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SEBRAE

Introducao

A digitalizacdo e o uso de tecnologias avancadas tém se tornado cada vez mais
essenciais para a competitividade e sobrevivéncia dos pequenos negocios no
mercado atual. Com a crescente presenca do ambiente digital nas estratégias de
marketing, vendas e relacionamento com clientes, compreender como esses
negocios estao adotando e se adaptando a essas inovagdes é crucial para delinear

as melhores praticas e identificar areas de oportunidade.

Nesta pesquisa, exploramos diversos aspectos da digitalizacdo entre pequenos
negocios, incluindo o uso de redes sociais, e-commerce, automacao de processos e
CRM, inteligéncia artificial (IA) e a intencdo de investir em tecnologias digitais. A
analise busca entender o grau de adocdao dessas ferramentas, os beneficios
observados, as principais barreiras enfrentadas e as areas onde as empresas

pretendem concentrar seus esforcos de digitalizacdo nos proximos meses.

Com base nos dados coletados, podemos observar uma clara tendéncia de
crescimento na adocao de tecnologias digitais, embora existam desafios
significativos que ainda precisam ser superados. A pesquisa destaca a importancia
de uma estratégia bem planejada e de investimentos direcionados para garantir que
essas empresas possam tirar o maximo proveito das oportunidades proporcionadas

pelo mundo digital.




Meétodo e data
da coleta

Pesquisa quantitativa
realizada entre 02 e 22
de julho de 2024.

Metodologia

Técnica de

coleta de dados

Questionarios
autopreenchidos
enviados por e-mail.

Universo e
Amostra

Universo: 2.251.865 pequenos
negocios mineiros
Amostra: 809

SEB=RA 5 Inteligéncia
— SEBRAE

0./
’_'l

Margem de Erro

Margem de erro para um
intervalo de confianca de 95%:
3,4 pontos percentuais.







.. Inteligéncia Redes Sociais
— SEBRAE
Seu negdcio possui conta(s) em redes sociais para divulgacao Marque as redes sociais nas quais vocé criou perfis
dos produtos/servigos e relacionamento com clientes? profissionais para divulgar o seu negdcio:
Instagram 93%
Whatsapp 91%
Facebook 66%
(0)
74% TikTok 9%

Twitter 3%
® Nao = Sim

Amostra: 582 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que possuem conta(s) em
Amostra: 809 redes sociais para divulgagdo dos produtos/servigos e relacionamentos com clientes.)

A maioria dos pequenos negocios (74%) possuem contas em redes O Instagram (93%) e o WhatsApp (91%) sdo as plataformas preferidas pelos
sociais, enquanto 26% nao utilizam essas plataformas para divulgacéo negdécios para criacdo de perfis profissionais. O Facebook (66%) também

e relacionamento com clientes. Atualmente, a presenca de negocios mantém um papel significativo, enquanto TikTok (9%) e Twitter (3%) sao

nas redes digitais € fundamental, pois amplia o alcance e visibilidade menos utilizados. Essa distribuicao reflete a tendéncia de priorizar redes

da marca, facilita a promocéo de produtos e servicos, permite interagao sociais que oferecem maior interacdo visual e imediata, essenciais para

direta e imediata com clientes, e oferece oportunidades de marketing a estratégias de marketing digital e engajamento.

baixo custo.




EB=RA E Inteligéncia
S — SEBRAE

Marque as estratégias que voceé utiliza para aumentar o engajamento online:
Utilizo diferentes formatos de conteldo (fotos, videos,
s - I e9%
infograficos, stories, enquetes)
Mantenho uma identidade visual consistente (logotipo, cores,
- I e1%
imagens) em todas as plataformas
Utilizo palavras-chave relevantes em postagens, descri¢coes e
i D 36%
hashtags para aumentar a descoberta organica
Crio um calendario de postagens com temas variados _ 33%

Incentivo os clientes a compartilhar fotos e experiéncias com _ 31%
(o]
seus produtos

Oferego descontos e promogdes exclusivas para seguidores das _ 1%
.« . (o]
redes sociais

Fago parcerias com influenciadores digitais [T 13%

Colaboro com marcas complementares para promover
- - I 12%
produtos ou servicos em conjunto

Nenhuma das anteriores - 11%

Realizo transmissdes ao vivo para langamentos de produtos, - 8%
~ ~ (o]
demonstragdes, sessGes de perguntas e respostas

Amostra: 582 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que possuem conta(s) em
redes sociais para divulgacdo dos produtos/servicos e relacionamentos com clientes.)

Redes Sociais

As estratégias mais citadas para aumentar o engajamento

online foram a diversificacdo de formatos de conteudo, por
69%, e a manutencao de uma identidade visual consistente
nas plataformas, por 61%.

Além disso, a criacao de calendarios de postagens (33%) e a
utilizacao de palavras-chave (36%) sao importantes para
manter a reqularidade e a visibilidade online.

Incentivos ao compartilhamento de experiéncia dos
consumidores (31%) e promoc¢des exclusivas para seguidores
(21%) também sao praticas comuns que ajudam a fortalecer a

interacao e a lealdade dos clientes.




EB=RA E Inteligéncia
S — SEBRAE

Com qual frequéncia vocé posta conteudos para divulgacao
de seus produtos/servigos nas redes sociais?

Diariamente 33%
Algumas vezes por semana 29%
Pelo menos 1 vez por semana 19%

Algumas vezes no més 11%

Esporadicamente, principalmente em

[0)
datas especiais (dia das maes,... 8%

Amostra: 582 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que possuem conta(s) em
redes sociais para divulga¢do dos produtos/servigos e relacionamentos com clientes.)

A maioria dos negdcios compreende a importancia de uma presenca
regular nas redes sociais, com 33% postando diariamente e 29% algumas
vezes por semana. No entanto, uma parcela significativa adota uma

frequéncia menor, o que pode limitar o potencial de engajamento

continuo. As empresas que postam esporadicamente podem perder

oportunidades de maximizar a visibilidade e a interagcao com os clientes.

