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RESUMO

Este trabalho tem por objeto apresentar o processo de desenvolvimento e implanta¢cao de uma
plataforma de decisdo orientada a dados, contendo especificacdo e selecio da solucao
Minerador Sebrae. Essa solucdo faz uso de um amplo conjunto de bases de dados,
notadamente Cadastro Nacional de Pessoa Juridica da Receita Federal do Brasil, Sistema de
Atendimento Sebrae, Sistema de Gestao Estratégia, TOTVS RM, Portfélio Sebrae, contendo
série histérica dos ultimos 10 anos, com atualizagoes diarias, em conjunto com modelos de
andlises de dados para subsidiar diferentes 4reas da organizagao com informacdes estratégicas
e com uma moderna interface de visualizagdo de dados. O Minerador Sebrae é um servico
especializado de inteligéncia de dados sobre os clientes que tem como objetivo principal
recomendar ac¢des que aumentem a eficiéncia das areas internas do Sebrae no relacionamento
com o cliente e na oferta de produtos e servicos. A solucdo foi projetada para contribuir com
as iniciativas de transformacao digital em curso no Sistema Sebrae, tendo como referéncia a
Plataforma do Sebrae Nacional. Nesse contexto, o Minerador Sebrae se apresenta como uma
ferramenta relevante com grandes impactos esperados na experiencia do usuéario, na elevacao
do nivel de satisfacdo do cliente e na criacdo de uma jornada orientada, tanto para o
atendimento presencial quanto digital. Ademais, o uso da inteligéncia artificial nos processos
organizacionais do Sebrae tende a aumentar a produtividade do trabalho e assertividade nas
decisGes empresariais.

Palavras-chave: Transformacao digital; Inteligéncia artificial; Produtividade; Experiéncia
do usuario; Minerador Sebrae.

DATA-DRIVEN DECISION PLATFORM: THE CASE OF
MINERADOR SEBRAE

ABSTRACT

This work aims to present the process of development and implementation of a data-oriented
decision platform, containing specification and selection of the Minerador Sebrae solution.
This solution makes use of a wide set of databases, notably the National Registry of Legal
Entities of the Federal Revenue Service of Brazil, Sebrae Service System, Strategic
Management System, TOTVS RM, Sebrae Portfolio, containing historical series of the last 10
years, with daily updates, together with data analysis models to support different areas of the
organization with strategic information and a modern data visualization interface. Minerador
Sebrae is a specialized customer data intelligence service whose main objective is to
recommend actions that increase the efficiency of Sebrae's internal areas in the relationship
with the customer and in the offer of products and services. The solution was designed to
contribute to the digital transformation initiatives underway in the Sebrae System, using the
National Sebrae Platform as a reference. In this context, Minerador Sebrae presents itself as a
relevant tool with great expected impacts on the user experience, in raising the level of
customer satisfaction and in creating a guided journey, both for face-to-face and digital service.
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Furthermore, the use of artificial intelligence in Sebrae's organizational processes tends to
increase work productivity and assertiveness in business decisions.

Keywords: Digital transformation; Artificial intelligence; Productivity; User Experience;
Minerador Sebrae.

1 INTRODUCAO

A utilizagdo de ambientes de dados otimizados, principalmente em func¢ao do
crescimento do volume de dados das empresas, tem gerado uma corrida por solucgoes
de mercado que atuam com inteligéncia artificial.

A inteligéncia artificial, atrelada a computacao cognitiva € uma area da ciéncia
que compreende areas relacionadas a ciéncia da computacao, ciéncia da informacao,
cognicao e inteligéncia no sentido de analisar as estruturas e o nivel de eficiéncia dos
processos internos utilizando recursos sobre os componentes de processamento de
informacoes do cérebro humano e do funcionamento da inteligéncia natural (WANG,
et al., 2010).

O SEBRAE, cuja atuacao é nacional, distribuido em 27 unidades da federacao,
tem investido recursos humanos, tecnolégicos e orcamentarios como estratégia de
potencializar as atividades dos seres humanos na capacidade de comunicacao e
conectividade entre sistemas.

O processo de transformacdao do Sistema Sebrae deu inicio em 2016, cuja
proposta buscou construir e viabilizar o caminho para uma organizacao orientada por
dados, focada em resultados institucionais para os clientes e sociedade, contando com
a participacdo e colaboracao de diversos atores, constituidos enquanto partes
interessadas. (SEBRAE, 2016)

Parte-se da premissa que a adocao de uma plataforma tecnolbgica vai atuar
como um catalisador na reducao de custos operacionais agregados aos processos e, por
meio de solucoes de maquinas inteligentes, é capaz de aprender e fazer previsoes a
partir de dados e dos algoritmos envolvidos.

