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RESUMO

A pandemia da doenca Covid-19 colocou a prova todas as empresas no mundo, tornando as estratégias em
situacOes de crise, um fator de sobrevivéncia em varios sentidos. Foi nesse contexto, que o presente trabalho
buscou abordar conceitos que envolvem o Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas no
Estado do Maranhdo (Sebrae-MA) e 0s pequenos negocios, propriamente ditos, por meio de referéncias de
Gestdo de Crise na elaboracdo de estratégias de Relacionamento com o Cliente e a relagdo desses elementos
com o trabalho desenvolvido pela Instituicdo, buscando identificar as medidas elaboradas pela mesma, para o
enfrentamento da pandemia; fazendo a caracterizacdo do processo de digitalizagdo para assim, compreender
como isso contribuiu na continuidade dos servicos prestados; além de avaliar a eficacia das a¢des realizadas a
partir dos resultados obtidos durante o periodo em que o estudo foi aplicado. Trata-se, portanto, de uma
pesquisa de natureza descritiva, tendo sido feito o um amplo referencial bibliografico e também investigativo,
por meio da pesquisa in loco realizada na Sede do Sebrae-MA, a fim de analisar se as agfes empregadas pelo
referido 6rgdo, para minimizar os efeitos ocasionados pelo coronavirus nos pequenos negocios, foram
relevantes e, dessa forma, proporcionar uma reflexao sobre a capacidade de superacao tanto do Sebrae, quanto
das Micro e Pequenas Empresas. E dessa forma, observar quando as medidas adotadas sdo assertivas e bem
empregadas, proporcionando bons resultados e garantindo a continuidade do empreendimento.
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ABSTRACT

The Covid-19 pandemic has challenged companies from all over the world, turning, in many ways, the
strategies in crisis situations into a survival factor. In this sense, the current work has sought to address concepts
that involves the Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas in Maranh&o (Sebrae-MA) and
the small business, through the references of Crisis Management in the elaboration of customer relationship
strategies and the correlation of those elements with the work developed by the Institution, seeking to identify
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the measures elaborated by itself while facing the pandemic; and characterizing the process of digital inclusion
in order to understand how it has contributed for the continuity of the services provided; moreover, it has
evaluated the efficacy of the actions taken according to the results gotten through the period when the study
was applied. It relates, therefore, to a research of descriptive nature, having been made a wide bibliographical
reference and also investigative, through in loco research performed on the headquarters of Sebrae-MA, in
order to analyze if the actions applied by the referred institution to minimize the effects caused by the
coronavirus on small business, were relevant and, in this manner, provide a reflection about Sebrae, and also
Micro and Small Business, ability to overcome crisis. Thus, it has observed when the strategies adopted were
assertive and well executed, making it possible to achieve good results and guaranteeing the continuity of the
enterprise.

Keywords: Covid-19; Crisis; Enterprises; Strategies; Sebrae

1 INTRODUCAO

Os ultimos acontecimentos tém sido marcados pela presenca de uma doenca que tomou proporgdes
mundiais, impondo a humanidade uma nova realidade nas relagdes sociais e comerciais, obrigando empresas
de todos os portes a tomarem decisdes rapidas para se manterem ativas no mercado. Nesse contexto, 0 Servico
Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas no Estado do Maranhdo (Sebrae-MA) tem atuado em
parcerias com 0s setores da sociedade, como a Junta Comercial do Maranhdo (Jucema), na elaboragéo de
solucdes especificas para esse momento critico, objetivando mitigar os efeitos da crise sanitaria e econémica
ocasionada pelo novo coronavirus, nas Pequenas e Micro Empresas (MPES).

Dessa forma, buscou-se nesta pesquisa desenvolver o tema: “Estratégias de Gestdo de Crise ¢ de
Atendimento ao Cliente em uma situa¢do de crise pandémica”. A escolha do mesmo, justifica-se pela
necessidade de compreender como as a¢des estratégicas de gestdo de crise e de atendimento ao cliente sdo
relevantes para a sobrevivéncia de uma empresa, durante o periodo de pandemia (Covid-19). Com o objetivo
de analisar as a¢des elaboradas pelo Sebrae-MA, para continuidade do referido servico, no decorrer do tempo
de enfrentamento da doenga. Especificamente, procurou-se identificar essas a¢des; caracterizar o processo de
digitalizacdo e como isso contribuiu para continuidade das atividades comerciais; além de avaliar as medidas
realizadas a partir dos resultados obtidos ao longo do periodo evidenciado. Considerou-se, portanto, a
problematica: diante de uma situacdo de crise econémica e sanitaria, quais medidas devem ser tomadas para
continuar realizando o servigo de atendimento ao publico e com isso cumprir 0s objetivos da empresa?

Para isso, levantou-se as seguintes hipoteses: é possivel prestar um servico de qualidade, mesmo a
distancia; as estratégias de Gestao de Crise sdo solucbes imprescindiveis para elaboracdo de um plano de a¢des
especifico; estratégias de digitalizacao de atividades comerciais — vendas e entregas — sdo eficazes na reducéo
dos efeitos negativos do coronavirus, no contexto das MPEs.

Em termos de tipologia, este trabalho trata-se de um estudo de caso. Baseia-se, principalmente, em
dados qualitativos coletados por meio de entrevistas in loco e pesquisas bibliogréficas relacionando-as com

eventos reais, dispondo-se assim, a explicar uma situacdo em seu cenario.
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Para essa construcdo, foi realizado uma busca por referenciais tedricos que oferecessem subsidios para
uma maior compreensdo sobre a relevancia da Gestdo de Crise no periodo pandémico, no qual a pesquisa foi
aplicada, que vai de marco de 2020 até os dias atuais; e dessa forma, apresenta conceitos sobre Marketing de
Relacionamento, a fim de demonstrar a importancia de a¢des direcionada ao cliente, na construcao de valor e
de fidelizagdo do mesmo.

Tambeém foi elaborada uma ambientacdo dos impactos da Covid-19 no Brasil e no Estado do Maranhdéo,
bem como descreveu-se a situacao econdémica vivenciada pelos pequenos empresarios, por meio de pesquisas
realizadas pelo IMESC, Jucema e IBGE.

Com relacdo ao objeto de estudo, fez-se a caracterizagdo do mesmo, por meio de um breve historico
sobre a instituicdo, bem como o delineamento das atividades realizadas e acdes referentes a crise, e, as medidas
estratégicas utilizadas para minimizar os efeitos da Covid nas MPEs.