Redes Sociais

Sua empresa utiliza chatbots para responder
automaticamente quando clientes entram em contato?

~

® Nao Sim

Amostra: 582 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que possuem conta(s) em
redes sociais para divulgacdo dos produtos/servicos e relacionamentos com clientes.)

A maioria das empresas (77%) ainda ndao adotou a tecnologia de chatbots,
com apenas 23% utilizando deste recurso de respostas automaticas. A
utilizacdo de chatbots traz beneficios como atendimento 24/7, respostas
rapidas e eficientes, e a capacidade de lidar com um grande volume de

consultas sem a necessidade de intervencao humana constante.




T igénci Redes Sociais
EBRAE Inteligéncia
S — SEBRAE

Voceé ja investiu recursos financeiros em anuncios online ou Aproximadamente, qual valor vocé investe mensalmente
impulsionou publicagdes para aumentar o alcance (trafego pago)? em anuncios e em impulsionar publicagcoes?

AtéRSS50 [ 29%
DeR$51aR$200 [ 32%
De R$ 201 aR$500 [ 10%
De R$ 501 a R$ 1.000 [ 10%

De R$ 1.001 a R$ 2.000 s 13%

= N3o = Sim AcimadeR$2.000 = 7%
Amostra: 582 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que possuem conta(s) em Amostra: 320 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que ja investiram recursos
redes sociais para divulga¢do dos produtos/servigos e relacionamentos com clientes.) financeiros em anuncios online ou impulsionou publicagdes para aumentar o alcance.)

A maioria dos negocios (57%) ja investiram recursos financeiros em - - . :
A maioria dos negocios investe valores relativamente modestos em trafego

anuncios online e publicacdes impulsionadas. O trafego pago € uma . . .
pago, com 32% gastando entre R$ 51 e R$ 200 e 29% investindo até R$ 50

pratica interessante para ampliacao do alcance e potencializa o marketing

- - _ . _ por més. Algumas empresas destinam quantias significativamente maiores
digital. No entanto, uma parcela significativa (43%) afirmou nao ter feito

. _ . para maximizar seu alcance e impacto. Essa distribuicdo reflete as diferentes
este investimento, o que pode ser ocasionado pela falta de recursos

capacidades e prioridades das empresas em relacao ao marketing digital

pago.

financeiros, desconhecimento sobre os beneficios do trafego pago ou

preferéncia por estratégias de marketing organico.




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Seu negdcio vende produtos online através de plataformas
de marketplace (como Shopee, Mercado Livre, Amazon) ou
em site proprio (com ferramenta integrada de pagamento)?

Sim, comercializo apenas online 6%
Sim, além do comércio em loja fisica 10%
Nao, vendo apenas em loja fisica 34%

Nao se aplica (ndo atuo com comércio) 50%
Amostra: 809
50% dos entrevistados indicam que a questdao nao se aplica, pois nao

atuam com comércio. 34% dos negocios vendem apenas em lojas fisicas,

sem presenca no comércio online. 10% dos negdcios vendem produtos

tanto online quanto em lojas fisicas, indicando uma abordagem hibrida

que combina o alcance do e-commerce com a presenca fisica. 6% dos

negodcios comercializam produtos apenas online.

Assinale em quais marketplaces sua empresa comercializa:
Site préprio I 48%
Outros [T 43%
Mercado Livre [ 33%
Shopee Brasil [ 25%
Submarino [N 10%
Magazine Luiza (Magalu) R 8%

I 5%

Amazon Brasil

Amostra: 113 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que vendem
produtos online através de plataformas de marketplace ou em site préprio.)

O uso de sites proprios € a estratégia predominante entre os negocios que

vendem online, com 48% optando por essa abordagem. Além disso,

plataformas como Mercado Livre e Shopee Brasil também sdo populares,

refletindo a diversidade de op¢des disponiveis para os vendedores.




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Qual é, na sua percepg¢ao, a principal vantagem de vender online?

Alcancar pessoas de diversas localidades

Possibilidade de vender a qualquer hora do dia

0,
e em todos os dias da semana 21%

Nao ter custos de aluguel de loja, contratagao
de vendedores e outras despesas de um 18%
negocio fisico

Autonomia para o cliente 4%

Amostra: 113 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que vendem
produtos online através de plataformas de marketplace ou em site proprio.)

56%

A principal vantagem de vender online apontada na pesquisa, por

56% dos entrevistados, € a expansao do alcance geografico. 21% dos

negocios consideram a possibilidade de vender a qualquer hora do
dia e em todos os dias da semana como uma grande vantagem,
visto que essa flexibilidade oferece conveniéncia tanto para o
vendedor quanto para o cliente, potencializando as vendas em
horarios ndao convencionais. 18% dos respondentes veem a reducao
de custos, como aluguel de loja e contratacao de vendedores, como
um beneficio significativo de operar online. A economia com essas
despesas pode ser crucial para pequenos negocios que buscam
maximizar suas margens de lucro. 4% dos negocios apontam a
autonomia para o cliente como a principal vantagem, indicando que
um pequeno grupo valoriza a capacidade do cliente de gerenciar
suas compras de forma independente, sem a necessidade de

assisténcia direta.




SEERAE SEBRAE

Inteligéncia

Quais sao as principais dificuldades de vender online? (Escolha até 3
alternativas)

Se destacar no mercado

Divulgar a loja e gerar engajamento

Dividir o tempo destinado ao negdcio online e
ao negacio fisico

Gerenciar a logistica / frete

Cadastrar os produtos na plataforma

Efetivar vendas

Personalizar a plataforma de venda

Gerenciar o estoque

Gerenciar o atendimento a todos os clientes que
entram em contato

Nenhuma das anteriores

I 51
I 33%
I 28%

I 21%

I 21%

I 19%

I 14%

I 11%

R 9%

I 8%

Amostra: 113 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que vendem
produtos online através de plataformas de marketplace ou em site préprio.)

