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Definições 
 

Público Direto: É o conjunto da população que desenvolve atividades empresariais e está efetivamente 

envolvida na abertura de um Negócio ou junto à qual o Sebrae atua para estimular o Empreendedorismo. 

São utilizados um ou mais critérios de classificação, permitindo aprimorar os estudos para avaliar suas 

características e necessidades. O Público Direto do Sebrae é composto por Pequenos Negócios e seus 

Proprietários – Empresários, Artesãos e Pessoas Físicas – e Produtores Rurais.  

Pequenos Negócios: Empreendimentos com faturamento bruto anual de até R$ 4,8 milhões, regularizados 

perante o poder público através do Cadastro Nacional de Pessoas Jurídicas (CNPJ) ou, para os artesãos, 

outros registros oficiais como: Carteira Nacional de Artesão ou de Trabalhador Manual.  

Pessoas Físicas: são consideradas as pessoas físicas que possuem negócio próprio sem registro no Cadastro 

Nacional de Pessoa Jurídica (CNPJ); Declaração de Aptidão ao Pronaf (DAP), inscrição estadual ou registro 

de pescador (no caso dos produtores rurais), Carteira Nacional de Artesão ou de Trabalhador Manual para 

os artesãos; os indivíduos que ainda não possuem negócio próprio, mas que estão efetivamente envolvidos 

na sua estruturação; e as pessoas físicas que ainda não possuem um negócio, mas que o Sebrae pode 

contribuir para despertar seu espírito empreendedor e desenvolver capacidades empreendedoras 

(incluindo-se estudantes e professores). 

Produtores Rurais: São Produtores Rurais, os empreendimentos ou pessoas físicas, que explorem 

atividades agropecuárias, realizem a comercialização da sua produção in natura e/ou processada como 

agroindústrias com faturamento bruto anual de até R$ 4,8 milhões, e que estejam regularizados perante o 

poder público por meio do Cadastro Nacional de Pessoas Jurídicas (CNPJ) ou um dos seguintes registros 

oficiais: Cadastro Nacional da Agricultura Familiar (CAF), Inscrição Estadual emitida pelas Secretária da 

Fazenda , Declaração de Aptidão ao Pronaf (DAP), Número do imóvel na Receita Federal (NIRF), Cadastro 

Imobiliário Brasileiro (CIB), Registro de Pescador, Cadastro de Atividade Econômica da Pessoa Física (CAEPF) 

e Cadastro Específico do INSS do Produtor Rural (CEI). 

Atendimentos Válidos: atendimentos registrados nos sistemas de atendimento estaduais ou nacionais, 

registrados em iniciativas, incluídas e registradas no plano anual vigente, alocadas no Sebrae RS, e, para os 

casos de atendimentos por serviços digitais, realizados em inciativas do Sebrae Nacional para os clientes 

com estabelecimentos ou residência no RS. Os atendimentos são contabilizados a partir da data de sua 

finalização, para clientes dentro do público direto, classificados nos instrumentos de atendimento 

consultoria, curso, feira, missão/caravana, oficina, operação de aval, orientação, palestra, rodada de 

negócios, seminário ou clínica. Atendimentos classificados como “informação” não são contabilizados como 

atendimento.  São considerados os atendimentos presenciais ou a distância, realizados pelo Sebrae ou 

parceiros.
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Resultado-chave Pré-piloto do modelo Social Catalyst 
Tipo Entrega 

Definição 
Construção do planejamento para a implementação do piloto do modelo (Pré-piloto), com resumo em 
formato one page Project, com registro da entrega em reunião de Diretoria ou Reunião Direx. 

Unidade de medida Entrega 

Forma de cálculo Conclusão do Pré-piloto validado pela DIREX 

Fonte % informado pela unidade gestora 

Dimensão de 
Análise 

- 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Única 

Unidade gestora GGE 

  

Resultado-chave Pré-piloto do Modelo Flow Workers 

Tipo Entrega 

Definição 
Construção do planejamento para a implementação do piloto do modelo (Pré-piloto), com resumo em 
formato one page project, com registro da entrega em reunião de Diretoria ou Reunião Direx. 