Apos todo esse levantamento, o estudo buscou analisar os resultados obtidos, sob a 6tica dos conceitos
apresentados, bem como da contextualizacdo do cenario em que as estratégias foram aplicadas, visando assim,

proporcionar uma leitura pertinente acerca do tema escolhido.

2 METODOLOGIA DA PESQUISA
2.1 TIPO DE PESQUISA

De acordo com os critérios norteadores propostos por VERGARA (1998, p.44,45 e 47), este trabalho
trata-se de um estudo de caso, o qual € “circunscrito a uma ou poucas unidades, entendidas essas como uma
pessoa, uma familia, -um produto, uma empresa, um 6rgédo publico, uma comunidade ou mesmo um pais. Tem
carater de profundidade e detalhamento”. O mesmo utilizou-se de dados qualitativos, coletados a partir de

eventos reais, que visam explicar, explorar e descrever fendmenos atuais inseridos em seu proprio contexto.

2.2 UNIVERSO E AMOSTRA

Conforme VERGARA (1997, p.48), o Universo e a Amostra “Trata-se de definir toda a populacéo e a
populacdo amostral. Entenda-se aqui por populacdo ndo o numero de habitantes de um local, [...], mas um
conjunto de elementos (empresas, produtos, pessoas, por exemplo), que possuem as caracteristicas que serdo
objeto de estudo”. Ou seja, refere-se ao conjunto de elementos cujas caracteristicas serdo o objeto propriamente
dito, enquanto que a amostra, trata-se de uma parte de um todo, selecionado a partir de um critério de
representatividade.

Dessa forma, o universo escolhido foi o Sebrae-MA e a amostra, a Unidade de Gestdo de Atendimento

e Relacionamento com o Cliente, onde as estratégias de atendimento foram realizadas.
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2.3 COLETA DE DADOS

Apds a coleta de dados in loco por meio de entrevistas e pesquisas em documentos e registros, 0s
resultados se somaram a pesquisa bibliografica feitas a partir das leituras disponiveis em revistas eletronicas,
sites, livros e artigos cientificos que abordam assuntos sobre estratégias de atendimento ao cliente e situa¢@es
referentes ao coronavirus. Serdo elencados tambeém, as principais acdes realizadas durante o periodo mais

severo de confinamento.

3 REFERENCIAL TEORICO

Destaca-se neste tépico os principais conceitos presentes sobre Gestdo de Crise e Atendimento ao
Cliente por meio de noc¢des de Marketing de Relacionamento, a fim de oferecer suporte na compreensdo da
situacdo problema analisada por este trabalho. Para isso, o estudo valeu-se de uma ampla reviséo bibliografica
que envolveu a leitura de obras de autores como MARQUES, KOTLER, CHIAVENATO e demais estudiosos

da administracdo, também por meio de artigos e matérias jornalisticas relacionadas ao tema.

3.1 GESTAO DE CRISE

Sabe-se que diante de uma situacdo de crise, € preciso pensar em solu¢Bes que possam minimizar os
efeitos negativos daquilo que ocasionou a disruptura no funcionamento normal de determinado meio,
instituicdo ou comunidade, bem como buscar alternativas e oportunidades ndo apenas para reverter o quadro
cadtico, mas também para encontrar o caminho para o crescimento.

Em situacbes complexas é de suma importancia selecionar ferramentas que possibilitem alcancar
objetivos, bem como reverter situacfes problematicas, ainda mais quando a situacdo de emergéncia envolve
além de riscos econdmicos, o de morte, como é o caso desta pandemia. E preciso pensar em tais questdes néo
apenas nos momentos de crises, mas na prevencdo das mesmas. Deve ser um processo de busca de
fortalecimento continuo. Conforme aponta o tedrico Antdnio Maximiano: a “estratégia ¢ a selecao dos meios
de qualquer natureza, empregados para realizar objetivos” (MAXIMIANO, 2000, p. 203).

Para o escritor na area de Coach, José Marques, o objetivo do gerenciamento de crise ¢ “reduzir e
excluir os impactos causados por determinado momento de desequilibrio, para que, assim, a empresa tenha o
minimo de prejuizo possivel, sejam eles referentes a sua imagem ou financeiros” (MARQUES, 2021), mas
para isso, 0 autor destaca que é necessaria uma reavaliacdo de estratégias, ou seja, repensar agdes que possam
mudar o resultado ruim das empresas e a0 mesmo tempo promover um maior engajamento da marca junto aos
seus clientes, proporcionando uma ressignificacdo do propésito da mesma.

Lembrando que a abordagem contingencial da Administracdo apresentada por Idalberto Chiavenato
ressalta que “ndo se alcanca a eficacia organizacional seguindo um unico e exclusivo modelo organizacional,
ou seja, ndo existe uma forma Unica e melhor para organizar no sentido de se alcancar os objetivos variados
das organizacdes dentro de um ambiente também variado” (CHIAVENATO, 2003, p. 498).
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Dessa forma, é preciso considerar que cada organizacdo responderd de uma maneira as situacGes de
crise. A pandemia evidenciou, justamente, a necessidade de pensar de forma mais inovadora e menos absoluta.
E insuficiente apontar medidas universais, pois os resultados sdo influenciados ndo apenas por situagdes
externas, mas também internas.

Todavia, pode-se indicar algumas orientagdes paradigmaticas, tais quais as sugestdes propostas por
Marques que s3o: “o monitoramento da empresa”; “plano de continuidade do negdcio”- um conjunto acbes
preventivas e estratégias para situagdes de crise, “Comunicagdo com a comunidade” — segundo o autor
trabalhar com a verdade evita distorgdes; “agilidade na tomada de decisdo”; “Identificacdo de oportunidades
de recuperacdo”; “manter a calma e passar confianga a equipe”; além do “planejamento para o pds crise”
(MARQUES, 2021).

As medidas propostas por Marques sao pertinentes, contudo, apesar da certeza da necessidade de se
tomar decisOes rapidas e eficazes, as consequéncias sdo incertas. A situacdo é mundial e o perigo de morte,
real. Cada agdo é uma experiencia e cada acerto, uma vitoria.

No ponto de vista do autor Claudio Moretti, 0 maior foco deve ser trabalhar com seguranca: “A
preparacdo de um plano ndo segue um procedimento especifico, mas exige uma estrutura minima para que o
plano consiga funcionar” (MORETTI 2020, p.31).