A principal dificuldade percebida pelos negdcios ao vender online é
se destacar no mercado, com 51% dos respondentes identificando
esse desafio. Isso reflete o desafio de competir em um ambiente
digital saturado, onde muitas empresas lutam pela atencdao do
mesmo publico. A divulgacao e o engajamento, juntamente com a
divisao de tempo entre o negdcio online e fisico, também sao
desafios comuns. Outros obstaculos significativos incluem a gestao
de logistica, cadastramento de produtos, e personalizacao das

plataformas de venda. A competicdo acirrada e as complexidades

operacionais sublinham a necessidade de estratégias bem

planejadas e recursos adequados para alcangar sucesso no comeércio

eletronico.




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Por que nao utiliza loja online? Vocé tem intengdo de criar uma loja online no futuro?

Loja online ndo ¢é aderente ao meu ramo [ 32%

N3ao tenho essa intencao. 45%
Falta de tempo [T 25%
Tenho dificuldade para mexer em sites de D 22%
. . (o] . .
venda / redes sociais Sim, ainda neste ano 26%
Nunca pensei a respeito [N 12%
J4 tentei, mas n3o foi vantajoso [N 12% Sim, no préximo ano. 24%
N3o acho que seria vantajoso [N 7%
Dificuldade de acesso a internet e/ou a s Sim, a partir de 2026. 5%

. 7 . (o]
infraestrutura tecnoldgica
Amostra: 283 (Pergunta aplicada aos comerciantes que vendem produtos apenas em loja fisica). Amostra: 283 (Pergunta aplicada aos comerciantes que vendem produtos apenas em loja fisica).

Dos comerciantes que atuam apenas em loja fisica, 32% indicam

que uma loja online nao é aderente ao seu ramo de negocio. A falta 5 . . . . . .
Embora 45% dos negdcios nao planejem criar uma loja online, uma

de tempo (25%) e dificuldades tecnoldgicas (22%) também sao D
proporcao significativa (50%) tem planos para entrar no e-commerce

barreiras significativas. 12% dos negocios ja tentaram utilizar uma L , o
no curto ou médio prazo (ainda neste ano ou no proximo). Isso

loja online, mas ndao acharam vantajoso, sugerindo experiéncias o , L
indica um movimento crescente em direcao a digitalizacao.

frustradas ou resultados insatisfatorios que desmotivaram a

continuidade no uso da plataforma.




Gestao de Relacionamento

SEBRAE Inteligéncia com o Cliente (CRM
— SEBRAE ( )
Sua empresa utiliza um sistema de CRM para gerenciar Quais funcionalidades do CRM sua empresa utiliza? (Selecione
o relacionamento com os clientes? todas que se aplicam)

Coleta e armazenamento de dados dos clientes,
como histoérico de compras, preferéncias, 63%
interagOes anteriores, dados demograficos.

Gestao de interacdes com clientes através de
diversos canais (e-mails, chamadas, redes 52%
sociais, etc.)

Andlise de dados e relatoérios 47%

® N3do © Sim Automac3do de marketing (e-mail marketing,

o)
Amostra: 809 segmentacao de publico, etc.) 38%
Apenas 16% dos pequenos negocios utilizam um sistema de CRM . . _
Automacdo de vendas (gestao de funil de Y
(Customer  Relationship  Management) para gerenciar o© vendas, previsdo de vendas, etc.) 33%

relacionamento com clientes. A coleta e armazenamento de dados

dos clientes e a gestao de interacGes atravées de diversos canais sao _ _ . ,
Atendimento ao cliente (gestdo de tickets de 30%
as funcionalidades mais utilizadas pelos negocios que adotam um suporte, chatbots, etc.) °

sistema de CRM, com 63% e 52% de adesao, respectivamente.

Amostra: 126 Pergunta aplicada apenas aos respondentes que utilizam um sistema de CRM).




SEB=RA E Inteligéncia

SEBRAE

Sua empresa utiliza automacao de processos para otimizar
operagoes?

m Nao = Sim

Amostra: 809

26% das empresas automatizam seus processos para otimizar as
operacdes. A automacao de processos permite aumentar a eficiéncia
operacional, a precisao e a consisténcia dos processos, reduzir erros
humanos, e otimizar o uso de recursos. Ao automatizar tarefas repetitivas

e manuais, as empresas podem liberar tempo e esforcos para focar em

atividades estratégicas e de maior valor agregado.

Em quais dreas sua empresa utiliza automacao de processos?

Contabilidade e financas 48%
Atendimento ao cliente 43%
Gestao de estoque 37%
Marketing e publicidade 23%
Producao e manufatura 16%
Recursos humanos 15%
Logistica e distribuicao 14%

Processamento de pedidos 9%

Amostra: 205 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes em que a
empresa utiliza automacdo de processos para otimizar operagoes.)

A automacao de processos € mais comum em areas criticas como

contabilidade e financas (48%) e atendimento ao cliente (43%), refletindo

a importancia dessas funcdes para a operacao eficiente e competitiva das

empresas. A gestdo de estoque (37%) também é amplamente
automatizada, enquanto outras areas como logistica, marketing e recursos

humanos, estao se beneficiando menos da automatizacao.




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Voceé utiliza inteligéncia artificial (IA) em algum aspecto do
seu negocio?

m Nao = Sim

Amostra: 809

A maioria dos negocios ainda nao adotou a inteligéncia artificial, com 79%
nao utilizando essa tecnologia. 21% dos negocios relatam o uso de
inteligéncia artificial em algum aspecto de suas operacdes. Esses negocios

estdao provavelmente aproveitando as vantagens que a IA oferece, como

automacao avancada, analise preditiva, personalizacdo de servicos, e

melhorias na eficiéncia operacional.

