhoria das ferramentas de suporte ao atendimento e

ao relacionamento com o cliente.

Promover o desenvolvimento sustentavel nos produtos, processos e
instalagbes da organizacéo, considerando os aspectos econdémicos,
ambientais e sociais.

Integrar o atendimento individualizado e o relacionamento com o
cliente, por meio da implantacéo de ferramentas adequadas as
diretrizes da Politica de Atendimento e Relacionamento do Sistema
Sebrae.

Promover a insercéo e o desenvolvimento de pequenos negocios na
cadeia de valor de médias e grandes empresas por meio das
estratégias de encadeamento produtivo.

Intensificar as ac6es de educacéo empreendedora nas escolas
municipais e instituicdes de ensino superior como ambiente de
fortalecimento do empreendedorismo.

Aperfeicoar a gestéo do portfolio de produtos e servigos do
Sebrae/SE, por meio da andlise das informacgdes de clientes para
estabelecimento de melhorias nos produtos, servi¢os, canais e
marketing institucional.

Desenvolvimento de Fornecedores - SEBRAE SE

Manutencéo e Atualizagéo dos Ativos de Tl

Modernizacéo das Salas de Aula SE

Sustentabilidade na Gestdo do SEBRAE Sergipe

No Campo - Negdcio Certo Rural

SE - Atendimento Regional - Aracaju

SE - Atendimento Regional - Estancia

SE - Atendimento Regional - Itabaiana

SE - Atendimento Regional - Lagarto

SE - Atendimento Regional - Nossa Senhora da Gléria

SE - Atendimento Regional - Propria

Desenvolvimento da Construcdo Civil nos Territorios de Sergipe

Motrisa - Sebrae/SE - Industria Transformadora de Farinha de Trigo

Educacdo Empreendedora SEBRAE/SE

Portfolio de Produtos, Servigos e Canais do Sebrae/SE



Prioridade Local L niciatvas

Contribuir para a melhoria do desempenho dos pequenos negdécios,
integrando a atuacao setorial ao conceito de cadeia de valor.

Aumentar a competitividade dos pequenos negdécios dos setores de

Comércio e Servigos, com foco nos macrossegmentos de Alimentos e

Bebidas, Saude e Bem Estar e Higiene e Cosméticos.

Aracaju - Destino Turistico Inteligente

Crescer no Campo - Gestao da Agroindustria no Agreste Central
Sergipano

Crescer no Campo - Piscicultura no Territério do Baixo S&o
Francisco

Desenvolvimento das Confecgfes das Regifes Sul e Centro Sul
Sergipano

Desenvolvimento do Artesanato nos Polos Sergipanos
Energias de Sergipe

Negocios em Economia Criativa

SE - Sertdo Empreendedor - Um Novo Tempo para o Semiarido
SE - Varejo Casa e Construcao

Sergipe Bio

Servigos Automotivos da Grande Aracaju e Regido Agreste
Desenvolvimento do Segmento Saude na Grande Aracaju
SE - Desenvolvimento do Segmento de Beleza e Estética
SE - Food Experience

Varejo alimentar na Grande Aracaju e Agreste Sergipano
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5.3 - Portfélio de Atividades vinculadas aos Macroprocessos

Macroprocesso € um elemento da Cadeia de Valor que representa as atividades chave (de negocios e de Suporte a gestdo) do
Sebrae. Além dos Macroprocessos abaixo apresentados existe o de Gestdo de Tecnologia da Informacéo e o de Gestdo Contabil.