A fim de promover a competitividade e o desenvolvimento sustentavel, objetiva-
se melhorar a qualidade dos servicos prestados pelo SEBRAE no contexto de
autoatendimento e da estruturacdo do conhecimento sobre e para os pequenos
negdbcios, na tempestividade de acesso e padronizacdo das informacoes a partir da
construcao de canais de comunicacao e servicos de atendimento digital.

Conhecimento e inovacao sao desafios prioritarios para o SEBRAE e, diante

deste fato, o aprendizado de maquina traduz uma oportunidade de alavancar o
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processamento de informacao, facilitando a comunicacdo entre seres humanos e
maquinas e servicos relacionados a gestdo do conhecimento. Nao obstante, a
tempestividade e a padronizacao atenderao aquelas pessoas que queiram resolver seus
problemas com maior conforto, conveniéncia e comodidade, ao mesmo tempo em que
se reduz o custo por atendimento face a crescente quantidade de demanda por
atendimento.

O avanco das tecnologias ja é realidade em varias organizacOes, a utilizacao de
tais recursos é de fundamental importancia para possibilitar e contribuir para o amplo
acesso a informacao. Deste modo, o uso de recursos como a computacgado cognitiva gera
impactos positivos na reducao de custos relacionados ao negbcio bem como amplia a
produtividade do trabalho.

Diante esse processo de implantacdo de tecnologias habilitadoras, o Sebrae
incorporou o conceito de que se trata de um modelo de Inteligéncia Artificial que
permite a busca, manipulacado e analise inteligente sobre grande volume de dados. Esse
modelo permite a integracao de multiplas tecnologias inteligentes de forma a habilitar
os sistemas de informacao a efetuarem a sugestao, aconselhamento e automatizacao
da tomada de decisao.

Nesse sentido, 0 Minerador Sebrae é um servico especializado de inteligéncia de
dados sobre os clientes que tem como objetivo principal recomendar acgoes que
aumentem a eficiéncia das areas internas do Sebrae no relacionamento com o cliente e
na oferta de produtos e servicos. Para tanto, o Minerador Sebrae utiliza a inteligéncia
artificial para rastrear, coletar, classificar e analisar dados sobre os clientes nas bases
de dados e aplicacoes integradas ao sistema SEBRAE, de forma que possa recomendar
acoes que visem:

a) indicar potenciais clientes para as ofertas das areas internas;

b) oferecer sugestoes de produtos e servicos para melhorar o atendimento;

c¢) identificar demandas em potencial ainda nao oferecidas para as areas;

d) apresentar dados do relacionamento com o cliente;

e) analisar o portf6lio de produtos.

A solucao foi projetada para contribuir com as iniciativas de transformacgao
digital em curso no Sistema Sebrae, tendo como referéncia a Plataforma do Sebrae
Nacional, bem como algumas solucoes tecnolégicas encontram-se em fase de

desenvolvimento e validacao com foco no atendimento direto ao pequeno negocio.
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Nesse sentido, 0 modelo de negocio do Sebrae passa a incorporar a estratégia de elevar
a maturidade digital e desenvolver solugdes orientada a dados para prover
conhecimento para as partes interessadas a instituicao.

Neste contexto, 0 Minerador foi planejado e desenvolvido pelo Sebrae Paraiba,
cujo projeto iniciou-se em 2019 e atualmente encontra-se em producao e constante
evolucao. Ela se posiciona como uma solucdo tecnologica especializada que usa
inteligéncia artificial para analisar dados de fontes externas (como de empresas da
Paraiba na Receita Federal do Brasil) e internas (como Sistema de Atendimento
Sebrae, RM Corpore, RADAR e Sistema de Gestao da Estratégia) a organizacao com
foco no uso de inteligéncia para gerar recomendacdes visando apoiar as areas internas
do SEBRAE, se constituindo como um elo do atendimento presencial com o digital,
estreitando o relacionamento com os clientes, com maior assertividade na oferta de
produtos, visando assim gerar uma maior fidelizacao do cliente e consequentemente o
aumento do ticket médio das unidades.

O Minerador Sebrae integra acOes e mecanismos para cruzamento de
informacdes sobre o cliente a partir da andlise e busca de informacoes em bancos de
dados internos e externos e, com o uso de inteligéncia artificial, utilizara robos de
recomendacoes para sugerir atividades e informacOes para as equipes internas
realizarem o relacionamento dentro de uma abordagem simplificada e intuitiva.

Como resultado, as areas de negocios, em especial utilizando a plataforma de
envio massificado, tem acesso a dados estratificados, a partir das personas indicadas,
bem como a utilizacdo de parametros especificos para painéis possibilitando as
consultas analiticas e especializadas sobre a base de dados dos clientes, a
recomendacao inteligente de produtos e servicos a oferecer ao cliente. A analise da
informacao sera direcionada para atender os requisitos das areas de relacionamento,

educacao e marketing.