Inteligéncia Artificial

Qual foi o principal motivo para a ado¢ao de IA no seu
negocio? (Selecione até 2 opg¢oes)

Aumentar a eficiéncia operacional Y 64%
Melhorar a tomada de decisbes N 24%
Melhorar o atendimento ao cliente Y 19%
Seguir a tendéncia do mercado I 17%
Aumentarasvendas = 17%
Aumentar a competitividade 000 14%

Reduzir custos [ 8%

Amostra: 149 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que utilizam
inteligéncia artificial (IA) em algum aspecto do seu negdcio.)

A principal motivacao para a adocao de IA é o aumento da eficiéncia operacional, com

64% dos negdcios destacando essa vantagem. Outros motivos importantes incluem a

melhoria na tomada de decisdes (24%) e no atendimento ao cliente (19%), além do desejo

de sequir tendéncias de mercado (17%) e aumentar as vendas (17%). A busca por maior
competitividade (14%) e a reducdo de custos (8%) também sdo fatores relevantes, embora
menos citados. Esses insights demonstram que as empresas veem na IA um meio para

melhorar processos e fortalecer sua posicao no mercado.




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Em quais areas do seu negocio vocé utiliza IA?

Marketing e publicidade (personalizacdo de

. 44%
anuncios, etc.)

Desenvolvimento de produtos e servigos 35%
Outra(s) 26%

Automacao de processos administrativos 17%

Atendimento ao cliente (chatbots,

0]
assistentes virtuais, etc.) 17%

Anadlise de dados e previsao de demanda 16%

Gestao de estoque e logistica 3%

Amostra: 149 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que utilizam
inteligéncia artificial (IA) em algum aspecto do seu negdcio.)

A IA é mais amplamente utilizada em marketing e publicidade (44%), e no
desenvolvimento de produtos e servicos (35%). A aplicagdo em outras
areas, como atendimento ao cliente e automacdao de processos

administrativos também é significativa, ambas com 17% de apontamentos.

Inteligéncia Artificial

Quais beneficios vocé observou apds a implementacao de IA?

Aumento da eficiéncia operacional T 60%
Melhor atendimento ao cliente [T 36%
Melhoria na tomada de decisdes IS 33%
Maior competitividade [N 27%
Reducdo de custos N 19%
Aumento das vendas I 18%
Nenhuma N 12%

Amostra: 149 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que utilizam
inteligéncia artificial (IA) em algum aspecto do seu negdcio.)

A implementacao de IA trouxe principalmente um aumento na eficiéncia

operacional (60%), melhorias no atendimento ao cliente (36%) e na tomada

de decisdes (33%) para muitos negodcios. Outros beneficios significativos

incluem maior competitividade (27%) e reducao de custos (19%) e aumento

nas venda (18%).




SEB=RAE Inteligéncia Inteligéncia Artificial
—] SEBRAE
Quais foram os principais desafios que vocé enfrentou ao Vocé pretende expandir o uso de IA no seu negdcio nos
incorporar IA no seu negocio? proximos 12 meses?

Falta de conhecimento técnico Iy 43%
Nenhuma das anteriores I 36%
Integracdo com sistemas existentes [N 21%
Manutencdo e atualizagcdo continua [N 16%
Alto custo inicial N 15%

Resisténcia dos funciondrios N 14%

Garantia de seguranca e privacidade de

I 13%

dados m Ndo = Sim = Talvez
Amostra: 149 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que utilizam Amostra: 149 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que utilizam
inteligéncia artificial (IA) em algum aspecto do seu negdcio.) inteligéncia artificial (IA) em algum aspecto do seu negdcio.)

Os principais desafios na adocao de IA incluem a falta de conhecimento A maioria dos negdcios (63%) esta inclinada a expandir o uso de IA nos
técnico (43%) e a integracao com sistemas existentes (21%). Outros desafios proximos 12 meses, indicando um movimento continuo em direcao a maior

incluem a manutencao continua (16%), o alto custo inicial (15%), a automacao e inovacao tecnoldgica. Uma parte significativa (21%) ainda esta

resisténcia dos funcionarios (14%) e a garantia de seguranca e privacidade indecisa, refletindo a necessidade de mais informacdes ou planejamento.

de dados (13%). Por outro lado, 16% dos negdcios nao tém planos de expansao.




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Sua empresa pretende investir em digitalizacao nos Qual o valor estimado que sua empresa pretende investir
proximos 12 meses? em digitalizacdao nos préoximos 12 meses?

Acima de R$ 10.000 [ 11%
R$5.001-R$10.000 [N 6%
R$ 2.001-R$ 5.000 [ 19%

® Nao = Sim

Amostra: 410 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes em que a

Amostra: 809 empresa pretende investir em digitalizacdo nos proximos 12 meses).

A maior parte dos negocios planeja investir até R$ 2.000 em digitalizacao,
com 64% dos respondentes concentrados nessas faixas de investimento
A intencdo de investir em digitalizacdo é dividida, com 52% dos negdcios mais modestas. No entanto, ha um grupo significativo (19%) que pretende

investir entre R$ 2.001 e R$ 5.000, e um menor, mas ainda relevante, de

planejando realizar esse tipo de investimento nos proximos 12 meses,

enguanto 48% nao tém essa intencao. 17% que planeja investir valores superiores a R$ 5.000. Esses resultados

indicam uma variacao nas capacidades de investimento, com algumas

empresas fazendo apostas maiores na transformacao digital.




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Em quais areas sua empresa pretende investir na digitalizacao?
Marketing digital (ex: campanhas de midia social, _ 799
SEO, publicidade online) °
Atendimento ao cliente (ex: chatbots, sistemas de
- I 4s%
CRM, suporte online)
Capacitacao para habilidades digitais, treinamentos _ 1429%
em novas tecnologias °
Automacao de processos (ex: automacao de tarefas
tivas, s ; ; I 41%
repetitivas, sistemas de gestao de operacgdes)
E-commerce (ex: desenvolvimento de loja online,
ntearac I 30%
integracao com marketplaces)

Andlise de dados e Business Intelligence (ex:

ferramentas de andlise de dados, dashboards, _ 28%

relatérios)

Seguranca cibernética (ex: firewalls, criptografia de .
dados, treinamento em seguranca) - 13%

Outra(s) I 3%

Amostra: 410 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes em que a
empresa pretende investir em digitalizagdo nos préximos 12 meses).

