Paulo Andrade, 42 anos

Casado, 2 filhos

Assessor do SEBRAE

Paulo trabalha no SEBRAE ha mais de 20 anos. Com tantos anos de casa, hoje ocupa uma
funcdo de extrema importancia e confianca: € assessor da diretoria. Sua visdo do mundo é

desafiadora. Ele enxerga muitos problemas, que precisam ser equacionados.

Nas horas vagas, ele assiste filmes e séries, joga xadrez e se preocupa em dedicar tempo
de qualidade para sua familia e amigos. Apaixonado por leitura, gostaria de ter mais tempo

para estudar e se qualificar profissionalmente.

Sua rotina é intensa. Ele precisa estar 24h ligado para qualquer pedido, demanda ou
urgéncia. Por tomar decisbes com alta frequéncia, Paulo precisa dispor de informacdes
constantemente. Ele busca informacdes no Google, outras instituicbes do sistema S, além

de observatorios nacionais, entidades de classe e universidades.

Ele se percebe algumas vezes impotente diante dos grandes desafios, mas motivado por
saber que ajuda a resolver uma pequena parte da complexidade que se apresenta por meio
do SEBRAE.




N

Diretor/Assessor

Paulo Andrade, 42 anos
Casado, 2 filhos

Dores:

e Saber onde buscar

+ Origem e consisténcia de dados: referencial, fonte etc.

* Formato em que a informacéao € disponibilizada
* Cobertura: assunto e abrangéncia do material
+ Atualidade: periodo e frequéncia de atualizacao

+ Dificuldade de acesso ao repositorio de informacdes

Necessidades:

* Tomada de deciséo
» Estruturacdo e aprimoramento da gestao de projetos
» Desenvolvimento de estratégias de negécio

* Acompanhamento de metas e indicadores

Jornada

A BUSCA de informagfes inicia-se prioritariamente por
dados internos do SEBRAE

WHATSAPP, e-mail marketing, portais de informacdes,
podcasts e midia tradicional também estdo entre o0s

principais motivadores para busca de informacdes

utiliza as demais instituicbes do sistema S para a BUSCA DE
INFORMACOES

NECESSIDADE DE ATUALIZACAO gerencial para analise

de dados, uso dos sistemas e arquitetura de dados

NECESSIDADE DE CRIACAO de canais para demanda de

conteudo

OPORTUNIDADE DE UTILIZACAO de Diretores e

Assessores como influenciadores para disseminacdo da

informacéao

DISPONIBILIDADE DE RELATORIOS com insights para

facilitar interpretacéo e decisao

DESENVOLVIMENTO DE CONTEUDOS com anélise

preditiva e cruzada

Formatos

Dashboards Infogréficos Relatorios Podcasts
(Excel ou BI)
Canais
E@
WhatsApp E-mail
Softwares

Rotina de trabalho: Teams / Zoom / Meet, Power Point,
Outlook
Informacdes: Excel, Power Bi, SQL, Python, R, QLik



Mapa de palavras

Riqueza nao aproveitada
Pouco acessivels Desorganizagao

- Confuso Uteis
Potencial enorme Boa

Apoio Confiavel



Trilhas

Financas

EXEMPLOS:

« Controle orgcamentario

* Execucéo financeira de
projetos

* Metas e indicadores de
projetos estratégicos

» Planejamento financeiro

* Gestao de recursos financeiros

+ Controles financeiros

* Financas empresariais

* Big data e o futuro das financas

+ Sistema financeiro

Consumo de

informacdes para:

Resolucéo de problemas

Tomada de decisédo

Estruturacdo e aprimoramento da
gestao de projetos
Desenvolvimento de estratégias de
negoécio

Acompanhamento de metas e
indicadores

Arquitetura de dados
- Garantias:

Facilidade de acesso ao repositério
das informacdes

Origem e consisténcia de dados:
referéncias, fonte etc.

Cobertura: assunto e abrangéncia
do material

Atualidade: periodo e frequéncia de
atualizacao

Organizacéo dos dados
Apresentacao

Experiéncia de navegacéo
Linguagem acessivel e analitica
Analises preditivas

Confiabilidade

Base de dados integradas
Objetividade

Aplicabilidade

Acesso didatico

Formato preferenciais

Formato

Infogréficos

Dashboards (painéis com
indicadores e graficos — Excel ou
BI)

Relatérios

Podcasts

Canais

E-mail
WhatsApp
Redes sociais
Site



Trilhas

Economia

EXEMPLOS:

» Perspectivas econémicas
Economia e desenvolvimento
territorial

+ Balanca comercial brasileira

* Mercados internacionais

* Mercado competitivo global

» Estruturas e incentivos
econdmicos

* Modelos econométricos

* Processos de integracao
econdmica

» Economia para MPEs

Consumo de
informacdes para:

Estruturacdo e aprimoramento da
gestao de projetos
Desenvolvimento de estratégias de
negocio

Fazer projecbes e mapear
tendéncias

Resolucao de problema

Arquitetura de dados
- Garantias:

Facilidade de acesso ao repositério
das informacdes

Origem e consisténcia de dados:
referéncias, fonte etc.