Unidade de medida Entrega 

Forma de cálculo Conclusão do Pré-piloto validado pela DIREX 

Fonte % informado pela unidade gestora 

Dimensão de 
Análise 

- 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Única 

Unidade gestora GGE 

  

Resultado-chave Professores atendidos em soluções de educação empreendedora 

Tipo Indicador 

Definição 
Somatório do número de professores distintos atendidos com soluções executadas pelo Programa 
Nacional Educação Empreendedora 

Unidade de medida Número de Professores 

Forma de cálculo 

Somatório do número distinto de professores, identificados por CPF, atendidos em ações específicas 
para professores no programa de educação empreendedora. Participação de, ao menos, uma iniciativa 
de atendimento ofertada a professores pelo Programa Nacional de Educação Empreendedora, realizado 
pelo Sebrae ou instituições parceiras. As iniciativas de atendimento podem ser presenciais e/ou à 
distância. 
Serão computados apenas os atendimentos em iniciativas do Programa Nacional Educação 
Empreendedora e em ações vinculadas a categoria de atendimento “EE – Professores”. A contagem de 
pessoas físicas é computada de forma distinta por UF, a despeito de ocorrer atendimento ao mesmo 
cliente em mais de uma UF. 
Serão considerados apenas atendimentos concluídos no mesmo ano de medição do indicador. Alocação 
do Atendimento: para cada UF serão aferidos os atendimentos realizados pelo Sebrae/UF e adicionados 
os atendimentos realizados pelo Sebrae NA 

Fonte 
Professores atendidos pelo Sebrae RS (identificados pelo CPF): CRM 
Professores atendidos via portal Nacional, com residência no RS (identificados pelo CPF): SME 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, Por Regional. Canais Presenciais e Digitais 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Diário, com meta trimestral 

Unidade gestora GPP 
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Resultado-chave Média de Atendimentos por Professor 
Tipo Indicador 

Definição 
Número médio de atendimentos por professor, no âmbito do programa Nacional de Educação 
empreendedora 

Unidade de medida Número médio de atendimentos 

Forma de cálculo 

[Média de Atendimentos por Professor] = [Total de Atendimentos a Professores] / [Total de Professores 
Atendidos]. 
 
 
[Total de Atendimentos a Professores] = Somatório do número de atendimentos a professores, 
identificados por CPF, atendidos em ações específicas para professores no programa de educação 
empreendedora, em ações vinculadas categoria de atendimento “EE – Professores”. 
 
Total de Professores Atendidos = Somatório do número distinto de professores, identificados por CPF, 
atendidos em ações específicas para professores no programa de educação empreendedora, em ações 
vinculadas a categoria de atendimento “EE – Professores”. A contagem de pessoas físicas é computada 
de forma distinta.  
 
Serão considerados apenas atendimentos concluídos no mesmo ano de medição do indicador. Alocação 
do Atendimento: para cada UF serão aferidos os atendimentos realizados pelo Sebrae/UF e adicionados 
os atendimentos realizados pelo Sebrae NA 

Fonte 
Professores atendidos pelo Sebrae RS (identificados pelo CPF): CRM 
Professores atendidos via portal Nacional, com residência no RS (identificados pelo CPF): SME 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, Por Regional. Canais Presenciais e Digitais 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Diário, com meta trimestral 

Unidade gestora GPP 

  

Resultado-chave 
Atender Pessoas Físicas em soluções e/ou eventos com a temática de 
empreendedorismo e inovação 

Tipo Indicador 

Definição 
Número de Pessoas Físicas distintas, identificadas com CPF, atendidas em soluções e/ou eventos, 
presenciais ou à distância, classificados nas temáticas de empreendedorismo ou/e inovação 

Unidade de medida Pessoas Físicas 

Forma de cálculo 

Contagem dos CPF distintos do conjunto de Pessoas Físicas Atendidas, adicionado do conjunto de 
Pessoas Físicas vinculadas aos atendimentos a Pequenos Negócios, com atendimentos válidos 
realizados no ano de exercício, vinculados a produtos coletivos (cadastrados como agendas) e com 
temática de inovação e/ou empreendedorismo. 

Fonte Pessoas Físicas Atendidos pelo Sebrae RS (identificados pelo CPF): CRM 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, Por Regional e diretamente pela GI. Canais Presenciais e Digitais 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Diário, com meta trimestral 

Unidade gestora GI 
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Resultado-chave Taxa de Conversão dos Clientes da Sala do Empreendedor  

Tipo Indicador  

Definição 
Percentual dos clientes distintos (Pessoas Físicas identificadas pelo CPF e Pequenos Negócios 
identificados por CNPJ, código do produtor rural ou inscrição estadual) atendidos pela Sala do 
Empreendedor que receberam atendimento em outro canal de atendimento do Sebrae RS. 