2 OBJETIVOS
2.1 Objetivo Geral

Apresentar o processo de desenvolvimento e implantacdo, como foco na
arquitetura tecnologica e ingestdao de dados, da plataforma de decisao orientada
considerando aspectos da area de negocio do Sebrae/PB, clusterizacao da base de
clientes em personas, modelo de gestdo e escalabilidade da solucido em outros

Sebrae/UF, contribuindo para a disseminacao da cultura de dados na instituicao.
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2.2 Objetivos especificos:

a) Especificar a arquitetura de desenvolvimento do Minerador Sebrae.

b) Estruturar uma solucao baseada em dados com foco na recomendacdo de
solucdes aos clientes da instituicao.

c) Prover tecnologia e uso da ciéncia de dados para os colaboradores do Sebrae, na
qualidade de usuarios e gestores da solucao.

3 REVISAO DA LITERATURA

Essa iniciativa visa assegurar que a forca de trabalho tenha acesso e
conhecimento suficiente para a continuidade do trabalho, bem como a transferéncia
desse conhecimento para outros colaboradores.

O SEBRAE possui regramento proprio no que tange as diretrizes gerais sobre a
propriedade das informacOes geradas, acessadas, manuseadas, armazenadas ou
descartadas pelos dirigentes, colaboradores e terceiros no exercicio de suas atividades
profissionais com o SEBRAE, bem como os demais recursos tangiveis e intangiveis
disponibilizados pela instituicdo a esses atores, cujo propriedade e direito de uso
exclusivo pertencem a instituicao. Desta forma, devem ser empregadas exclusivamente
em atividades de seu interesse. (SEBRAE, 2020)

Um grande desafio para empresas tradicionais que ja possuem sistemas legados
é a transicao e integracao de solucoes.

Atrelar ao desenvolvimento dessas solucoes, uma plataforma de inteligéncia
cognitiva, que tem sido a principal referéncia quando a abordagem apresenta solucoes
relacionadas a computacdo cognitiva. Referenciado por Rajani (2017), foi apresentado
quatro peculiaridades que tornam essa solucao como fundamental para a implantacao

da computacdo cognitiva no universo empresarial, quais sejam:

a) Adaptativo: deve refletir a capacidade de se adaptar ao ambiente,
semelhante ao que nosso cérebro faz, sendo assim, precisa ser dinamico na
coleta de dados, em seu processamento e na compreensao de requisitos e
objetivos;

b) Interativo: a capacidade de interagir facilmente com usuarios para que estes
possam definir suas necessidades, além de interagir com outros

processadores, dispositivos e servigos;
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c) Iterativo e com estados definidos: aplicacdo criteriosa da qualidade dos
dados e de metodologias de validacao a fim de que sejam fornecidas
informacoes suficientes e que as fontes de dados sejam confiaveis e
atualizadas.

d) Contextual: capacidade de compreender, identificar e extrair elementos de
contexto tais como significado, sintaxe, tempo, localizacdo, dominio, perfis
a partir de multiplas fontes de informacao, tanto estruturadas, quanto nao

estruturadas.

Considerando tais aspectos, a computacdo cognitiva se torna a principal aliada
dos analistas de negocios, focados na geragao de valor para o cliente, a partir de uma
estrutura légica e processual focado no desenvolvimento de solugdes que intensificam
a atuacado da organizacgao junto aos pequenos negocios.

A utilizacao de novas tecnologias que visa aprimorar o desempenho das pessoas,
projeta a organizacado para fundamentos mais solidos, capazes de aumentar a
produtividade da forca de trabalho e disseminar o conhecimento na organizaciao. A
possibilidade de ter analise preditiva no setor de servigcos, como acontece na atuagao
do Sebrae, no qual ter o conhecimento estruturado sobre os negocios, consiste na
geracao de valor agregado nos processos gerenciais e de negdcios. Conforme Gudivada
et al. (2016) o uso da analise preditiva possibilita a extracdo de "associacoes e outros
relacionamentos implicitos nos dados para construir os modelos". Bem como
"melhorar um processo ou sistema atual usando algoritmos de simulacao e otimizacao"
(GUDIVADA et al., 2016).

A infraestrutura de processamento de dados se torna fundamental para operar
uma solucao que utiliza algoritmos de aprendizagem de maquina. Nesse sentido,
muitas o servico de processamento em nuvem configura-se com uma opc¢ao que
apresenta viabilidade técnica e de custo adequada ao processo de inclusao das
empresas nesse universo de transformacao das organizacoes. Tal solucao tem se
configurado como a forma mais pragmatica de garantir escalabilidade, seguranca e
conformidade.