No caso da Covid, mesmo uma estrutura minima deve seguir 0s protocolos de seguranga sanitaria
exigidos pelos 6rgaos federais competentes. Dessa forma, o bem mais valioso deve ser sempre preservado: “A
vida das pessoas vem em primeiro lugar, depois o patrimonio e depois a continuidade do negécio. Todas as
vezes que esta regra ndo é seguida o resultado pode se transformar num desastre” (2020, p.32).

Uma alternativa adotada pela maioria das empresas para dar continuidade as suas atividades, com
seguranga, foi a digitalizacdo do atendimento aos clientes. A respeito dessa estratégia, o estudo propde algumas

consideracdes mais adiante.

3.2 MARKETING DE RELACIONAMENTO

A Gestdo de Relacionamento com o Cliente representa uma das estratégias do Marketing, que surgiu
em substituicdo a abordagem de vendas voltadas ao produto, cujo foco estava, majoritariamente, na producao
— caracteristica marcante do Fordismos nos anos 20. Nas palavras de CHIAVENATO, tratava-se da “producdo
em grandes quantidades, cuja condicdo precedente é a capacidade de consumo em massa, seja real ou
potencial” (2003, p.65).

Apdbs esse periodo, em decorréncia da mentalidade mecanicista que se tinha no inicio do século
passado, os estoques foram aumentando demasiadamente. A preocupacéo voltou-se para vender, as estratégias
de mercado se tornaram mais agressivas. “Acreditava-se que com produtos de qualidade a precos acessiveis
em um mercado competitivo, seria o suficiente para que o consumidor comprasse tais produtos” (BRAGA,

2005.p.8). Contudo, essa visdo era mais uma distorc¢do da realidade do mercado.
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Logo as empresas perceberam que ndo se tratava apenas de entregar um “produto util”, como os carros
pretos da Ford, ou “baratos”; mas para quem esses produtos seriam entregues: quem sao essas pessoas, suas
preferéncias, onde vivem, classe social, crengas, etc. Ou seja, as vendas deveriam estar alinhadas as vontades
e necessidades. Era preciso se aproximar mais do publico, ou melhor, se relacionar com ele.

Com um conceito muito abrangente e bastante discutido entre os estudiosos e profissionais, 0
Marketing passou e continua em constante evolucdo, respondendo sempre as demandas do pablico a fim de
garantir a fidelizagcdo do mesmo. Sendo assim, pode-se considerar a seguinte premissa: “¢ a atividade, conjunto
de instituicOes e processos para criar, comunicar, entregar e trocar ofertas que tenham valor para consumidores,
clientes, parceiros e sociedade em geral. (AMERICAN MARKETING ASSOCIATION, 2013, apud CEZAR,
2019, p.11)”.

Um dos grandes nomes do Marketing Moderno, Philip Kotler, destacou: “Os clientes de hoje sao mais
dificeis de agradar. Sdo mais inteligentes, mais conscientes” (2000, p.69).

Esta é a nova era do Marketing, onde as noc¢des de valor possuem dimensdes muito mais abrangentes
e até transcendentais. Hoje, entende-se o poder dos consumidores para opinar sobre o produto e o quanto eles
esperam que os mesmos correspondam aos seus valores e crengas. “Eles formam uma expectativa de valor e
agem com base nela. A probabilidade de satisfagdo e repeticdo da compra depende de a oferta atender ou ndo
a essa expectativa de valor.” (KOTLER, 2000, p.56)

Encantar pessoas tem a ver com conexdo. Ao gquanto é possivel se conectar ou acessar o intimo do
outro. Dessa forma, ndo se vende mais um produto ou servi¢o, ¢ uma experiéncia. “Ja nao basta simplesmente
satisfazer clientes. E preciso encanta-los.” (KOTLER, 2000, p.55). Assim, o Marketing de Relacionamento,
leva em consideracao todas as etapas com os clientes, que vai desde sua captacao até o pds-venda. Por isso, €
tdo vital para as organizacgdes terem bem definidas suas estratégias.

Nas palavras de Julio Santos: “O cliente feliz serve como o melhor marketing para os negdcios de
qualquer empresa. Com o custo apenas do bom atendimento, a empresa consegue convencé-lo a comprar mais
vezes e divulgar o servigo na base do boca a boca, estimulando o surgimento de novos consumidores”
(SANTOS, Julio apud LA CASAS, 2012, P.06).

O processo de fidelizacdo ndo precisa ser algo complexo, mas requer trabalho. Um atendimento de
qualidade deve sempre levar em consideragdo os sentimentos das pessoas. E importante considerar os
feedbacks, a forma correta de se comunicar e responder as solicitaces ou reclamacdes, além de sempre agir

com honestidade e empatia as diferencas, sejam de género, credo, etnia, deficiéncia, dentre outros.
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4 CARACTERIZACAO DO CONTEXTO
4.1 IMPACTOS DA PANDEMIA (COVID-19) NO BRASIL E NO ESTADO

No dia 26 de fevereiro de 2020, 0 Ministério da Satide* confirmou o primeiro caso do novo coronavirus
no estado de Sdo Paulo. Desde entdo, novas incidéncias foram descobertas, dando inicio a trajetdria de
contaminagdes em todo pais. De acordo com informagdes do Governo Federal?, até 0 més de julho de 2021,
ja foram registrados mais de 500 mil 6bitos decorrentes das complicacBes ocasionadas pela Covid-19. A
agéncia de noticias CNN Brasil, em junho deste ano, apontou que os nimeros de ocorréncias levaram o Brasil
a recordes mundiais. “O pais é o segundo no mundo em nimero de mortes, atrds apenas dos Estados Unidos,
segundo a Universidade Johns Hopkins” (CNN Brasil, 2021).

Os efeitos da doenca reverberaram em todos os ambitos da sociedade, transformando-se em uma grande
crise sanitaria e uma constante ameaca a economia mundial. No Maranh&o, estado onde a pesquisa foi aplicada,
foram 9.147° mortes, sendo que ao todo foram mais de 320 mil contaminados até julho deste ano.

Dentre as medidas sanativas, foi decretado o 1° Lockdown do pais, no dia 5 de maio de 2020, a pedido
do Ministério Publico (MPMA), a Vara de Interesses Difusos e Coletivos concedeu, “liminar em Ag¢ao Civil
Publica (ACP) para obrigar o Estado do Maranh&o e os municipios de S&o Luis, Raposa, Paco do Lumiar e
S50 José de Ribamar a cumprirem regras mais rigidas de confinamento na Ilha de Sao Luis” 4 (MPMA 2020),
a qual foi prontamente acatada pelo atual Governo.