Os negdcios estao majoritariamente focados em digitalizar areas que
impactam diretamente o alcance e a eficiéncia operacional, como
marketing digital, citado por 72%. Esse foco reflete a importancia
crescente do marketing digital para alcancar e engajar clientes em
um ambiente cada vez mais digitalizado. Em seguida, o atendimento
ao cliente (45%) e automacao de processos (41%), sao estratégias

importantes para aumentar a eficiéncia operacional e reduzir custos.

A capacitacao para habilidades digitais também é citada (42%), para

garantir que as equipes possam operar eficientemente em um
ambiente digital. O e-commerce (30%) e a analise de dados/business
intelligence (28%) também sao prioridades importantes, enquanto a

seguranca cibernética foi menos citada (13%).




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Principais Destaques

> Redes Sociais:

A presenca nas redes sociais € amplamente reconhecida como essencial para os pequenos negdécios, com 74% utilizando essas plataformas para promover
seus produtos e interagir com clientes. As redes mais populares, como Instagram e WhatsApp, oferecem ferramentas poderosas para engajamento visual e
comunicacao direta. No entanto, a adocao de tecnologias como chatbots ainda € baixa, com apenas 23% dos negocios utilizando essa ferramenta para
automatizar o atendimento, o que pode limitar a capacidade de escalar o suporte ao cliente de forma eficiente. O uso diversificado de conteddo e a
manutencdo de uma identidade visual consistente sao praticas comuns que ajudam a aumentar o engajamento e a lealdade dos clientes, mas a frequéncia

irregular de postagens por parte de alguns negdcios pode reduzir o impacto dessas estratégias.

» E-commerce

A pesquisa revela que o comércio online ainda é um campo em crescimento, com apenas 16% dos entrevistando atuando nesse segmento. Entre os que
operam online, o uso de sites proprios € predominante, mas plataformas de marketplace como Mercado Livre e Shopee Brasil também tém uma presenca
significativa. A principal vantagem do e-commerce, destacada por 56%, € a expansao do alcance geografico. Contudo, a competicao acirrada e os desafios
operacionais, como a gestdo de logistica e o destaque em um mercado saturado, continuam sendo obstaculos consideraveis. A falta de aderéncia ao
modelo online, falta de tempo e dificuldades tecnoldgicas também sdo barreiras importantes que inibem a adocao mais ampla do e-commerce entre

pequenos negocios.




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Principais Destaques

» Automacao de Processos:

A automacao de processos esta em crescimento, com 26% dos negodcios utilizando essa estratégia para otimizar operacdes. As areas mais automatizadas
incluem contabilidade e financas, além do atendimento ao cliente, onde a automacao pode melhorar a precisao, reduzir erros e liberar tempo para atividades
estratégicas. A automacao é uma ferramenta crucial para aumentar a eficiéncia e reduzir de custos operacionais.

> Inteligéncia Artificial (IA)

Embora a maioria dos negocios ainda nao tenha adotado IA, com 79% nao utilizando a tecnologia, aqueles que o fizeram estao colhendo beneficios
significativos, como aumento da eficiéncia operacional, melhorias no atendimento ao cliente e na tomada de decisbes. A falta de conhecimento técnico e a
dificuldade de integracao com sistemas existentes sao os principais desafios para a adocao mais ampla de IA. No entanto, com 63% dos negocios inclinados a
expandir o uso de IA nos proximos 12 meses, espera-se que essa tecnologia ganhe mais espaco.

> Digitalizacao:

A intencao de investir em digitalizacao nos proximos 12 meses € dividida, com 52% dos negocios planejando realizar esse tipo de investimento. O marketing
digital é a principal area de foco, seguida por atendimento ao cliente e automacao de processos. A digitalizagao € vista como uma estratégia essencial para
aumentar o alcance e a eficiéncia operacional, mas as variacdes nos valores planejados para investimento indicam que as capacidades e prioridades das
empresas em relacao a digitalizacao sao diversas. Enquanto alguns negdcios estao dispostos a investir quantias substanciais, a maioria planeja um

investimento mais modesto, o que pode refletir uma cautela ou limitacdes de recursos disponiveis para essas iniciativas.







— T~
— SEBRAE
Seu negdcio possui conta(s) em redes sociais para divulgacao dos Marque as redes sociais nas quais voceé criou perfis
produtos/servigos e relacionamento com clientes? profissionais para divulgar o seu negdcio
93%
Instagram 93%
87%
0%
Whatsapp 93%
95%
MEI ME EPP
W Nao mSim Amostra: 809 63%
Facebook 63%

55%

Sua empresa utiliza chatbots para responder automaticamente quando
clientes entram em contato?

MEI ME EPP

® Nao mSim

10%
8%
7%

TikTok

2%
3%
5%

Twitter

®m MEI mME © EPP

Amostra: 582 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que possuem conta(s) em redes sociais para divulgacdo dos produtos/servicos e relacionamentos com clientes.)




BE. igénci Redes Sociais
SEBRAE Inteligéncia
— SEBRAE

Marque as estratégias que vocé utiliza para aumentar o engajamento online:

Utilizo diferentes formatos de conteudo (fotos, videos, infograficos, stories, enquetes) 72%

Mantenho uma identidade visual consistente (logotipo, cores, imagens) em todas as
plataformas

Utilizo palavras-chave relevantes em postagens, descricdes e hashtags para aumentar a
descoberta organica

Crio um calendario de postagens com temas variados

Incentivo os clientes a compartilhar fotos e experiéncias com seus produtos

Ofereco descontos e promocgdes exclusivas para seguidores das redes sociais

Faco parcerias com influenciadores digitais

Colaboro com marcas complementares para promover produtos ou servicos em conjunto

Nenhuma das anteriores

Realizo transmissdes ao vivo para lancamentos de produtos, demonstracdes, sessdes de
perguntas e respostas

®m MEI mME = EPP

Amostra: 582 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que possuem conta(s) em redes sociais para divulgacdo dos produtos/servicos e relacionamentos com clientes.)