Para aprofundar o aprendizado, uma empresa pode, por exemplo, deseja
alavancar unidades de processamento grafico (GPUs) na nuvem, em vez de construir
seu proprio ambiente baseado em GPU. A combinacao dos servigos de processamento

em nuvem e proprio, comumente chama de nuvem hibrida, confere as empresas a
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flexibilidade de selecionar o servico mais adequado para cargas de trabalho especificas
com base em fatores criticos como custo, seguranca e desempenho.

A utilizacao desse modelo aliado a computacdo em nuvem permite que as
empresas testem novos empreendimentos sem os grandes custos iniciais de hardware
local. Ao invés de passando por aquisicao e integracao, as equipes podem comecar a
trabalhar imediatamente com técnicas de aprendizado de maquina.

Utilizando recursos que sao baseados em computacgao cognitiva, a plataforma é
capaz de manipular um texto, extrair respostas deles e perguntas especificas, da mesma
maneira que o ser humano € capaz de fazer (REYNOLDS; FELDMAN, 2014).

A arquitetura é baseada em evidéncias, na qual possiveis respostas sao
elaboradas baseadas em conhecimento e probabilidade, sendo fundamentadas em
referéncias adicionais. A plataforma também é capaz de processar inameras
requisicoes ao mesmo tempo em paralelo (SOUSA, 2015).

A implantac¢ao da plataforma de computacao cognitiva com uso de inteligéncia
artificial foi de fundamental importancia para o processo de inovacao da organizacao.
Vale destacar que o aprendizado e a aplicacdo na area de nego6cio do Sebrae encontram-
se em estagio inicial. O cenario pandémico da COVID-19 serviu para acelerar esse
projeto, pois conforme a IBM (2020) em todos os setores a combinacao de tecnologias
criticas para contribuicio de desempenho antes e durante COVID-19 mudou
dramaticamente. Os impactos do uso dessas tecnologias nos negocios tém forte
impacto na receita das empresas. Conforme pesquisa realiza pela IBM, 2020, as
tecnologias que mais impactam na receita sao: a) mobile; b) Inteligéncia artificial; c)
cloud; d) advanced analytics; e) robotic process automation; f) internet das coisas.

Esse movimento encontra-se em curso na instituicao, sendo seus resultados
ainda iniciais e concentrados no Sebrae Nacional, com grande potencial de se espalhar
para outras unidades da federacao.

A utilizacao da solucao esta focada na geracao de valor para o cliente, cuja area
de negobcio se configura como a principal unidade de uso da solucao.

O Minerador é uma solucao que utiliza algoritmos para identificacao de padroes,
com base nos metadados do cliente. Deste modo, sao identificados padroes de dados
uteis que sao comumente conhecidos por termos e comunidades diferentes como
extracao do conhecimento, descoberta de informacado, colheita de informacao,
arqueologia de dados e processamento de padroes de dados (FAYYAD; PIATETSKY-
SHAPIRO; SMYTH, 1996).
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Desta forma, considerando a evolucao de uso da solu¢ao Minerador Sebrae e a
expansao do uso de uma plataforma de computacao cognitiva, sera possivel a aplicacao
em diversas areas de negocio, principalmente a relacionada com compras,
contratacoes de consultorias, geracao de receitas e reducao de custos, além da melhoria

na gestao interna da organizacao.

4 METODOLOGIA

Num mercado de grande oferta de produtos e servigos orientados para o
empresario, o SEBRAE se posiciona como uma instituicao, de credibilidade, no apoio
ao pequeno negdbcio, porém, o cliente SEBRAE tem, entre outras, duas caracteristicas
bastante preocupantes: Sao clientes que consomem pouco do portfélio atual, com
ticket médio de R$35,09, e demoram para retornar ao SEBRAE, com um tempo médio
de recéncia de 3 anos e 94 dias.

A competitividade do mercado, tem levado as empresas a se posicionarem com
acoes eficazes que focam a manutencao e atracao dos clientes. Na nova tendéncia do
mercado, o cliente nao se satisfaz apenas com preco e qualidade. Adicionalmente, as
pessoas e empresas procuram solucdo que as tornem Unicas.

Segundo dados da performance training, a insatisfacio com o atendimento é
atualmente responsavel por 65% das perdas de cliente. Atender bem, esta
intrinsecamente ligado a forma de se relacionar. O relacionamento com o cliente é
ponto de vital importancia para influenciar a decisao do cliente num processo de
aquisicao de produtos e servicos.

Saber identificar quem sao seus clientes é essencial para o sucesso de qualquer
empresa. E melhorar o relacionamento, ¢ um caminho para a fidelizacao e garantia de
negdbcios a longo prazo.