Além disso, foram estabelecidas, por meio da expedi¢do de decretos, medidas de restricdes de
circulacdo de pessoas e suspensdo do funcionamento de atividades consideradas ndo essenciais a fim de
garantir a adogdo de ac¢des sanitarias para reduzir a transmissdo da doenca. A exemplo do primeiro decreto
estadual de n ° 35.660 de16/06/2020 e do municipal de S&o Luis, de n° 54.971 de 02/04/2020.

Essa situacdo, como era de se esperar, ocasionou um grande impacto em toda a cadeia econémica do
estado, dessa forma, 0s pequenos negocios tiveram que se adaptar as novas regras impostas, criando novas
dindmicas de sobrevivéncia em todos os sentidos.

Vale ressaltar também que as acdes de assisténcias proporcionadas pelo Governo Federal®, tais como:
“o auxilio emergencial de R$ 600 para trabalhadores informais, desempregados, microempreendedores
individuais (MEIs)” e demais medidas provisorias, que tratavam de questdes trabalhistas, como banco de

horas, férias, dentre outros, foram de grande importancia para manutencdo das MPEs.

! Disponivel no link: www.gov.br/saude/pt-br/assuntos/noticias/primeiro-caso-de-covid-19-no-brasil-permanece-sendo-o-de-
26-de-fevereiro. Acessado no dia 05.07.21, as 16h26.

2 Disponivel no endereco: covid.saude.gov.br. Acessado no dia 05.07.21, as 17h00.

3 Painel Coronavirus, disponivel em: covid.saude.gov.br. Acessado no dia 05.07.21, as 17h40.

4 Disponivel no site: <www.mpma.mp.br/index.php/lista-de-noticias-gerais/16682-coronavirus-a-pedido-do-mpma-justica-
autoriza-lockdown>. Acessado no dia 05.07.21, as 17h40.

> Disponivel no site: < https://www.gov.br/economia/pt-br/assuntos/noticias/2020/marco/confira-as-medidas-tomadas-pelo-
ministerio-da-economia-em-funcao-do-covid-19-coronavirus>. Acessado no dia 27.07.21, as 15h57.
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4.2 DESEMPENHO DAS EMPRESAS DURANTE A PANDEMIA
De acordo com os dados divulgados no Portal do IBGE, por meio da Pesquisa Pulso Empresa, 33,5%
das empresas em funcionamento, no pais, reportaram que a pandemia teve um efeito negativo sobre os

negdcios, tal qual apesenta a figura a seguir:

FIGURA I: Grafico do IBGE sobre o gfeifo negative da Covid-19.

33.5 %

FONTE: Pesquisa Pulso Empresa-2020 — IBGE. Disponivel em: https://covid19.ibge.gov.br/pulso-empresa/. Acessado em
06.07.21, as 11h39.

Todavia, ao observar o grafico, nota-se que a percepcdo de negatividade era bem maior na 12 quinzena
de junho e que ela vai diminuindo ao logo do tempo, ver-se também, que a nocéo de positividade aumenta,
bem como de “pequeno efeito ou inexistente”. Podendo-se concluir, entdo, que mesmo com as adversidades,
0S empresarios conseguiram encontrar ou descobrir oportunidades de se manterem ativos no mercado.

No cenério estadual, o IMESC apresentou o Boletim de Conjuntura Econémica Maranhense, do 1°
Trimestre de 2021, mostrando o impacto da pandemia nas atividades econdémica do Maranhdo. Em 2020, a
queda estimada PIB maranhense foi de 3,8%, todavia, como em 2021, que diferentemente do ano anterior,
teve apenas um més com restricdes mais severas, o estudo apontou que o PIB maranhense neste ano, devera
ser de 4,0% (IMESC 2021, p. 29).

No que se refere ao fechamento de MPEs, de acordo com o Boletim do 1° semestre de 2020, divulgado
pela Junta Comercial do Maranhdo (Jucema), o estado teve o fechamento de 105.795 CNPJs, 33,5% menor
que 0 mesmo periodo de 2019. (JUCEMA,2020, p. 02, 03).

Nos relatorios, a Jucema confirmou os resultados que também foram apontados pelo IMESC referentes
ao setor terciario, o qual foi responsavel por amortizar o impacto da pandemia na economia de todo o Estado:
“O setor de servigos puxou o saldo de empregos em S&o Luis no més de maio e ajudou a aliviar os impactos
da pandemia em todo o Maranhao”. (JUCEMA,2020, p. 02). Esses resultados demonstraram uma boa resposta
das MPEs a nova realidade, houve adaptacdo e fortalecimento, principalmente do setor citado.

A Junta também divulgou o quantitativo de empresas por porte, bem como a situa¢do cadastral das

mesmas, em relacdo a Receita Federal:
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FIGURA 2: Quantitativo de empresas por porte e situagdo cadastral.
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FONTE: Jucema. Boletim Empresarial, 2020, P.03.

No quesito Abertura anual de empresas, entre janeiro e junho de 2020, foram 17.607 novos CNPJs e
enguanto que em 2019, os numeros foram 17.856. Um desempenho 1,4% menor, todavia foi considerado
surpreendente dado a crise sanitaria. A respeito do fechamento, ele foi menor em comparacdo ao mesmo
periodo, de 2019, onde registrou-se 5.889, enquanto que em 2020, foram 4.750 fechamentos de empresas —
vale ressaltar que essa quantidade expressiva de baixas foi devido a boa parte dessas empresas ja estarem em
situacio de baixa, mas que ainda nio haviam ajustado a sua situagao, foi “a partir da implantagdo da Redesim®
no Maranhdo e da baixa desvinculada das obrigagdes tributarias existentes” (JUCEMA,2020, p. 12), que a

situacdo das mesmas foram regularizadas.

4.3 A REVOLUGAO DIGITAL NO PERIODO PANDEMICO

Em 2020, a Agencia Brasil EBC divulgou um levantamento feito pela Paypal Brasil” e pela consultoria
de pesquisas BigData Corp, o qual apontou que “o mercado de comércio online cresceu 40,7% entre 2019 e
2020, chegando a 1,3 milh&o de lojas virtuais. Entre 2018 e o0 ano passado [2019], o aumento havia sido de
37,6%”, mostrando um avango para esse segmento alternativo. De acordo com a matéria da EBC, “a expansao
do comércio virtual neste ano ganhou um impulso extra com a quarentena causada pelo novo coronavirus”
(EBC,2020).