Unidade de medida % 

Forma de cálculo 
[Taxa de Conversão dos Clientes da Sala do Empreendedor] = [Clientes (PF e PJ) únicos Atendidos em 
Salas do Empreendedor que foram atendidos em outro canal do Sebrae RS] / [Clientes (PF e PJ) únicos 
Atendidos em Salas do Empreendedor] *100 

Fonte 

 
Clientes (PF e PJ) únicos Atendidos em Salas do Empreendedor que foram atendidos em outro canal do 
Sebrae RS  : CRM   
Contagem dos CPF distintos do conjunto de Pessoas Físicas Atendidas, adicionado do conjunto de 
Pequenos Negócios distintos (identificados por CNPJ, código do produtor rural ou inscrição estadual), 
com atendimentos válidos realizados no ano de exercício, vinculados à origem do atendimento "Sala do 
Empreendedor), que possuem mais um atendimento válido, no ano de exercício, vinculado a outra 
origem, que não seja "Sala do Empreendedor". 
 
Clientes (PF e PJ) únicos Atendidos em Salas do Empreendedor : CRM 
Contagem dos CPF distintos do conjunto de Pessoas Físicas Atendidas, adicionado do conjunto de 
Pequenos Negócios distintos (identificados por CNPJ, código do produtor rural ou inscrição estadual) , 
com atendimentos válidos realizados no ano de exercício, vinculados à origem do atendimento "Sala do 
Empreendedor) 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, Por Regional e por Sala Do Empreendedor 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Diário, com meta trimestral 

Unidade gestora GRCC 

 

  

Resultado-chave Potenciais Empreendedores Atendidos (Pessoas Físicas não vinculadas a um CNPJ) 
Tipo Indicador 

Definição Número de Pessoas Físicas distintas, identificadas com CPF, atendidas no exercício 

Unidade de medida Clientes 

Forma de cálculo 
Contagem dos CPF distintos do conjunto de Pessoas Físicas Atendidas, com atendimentos válidos 
realizados no ano de exercício. Não são computadas as Pessoas Físicas vinculadas a atendimentos 
realizados a pequenos negócios. 

Fonte Clientes Atendidos pelo Sebrae RS: CRM 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, Por Regional  

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Diário, com meta trimestral 

Unidade gestora GRCC 
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Resultado-chave Sobrevivência dos Pequenos Negócios dos Empreendedores Atendidos  

Tipo Entrega 

Definição 
Realização de estudo para avaliar a sobrevivência dos Pequenos Negócios do RS, com registro da 

entrega em reunião de Diretoria ou Reunião Direx. 

Unidade de medida Entrega 

Forma de cálculo Conclusão do Estudo validado pela DIREX 

Fonte % informado pela unidade gestora 

Dimensão de 
Análise 

- 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Única 

Unidade gestora GGE / GCS 

 

Resultado-chave 
Definição de critérios para classificação e identificação de cliente de Base 
Tecnológica 

Tipo Entrega 

Definição 
Realização de estudo para definição de critérios para classificação e identificação de cliente de Base 

Tecnológica, com registro da entrega em reunião de Diretoria ou Reunião Direx. 

Unidade de medida Entrega 

Forma de cálculo Conclusão do Estudo validado pela DIREX 

Fonte % informado pela unidade gestora 

Dimensão de 
Análise 

- 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Única 

Unidade gestora GGE / GI 

  

  

Resultado-chave Pré-piloto do modelo Ecostrator 

Tipo Entrega 

Definição 
Construção do planejamento para a implementação do piloto do modelo (Pré-piloto), com resumo em 
formato one page project 

Unidade de medida Entrega 

Forma de cálculo Conclusão do Pré-piloto validado pela DIREX 

Fonte % informado pela unidade gestora 

Dimensão de 
Análise 

- 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Única 

Unidade gestora GGE 
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Resultado-chave Pré-piloto do Modelo Foundry 

Tipo Entrega 

Definição 
Construção do planejamento para a implementação do piloto do modelo (Pré-piloto), com resumo em 
formato one page project 