A eficacia de acoes com foco no cliente depende em grande medida de uma boa
segmentacao de clientes; da definicao de personas, que caracterizem personagens
representativos do comportamento, interesses, expectativas e area de atuacao; e da
definicao de jornadas personalizadas constituida por uma trilha de ofertas de produtos
e servicos disponiveis no portfélio SEBRAE, que sejam relevantes a cada persona
criada.

Diante do cenario exposto, o projeto MINERADOR SEBRAE utiliza

fundamentos da area de gestao de relacionamento com o cliente em conjunto com
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técnicas de Inteligéncia Artificial, para oferecer um servico especializado de analise de
dados focado na orientacao da jornada do cliente SEBRAE.
A metodologia do MINERADOR SEBRAE consiste em:

1. Conhecer quem € o cliente que temos no SEBRAE. Através da leitura da base de
dados internas, sendo aplicada metodologia para definir um quadro com a
classificacao dos clientes por tipo de personas;

2. Mapear as necessidades do cliente. Com a definicdo dos personas, trilhas de
produtos, baseadas nos portfélios SEBRAE Nacional e da SEBRAE/PB, criada
para compor o que chamamos de jornada do cliente.

3. Recomendar solucoes personalizadas. A partir da analise do perfil do cliente e
do ponto em que o cliente se encontra em sua jornada, o sistema recomenda ao
gestor da area que sejam ofertados produtos e servicos especificos aos clientes
identificados. O sistema identifica clientes que estdao com muito tempo desde
sua ultima interacdo com o SEBRAE, para propor convites e ofertas de
informacoes.

4. Localizar clientes potenciais para oferta de portfélios. Atividade essencial para
a gestdo de vendas na area de marketing. O Minerador Sebrae, identifica o
conjunto de clientes com perfil potencial para a oferta de um determinado
produto ou servico do portfolio.

5. Identificar novas demandas para produtos. Através da retroalimentacao da
jornada dos clientes (para novas posi¢oes do percurso) é possivel identificar
novas demandas para produtos e servicos que enriquecam a jornada dos
clientes. Contribuindo com informacgoes de grande relevancia para o trabalho,

por exemplo, da area da educacao.

A metodologia é desenvolvida com os grupos focais de cada area. O resultado do
trabalho, juntamente com os bancos de dados de clientes, alimenta um software de
inteligéncia, que analisa as informacoes e retroalimenta o processo, aprendendo com
as novas informacoes.

O software de inteligéncia foi desenvolvido de modo a operar com um motor de
recomendacao, cujo objetivo é recomendar as acoes que melhorem a gestao do
relacionamento com o cliente, proporcionando recomendacoes personalizadas de

contetdo, produtos e servicos, e consequentemente aumentem o ticket médio das
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unidades. Em relacdo a forma como as recomendacoes serao feitas, os sistemas de
recomendacao podem ser divididos em:
¢ Recomendacoes baseadas em contetudo: a recomendacao é feita através
da sugestao de itens similares aqueles que o usuéario procura ou que ele adquiriu
ou preferiu anteriormente.
¢ Recomendacoes colaborativas: a recomendacao é feita através da sugestao
de itens que usuarios com gostos e preferéncias similares aos do usuéario ativo
avaliaram anteriormente. Este tipo de recomendacao requer dados sobre o
histérico de consumo do(s) usuario(s).
¢ Recomendacoes baseadas em conhecimento: a recomendacio se baseia
no conhecimento explicito sobre os itens, as preferéncias do usuéario e os
critérios de recomendacao (ou seja, qual item deve ser recomendado em que
contexto).
e Abordagens hibridas: estas abordagens combinam os métodos baseados em

conteudo com os métodos colaborativos.

A abordagem utilizada no MINERADOR SEBRAE ¢ a hibrida. O sistema de
recomendacao trabalha atendendo as areas de relacionamento do SEBRAE, a estrutura
conceitual do sistema consiste, em linhas gerais da leitura das informacoes dos bancos
de dados, das especificacoes das personas e das jornadas dos clientes e dos produtos
dos portfolios. Estas informacoes sdo analisadas dentro de uma estrutura armazém que
geram as recomendacoes que serao visualizadas através de painéis personalizados por
area.

Figura 1: Estrutura conceitual de funcionamento do Minerador Sebrae

Areas do SEBRAE ’ L QSO OO0 ]
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Fonte: Sebrae/PB (2022)
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Cada area da unidade, envolvida no projeto, tera uma saida de informacoes que
se adeque a demanda de trabalho do setor. Esta padronizacao foi construida com os
pontos focais de cada area.