Dessa forma, percebe-se que a crise sanitaria, acelerou o processo natural das empresas para as
dindmicas do online, sendo também uma grande prova de resiliéncia e adaptabilidade para todos os setores da
sociedade. Conforme afirmou também Martha Gabriel - uma das maiores pensadoras do Digital no Brasil: “O
mundo complexo e exponencial de hoje € incerto e imprevisivel, requerendo preparo para lidar com o
inesperado e capacidade de mudar constantemente” (GABRIEL, 2017). Se antes da pandémica, ja se pensava

nessas possibilidades, agora j& se tornou trivial.

6 «“A Redesim € uma rede de sistemas informatizados necessarios para registrar e legalizar empresas e negcios, tanto no ambito
da Unido como dos Estados e Municipios. Tem como objetivo permitir a padronizacdo dos procedimentos, o aumento da
transparéncia e a reducdo dos custos e dos prazos de abertura de empresas”. Fonte: www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-
br/redesim/sobre-a-redesim. Acessado em 08.07.21, as 18h21.

" Empresa de carteiras digitais.
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Vive-se entdo, a tdo proferida Revolugdo Digital. A respeito da qual o professor Marcos Cobra
destacou: “Vivemos na era chamada por muitos de Revolucdo da Informacdo ou Revolugdo da Tecnologia,
[...] O principal direcionador do crescimento da economia digital tem sido a internet. A internet esta se
tornando ndo apenas um mercado global, mas também significado de comunicacdo e distribuicdo de
informagdo mais eficiente e com as maiores audiéncias.” (COBRA, 2009, p. 407-408).

Assim, em resposta a essa grande necessidade de alternativas seguras de comercio, por conta do
contagio da doenga, a utilizacdo dos ambientes virtuais e das redes sociais se tornaram ainda mais relevantes.
Transformando aquilo que ja existia (em rede), em algo extremamente necessario para sobrevivéncia dos

negécios.

5 CARACTERIZACAO DO OBJETO ESTUDADO
5.1 O SEBRAE

De acordo com informagdes obtidas por meio do site da referida instituigdo: O Sebrae “é uma entidade
civil sem fins lucrativos, criada pela Lei 8.029/90 e Decreto 99.570/90, mantida por repasses das maiores
empresas do pais, proporcionais ao valor de suas folhas de pagamento®”’ (SEBRAE, 2021).

A organizac&o esté presente nas 27 unidades federativas do Brasil, sendo coordenada por uma unidade
central, que funciona no Distrito Federal, denominada de Sebrae Nacional. A mesma busca, por meio de
parcerias com os setores publico e privado, fortalecer o empreendedorismo no Estado, além de proporcionar o
desenvolvimento dos pequenos negdcios, por meio de solugdes que vao “desde o empreendedor que almeja
abrir seu primeiro negocio até pequenas empresas que ja estdo consolidadas e buscam maior eficiéncia e
crescimento no mercado”. Sendo norteadas pelos seguintes elementos estratégicos (extraidos do site
institucional):

a) Misséo:

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

b) Visao:

Ter exceléncia no desenvolvimento dos pequenos negdcios, contribuindo para a construcao de um pais
mais justo, competitivo e sustentavel.

C) Valores

e Compromisso com o resultado;
e Conhecimento;

e Inovacdo;

8 Extraido do site do Sebrae:
<https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/ma/quem_somos?codUf=11#:~:text=0%20Sebrae%20%2D%
20Servi%C3%A70%20de%20Apoio,de%20suas%20folhas%20de%20pagamento.> Acessado em 17.06.21, as 17h57.
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e Sustentabilidade;
e Transparéncia;
e Valorizacdo humana.

O Sebrae no Maranhdo, possui em seu quadro de funcionarios 160 colaboradores, e, esta presente em
todo o estado por meio das unidades regionais nos municipios de Acailandia, Bacabal, Balsas, Caxias,
Chapadinha, Grajaud, Imperatriz, Lengo6is, Pinheiro, Presidente Dutra, Santa Inés e S8o Luis. Tem como
presidente do Conselho Deliberativo Estadual, Raimundo Coelho de Sousa; diretor Superintendente, Albertino
Leal Barros Filho; diretor Técnico, Mauro Borralho de Andrade; diretora Administrativa e Financeira, Rachel
M. J. da Silva.

A Instituicio desenvolve vérias solugdes® aos pequenos negdcios que atualmente, representam cerca
30%%° do Produto Interno Bruto (PIB). Dentre as campanhas de incentivo ofertadas por ela, pode-se destacar:
“Compre do Pequeno” e “Valorize o Pequeno Negdcio™; além das a¢des continuas como: a “Semana MEI
(Micro empreendedor individual)”. Vale ressaltar que a mesma possui como slogan “A forca do empreendedor
brasileiro”. Nessa declaracao, a instituicdo confirma sua responsabilidade no desenvolvimento das MPEs em

cada estado, no qual se faz presente.

5.2 SETOR RESPONSAVEL PELO ATENDIMENTO

A pesquisa foi realizada, mais precisamente, na Unidade de Gestdo de Atendimento e Relacionamento
com Cliente (UGARC), que esta vinculada a Diretoria Técnica, instalada na sede administrativa do Sebrae-
MA, no bairro do Jaracaty, em S&o Luis. Sendo responsavel pela aplicacdo das estratégias em todo o estado.

Atualmente, o setor € comandado por Hildené Maria Saraiva Maia. Trata-se de uma equipe técnica
operacional que instrumentaliza as a¢es da Instituicdo. E principalmente por meio desse setor que o Sebrae-
MA desenvolve seu propoésito de promover a competitividade dos pequenos negécios, o desenvolvimento
econdmico e o empreendedorismo no estado do Maranh&o.

Os servigos oferecidos por essa unidade séo de orientagfes, consultorias e capacitagfes para micro e
pequenas empresas, nos referentes temas: inovacdo, empreendedorismo, mercado e vendas, organizacao,

planejamento, leis e financas.

5.3 GESTAO DE CRISE NO SEBRAE-MA
As informac0es utilizadas para construcdo deste tépico foram fornecidas, por meio de entrevistas, com

a gestora da UGARC anteriormente referenciada. De acordo com informacdes obtidas, o Sebrae sempre dispbs

¥ Todas as informagdes estdo disponiveis no Portal da Instituigdo: www.sebrae.com.br.