S wacoprocesso | Atividade

Comunicacao Institucional Gestdo da Comunicacao

~ - . : Custeio Administrativo
Gestao Administrativa e de Suprimentos

Gestao da Administracéo Patrimonial

Gestao da Estratégia Planejamento e Gestédo da Estratégia

Gestao de Pessoas Remuneracao de Recursos Humanos - Custeio Administrativo
Gestéo Financeira Gestéo da Administragéo Financeira

Juridico e Regulamentacao Gestéo de Processos Juridicos Internos

Gestao das Ac¢Oes de Inovacédo e Tecnologia

_ Logistica Operacional

Suporte Operacional . . -
Remuneracdo de RH Relacionada a Negocios

Suporte Operacional Relacionado a Negdcios



5.4 - Principais Alteracdes no Portfolio de Projetos e Atividades

As principais alteragbes foram a inclusdo de trés novos projetos e seis atividades de atendimento, detalhados a seguir.
Apesar da modificacdo da carteira ter sido minima, principalmente em raz&do da redugcdo dos recursos financeiros, 0s novos
projetos e atividades visam agregar valor a carteira, conforme justificativas abaixo:

= Projetos:

1. Portfélio de Produtos, Servicos e Canais do SEBRAE/SE - Iniciativa criada para atender a nova prioridade estratégica
“Aperfeigoar a gestdo do portfélio de produtos e servigos do Sebrae/SE, por meio da analise das informagdes de clientes
para estabelecimento de melhorias nos produtos, servigos, canais e marketing institucional” que surgiu em virtude das
fraquezas apresentadas em relacdo a oferta de produtos, servicos e aos canais de comunicacdo; que por fim contribuira
para o alcance do objetivo estratégico “Ter exceléncia na oferta de produtos, servigos e nos canais de comunicacao e
atendimento”;

2. SE - Desenvolvimento e Inclusdo Produtiva para o Semiarido — Projeto voltado para o desenvolvimento econdémico e
social, com o objetivo de fortalecer a competitividade do agronegocio no contexto do semiarido de Sergipe, através da
melhoria da gestéo, adocédo de tecnologias e o aumento de produtividade;

3. Sustentabilidade na Gestdo do SEBRAE Sergipe — Este projeto atenderd a nova prioridade local (Promover o
desenvolvimento sustentavel nos produtos, processos e instalacées da organizacdo, considerando os aspectos econdmicos,
ambientais e sociais) e ao novo indicador (indice de Sustentabilidade na Gestdo), com o objetivo de promover a
disseminacdo e aplicacdo de praticas de sustentabilidade interna na Gestdo do Sebrae Sergipe, contribuindo para sua
consolidagéo na cultura organizacional, reforcando um dos valores do Sebrae.

O tema sustentabilidade tem ganhado importancia cada vez maior no cotidiano do meio empresarial como forma de reduzir
custos, otimizar producéo e preparar o negocio para o futuro, levando-se em consideracdo o respeito ao meio ambiente e 0
desenvolvimento sustentavel.
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= Atividades de Atendimento:

Foram criadas Atividades de Atendimento Regional, aderentes ao novo modelo de atuacdo do Sistema Sebrae, no ambito
do atendimento individualizado, com foco no relacionamento e na entrega de valor para o cliente, contemplando a Sede e todas as
regionais, conforme listado abaixo. Isso se justifica por ser necessario especializar o atendimento presencial mediante a integracao
dos diferentes canais e servi¢cos nacionais e estaduais de atendimento, de forma continuada e de acordo com a necessidade dos
pequenos negocios e potenciais empresarios do territorio, contribuindo para o alcance do objetivo estratégico " Ter exceléncia no
atendimento e relacionamento, com foco na entrega de valor para o cliente.".

1. SE - Atendimento Regional — Agreste Central Sergipano;

2. SE - Atendimento Regional — Alto Sertdo Sergipano;

3. SE - Atendimento Regional — Baixo S&ao Francisco Sergipano;
4. SE - Atendimento Regional — Centro Sul Sergipano;

5. SE - Atendimento Regional — Sul Sergipano;

6. SE — Atendimento Regional — Grande Aracaju.



CENARIO DE RECURSOS

SEBRAE






6.1 — Origem de Recursos (Receitas)

Considerando o PPA 2018-2019, nota-se uma tendéncia de declinio das receitas totais; quando considerado 2018/2017 a reducao
€ de 9%, jA no comparativo 2018/2017 € de 7%. Essa trajetéria € motivada principalmente pela CSN que no comparativo
2018/2017 apresenta reducao de 31% e para 2019/2018 reducao de 62%. Apesar da reducdo de CSN ser bem mais intensa em
2019, esse reflexo € minimizado quando se trata das receitas totais, visto que em contrapartida foi previsto um aumento das
receitas proprias em 89%. E estratégia do Sebrae/SE aumentar significamente a geracdo de receita propria, tendo em vista a nova
realidade orcamentaria.