O Minerador é uma solucao que se harmoniza e contribui com as iniciativas de
transformacao digital em curso no sistema Sebrae como um todo, e em especial com a
Plataforma Sebrae. O Minerador foi projetado para oferecer um sistema de
recomendacao inteligente que analisa informacoes dos bancos de dados internos do
Sebrae e de outras aplicacoes externas.

Na prética, o diferencial do Minerador é buscar e integrar continuamente as
informacoes dos clientes (minerar nos diversos sistemas e bases de dados), sugerindo
acoes para as areas internas do Sebrae — relacionamento, educacao e marketing, de
forma a orientar a oferta de solu¢es do Sebrae na medida das necessidades reais e/ou

que gerem valor para os clientes.

5 MODELO DE GESTAO DA SOLUCAO

5.1 Gestao do Minerador Sebrae

Considerando aspectos relacionados ao modelo de gestao da solucao, notadamente
relacionada a governanca, torna-se fundamental desenvolver um modelo que
considere os seguintes pilares fundamentais para evolu¢ao da solucao:

1. Estruturacao do Comité de Governanca: a estruturacao desse comité
visa suportar a orientacao estratégica de desenvolvimento da solucao,
articulando com as partes interessadas e deliberando sobre a evolucao da
plataforma. O Comité deve ser composto por 2 representantes dos estados e
do Sebrae Nacional, podendo ser convidado, a qualquer tempo, a equipe
técnica e fornecedores de servicos.

2. Ambiente de Producao: o ambiente de produciao compreende toda a
infraestrutura tecnologica e inteligéncia de negbcios e dados, incluindo os
algoritmos de recomendacao para suportar a plataforma. A incorporacao de
melhorias na versao de producdo e modificacbes na infraestrutura
tecnolégica devem ser validadas pelo Comité de Governanca.

3. Evolucao e Melhorias: a partir das orientacoes estratégicas do Comité de

Governanca, cada Sebrae/UF deve ficar responsavel por um processo de
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melhoria/evolucao, a pactuacdo dessa melhoria acontece no ambito do
comité, devendo o estado articular com a equipe técnica e fornecedores o
desenvolvimento das melhorias.

4. Estrutura de Dados: definicao da estrutura de dados, acesso aos dados,
integracao de dados, sistemas legados, infraestrutura de dados e arquitetura

de processamento.

Desta forma, considerando aspectos relacionados a escalabilidade da solucao em
outros estados, torna-se necessario estabelecer o mecanismo de adesao e modelo de
contratacdo da solucdo. Para implantacdo do Minerador nos estados deverad ser
observado os seguintes requisitos:

1. Reunidao de Apresentacao: visa apresentar ao estado os recursos da
plataforma e o seu estagio de evolucdo, quais os requisitos necessarios para
implantacao e sobre o funcionamento da Governanca da Plataforma.

2. Modelo de Contratacao: compartilhar o modelo de contratacao realizado
pelos estados para implantagdo da solucdo, contendo Termo de Referéncia,
Modelo de Parecer Juridico, Declaracdo de Exclusividade, Proposta de
Preco, Arquitetura de dados, dentre outros.

3. Implantacdo da Solucao: nesta etapa a solucdo Minerador sera
implantada no Sebrae/UF demandante, considerando a versao mais
atualizada, contendo toda evolucao e melhoria desenvolvida pelos estados
participantes.

4. Integracao ao Comité de Governanca: a partir da implantacao da
solucao, o Sebrae/UF passa a integrar o comité de governanca, contribuindo
com a gestao e sustentabilidade da solucao. As sprints sdo quinzenais e conta
com a participacao dos estados aderentes.

Deste modo, a escalabilidade da solucdo, através de um modelo de gestao

compartilhado, cuja lideranca é rotativa entre os estados, torna-se tangivel. O

Minerador Sebrae é referéncia em modelo de gestao.

5.2 Origem, localizacao, producao e tratamento dos Dados

Os dados utilizados para desenvolvimento da solucdo sao oriundos das de

diversas areas da instituicdo, notadamente na obtencao de dados estruturados, que
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compreende o acesso: a) bases nacionais como SAS, SIACWEB, Cubo, Receita Federal
do Brasil; b) bases estaduais como RM da TOTVS.

Os dados estdao com permissao de acesso em Brasilia, cuja gestao é realizada pelo
Sebrae Nacional e em Jodo Pessoa, cuja gestao é realizada pela Unidade de Tecnologia
da Informagao e Comunicacao.

O responsavel pela produciao dos dados serd a rede de relacionamento do
Sebrae, através do pessoal das agéncias e unidades de negbcios; colaboradores das
unidades meio, através dos usuarios de processo; e clientes através do preenchimento
de formularios, participacao de pesquisas, dentre outros.