BE. igénci Redes Sociais
SEBRAE Inteligéncia
— SEBRAE

Com qual frequéncia vocé posta conteudos para divulgacao de seus

dutos/servi d o Vocé ja investiu recursos financeiros em anuncios online ou
produtos/servigos nas redes sociais?

impulsionou publica¢gdes para aumentar o alcance (trafego pago)?

29%

Diariamente 40%
25%
33%
MEI ME EPP

Algumas vezes por semana

25%
B N3ao mSim
21%
Pelo menos 1 vez por semana
18% Aproximadamente, qual valor vocé investe mensalmente em anuncios
e em impulsionar publica¢oes?
o,
0% Até RS 50 40%

°18%
12%

(o)
L5 De RS 51 a RS 200 _%?%3“’
0,
De RS 201 a RS 500 % 16% = ME|
7%

8% De RS 501 a RS 1.000 B (I 16 = ME

Pao
18% EPP

19% o
De R$ 1.001 a R$ 2.000 [N 10% . oo,

Algumas vezes no més

Esporadicamente, principalmente em datas
especiais (dia das maes, namorados, etc...)

19%

(o)
= MEI m ME © EPP Acima de RS 2.000 ﬂ 8% 13%

Amostra: 320 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que ja investiram recursos financeiros em anuncios online
ou impulsionou publicagbes para aumentar o alcance.)

Amostra: 582 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que possuem conta(s) em
redes sociais para divulgacdo dos produtos/servicos e relacionamentos com clientes.)




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE _

Seu negocio vende produtos online através de plataformas de Assinale em quais marketplaces sua empresa comercializa
marketplace (como Shopee, Mercado Livre, Amazon) ou em site
préprio (com ferramenta integrada de pagamento)? 70%
36%
7%
. - i . 17%
6% 46%
47%
Mercado Livre 42%
8% 27%
Sim, além do comércio em loja fisica 14%
7% 37%
° Shopee Brasil 22%
26%
35% . 0%
Nao, vendo apenas em loja fisica 33% Submarino 1010%%
38%
21%
Magazine Luiza (Magalu) F 13%
5%
50%
Nao se aplica (ndo atuo com comércio) 51% 13%
49% Amazon Brasil F 11%
2%
® MEI m ME = EPP EPP m ME m MEI

Amostra: 113 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que vendem

Amostra: 809 ] X . .
produtos online através de plataformas de marketplace ou em site préprio.)




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Qual é, na sua percepgao, a principal vantagem de vender online?

55%

Alcangar pessoas de diversas localidades 56%

23%
Possibilidade de vender a qualquer hora do dia e em
. 19%
todos os dias da semana
13%
21%

Nao ter custos de aluguel de loja, contratacao de

R 6%
vendedores e outras despesas de um negdcio fisico

8%

1%

B

Autonomia para o cliente 9%

0%

B MEI mME © EPP

Quais sao as principais dificuldades de vender online? (Escolha até 3
alternativas)

60%
Se destacar no mercado —36% °
52%
79% Divulgar a loja e gerar engajamento 33%
Dividir o tempo destinado ao negdcio online e ao ﬂ
34%

63%

negocio fisico 25%
o)

Gerenciar a logistica / frete “ 32%
gistica / 15% ¥

E—

Cadastrar os produtos na plataforma 23%
43%
2 [0)
Efetivar vendas -15% 0%
36%

- —r,
Personalizar a plataforma de venda 2% 11%
0

0,
Gerenciar o estoque “ 20%

11%

Gerenciar o atendimento a todos os clientes que 9
que  BEEELZ% oo
entram em contato 11%

. 10%
Nenhuma das anteriores rg% °

%

®MEI ®mME © EPP

Amostra: 113 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que vendem produtos online através de plataformas de marketplace ou em site préprio.)




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE _

Por que nao utiliza loja online? Vocé tem inteng¢ao de criar uma loja online no futuro?
Loja online ndo é aderente ao meu ramo 32% 42%
37%
Nao tenho essa intencgao. 50%
46%
Falta de tempo 28%
32%
Tenho dificuldade para mexer em sites de venda / redes 24% 28%
sociais 15% ° Sim, no préximo ano. 16%
22%
Nunca pensei a respeito 14%
8%
- ‘A)
15% . .
J4 tentei, mas nao foi vantajoso 7% Sim, ainda neste ano 29%
4% 20%
Nao acho que seria vantajoso 8%
13% 5%
Dificuldade de acesso a internet e/ou a infraestrutura 4% Sim, a partir de 2026. 6%
tecnoldgica (smartphones, celular, cAmera fotogréfica, h 10% 13%
computador, etc) 7%
m MElI = ME EPP m MElI ®m ME EPP

Amostra: 283 (Pergunta aplicada aos comerciantes que vendem produtos apenas em loja fisica).




Gestao de Relacionamento

SEBRAE Inteligencia com o Cliente (CRM)

Quais funcionalidades do CRM sua empresa utiliza? (Selecione todas que
se aplicam)

Coleta e armazenamento de dados dos clientes, como

Sua empresa utiliza um sistema de CRM para gerenciar o historico de compras, preferéncias, interagdes 67%
relacionamento com os clientes? anteriores, dados demograficos. 71%
(0]
Gestdo de interagdes com clientes através de diversos _Sg;y
canais (e-mails, chamadas, redes sociais, etc.) °
76%
33%
Analise de dados e relatérios 56%

71%

0,
Automacdo de marketing (e-mail marketing, 5/210?
segmentacdo de publico, etc.) 329% ’
(o]
MEI Micro Pequena 30%
Automacao de vendas (gestao de funil de vendas, - B
B N3o mSim o

revisao de vendas, etc.
previ Y ) 550,

Amostra: 809

o)
Atendimento ao cliente (gestdo de tickets de suporte, 18%

0,
chatbots, etc.) 38%

48%

B MEI mME © EPP

Amostra: 126 Pergunta aplicada apenas aos respondentes que utilizam um sistema de CRM).