10 Informagdo do Governo Federal, disponivel em: < https://www.gov.br/economia/pt-
br/assuntos/noticias/2020/outubro/governo-destaca-papel-da-micro-e-pequena-empresa-para-a-economia-do-pais> Acessado
no dia 06.08.21, as 16h34.
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de uma equipe de Gestdo de Riscos, no entanto, até antes da pandemia, ela ndo era tdo efetiva — tendo em vista
gue ndo haviam tantas situacGes problematicas para gerenciar. Contudo, devido os ultimos acontecimentos,
foi montada, pela Sede Nacional, uma equipe de compliance e risco que esta ligada diretamente a Unidade de
Gestao Estratégica no estado.

Logo apds ser constatada a chegada da doenca no Brasil, no inicio de 2020, foi elaborado um Plano de
Acdo voltado para o Atendimento ao Cliente na modalidade digital, que foi trabalhado ndo apenas pela equipe
técnica, mas por todas as Unidades.

No plano ficaram definidas as ferramentas digitais que seriam utilizadas e os grupos de trabalhos
focados nas necessidades identificadas, por meio de uma pesquisa aplicada, utilizando o Google Forms e
ligacdes telefonicas.

Além disso, a instituicdo realizou as antecipacdes de férias, conforme as normas estabelecidas pelo
governo, a saber a Medida Provisdria N° 927, de 22 de margo de 2020*%. Durante os estagios mais severos da
pandemia, os colaboradores mantiveram-se em regime de trabalho 100% remoto, e, nos periodos mais brandos
adotaram o quantitativo de 50%, distribuidos nos turnos da manha e tarde, para que os clientes ndo ficassem
sem atendimento.

Também foi aplicada medidas de biosseguranca em todas as instalacdes da Organizacdo, bem como
distribuidas informacdes de conscientizagdo sobre cuidados sanitarios. Diariamente € feito 0 monitoramento
da temperatura dos funcionarios, além da higienizacdo constante das areas comuns.

Contudo, foi relatado durante a entrevista, que a instabilidade na internet representou um obstaculo na
realizagdo das atividades de atendimento do Sebrae, tal qual afirmou Hildené Maia: “E uma das dificuldades
que a gente sentia muito quando faziamos a consultoria online. Porque a gente precisava de uma plataforma
que requeria uma internet mais robusta. As vezes ndo conseguiamos fazer o atendimento: caia [a internet] do
Sebrae, caia do cliente. Entdo iamos para o convencional: a ligacao”.

Sobre os problemas de conexdo de internet, esse foi um gap que, muitas pessoas enfrentaram nas
atividades de home office, tendo em vista a grande quantidade de pessoas que utilizaram o ambiente virtual em
domicilio, o que ocasionava o saturamento no uso das redes. No caso do atendimento do Sebrae, a alternativa
para contornar essa situacdo foram a ligaces.

Um dos pontos positivo que foi destacado durante a entrevista foi o clima de colaboracdo dentro da
instituicdo, todos estavam imbuidos do desejo coletivo e solidario de superar a crise, que poderia abater tanto
0S pequenos negocios, como a prépria Instituigdo, que depende deles para continuar suas atividades. “Foi algo
bem interessantes entre os colaboradores. Todo mundo passou a contribuir. Gestores de outras unidades

passaram a capacitar outras pessoas” — Hildené Maia.

1Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/mpv/mpv927.htm> Acessado em 26.07.2021, as
14h54.
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O que mostra que a instituicdo conseguiu manter um clima organizacional saudavel, frente a tantas

situacdes de perdas, pois os colaboradores também foram impactados de alguma forma pela doenca.

5.4 ESTRATEGIAS UTILIZADAS NO ATENDIMENTO DURANTE O PERIODO DA PANDEMIA

Durante a entrevista realizada na sede da Instituicdo, Hildené Maia explicou como 0s servigos
prestados, no periodo de pandemia, passaram por uma reformulacdo em seus formatos para que pudessem
continuar realizando a atividade com seguranca.

Vale ressaltar que o Sebrae possui presenca digital nas redes sociais mais populares da atualidade,
sendo elas, Youtube, Facebook, Instagram e WhatsApp das quais tiveram suas funcionalidades exponenciadas
durante o tempo de restri¢des, com a realizacdo de lives, publicacdes de video e cards orientativos. A instituicdo
também conta com um servico de Call Center.

Outro destaque é que as consultorias passaram a ser realizadas por meio de plataformas digitais como
Wherebay'? e as capacitacdes por meio de aplicativos como WhatsApp. Também foram muito difundidas a
realizacdo de webinares e seminarios em plataformas como o Sympla'3. Além da producgéo de infograficos e
e-books, com conteudo de orientacdes referentes as acfes de biossegurancas; medidas provisorias adotadas
pelo Governo Federal; retomada dos negocios, dentre outros.

Na aplicagdo da pesquisa, para identificar as principais necessidades dos clientes, foram mobilizados
todos 160 colaboradores do Sebrae-MA, que realizaram o mutirdo de ligaches para 0S empresarios
maranhenses. Nessa acdo foram obtidas 1.239 respostas. Como resultado, observou-se que 0s principais
interesses dos empresarios eram: como negociar dividas e como atender os clientes com seguranga; nesse
altimo ponto, percebeu-se uma deficiéncia muito grande na utilizacdo de canais digitais por parte das MPEs.

A respeito das constatagdes Hildené Maia destacou: “O que a gente percebeu ¢ que muitos ndo estdo
preparados para atender os clientes por meio dos canais digitais, inclusive empresas de pequeno porte, que
faturam até R$ 4.800.000,00 [Ano]”. Ou seja, o ponto forte desses negocios ¢, realmente, o presencial e essa
evidéncia representou um grande desafio a ser superado, para isso, foram elaboradas orientagdes sobre como
utilizar os meios digitais.

De acordo com os levantamentos realizados pelo Sebrae e relatado pela entrevistada, os setores mais
atingidos foram os saldes de belezas, bares, restaurantes e o turismo, dessa forma, foram desenvolvidas a¢Ges
especificas para esses segmentos.

Outro dado obtido foi a respeito de quais seriam os melhores meios de comunicagao entre o0 Sebrae e
as demais empresas. A pesquisa apontou que das 1.209 pessoas gque responderam a enquete, 53,6% preferia o
aplicativo WhatsApp, enquanto que 13,8%, o Call Center e 11,8%, o Instagram, restando 20,8% para demais

ferramentas como Facebook, ligacdes, etc.