No tocante a distribuicdo, essa ocorrera através do Sebrae Nacional, com
disponibilizacdo de acesso as bases e da Unidade de Tecnologia da Informacao e
Comunicacao (UTIC) do Sebrae Paraiba. Quanto a eliminacao dos dados sera realizada
pela UTIC conforme politica de gestao de dados da instituigao.

Sera utilizado os dados empresariais com base no Cadastro Nacional de Pessoa
Juridica, compreendendo dados sensiveis aqueles relacionados ao Quadro de Socios e
Administradores da empresa.

O Sebrae Paraiba possui um vasto conjunto de metadados, sendo o de maior
relevancia para esse projeto os relacionados ao cliente. Na plataforma de atendimento
(SAS/SIACWERB) estao vinculados ao CPF/CNPJ diversos dados como nome completo,
nome fantasia, razao social, endereco, telefone, e-mail, quadro societario, nimero de
empregados, porte, produtos consumidos, tipo de atendimento, instrumento de

atendimento, dentre outros dados relevantes coletados no momento do atendimento.

5.3 Desenvolvimento do dashboard e testagem do protoétipo

O desenvolvimento de dashboard facilita muito a consulta dos indicadores
chaves para o desempenho da organizacao. Os dashboard com dados estratégicos para
recomendacdo de solugoes do portfolio SEBRAE ira auxiliar as areas de negocio na
formulacao de estratégias juntos aos clientes da instituicao, promovendo uma oferta
assertiva e alinhada aos interesses do publico alvo.

Melhorias incrementais sao realizadas para facilitar o uso desses painéis, bem
como para melhorar e experiéncia de nosso usuario. Os dados para recomendacao do
portfélio aos clientes/pequenos negocios sao essenciais para nortear a estratégia da
instituicdo no alcance de seus objetivos estratégicos e nivel de contribuicao para o

desenvolvimento e crescimento dos empreendedores.
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Desta forma, o Minerador Sebrae apresenta um ambiente de navegacao que
realiza oferta de recomendacao de solucao para nossos clientes. Basicamente utiliza
dados cadastrais e historico de relacionamento dos clientes, com perfil de consumo,
segmenta-os em personas, estrutura o portfolio de produtos e desenvolve o dashboard
de recomendacao de produtos/solucdes do Sebrae para esses clientes.

Esse dashboard contém a recomendacao dos produtos, orientado pelo perfil do
cliente, visando facilitar o relacionamento com o cliente na oferta de solucoes. O
prototipo de testagem da solucdo foi realizado com um grupo de controle
compreendendo as areas de marketing, educacao e agéncia regional, coletando dados
da experiéncia do usuario de neg6cio bem como na recomendacao gerada pela solucao,
validando a conformidade e pertinéncia da recomendacao junto ao cliente do SEBRAE.

As funcionalidades da solucdo vao auxiliar os times internos com uso de

inteligéncia, notadamente para:

a. Caracterizar os diversos tipos de perfis de cliente SEBRAE (denominados
personas), para localiza-los em suas bases de dados;

b. Criar trilhas de orientacdo ao cliente (jornada do cliente), para servir de
referéncia para a recomendacao de produtos e servicos customizados.

c. Oferecer recomendacao para que a area de relacionamento e as demais
areas internas envolvidas possam orientar assertivamente o cliente
SEBRAE de acordo com sua tipificacao (persona) e sua jornada ideal
(Jornada do Cliente).

d. Contribuir para melhorar a fidelizagdo do cliente SEBRAE e
consequentemente o ticket médio atual.

e. Localizar grupos de clientes potenciais para facilitar a oferta dos diversos
produtos do portfélio Sebrae.

f. Identificar novas oportunidades de negocios/ produtos a partir da
analise inteligente dos dados sobre os clientes.

A validacao da tecnologia desenvolvida junto ao grupo de clientes selecionados
para ratificacdo da recomendacado gerada e dos usuarios de negocio (publico alvo da
solucdo). A seguir sao apresentadas algumas telas na visdao do usuario da solucao

Minerador Sebrae.
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Figura 2 — Recomendacio de Eventos — mddulo cliente

X v Detalhe de Recomendagéo de Eventos

Empresa Ranking Produto Produto :o':vluldidt

instanténeo

Tema Superior Tema Municipio

Data do Gltimo atendimento PALESTRA

1

Razdo Social: BN MODAS
MANAIRA COMERCIO DE
CONFECCOES LTDA

Nome Fantasia: ROBERTA
MODAS I

CNPJ: 43.055.669/0001-93
Logradouro: RUA JOAO CANCIO

Complemento: - DE 1427/1428
AOFIM

Bairro: MANAIRA

Municipio: JOAD PESSOA
CEP: 58038-342

UF:PB

Setor: COMERCIO

Fonte: Sebrae/PB (2022)

A partir da selecao de um cliente, torna-se possivel gerar recomendacao de
eventos, abertos e disponiveis no portfélio Sebrae, com base nos dados cadastrais e
jornada do cliente no Sebrae/PB.