Cobertura: assunto e abrangéncia
do material

Atualidade: periodo e frequéncia de
atualizacao

Organizacéo dos dados
Apresentacao

Experiéncia de navegacéo
Linguagem acessivel e analitica
Analises preditivas

Confiabilidade

Base de dados integradas
Objetividade

Aplicabilidade

Acesso didatico

Formato preferénciais

Formato

Infogréficos

Dashboards (painéis com
indicadores e graficos — Excel ou
BI)

Relatérios

Podcasts

E-mail
WhatsApp
Redes sociais
Site



Trilhas

Gestao

EXEMPLOS:

» Politicas publicas

» (Gestdo da seguranca da
informacéao

» Desenvolvimento setorial

* Recursos

» O futuro dos negécios

* Mindset

* Empreendedor

*  Employee

» Experience

+ KPIs

* Comunicacéo interna

* Transformacao digital e
humanizacao

Consumo de
informacdes para:

Resolucéo de problemas

Tomada de deciséo

Entendimento das necessidades do
cliente interno e externo
Estruturacdo e aprimoramento da
gestao de projetos
Acompanhamento de metas e
indicadores

Arquitetura de dados
- Garantias:

Facilidade de acesso ao repositério
das informacdes

Origem e consisténcia de dados:
referéncias, fonte etc.

Cobertura: assunto e abrangéncia
do material

Atualidade: periodo e frequéncia de
atualizacao

Organizacéo dos dados
Apresentacao

Experiéncia de navegacéo
Linguagem acessivel e analitica
Analises preditivas

Confiabilidade

Base de dados integradas
Objetividade

Aplicabilidade

Acesso didatico

Formato preferénciais

Formato

Infogréficos

Dashboards (painéis com
indicadores e graficos — Excel ou
BI)

Relatérios

Podcasts

E-mail
WhatsApp
Redes sociais
Site



Trilhas

Planejamento

EXEMPLOS:

» Politicas publicas

» Financeiro

* Institucional

* Marketing

» Estratégico

* Recursos humanos
* Territorial

« Governanca

+ Sustentabilidade

Consumo de
informacdes para:

Estruturacdo e aprimoramento da
gestao de projetos

Resolucéo de problemas
Entendimento das necessidades do
cliente interno e externo

Fazer projecbes e mapear
tendéncias

Inovacéo de produto

Arquitetura de dados
- Garantias:

Facilidade de acesso ao repositério
das informacdes

Origem e consisténcia de dados:
referéncias, fonte etc.

Cobertura: assunto e abrangéncia
do material

Atualidade: periodo e frequéncia de
atualizacao

Organizacéo dos dados
Apresentacao

Experiéncia de navegacéo
Linguagem acessivel e analitica
Analises preditivas

Confiabilidade

Base de dados integradas
Objetividade

Aplicabilidade

Acesso didatico

Formato preferénciais

Formato

Infogréficos

Dashboards (painéis com
indicadores e graficos — Excel ou
BI)

Relatérios

Podcasts

E-mail
WhatsApp
Redes sociais
Site



Trilhas

Empreendedorismo

EXEMPLOS:

» Estratégia e gestdo de
comunidade

* Retencéo e carreira

» Diversidade e incluséo

» Valores e propésitos

» Lideranca e empresas anti-frageis

 Empreendedor e o
desenvolvimento social

* Endomarketing

« Comunicacéo assertiva

* Educacéo

* Bem-estar dos colaboradores

» Carreira

« Saude mental no trabalho

» Expanséo do trabalho

Consumo de
informacdes para:

Aprimoramento profissional
Entendimento das necessidades
do cliente

Acompanhamento de metas e
indicadores

Resolucéo de problemas
Compartilhamento de
informacoes

Arquitetura de dados
- Garantias:

Facilidade de acesso ao repositério
das informacdes

Origem e consisténcia de dados:
referéncias, fonte etc.