12 Whereby é uma ferramenta que permite fazer videoconferéncias. Disponivel em: www.wherebay.com.
13 plataforma que disponibilizar shows, eventos e cursos. Disponivel em: www.sympla.com.br.
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Foi observado também, que os pesquisados demonstraram interesse em continuar mantendo contado
com os consultores do Sebrae. Alguns dos clientes também declararam, inclusive, que se ndo fosse pelo apoio
oferecido, eles ja teriam fechado as portas.

Para facilitar o relacionamento com os clientes, a Sede Nacional disponibilizou uma plataforma

chamada “Sebrae Responde’*”

, com programagao interativa e gratuita, com orientacdes referentes a abertura
de empresa, gestdo e adequacao dos negocios em um cenario de pandemia, além de Financas e Marketing.

No que se refere as consultorias oferecidas presencialmente, elas passaram também para 0 modo online.
Dessa forma, foi realizado treinamentos com todas as equipes do estado, com reunides semanais. Durante as
sextas-feiras acontecia um programa de palestras denominado de “Conhecimento a um Clique de Distancia”,
com duracdo de 1 hora, voltado para os colaboradores, com assuntos referentes as ferramentas digitais que
proporcionavam mais comodidade ao cliente. Conforme detalhou a entrevistada: “nos fizemos um treinamento
para a ferramenta do Wherebay, criamos um manual de consultoria online, com todos os procedimentos, que
foram repassados para os atendentes e também todo o procedimento de atendimento pelo WhatsApp Business
que todos os celulares corporativos do Sebrae passaram a utilizar para atender os clientes”.

Como consequéncia do bom clima organizacional, citado no item anterior, originou-se uma rede de
contribuicdo entre todos os membros do Sebrae, por meio de agdes voluntarias dos colaboradores que
encabecaram equipes de atendimentos em A&reas especificas (financeira, mercado e vendas, juridica,
biosseguranca, empreendedorismo, etc.) voltadas para as pequenas empresas.

Nesse periodo, também houve a busca por parcerias com empresas no ramo digital e inovacoes
tecnoldgicas, com foco em desenvolvedores de solu¢des em e-commerce; como por exemplo com o Facebook,
que objetivou divulgar alternativas em Marketing Digital para os pequenos negécios. Além da utilizacdo de
outras ferramentas que ainda ndo eram tdo exploradas, como WhatsApp e Instagram. O que ocasionou um
aumento significativo nas inscri¢bes em cursos online. Tal qual afirmou a gestora do Atendimento: “No ano
passado [2020], em trés meses, a gente ja tinha mais pessoas inscritas em cursos online do que o ano todo de
2019” - uma resposta positiva aos esforgos empregados na captagéo de cliente no ambiente virtual. Os eventos
digitais ofertados também se mostraram bastante demandados, com inscritos de outros estados, inclusive.

Com relacdo as Pesquisas de Satisfacdo, eram realizadas ap0s os atendimentos, nesse ponto, ndo foram
relatadas as possiveis queixas, apenas que quando ocorria alguma reclamacéo, o cliente era encaminhado a
uma plataforma de ouvidoria. De um modo geral, o Sebrae no Brasil, teve uma média bem razoaveis no NPS?,

indice que mede a satisfagdo dos clientes, com nota 69,1 em 2020.

4Disponivel em: <https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/mg/sebraeaz/sebrae-
responde,153fe21fafbb4710VgnVCM1000004c00210aRCRD> Acessado em 23.07.2021, as 13h56.

15 O Net Promoter Score (NPS) mede o indice de satisfagdo dos clientes. Essa pesquisa pode ser obtida por meio do link:
<https://bibliotecas.sebrae.com.br/chronus/ARQUIVOS_CHRONUS/bds/bds.nsf/7a12213e98ceb9627529dc012d0baalb/$Fil
e/30584.pdf> Acessado no dia 26.07.2021, as 11h31.
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Uma das acdes realizadas para avaliar o relacionamento com os clientes e para saber sobre o que ainda
precisava ser melhorado no atendimento, foram as reunides mensais promovidas pelas unidades regionais no
Maranhdo, onde 0s empresarios podiam relatar como tinha sido a experiéncia deles com a Organizacao e qual
0 impacto disso em seus negacios.

Inclusive alguns depoimentos tem sido usado como cases de sucesso, para explicar a evolugdo de
algumas empresas, como foi 0 caso de uma empresaria no ramo de Beleza, no municipio de Presidente Dutra.
A qual passou a prestar seus servicos de forma digital, conseguindo assim, manter seu faturamento.
Semelhantemente a situacdo de uma 6tica em Imperatriz, que conseguiu aplicar o servico de delivery, seguindo
o0s protocolos de seguranga divulgados pelo Sebrae.

Entretanto, de acordo com a entrevistada, algumas empresas, apds o periodo critico de confinamento e
com abertura gradual das lojas, abandonaram as operac@es digitais. O esforco agora, se concentra em fazer
esses empresarios compreenderem que o digital é algo que ndo deve ser negligenciado. Sobre essa situacao,
Hildené explicou:

“Como noés temos clientes com consumidores finais de domingo a domingo, sempre cheio, eles acabam
abandonando o online e focam s6 no presencial. O grande desafio dos pequenos negdcios € montar equipes
distintas para operagOes diferentes — o presencial requer um procedimento e o online, outro”, ponderou a

gestora.

6 ANALISE DOS DADOS

O cenério desses 2 anos apresenta vitorias e perdas. O risco ainda é real e revela que ndo se trata apenas
de uma questdo econdmica, vidas foram ceifadas, 0s animos e a motivacdo para continuar os negocios foram
estremecidos. Diante desses acontecimentos, as adequagdes e mudancgas adotadas pelo Sebrae tiveram inicio,
primeiramente, em sua propria dindmica interna: na digitalizacdo de suas opera¢es; nas definicdes de grupos
de trabalhos; no revezamento de equipes; bem como na realizacdo de pesquisas e treinamentos, além do estudo
de ferramentas digitais apropriadas, conforme relatado anteriormente; e ainda, nas medidas sanitérias para
evitar o contagio da doenca.

Relacionando tais acdes com sugestfes propostas por MARQUES, (2021). Observa-se que o Sebrae
conseguiu implementar seu plano de continuidade, por meio de um conjunto agdes preventivas e estratégias;
outro destaque foi a agilidade e assertividade nas decisbes tomadas, além da capacidade da mesma de
identificar oportunidades de recuperacdo no &mbito do digital; sem esquecer do excelente trabalho em equipe;
a respeito de um planejamento pos crise, ndo houve relatos.