Unidade de medida Entrega 

Forma de cálculo Conclusão do Pré-piloto validado pela DIREX 

Fonte % informado pela unidade gestora 

Dimensão de 
Análise 

- 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Única 

Unidade gestora GGE 

 

Resultado-chave Empresas beneficiadas por programas fomento / investimento 

Tipo Indicador 

Definição 
Quantidade de Pequenos Negócios, no ano de análise, que foram beneficiados em programas de 
fomento / investimento disponibilizados por Sebrae ou Parceiros 

Unidade de medida Número de Pequenos Negócios 

Forma de cálculo 

Contagem do Número de Pequenos Negócios distintos (identificados por CNPJ, código do produtor rural 
ou inscrição estadual), que foram beneficiadas em programas de fomento / investimento 
disponibilizados por Sebrae ou Parceiros, nos quais o Sebrae atuou para viabilizar a participação. 
Programas: Centelha, Edital Gaúcho de inovação, Edital Petrobrás, Alavanca Digital, Tecnova, ALI - 
Transformação Digital, DR. Empreendedor, AceleraX, ProEdu , SandBox, e SEBRAE Ventures.            

Fonte Área gestora e CRM 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, por regional 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Mensal, com meta trimestral 

Unidade gestora GI 

 
   

Resultado-chave Equipes em estágio inicial atendidas em programas de aceleração 

Tipo Indicador 

Definição 
Contagem das equipes, representadas por Grupo de Pessoas Físicas identificadas por CPF, adicionado 
do número de CNPJs de MPEs, com atendimento finalizado realizado em soluções para o estágio inicial 
de startups. 

Unidade de medida Equipes 

Forma de cálculo 

Contagem das equipes, representadas por Grupo de Pessoas Físicas identificadas por CPF, adicionado 

do número de CNPJs de MPEs, com atendimento finalizado realizado nas soluções: Start Online 

(12370), Start Híbrido (12402), Start EM Online (12891), Start EM Híbrido (12900), Start Versão 

2020 (9600, k7990), Caldeira MVP (12833), CoCreation (12106, 12107, 12108);  
 

Fonte CRM  

Dimensão de 
Análise 

Estadual, por regional 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Mensal, com meta trimestral 

Unidade gestora GI 
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Resultado-chave Startups em estágio de escala atendidas por programas de aceleração. 

Tipo Indicador 

Definição Número de Startups atendidas em estágios de escala atendidas para aceleração. 

Unidade de medida Número de Startups 

Forma de cálculo 

Contagem do número distinto de Startups (identificadas pelo CNPJ), que concluíram, no ano de 
contabilização, os atendimentos em soluções para o estágio de escala: a. Programa Scale Versão 
2020 (10505, 10506, 10507, 10508, 10509, 10510, 10511, 10512, 10513, 10514, 9918), Programa Scale 
2023 (12560, 12561, 12562, 12563, 12564, 12565, 12566, 12567, 12568, 12569, 12570, 12571, 12572, 
12573, 12574, 12575), Programa Startup Conexão (11269, 11270, 11271, 11272, 11273, 11274, 11275, 
11276, 11277, 11278), Programa Aceleração Arezzo (12522; 12523; 12525; 12526), Programa Ebulição 
(10739); 

Fonte CRM 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, por regional 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Mensal, com meta trimestral 

Unidade gestora GI 

 

Resultado-chave Taxa dos Pequenos Negócios Atendidos com soluções de inovação 

Tipo Indicador 

Definição Percentual dos Pequenos Negócios atendidos que receberam atendimentos com tema inovação.  

Unidade de medida % 

Forma de cálculo 

Taxa dos Pequenos Negócios Atendidos com soluções de inovação = [Pequenos Negócios Atendidos 
com Inovação] / [Pequenos Negócios Atendidos]*100 
 
Pequenos Negócios Atendidos com Inovação: 
 
Contagem distinta dos pequenos negócios com atendimentos válidos no tema Inovação (Tema único ou 
Multitemático com Inovação) no ano de contabilização. 
Os pequenos negócios computados deverão possuir documentos que comprovem essa situação fiscal: 
CNPJ, Registro de produtor Rural, Inscrição Estadual, Declaração de Apto ao PRONAF (DAP), Registro de 
Pescador ou Número do Imóvel na Receita Federal (NIRF) ou Carteira de Artesão (SICAB). 
Atendimentos classificados como ‘informação’ ou ‘palestra’ não concorrem para o cômputo deste 
indicador. 
 