Cobertura: assunto e abrangéncia
do material

Atualidade: periodo e frequéncia de
atualizacao

Organizacéo dos dados
Apresentacao

Experiéncia de navegacéo
Linguagem acessivel e analitica
Analises preditivas

Confiabilidade

Base de dados integradas
Objetividade

Aplicabilidade

Acesso didatico

Formato preferénciais

Formato

Infogréficos

Dashboards (painéis com
indicadores e graficos — Excel ou
BI)

Relatérios

Podcasts

E-mail
WhatsApp
Redes sociais
Site




Jornada

Cliente

Consciéncia

=

Consideracgéo

Interesse

Apresentagéo e Costume

Customer Success

Pontos de contato
com a marca

Rede sociais

E-mail marketing
WhatsApp

Portais de informacéao e
noticias

Jornal

Radio

Podcasts

Dados internos do
SEBRAE

Buscadores

Demais instituicdes do
Sistema S

Universidades e
InstituicGes de ensino
Portais de informacéao e
noticias

Observatério do Governo

Relatorios e/ou base de
dados interno

UGE Estadual/Regional
Gestéo de Pessoas — RH
SEBRAE

Portal / Site Sebrae

UGE Estadual / Regional
Universidade Corporativa
Endomarketing

Caderno de Gestéo
Estratégica

Relatorios e/ou base de
dados interno

UGE Estadual/Regional
Gestao de Pessoas — RH
SEBRAE

Portal / Site Sebrae

UGE Estadual / Regional
Universidade Corporativa
Endomarketing

Caderno de Gestéo
Estratégica

Atualizacdo gerencial para
andlise de dados, uso dos
sistemas e arquitetura de
dados
Informativos/Contetdo
com assuntos
relacionados

Pesquisa de Satisfacéo
Criacao de canais para
demanda de conteudo
Desenvolver canais de
comunicacéao para
disseminacgao de dados
em tempo real

Utilizacéao de Diretores e
Assessores como
influenciadores para
disseminacao da

informacgao

Estranho

Visitante

Oportunidade

Cliente

Cliente Fiel




Jornada

Cliente

Consciéncia

=

Consideracgéo

Interesse

Apresentagéo e Costume

Customer Success

Duvidas e questdes
mais comuns

e Onde buscar
» Contetdo

Saber onde buscar
Origem e consisténcia de
dados: referencial, fonte
etc.

Formato em que a
informacéao é
disponibilizada
Atualidade: periodo e
frequéncia de atualizacéo
Cobertura: assunto e
abrangéncia do material
Dificuldade de acesso ao
repositorio de informacgéo

Organizacao dos dados
Apresentagao

Dificuldade de acesso aos
dados

Obrigatoriedade de
cadastro

Experiéncia de navegacao
Dificuldade de
entendimento da

informacéao

Dificuldade de entendimento
da informacéo

Informagdes que mais se
assemelham a percepcgdes
Acessibilidade

Falta de integragéo das bases
Necessidade de
aprofundamento dos dados
Alinhamento de Demanda x
Oferta de dados
Organizagéo dos dados
Apresentacéo

Dificuldade de acesso aos
dados

Obrigatoriedade de cadastro
Experiéncia de navegacgéo
Falta de estratégia para o uso
dos dados

Divergéncia de informacbes
Informacgdes segmentadas,
sugerindo a dificuldade de
unificagéo

Bases mal estruturadas

Sugestao de
aplicabilidade

Curadoria de dados
Relatérios com insights
para facilitar interpretacéo
e decisao

Melhoria na arquitetura
dos dados, na experiéncia
do usuario e no formato
da informacao
Construcao de base
integrada de dados com
histéricos e informacdes
detalhadas para pesquisa
Avaliacdo da informacéo

Estranho

Visitante

Oportunidade

Cliente

Cliente Fiel




Jornada

Cliente

Consciéncia

=

Consideracgéo

Interesse

Apresentagéo e Costume

Customer Success

Expectativas do
cliente

Resolucao de problemas
Tomada de deciséo
Estruturacéo e
aprimoramento da gestao
de projetos
Desenvolvimento de
estratégias de negocio
Acompanhamento de
metas e indicadores

Encontrabilidade
Origem e consisténcia
dos dados

Formatos Cobertura:
assunto e abrangéncia do
material

Atualidade

Facilidade de acesso
Organizacgéao dos dados
Auséncia de cadastro
Linguagem acessivel e
analitica