Figura 3 — Jornada do Cliente — modulo cliente

23, cliente

Empresa

ALI - Encontro Intermedirio

irments Proprietirio Ou Séclo Da Empresa: NATAN FERNANDES
PORTEIRO DE ALMEIDA

calizou o Encontro & Intermedidrio da
metodalogia ALl em prol do B+

CONFECCOES LTDA

Nome Fantasia: ROBERTA
MODAS

A3.055.669/0001-93
NP ! 17 de jul de 2022 ALl - Encontro Intermediario
Logradouro: RUA JOAD

chncio Proprietario Ou Scio Da Empresa: NATAN FERNANDES

PORTEIRD DE ALMEIDA
Complementa: - DE 1427/1128.
AGFIM Instrumento:

Descrigho: Clisnte.

 MANATRA I
Bairro: metodologia AL e

Municipia: JORD FESSOA

CEP: 58038 342

Fonte: Sebrae/PB (2022)

A apresentacao da jornada do cliente foi um requisito dos usuarios de negocio,
a partir desses dados é possivel analisar todas as interagdoes do cliente com o
Sebrae/PB, considerando data do altimo contato, canais e produtos consumidos.

No moddulo produto é possivel selecionar os produtos do portfélio Sebrae, a
aplicacao de filtros especificos como unidade regional, municipio, porte, dentre outros
também estao habilitados, desta forma, nosso cliente interno pode selecionar o perfil

desejado e gerar uma lista de clientes com potencial de consumir o produto.
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A partir da implantacao da solucao, com entrega de inteligéncia de negbcio as
areas finalisticas da instituicdo, a rede de atendimento presencial passa a contar com
dados estratégicos do cliente, podendo recomendar solucoes que estao alinhadas com
a experiencia do usuario. O relacionamento digital, com uso das ferramentas de
marketing digital, passa a utilizar uma jornada direcionada ao perfil do cliente,

melhorando a taxa de conversao e aumentando o nivel de satisfacao dos clientes.

6 CONCLUSAO

O projeto Minerador Sebrae tem evoluido com a participacao dos 5 (cinco)
estados integrantes do Comité de Gestao, aprimorando o modelo de recomendacao,
inclusdo de novos filtros e funcionalidades, bem como incorporag¢ao de recomendacgao
de contetidos digitais da instituicao.

O nivel de maturidade da solucao é assimétrico dentro de cada area da
instituicao, sendo o nivel mais elevado na area de marketing digital e a maior variacao
dentro das Agéncias Regionais. Importante mencionar que o Minerador Sebrae tem
evoluido e sua contribuicado para a cultura analitica de dados, bem como para melhoria
da efetividade e produtividade dos nossos colaboradores, principalmente quando
destacado o nivel de entrega ao cliente, que passa a selecionar produtos com aderéncia
ao seu perfil de consumo.

A melhoria da produtividade no trabalho é impactada pela visao 360° do cliente,
no qual em uma tnica solucao é possivel analisar todo o histérico de consumo, dados
cadastrais (nome da empresa, setor, segmento, porte, quantidade de empregados,
bairro, municipio, ticket médio), portfélio de solucoes, recomendacao de eventos,
produtos e conteddos.

A utilizacao do Minerador Sebrae pelas areas de relacionamento com cliente
contribui com a estratégia do Sebrae de disseminacao da cultura de dados e
principalmente para ancorar a tomada de decisdo orientada a dados estratégicos do
cliente.

A solucao contribui para a estratégia de marketing digital do Sebrae/PB,
contribuindo para os nimeros de atendimento digital, cuja relevancia tem aumentado
significativamente para a organizacao.

Quanto ao modelo de gestao, o Minerador Sebrae apresenta uma estrutura

diferente das solucoes ja desenvolvidas pela organizacao, sendo composto por um
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grupo de técnicos e gerentes a partir de uma gestao entre estados, gerando aprendizado
em comunidade e contribuindo para a formacao do conhecimento dos colaboradores.
A geracao de valor da solucao foi percebida por outros 4 Sebrae, que
implementaram a solucao e estdo ampliando a estratégia de decisao orientada a dados
ancoradas no Minerador Sebrae. Desta forma, a solucao foi implantada no Sebrae
Pernambuco, Sebrae Rio Grande do Norte, Sebrae Maranhao, Sebrae Mato Grosso do

Sul e encontra-se em fase de analise em outros Sebrae/UF.
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