 
Pequenos Negócios Atendidos: 
Contagem distinta dos pequenos negócios com atendimentos válidos no ano de contabilização. 
Os pequenos negócios computados deverão possuir documentos que comprovem essa situação fiscal: 
CNPJ, Registro de produtor Rural, Inscrição Estadual, Declaração de Apto ao PRONAF (DAP), Registro de 
Pescador ou Número do Imóvel na Receita Federal (NIRF) ou Carteira de Artesão (SICAB). 
Atendimentos classificados como ‘informação’ ou ‘palestra’ não concorrem para o cômputo deste 
indicador. 

Fonte CRM / SME 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, por Regional, presencial ou à distância 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Mensal, com meta trimestral 

Unidade gestora GI 
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Resultado-chave Taxa de Atendimento dos Resultados de Projetos  

Tipo Indicador 

Definição 
Mensurado exclusivamente para os projetos de atendimento, é o percentual de resultados alcançados 
no período de análise. 

Unidade de medida % 

Forma de cálculo 

A / B x 100 %, onde  
A = Número de resultados com prazo de conclusão previsto para o período de análise com mensurações 
cadastradas que comprovem o alcance ou superação das metas previstas, somente para o universo de 
projetos de atendimento;  
B = Número de resultados com meta prevista para o período de análise, somente para o universo de 
projetos de atendimento. 

Fonte LEME 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, Regional, Cadeia Produtiva e Projeto 

Polaridade Mais Melhor 

Periodicidade Mensal, com meta trimestral 

Unidade gestora GCS 

  

Resultado-chave Taxa (%) de clientes atendidos vinculados às cadeias priorizadas  

Tipo Indicador 

Definição Percentual dos pequenos negócios atendidos que pertencem às cadeias priorizadas  

Unidade de medida % 

Forma de cálculo 

Taxa de clientes atendidos vinculados às cadeias priorizadas  = [Pequenos Negócios Atendidos das 
Cadeias Priorizadas] /  [Pequenos Negócios Atendidos ]*100 
 
Pequenos Negócios Atendidos das Cadeias Priorizadas: 
Contagem distinta dos pequenos negócios com atendimentos válidos no ano de contabilização, com 
CNAEs classificados na relação de Cadeias Priorizadas 
Os pequenos negócios computados deverão possuir documentos que comprovem essa situação fiscal: 
CNPJ, Registro de produtor Rural, Inscrição Estadual, Declaração de Apto ao PRONAF (DAP), Registro de 
Pescador ou Número do Imóvel na Receita Federal (NIRF) ou Carteira de Artesão (SICAB). 
 
Pequenos Negócios Atendidos: 
Contagem distinta dos pequenos negócios com atendimentos válidos no ano de contabilização. 
Os pequenos negócios computados deverão possuir documentos que comprovem essa situação fiscal: 
CNPJ, Registro de produtor Rural, Inscrição Estadual, Declaração de Apto ao PRONAF (DAP), Registro de 
Pescador ou Número do Imóvel na Receita Federal (NIRF) ou Carteira de Artesão (SICAB). 
 
Relação de Cadeias Priorizadas: inclui as Cadeias Produtivas Priorizadas, as Novas Economias, 
atendimentos realizados em soluções e/ou iniciativas especificas para as cadeias priorizadas e empresas 
de Base Tecnológica. 

Fonte CRM. Relação de Cadeias Priorizadas fornecida pela GCS 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, Regional, Cadeia Produtiva 

Polaridade Mais Melhor 

Periodicidade Mensal, com meta trimestral 

Unidade gestora GCS 
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Resultado-chave Quantidade de empreendimentos atendidos vinculados às novas economias 

Tipo Indicador 

Definição Número de clientes distintos, vinculados às novas economias, atendidos no ano de exercício. 

Unidade de medida 
Empreendimentos (Pequenos Negócios e/ou Pessoas Físicas, dependendo da característica da nova 
economia) 

Forma de cálculo 

Contagem dos clientes únicos, identificados (Pessoa Física: CPF; Pequenos Negócios: CNPJ, Registro de 
produtor Rural, Inscrição Estadual, Declaração de Apto ao PRONAF (DAP), Registro de Pescador ou 
Número do Imóvel na Receita Federal (NIRF) ou Carteira de Artesão (SICAB)), com atendimento válido 
no ano de contabilização, registrados, no CRM, como participantes das novas economias, ou atendidos 
em soluções e/ou iniciativas específicas para novas economias. 