W27

[ 2018

201

Contribuigdo Social do Sebras/MNA, Contribuigio Social Ordinaria, Praprias, Saldo Financelro do Exercicio Anterior

| OrigemdeRecusos | 2017 | 2018 | 2019 |
Contribuigdo Social do Sebrae/NA 13.559 9.296 3.550
Contribuigdo Social Ordinaria 31618 31616 31616
Contribuigdo Social Ordinaria - Saldo 0 0 0
Convénio com o Sebrae/NA 0 0 0
Alienagédo de Bens 0 0 0
Diversas 0 0 0
Proprias 4 426 3.458 6.540
Saldo Financeiro do Exercicio Anterior 2.000 2.500 2.000
Tow | sten3 _ 4es0] 43706

Fonte: SME, Relatorios do PPA 2018-2019 (considerando o original de cada ano).
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6.2 — Aplicacdo de Recursos (Despesas) por Tipologia

Com um cenario de reducéo de receitas, consequentemente houve uma reducéo na aplicacédo de recursos, refletida nas tipologias
de Atendimento e Articulacdo. Quando considerado 2019 a reducdo ndo sera na proporcao que se apresenta abaixo, visto que
uma significativa parte das receitas ainda ndo foram alocadas em projetos que deverdo ser propostos no proximo PPA, visto que
algumas parcerias, que demandam tempo para sua constituicdo, ainda serdo formadas.

207,

[0 2018,
[ LD

e I
Articulagdo Institucional 2 626 1.508

Atendimento 18.408 15.124 7.356
Construcao e Reformas 500 0 0
Desenvolviment_o de 0 30 0
Produtos e Servigos

Gestdao Operacional 11.354 13.068 13674
Inversao Financeira 0 0 0
Suporte a Negocios 15.036 15.446 15.530

Fonte: SME, Relatorios do PPA 2018-2019 (considerando o original de cada ano).



6.2.1 — Aplicacdo de Recursos no Atendimento

/Dos recursos aplicados no atendimento,\
44,2% estao alocados nas atividades de
atendimento da sede e das regionais,
26% estdo alocados em projetos de
comeércio e servicos, 15,3% em projetos
de agronegocios e 12,8% em iniciativas
do setor de industria.

\

Projetos/Atividades

Orcamento 2018

%

RECURSOS APLICADOS NO ATENDIMENTO(RS)

Servigos
3.159.721

Industria
1.936.390

Comércio
767.700

Territorial
250.000

Atividades de
Atendimento
6.689.203

Agronegoécios
2.321.068

Atividades de Atendimento 6.689.203,00
Atendimento Remoto - SE 300.000,00
SE - Atendimento Regional - Agreste Central Sergipano 400.000,00
SE - Atendimento Regional - Alto Sertdo Sergipano 400.000,00
SE - Atendimento Regional - Baixo S&o Francisco Sergipano 400.000,00
SE - Atendimento Regional - Centro Sul Sergipano 600.000,00
SE - Atendimento Regional - Grande Aracaju 4.189.203,00
SE - Atendimento Regional - Sul Sergipano 400.000,00

Agronegocios 2.321.068,00
Crescer no Campo - Gestédo da Agroindustria no Agreste Central Sergipano 292.000,00
Crescer no Campo - Piscicultura no Territério do Baixo Sao Francisco 225.550,00
No Campo - Negdécio Certo Rural 335.550,00
SE - Desenvolvimento e Inclusdo Produtiva para o Semiarido 530.000,00
SE - Sertdo Empreendedor - Um Novo Tempo para o Semiarido 563.368,00
Sergipe Bio 374.600,00