Resolucéo de problema
Objetividade
Aplicabilidade

Agilidade nas respostas e
No acesso

Usabilidade do site
Credibilidade
Confiabilidade

Qualidade da informacéo
Atualidade

Clareza

Dados preditivos Analises
cruzadas Informacao
rastreavel

Visao holistica
Seguranca da informagao
Acesso didatico “Nao
precisa ser engenheira de
dados para acessar”’
Resultados X Esforgo

Consumo do pequeno
negocio

Inadimpléncia do MEI
Orcamento historico
Analise georreferenciada
Indicadores

Numeros de atendimento
Resultados de programas
Metas de atendimento
Satisfacao
Necessidades basicas
para funcionamento do
SEBRAE

Projetos estratégicos
Tecnologia

Pessoas

Financeiro

Cliente

Produtos

Servicos

Curadoria da informacéo
Identificar/priorizar
conteudo relevante para
atender as demandas
estratégicas de dados
Colaborar e avaliar a
informacao

Pesquisa de Satisfacéo

Estranho

Visitante

Oportunidade

Cliente

Cliente Fiel




Jornada

® = A N

Cliente Consciéncia Consideracgéo Interesse Apresentacdo e Costume Customer Success

Curiosidade Curiosidade Encantamento
Curiosidade Entusiasmo Agitacao Agitacao Acolhimento

Sentimentos do Agitacdo Inseguranca Proximidade Proximidade Seguranga

cliente Distante Distante Distante Distante Indiferenca
Entusiasmo Frustracao Decepcao Decepcao Frustragéo

Frustragéo Frustragéo Decepcéao

Estranho Visitante Oportunidade Cliente Cliente Fiel




Jornada

Cliente Consciéncia

=

Consideracgéo

Interesse

Apresentagéo e Costume

Customer Success

» Marketing de Contetdo

N « Utilizac&o de canais
Acdes da sua

) diversos para
equipe

disseminacao da
informacgao

« Campanhas
endomarketing

* Marketing de Conteudo

» Sugestdes de fontes para

consulta externa

Curadoria
Gerar informagdes sobre
resultados concretos
alcancados pelo cliente
Esclarecimento de duvidas
em tempo real
Desenvolver conteudos
com analise preditiva e
cruzada
Clareza, Seguranca e
Agilidade por meio de:

— Design e modelagem dos

dados

— Arquitetura da informacéo

- UX

— Seguranca de Dados

— Unificacéo e convergéncia

das bases

Curadoria
Gerar informagdes sobre
resultados concretos
alcancados pelo cliente
Esclarecimento de duvidas
em tempo real
Desenvolver contetdos
com analise preditiva e
cruzada
Clareza, Seguranca e
Agilidade por meio de:
— Design e modelagem dos
dados
— Arquitetura da informacéo
— UX
— Seguranca de Dados
— Unificacé@o e convergéncia
das bases

 Atualizacéo gerencial para
andlise de dados, uso dos
sistemas e arquitetura de
dados

* Informativos/Contetido com
assuntos relacionados por:

— E-mail

— WhatsApp

— Podcasts

» Pesquisa de Satisfacdo por:

— E-mail

— WhatsApp

» Criagdo de canais para
demanda de conteudo

» Desenvolver canais de
comunicacao para
disseminacao de dados em
tempo real (TV, Radio,
Jornal, etc.)

» Utilizacdo de Diretores e
Assessores como
influenciadores para
disseminacao da informagéo

Estranho

Visitante

Oportunidade

Cliente

Cliente Fiel




Jornada

Cliente

Consciéncia

=

Consideracgéo

Interesse

Apresentagéo e Costume

Customer Success

Setor responsavel

» Comunicacao e Marketing

* RH
* UGE / Gestao do
Conhecimento e
Competitividade

» Comunicacao e Marketing

* RH
* UGE/ Gestéo do
Conhecimento e
Competitividade

» Comunicacao e Marketing

* UGE / Gestéo do
Conhecimento e
Competitividade

* TI

» Comunicacao e Marketing

* UGE / Gestao do
Conhecimento e
Competitividade

o TI

Comunicacao e Marketing

UGE/ Gestéo do
Conhecimento e
Competitividade
RH

Estranho

Visitante

Oportunidade

Cliente

Cliente Fiel




O estudo Persona de Dados é um
produto da Unidade de Gestao
Estrategica do Sebrae Sao Paulo, com
apoio da Unidade de Gestao Estratégica
do Sebrae Nacional.

Informacoes:



mailto:alexandresn@sebraesp.com.br
mailto:andre.maciel@sebrae.com.br
mailto:carolinaff@sebraesp.com.br
mailto:fausto.keske@sebrae.com.br