Fonte CRM. 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, Regional, Nova Economia 

Polaridade Mais Melhor 

Periodicidade Mensal, com meta trimestral 

Unidade gestora GCS 

 

Resultado-chave 
Definição de critérios para classificação e identificação de cliente de Novas 
Economias 

Tipo Entrega 

Definição 
Realização de estudo para priorização e definição de critérios para identificação de cliente de novas 
economias, nas economias priorizadas 

Unidade de medida Entrega 

Forma de cálculo Conclusão do Estudo validado pela DIREX 

Fonte % informado pela unidade gestora 

Dimensão de 
Análise 

- 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Única 

Unidade gestora GGE / GCS 

   

Resultado-chave Pré-piloto do modelo Catapult 

Tipo Entrega 

Definição 
Construção do planejamento para a implementação do piloto do modelo (Pré-piloto), com resumo em 
formato one page project 

Unidade de medida Entrega 

Forma de cálculo Pré-piloto validada pela DIREX 

Fonte % informado pela unidade gestora 

Dimensão de 
Análise 

- 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Única 

Unidade gestora GGE 
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Resultado-chave Projetos Pactuados para novas economias com foco na transformação B 

Tipo Indicador 

Definição Número de Projetos pactuados com foco nas novas economias 

Unidade de medida Número de Projetos 

Forma de cálculo 
Contagem do número de projetos, classificados pela GCS, com foco no atendimento às novas 
economias. 

Fonte Relação de projetos, consolidada pela área gestora 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, Regional, Nova Economia 

Polaridade Mais Melhor 

Periodicidade Mensal, com meta trimestral 

Unidade gestora GCS 

 

Resultado-chave Pré-piloto do modelo Policy Lab 

Tipo Entrega 

Definição 
Construção do planejamento para a implementação do piloto do modelo (Pré-piloto), com resumo em 
formato one page project 

Unidade de medida Entrega 

Forma de cálculo Conclusão do Pré-piloto validado pela DIREX 

Fonte % informado pela unidade gestora 

Dimensão de 
Análise 

- 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Única 

Unidade gestora GGE 

  

Resultado-chave Execução média nos contratos do Cidade Empreendedora  
Tipo Indicador 

Definição Percentual de execução das ações dos Contratos do Cidade Empreendedora com Municípios 

Unidade de medida %  

Forma de cálculo 

Execução média nos contratos do Cidade Empreendedora = [Total de atividades contratualizadas 
realizadas] / [Total de atividades contratualizadas] *100 
 
Atividades contratualizadas: relação das ações ou atividades descritas em contrato, para cada Município 
com Cidade Empreendedora, contratualizado até o ano anterior ao exercício.   
 
Não são contabilizadas novas ações ou atividades incluídas por meio de aditivos durante o ano vigente.  
  

Fonte Informada pela área gestora 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, Município e Regional 

Polaridade Mais Melhor  

Periodicidade Mensal, com metas Trimestrais 

Unidade gestora GPP 

  



 Confidencial 
 

Resultado-chave Receitas Próprias 

Tipo Indicador 

Definição Total de receitas próprias realizadas no ano de contabilização 

Unidade de medida R$ 

Forma de cálculo 
Total de receitas realizadas nas naturezas de "Empresas Beneficiadas" e "Convênios, Subvenções e 
Auxílios" realizadas no ano de contabilização. 

Fonte SME/ RM 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, Área, Iniciativa 

Polaridade Mais é Melhor  

Periodicidade Diário, com metas Trimestrais 

Unidade gestora GEFIN 

  

Resultado-chave NPS - Índice de Recomendação do Sebrae RS 

Tipo Indicador 

Definição Grau de recomendação do Sebrae pelo cliente 

Unidade de medida Pontos 

Forma de cálculo 

Regras de contabilização: 
 
NPS = % Clientes Promotores - % Clientes Detratores. 
 