Comeércio 767.700,00
Desenvolvimento do Artesanato nos Polos Sergipanos 200.000,00
SE - Varejo Casa e Construgéo 215.900,00
Servigos Automotivos da Grande Aracaju e Regido Agreste 139.800,00
Varejo alimentar na Grande Aracaju e Agreste Sergipano 212.000,00

Servicos 3.159.721,00
Aracaju - Destino Turistico Inteligente 281.000,00
Desenvolvimento do Segmento Salde na Grande Aracaju 369.650,00
Negocios em Economia Criativa 1.773.000,00
SE - Desenvolvimento do Segmento de Beleza e Estética 200.000,00
SE - Food Experience 274.071,00
SE-Desenvolvimento e Fortalecimento de Startups 262.000,00

Indastria 1.936.390,00
Desenvolvimento da Constru¢do Civil nos Territérios de Sergipe 313.850,00
Desenvolvimento das Confec¢des das Regifes Sul e Centro Sul Sergipano 364.400,00
Energias de Sergipe 1.029.240,00
Motrisa - Sebrae/SE - Industria Transformadora de Farinha de Trigo 228.900,00

Territorial 250.000,00
Educacdo Empreendedora SEBRAE/SE 250.000,00

Total Geral

15.124.082,00
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INDICADORES INSTITUCIONAIS
E DE DESEMPENHO

SEBRAE







7.1- Historico e Proposicdo dos Indicadores Institucionais e de Desempenho

PPA 2018/2019
Indicadores Institucionais Meta 2016 Reggigdo Meta 2017| 2018 2019 Métrica

indice de imagem junto aos pequenos negocios 7,50 8,53 8,32 8,30 8,40 0-10
indice de imagem junto & sociedade 8,00 8,55 8,78 8,40 8,40 0- 10
Taxa de resultados alcangados em projetos de atendimento 54,00 42,9 75,00 75,00 75,00 %

indice de efetividade do atendimento 7,50 8,30 8,10 8,10 8,10 0- 10

indice de Recomendag&o do Sebrae (NPS) 75,5 80,50 80,00 80,00 Pontos (0 a 100)

PPA 2018/2019
Indicadores de Desempenho Meta 2016 Reggizdo Meta 2017| 2018 2019 Métrica

@)

2
Numero de Pequenos Negdcios atendidos 15.810 16.467 16.750 16.700  16.700 Empresas S
Numero de Microempreendedores Individuais atendidos 10.400 10.462 9.300 10.000  10.000 Empresas Q
Numero de Microempresas atendidas 4.530 4.692 6.000 5.300 5.300 Empresas QEJ
Numero de Pequenas Empresas atendidas 880 1.313 1.450 1.400 1.400 Empresas $
Numero de Pequenos negécios fidelizados 7.905 8.300 7.537 7.515 7.515 Empresas (]
Atend.Pequenos Neg. Solugdes especif. Inovacao 2.120 2.233 2.200 1.670 1.670 Empresas -g
Numero de Donos de Pequenos Negdécios atendidos _ 14.436 14.100  13.000 13.000 Donos de Pequenos Neg6cios (4]
Numero de Potenciais Empresarios Atendidos 11.390 13.787 11.900  12.000 12.000 Potenciais empresarios 4t
Numero de Potenciais Empreendedores Atendidos 2.500 3.269 4.150 4.000 4.000 Potenciais empreendedores 8
N° municipios com politicas de desenv. implantadas 5 3 5 5 5 Numero de Municipios 8
indice de satisfac&o do cliente 7,50 8,90 9,00 9,00 9,00 Pontos (0 a 10) 3
!ndice de aplicabilidade de produtos e Servigos 7,91 8,30 8,00 8,30 8,30 Pontos (0 a 10) 43
Indice de satisfagdo com os fornecedores 7,10 7,80 8,00 8,10 8,20 Pontos (0 a 10) <
indice de satisfag&o dos clientes internos 7 *7,45 7,50 7,60 7,70 Pontos (0 a 10) 8
indice de Comportamento Organizacional 78,50 78,30 78,50 78,50 70,00 % 5
Numero de acessos aos contetidos do Portal Sebrae 95.000 202.115 80.000 85.000  87.000 Acessos ‘g
indice de conformidade de auditoria/compliance _ _ 7,00 6,90 6,80 Adimensional O
indice de Sustentabilidade na gestéo _ _ _ 0,50 0,600-1 -g