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE _

Em quais areas sua empresa utiliza automacao de processos?

Contabilidade e financas 60%
Sua empresa utiliza automacgao de processos para otimizar 39%
operagoes? Atendimento ao cliente _ 47%
5
Gestao de estoque 39%
Marketing e publicidade 22%

14%

77%

1%

49%

g . 14%
0 Producao e manufatura 18%
81% o 20%

Recursos humanos 18%

62%

26%
MEI ME EPP r 18%
B _ Logistica e distribuicao 10%
Ndo ®mSim 25%
| 6%
Amostra: 809 Processamento de pedidos h 14%
16%

= MEl mME © EPP

Amostra: 205 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes em que a
empresa utiliza automacgao de processos para otimizar operagoes.)




Inteligéncia

SEERAE SEBRAE

Voceé utiliza inteligéncia artificial (IA) em algum aspecto do seu
negocio?

MEI ME EPP

Amostra: 809

M Sim

m Nao

Qual foi o principal motivo para a ado¢ao de IA no seu negocio? (Selecione
até 2 opgoes)

o)
Aumentar a eficiéncia operacional _60‘%44
(o)
Melhorar a tomada de decisdes -22%276

10%
S, e
18%
[0)
Seguir a tendéncia do mercado -1%"8A/J

24%

[0)
Aumentar as vendas -13'%19A)

26%
o)
Aumentar a competitividade F 1145"/?
(o)

(o)
Reduzir custos m 15%

0%

89%

Melhorar o atendimento ao cliente

Inteligéncia Artificial

Em quais areas do seu negdcio vocé utiliza IA?

Marketing e publicidade (personalizagao de anuncios, -%:/;cy
(o]
etc.) 62%
40%
Desenvolvimento de produtos e servicos 30%
24%
31%
Outra(s) 19%
16%
19%
Automacgao de processos administrativos 14%
15%
Atendimento ao cliente (chatbots, assistentes virtuais, m 539%
(o]
etc.) 5%
m MEI 13%
Andlise de dados e previsdo de demanda 20%
= ME 19%
EPP 0%
Gestdo de estoque e logistica [ 6%
11%

Amostra: 149 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que utilizam inteligéncia artificial (IA) em algum aspecto do seu negécio.)



— L Inteligéncia Artificial
SEBRAE Inteligéncia
— SEBRAE
Quais beneficios vocé observou apds a Quais foram os principais desafios que vocé Vocé pretende expandir o uso de IA no
implementacao de IA? enfrentou ao incorporar IA no seu negocio? seu negadcio nos proximos 12 meses?
Reducao de custos 19% Falta de conhecimento técnico 54%
4% 33%
Tal 9
12% L e =
Nenhuma 12% Nenhuma das anteriores 22%
16% 24% 24%
Melhoria na tomada de decisdes 31% Integracdao com sistemas existentes 26%
18% 25%
70%
Melhor atendimento ao cliente 26% Manutengao e atualizagao continua 18% Sim
46% 15%
65%

29% 17%
Maior competitividade 23% Alto custo inicial 10%
21% 18%
r 22% . 6% 18%
Aumento das vendas 11% Resisténcia dos funcionarios 25%
0, o)
24% 17% 13%
59% ; 9% 11%
Aumento da eficiéncia operacional _ 60% Garfantléddz szgu;ar;ga © ‘ 17% °
62% privacidade ae dados 32%
m MElI = ME EPP B MElI = ME EPP B MElI = ME EPP

Amostra: 149 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que utilizam inteligéncia artificial (IA) em algum aspecto do seu negécio.)




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Sua empresa pretende investir em digitalizagao nos préximos

12 meses?
MEI ME EPP
mN3ao mSim

Amostra: 809

Qual o valor estimado que sua empresa pretende investir em
digitalizacao nos préoximos 12 meses?

o)
Acima de RS 10.000 mu%

9%

[s)
RS 5.001 - RS 10.000 “ 10%

12%

(o)
RS 2.001-R$5.000 | L% o1
> > ° 35%
(o)
RS 501-R$2.000 | e

21%

o)
AtéRg 500 [ o

22%

® MElI mME © EPP

Em quais areas sua empresa pretende investir na digitalizacao?

Marketing digital (ex: campanhas de midia social, _ 72%
70%

SEOQ, publicidade online) 80%

Atendimento ao cliente (ex: chatbots, sistemas de _fj;A’
(o]

CRM, suporte online) 46%

Capacitagao para habilidades digitais, treinamentos _4111?)/
(o]

em novas tecnologias 44%

Automacao de processos (ex: automacado de tarefas _ flzo;ﬁ
repetitivas, sistemas de gestdao de operacgdes) 38% ?
E-commerce (ex: desenvolvimento de loja online, m/?’?’%
. ~ 0
integracdo com marketplaces) 359
Andlise de dados e Business Intelligence (ex: 299%
ferramentas de andlise de dados, dashboards, -26%
relatdrios) 41%
Seguranca cibernética (ex: firewalls, criptografia de iggﬁ’
. (o]
dados, treinamento em seguranca) 16%
3%
Outra(s) 3%
5%

®m MElI mME © EPP

Amostra: 410 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes em que a empresa pretende investir em digitalizacdo nos proximos 12 meses).




Resultados
por Setor




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Seu negdcio possui conta(s) em redes sociais para divulgacao dos
produtos/servigos e relacionamento com clientes?