Detratores: clientes que atribuem notas de 0 a 6  
Promotores: clientes que atribuem notas de 9 a 10 
 
São contabilizados todos os segmentos de clientes que responderam à pesquisa, referentes a 
atendimentos válidos originados no Sebrae RS (não são contabilizados os atendimentos realizados pelo 
Sebrae NA - ex. Portal Nacional, e alocados para o RS). 
 
Pergunta realizada: Em uma escala de 0 a 10, o quanto o(a) Sr(a) recomendaria o SEBRAE para um 
amigo ou familiar? 
O cálculo do resultado nacional e por UF será realizado automaticamente e em tempo real na 
plataforma de coleta.  
Demais dimensões o cálculo será realizado com base nos clientes respondentes a cada período de 
análise (extração base de respondentes). 
Será considerado resultados da pesquisa automática com envio de convites em D+1, ou seja, um dia 
após fechamento atendimento no sistema. Existe regra para não fadigar clientes. Se cliente respondeu a 
pesquisa ficará 60 dias sem receber outro convite, caso tenha sido atendido novamente antes desse 
período. 
 
O resultado é calculado por Semestre (contabilização somente das respostas do semestre de aferição). 

Fonte Pesquisa Net Promoter Score – NPS. Plataforma Binds 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, Por área e Regional, Canal atendimento, Produto 

Polaridade Mais é Melhor  

Periodicidade Diário, com Metas Trimestrais 

Unidade gestora GRCC 

  
  



 Confidencial 

  

Resultado-chave Taxa de Conversão de Clientes Atendidos para Clientes Atendidos com Soluções 

Tipo Indicador 

Definição Percentual dos clientes atendidos no ano que consumiram um produto  

Unidade de medida % 

Forma de cálculo 

Taxa de Conversão de Clientes Atendidos para Clientes Atendidos com Soluções = [Total Clientes 
Atendidos com Soluções] / [Total Clientes Atendidos]*100 
 
Total Clientes Atendidos com Soluções: Pequenos Negócios formais e Pessoas Físicas: contagem distinta 
do código de identificação do cliente (CPF, CNPJ, código de produtor rural ou inscrição estadual), com 
atendimentos via produtos (registrados via pedido) finalizados no ano de contabilização. 
 
Total Clientes Atendidos: Pequenos Negócios formais e Pessoas Físicas: contagem distinta do código de 
identificação do cliente (CPF, CNPJ, código de produtor rural ou inscrição estadual), com atendimentos 
válidos (Atendimentos classificados como ‘informação’ não concorrem para o cômputo deste indicador) 
registrados no ano de contabilização. 

Fonte CRM 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, Área, Presencial / à distância 

Polaridade Mais Melhor 

Periodicidade Diário, com Metas Trimestrais 

Unidade gestora GCS 

 

  

Resultado-chave Investimento na Atividade Fim 

Tipo Indicador 

Definição 
Percentual de despesas correntes aplicadas na atividade-fim do Sebrae RS (suporte e atendimento às 
empresas) 

Unidade de medida % 

Forma de cálculo 

 
Investimento na Atividade Fim = (Despesas correntes aplicadas na atividade-fim) / (𝐷𝑒𝑠𝑝𝑒𝑠𝑎 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 
𝐿í𝑞𝑢𝑖𝑑a) *100 
 
Despesas correntes aplicadas na atividade-fim: Soma das despesas executadas no ano de exercício, 
alocadas em inciativas registradas no Plano Anual vigente do Sebrae RS, classificadas nas tipologias: 
  1) Atendimento, 2) Suporte a Negócio, 3) Desenvolvimento de Produtos e Serviços, 4) Articulação 
Institucional, 5) Iniciativa de Inversão Financeira quando houver recursos do Fampe alocados por 
determinação legal  6) Despesas alocadas na Gerência de Marketing 
 
𝐷𝑒𝑠𝑝𝑒𝑠𝑎 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐿í𝑞𝑢𝑖𝑑a = Despesa Total Liquida a ser levantada nos instrumentos contábeis do Sebrae 
RS, no ano de contabilização. 