RISCOS ESTRATEGICOS, ATIVOS
INTANGIVEIS E CONHECIMENTOS
CRITICOS

SEBRAE







8.1- Riscos Estratégicos

Quando falamos de Riscos Estratégicos, estamos nos referindo aos principais riscos relacionados ao negécio que, caso se
materializem, podem interferir no alcance dos objetivos estratégicos da organizacdo. Esta avaliacdo é conduzida pelo Sebrae
Nacional, que realiza uma analise anual dos riscos estratégicos com base em informacgdes obtidas junto aos Diretores do Sistema
Sebrae e aos Chefes de Gabinete e corpo gerencial do Nacional. O processo de avaliacdo é realizado por meio de entrevistas
presencias com alguns Diretores e Gerentes do Nacional e por aplicacdo de questionério eletrdnico para os demais participantes,
onde € avaliada a probabilidade e o impacto de cada risco estratégico, bem como obtidas as principais percepcdes relacionadas a
esses riscos, obtendo assim uma Matriz de Criticidade dos Riscos Estratégicos.

Matriz de Criticidade

Alto

Moderado

Impacto

Baixo

Insignificante

Improvavel Remota Possivel Provavel Quase
Certa

Probabilidade

Imagem ° Tecnolégico
Macroeconémico e Atitude Inovadora
Significativa ° Ambiente Legal G Comportamento Sustentdvel
Moderada o Recursos Humanos o Estratégia de Negdcios
o Regulatorio @ Gestdo da Informagdo e do Conhecimento
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8.2 - Ativos Intangiveis

Ativos intangiveis sdo os bens e direitos nao palpaveis, reconhecidos pelas partes interessadas como “patriménio” da organizacao
e considerados relevantes para determinar o seu valor. O Sebrae Sergipe segue a metodologia de identificacdo e avaliacdo de
ativos intangiveis desenvolvida pelo Sebrae Nacional em 2015. A partir desta lista de Ativos Intangiveis identificada pelo Sebrae
Nacional, foi realizada uma pesquisa com a Liderangca do Sebrae SE (diretores, gerentes e coordenadores) com o objetivo de
avaliar a percepcgéao local quanto a estes ativos e classificar o grau de importancia dos mesmos, sendo identificados como Ativos
Intangiveis do Sebrae SE:

Setor de atuacgéo e a relevancia para o pais

ANV R I = IVETER =S TEIE (oS Causa ou bandeira defendida

Visao, missédo, valores, principios e cultura

Modelo de gestao de projetos

Ativos Intangiveis Estruturais

Modelo de planejamento e gestdo estratégica

Ativos Intangiveis Humanos N&o identificado

Imagem corporativa

. . Networking, parcerias, aliancas, redes de valor e colaboracéo
Ativos Intangiveis de

Relacionamento

Marcas, submarcas e simbolos corporativos

Relacionamento com a midia e poder de influéncia e formacao de opinido




8.3 - Conhecimentos Criticos

Os conhecimentos criticos sdo aqueles considerados como necessarios para se produzir os resultados almejados pela
organizacao, pelas unidades, pelos grupos e pelos individuos, sendo os mais importantes para realizar a missao e implementar as
estratégias do Sebrae. Eles séo definidos a partir do Mapeamento dos Conhecimentos Criticos, que estd no escopo da Politica de
Gestdo do Conhecimento do Sistema Sebrae. Os conhecimentos criticos no Sistema Sebrae foram classificados em quatro
categorias: Conhecimentos para 0s pequenos nhegoécios, Conhecimentos sobre os pequenos negocios, Conhecimentos
organizacionais e Conhecimentos relacionais. Estes conhecimentos se correlacionam com 0s objetivos estratégicos do Sebrae SE
da seguinte forma:

P1-Ter exceléncia no atendimento e relacionamento, com foco na entrega
de valor para o cliente.
Ol plal=l i lEple N el Re N ol=le [F=Nlelsi P3-Promover a educacao e a cultura empreendedora.

negocios P4-Prover conhecimento sobre e para os pequenos hegoécios.
P6-Ter exceléncia na oferta de produtos, servicos e nos canais de
comunicacao e atendimento.
P4-Prover conhecimento sobre e para os pequenos negdcios.
P6-Ter exceléncia na oferta de produtos, servicos e nos canais de
comunicacao e atendimento.
P7-Assegurar a efetividade e a transparéncia na aplicagdo dos recursos e
na comunicacgao de resultados.
R1-Desenvolver e reter capital humano comprometido, motivado e com
Sl il sTel s El P4 Wl EIRE competéncias voltadas a inovacao e a obtencédo de resultados.
R2-Ampliar e fortalecer a rede de fornecedores.
R3-Ter as melhores solugdes tecnoldgicas e de infraestrutura para a
gestdo do Sebrae/SE e o atendimento aos clientes.
P2-Potencializar um ambiente favoravel para o desenvolvimento dos
Conhecimentos relacionais pequenos negaocios.
P5-Articular e fortalecer a rede de parceiros estratégicos.

Conhecimentos sobre os pequenos
negocios
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9.1 - Medidas de Gestdo - PPA 2018-2019

Ponto de Atencéo Medida de Gestao

Reavaliacdo do modelo
organizacional

Aperfeicoamento da visao
estratégica na gestéo da tecnologia
de informagéo

Busca de fontes alternativas de
receita

Fortalecimento da atuacao junto aos
pequenos negadcios de servicos
intensivos em tecnologia e inovagao

Adequacéo das instalacdes fisicas
do Sebrae

Efetividade dos canais de
comunicacao

Alinhamento dos Programas de
Capacitacao as Avaliacdes de
Competéncia e Desempenho

Gestao do conhecimento ndo
estruturada

Redefinir o modelo de negdécios e readequar o quadro de pessoal com foco na
qualificagcdo e quantificagédo

Gerir os ativos de tecnologia da informacdo a partir de uma viséo estratégica por meio
da implantagcdo do PDTIC alinhado ao planejamento, fornecendo ferramentas para
garantir um melhor atendimento e relacionamento com o cliente.

Mapear potenciais parceiros e promover agfes para captacdo de recursos para
atendimento aos pequenos negoécios, por meio de convénios e da intensificacdo de
acOes de comercializacao.

Promover uma maior aproximacdo do Sebrae SE com as instituicbes envolvidas no
desenvolvimento tecnolégico local a fim de atuar junto aos pequenos negocios
intensivos em tecnologia e inovacao.

Adequar as instalac¢des fisicas de forma a atender melhor as necessidades dos clientes
e dos colaboradores, através da acessibilidade e da construgdo de um ambiente para
refeicdo e descanso.

Intensificar as a¢des de marketing institucional.

Rever o Sistema de Gestdo de Pessoas e implantar melhorias nos processos
estabelecidos de modo a promover o efetivo inter-relacionamento entre as avalicdes de
competéncia e as avaliacbes de desempenho para a concepcdo dos Programas de
Capacitacdo, considerando a valorizagdo dos recursos humanos e o estimulo ao alto
desempenho.

Implantar o Modelo de Gestdo do Conhecimento preconizado pelas Politicas e
Diretrizes do Sistema Sebrae, com vistas a promover o desenvolvimento, preservacao e
compartilhamento dos conhecimentos criticos.

Maio
2018

Junho
2018

Agosto
2018

Setembro
2018

Fevereiro
2018

Dezembro
2018

Junho
2019

Dezembro
2019
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