Apds a reestruturacdo para o0 novo modus operandi, a Instituicdo conseguiu apresentar solucdes aos
pequenos negdcios, para que 0s mesmos pudessem continuar suas atividades sem colocar em risco a vida das
pessoas. E neste quesito ressalta-se aquilo que dito por MORETTI, sobre o dever de n&o se inverter a ordem

de importancia das coisas; a vida vem sempre em primeiro lugar, depois o0 negdcio (2020, p.32).
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Nesse contexto, é preciso destacar que algumas acdes tanto do Governo Federal, quanto estadual,
também foram impactantes na reacao positivas dos pequenos negdécios, o que pode ser observado nos dados
apontados no item 4.2, as quais foram muito divulgadas pelo Sebrae em forma de informativos.

Conforme destacado na entrevista realizada in loco, muitos empresarios procuraram a instituicao sem
muitas perspectivas. Também foi relatado que os segmentos com maiores necessidades foram os de beleza,
bares, restaurantes e turismos, sendo para estes elaborados solucdes especificas que foram bastante relevantes.

Foi apontado na pesquisa realizada pela Jucema, que a area de servigos foi responsavel por elevar o
saldo dos empregos, amenizando os efeitos da Covid-19. Além disso, os indices de baixas de CNPJs
divulgados pelo 6rgdo, demonstrou uma redugédo de 33,5% em 2020, em comparagdo com 2019 (JUCEMA,
2020). Dessa forma, observou-se uma boa adaptacéo das empresas a nova realidade e o fortalecimento do setor
terciario. Teria isso alguma relacdo com as acOes realizadas pelo Sebrae?

Nos quesitos estratégias utilizadas no atendimento ao cliente feita pela Organizagdo, fica claro a
capacidade da mesma em gerenciar crises. Mostrando eficiéncia em elaborar tticas para uma situagdo
totalmente inesperada, em conformidade com o que foi dito por GABRIEL (2017), a respeito da complexidade
e incertezas do mundo na atualidade, que requer maior capacidade de se trabalhar com o inesperado e em
constante mudanga.

Ainda que muitas das solucdes utilizadas pelo Sebrae j& tenham sido previstas no caminho da evolugédo
digital, esse era um processo que, até entdo, caminhava lentamente, mas que devido a pandemia foi
bruscamente acelerado devido as possibilidades oferecidas pela internet. Conforme observado por COBRA
(2009), o qual a destacou como “o principal direcionador do crescimento da economia digital”, tanto em termos
de abrangéncia, quanto de eficiéncia na distribuicdo das informagdes. Todavia, ferramentas sem o
conhecimento de como utiliza-las para fazer o “encantamento” apropriado, ndo possui o0 mesmo efeito. Como
ja afirmado anteriormente nas citacdes de KOTLER (2000), que é preciso proporcionar uma experiéncia
satisfatdria, entregar produtos com alto valor empregado, pois 0s consumidores estdo cada vez mais exigentes.
E no caso dos clientes do Sebrae, hd uma demanda muito diversa, pois sdo segmentos bastante diferentes e,
dentre eles, necessidades especificas, sendo necessario pensar em solugdes para cada uma delas.

Ficou claro, durante a entrevista, o nivel de aderéncia da instituicio com 0s empresarios, que
compartilhavam desabafos e vitdrias, como foram os cases de sucesso descritos no item anterior. De maneira
geral, as ferramentas digitais escolhidas tanto para o atendimento, quanto para solugéo da comercializagdo de
produtos, surtiram um efeito positivo. O WhatsApp se mostrou uma ferramenta poderosa e muito acessivel
devido seu baixo custo e popularidade. Além disso, demais plataformas como Instagram e Facebook tiveram
suas agdes potencializadas, gracas as capacitacdes e orientacdes em Marketing Digital.

Dessa forma, apés todas essas consideracfes pode-se elencar alguns resultados positivos: melhora do
clima organizacional; aumento da busca por capacitagdes online; continuidade do atendimento; pontuacao

satisfatoria no NPS - 69,1 em 2020; cases de Sucesso. E alguns resultados negativos, que representam desafios
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a serem superados: problemas de conexao com a Internet e dificuldades de algumas MPEs em manterem

operag0es distintas, com o atendimento digital e presencial, citados nos subitens 5.3 e 5.4, respectivamente.

7 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo buscou verificar algumas conjeturas a respeito das estratégias elaboradas pelo Sebrae
durante o periodo de pandemia, dentre elas: de que é possivel prestar um servigo de qualidade a distancia.
Nesse ponto é preciso refletir em todas atividades empenhadas para que os atendimentos ndo fossem
negligenciados: as reunides realizadas com 0s empresarios, pesquisas, etc. O que pode ser observado é que de
fato, as atividades de atendimento foram mantidas, todavia, ndo foi possivel analisar em profundidade a
satisfacdo desse servico, uma vez que nao se teve acesso as possiveis reclamacdes e, que o NPS divulgado foi
um resultado geral do Sebrae no Brasil. Entretanto, percebeu-se uma resposta positiva nos indices de
desempenho das empresas durante o tempo avaliado, 0 que sugere que as solucdes apresentadas tiveram um
efeito satisfatorio nas MPEs.

Com relacdo a Gestdo de Crise, percebeu-se uma grande capacidade de organizacdo por parte do
Sebrae, que conseguiu conservar as equipes unidas e produtivas, mantendo 0s servicos prestados a sociedade,
por meio da elaboracdo de um Plano de Agéo eficiente e da manuten¢do de um bom clima organizacional, o
que favoreceu a produtividade dos colaboradores.

Outra questdo foi a adocdo de estratégias de digitalizacdo de atividades comerciais, que tiveram muita
aceitabilidade entre os empresarios, dentre 0s quais tiveram casos de total mudancas em suas operacoes,
passando para o digital. Todavia, apesar dos relatos exitosos de clientes que conseguiram manter seus
faturamentos, destaca-se a fala da gestora de Atendimento do Sebrae-MA de que ainda é preciso uma melhor
compreensdo sobre a diferenciacdo das operac¢des online e presencial, pois o digital tornou-se um caminho
sem volta, portanto, € necessario dominar o mercado também nesse campo.

Sabe-se que muitos outros pontos ainda podem ser explorados, que a crise proporcionou perdas
inestimaveis, mas também apresentou oportunidades de novos mercados, novas abordagens de vendas e ofertas
de servicos. Desta forma, o presente estudo ndo pretende encerrar as discussdes a cerca do tema proposto, mas

oferecer subsidios para novas consideragdes e assim, fomentar outras analises.
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