Fonte RM e SME 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, Área 

Polaridade Mais Melhor 

Periodicidade Anual 

Unidade gestora GEFIN 

 

  



 Confidencial 

Resultado-chave Implantar mensuração CSAT – Satisfação 

Tipo Entrega 

Definição Implantação do processo para mensuração do Indicador de Satisfação – CSAT 

Unidade de medida Entrega 

Forma de cálculo Processo apresentado e validado pela DIREX 

Fonte % informado pela unidade gestora 

Dimensão de 
Análise 

- 

Polaridade Mais Melhor 

Periodicidade Única 

Unidade gestora GRCC 

  

 Resultado-
chave 

Satisfação (CSAT) 

Tipo Indicador 

Definição Mensura o percentual de clientes satisfeitos com os atendimentos do Sebrae RS 

Unidade de medida Percentual 

Forma de cálculo 

CSAT = (número de clientes satisfeitos / número total de pessoas que  
responderam à pesquisa) x 100 
 

Clientes satisfeitos = 4 e 5, para escalas numéricas de 1 a 5 estrelas Clientes satisfeitos = 9 e 
10, para escalas numéricas de 0 a 10 Clientes satisfeitos = 90 a 100, para escalas numéricas de 
0 a 100 Clientes satisfeitos = bom e ótimo, para escalas qualitativas 

Fonte 

Fontes intermediárias:  
Ciclo 1 (1º Semestre):  
• Customer Voice - Microsoft Dynamics 365 (Soluções e Consultores)  
• Plataforma UNIO (Prestador de Serviços)  
• URA Central de Relacionamento com Clientes – Comunix (0800)  
• Comunix (Chat)  
Ciclo 2 (2º Semestre):  
• Customer Voice - Microsoft Dynamics 365 (Soluções e Consultores)  
• Plataforma UNIO (Prestador de Serviços)  
• URA Central de Relacionamento com Clientes – Comunix (0800)  
• Comunix (Chat)  
• Customer Voice - Microsoft Dynamics 365 (SAC)  
• Plataforma Sebrae Digital (E-commerce e Blog)  
• Comunix (WhatsApp) 

Dimensão de 
Análise 

Dimensão/origem:  
1º trimestre:  
• Soluções e Consultores  
• Prestador de Serviços UNIO  
• Atendimento 0800  
• Atendimento Chat  
3º trimestre:  
• Atendimento do Pós-venda SAC  
• Processo de Compra no E-commerce  
• Utilidade dos conteúdos do Blog  
• Atendimento WhatsApp 

Polaridade Mais Melhor 

Periodicidade Mensal, com meta trimestral 

Unidade gestora GRCC 



 Confidencial 
 

Resultado-chave Receita gerada através de ambientes digitais 

Tipo Indicador 

Definição Total de receitas próprias realizadas no ano de contabilização, relativas a produtos digitais  

Unidade de medida R$ 

Forma de cálculo 

Total de receitas realizada na natureza "Empresas Beneficiadas", provenientes de atendimentos ou 
soluções comercializados através dos canais de atendimento 'APP Sebrae Fácil','Chat - NA','Chat - 
RS','Chatbot','EAD','Portal SEBRAE-RS','Portal/ Plataformas do Sebrae RS','Redes Sociais','Sistema de 
Diagnóstico de Cliente SEBRAE-RS' e 'UNIO' 

Fonte SME/ RM 

Dimensão de 
Análise 

Estadual, Área, Iniciativa 

Polaridade Mais é Melhor  

Periodicidade Diário, com metas Trimestrais 

Unidade gestora GRPO 

  

Resultado-chave Clientes Atendidos por Serviços Digitais 

Tipo Indicador 

Definição Somatório de clientes atendidos com serviços disponibilizados nos meios digitais 

Unidade de medida Número de Clientes 

Forma de cálculo 

Pequenos Negócios formais e Pessoas Físicas atendidas à distância: contagem distinta do código de 
identificação do cliente (CPF, CNPJ, código de produtor rural ou inscrição estadual). Atendimentos 
válidos (Atendimentos classificados como ‘informação’ não concorrem para o cômputo deste 
indicador). A contagem de clientes distintos atendidos por meio de instrumentos executados à 
distância é computada por UF, podendo existir atendimento ao mesmo cliente em mais de uma UF. 
Nesses casos, para efeito de contabilizar este indicador para Sistema Sebrae, o cliente será contado 
apenas uma vez. 

Fonte 
Clientes Atendidos pelo Sebrae RS (identificados): CRM 
Clientes Atendidos via portal Nacional, com residência no RS (identificados): SME 

Dimensão de 
Análise 

Estadual 

Polaridade Mais é Melhor 

Periodicidade Diário, com Metas Trimestrais 

Unidade gestora GRCC 

 