55% .
78% 66% 77%
COMERCIO CONSTRUGAO CIVIL INDUSTRIA SERVICOS

m Nao Sim

Amostra: 809

Sua empresa utiliza chatbots para responder automaticamente
qguando clientes entram em contato?

0 17% 0
24% 36% 23%
COMERCIO CONSTRUCAO CIVIL INDUSTRIA SERVICOS
B N3o © Sim

Amostra: 582 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que possuem conta(s) em redes sociais para divulgacdo dos produtos/servicos e relacionamentos com clientes.)

Instagram

Whatsapp

Facebook

TikTok

Twitter

Redes Sociais

Marque as redes sociais nas quais vocé criou perfis profissionais
para divulgar o seu negdcio

92%
95%

88%

_ 94%

89%
92%

90%

_ 94%

64%
51%

73%

W SERVICOS m INDUSTRIA = CONSTRUCAO CIVIL = COMERCIO




BE. igénci Redes Sociais
SEBRAE Inteligéncia
— SEBRAE

Marque as estratégias que voceé utiliza para aumentar o engajamento online:

Utilizo diferentes formatos de conteldo (fotos, videos, infograficos, stories, enquetes)

Mantenho uma identidade visual consistente (logotipo, cores, imagens) em todas as plataformas

Utilizo palavras-chave relevantes em postagens, descricdes e hashtags para aumentar a descoberta
organica

Crio um calendario de postagens com temas variados
Incentivo os clientes a compartilhar fotos e experiéncias com seus produtos
Oferecgo descontos e promogdes exclusivas para seguidores das redes sociais

Faco parcerias com influenciadores digitais

11%

Colaboro com marcas complementares para promover produtos ou servigos em conjunto 9% 17%
P 13%

10%3
Nenhuma das anteriores 11% 21%
e 12%

. . ~ . ~ ~ 0
Realizo transmissdes ao vivo para lancamentos de produtos, demonstragdes, sesses de perguntas e 5% 9%

respostas %8%

3

W SERVICOS ® INDUSTRIA CONSTRUCAO CIVIL = COMERCIO Amostra: 582 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que possuem conta(s) em

redes sociais para divulgacdo dos produtos/servicos e relacionamentos com clientes.)




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Com qual frequéncia vocé posta conteudos para divulgacao de seus
produtos/servigos nas redes sociais?

o)
Diariamente 26%

16%

A 46

34%
34%
Algumas vezes por semana

28%
D 22%

21%
17%
Pelo menos 1 vez por semana

17%

S 18%

9%
n 16%
Algumas vezes no més

S 8%

8%
Esporadicamente, principalmente em datas '%

especiais (dia das maes, namorados, etc...) 12%

S 6%

27%

W SERVICOS m INDUSTRIA = CONSTRUCAO CIVIL = COMERCIO

Amostra: 582 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que possuem conta(s) em
redes sociais para divulga¢do dos produtos/servigos e relacionamentos com clientes.)

Redes Sociais

Vocé ja investiu recursos financeiros em anuncios online ou
impulsionou publicagdes para aumentar o alcance (trafego pago)?

(o)
s 42% 45% 61%
COMERCIO CONSTRUCAO CIVIL INDUSTRIA SERVICOS
mN3o ' Sim

Aproximadamente, qual valor vocé investe mensalmente em
anuncios e em impulsionar publicagoes?

Acima de RS 2.000 -5%%/

9%

Sk
9%

De RS 1.001 a RS 2.000

m 12%
0
ﬂ 10%

%
De RS 201 a R$ 500 S

P 12%

32%
DeR$51aR$200 T Iimmmmmh——————TTn 3%

B 32%

0,

Até RS 50 A 52%
. 6%

De RS 501 a RS 1.000

19%

36%

M SERVICOS  m INDUSTRIA CONSTRUCAO CIVIL  m COMERCIO

Amostra: 320 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que ja investiram recursos
financeiros em anuncios online ou impulsionou publicagées para aumentar o alcance.)



SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Seu negocio vende produtos online através de plataformas de Assinale em quais marketplaces sua empresa comercializa
marketplace (como Shopee, Mercado Livre, Amazon) ou em site
proprio (com ferramenta integrada de pagamento)?

6%
. L . 7%
Sim, comercializo apenas online

2% Outros

5%

7% Mercado Livre
7%

4%

_ 18% Shopee Brasil

Site proprio

Sim, além do comércio em loja fisica

33%
20
Nao, vendo apenas em loja fisica 32%
18%
D 4%
35%
62%
~ . ~ L 54%
N3o se aplica (ndo atuo com comércio)
77%
D 2%
B SERVICOS = INDUSTRIA CONSTRUCAOCIVIL m COMERCIO B SERVICOS = INDUSTRIA CONSTRUCAOCIVIL m COMERCIO

Amostra: 113 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que vendem
Amostra: 809 produtos online através de plataformas de marketplace ou em site proprio.)




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Qual &, na sua percep¢ao, a principal vantagem de vender Quais sao as principais dificuldades de vender online? (Escolha até 3
online? alternativas)
. . 51%
Alcancgar pessoas de diversas localidades ° _ . _
48% Divulgar a loja e gerar engajamento

D 53%
Dividir o tempo destinado ao negdcio online e ao
negocio fisico

26%
Possibilidade de vender a qualquer hora do dia - 26% Gerenciar a logistica / frete

e em todos os dias da semana 22%
- 15% Cadastrar os produtos na plataforma
8% Efetivar vendas
Nao ter custos de aluguel de loja, contratacao
23%
de vendedores e outras despesas de um

0 .
negécio fisico ZG;OA Personalizar a plataforma de venda
_ 0

Gerenciar o estoque

0,
E’/LM) Gerenciar o atendimento a todos os clientes que
Autonomia para o cliente ocyo entram em contato
(o]
- 6% Nenhuma das anteriores
15%
m SERVICOS  m INDUSTRIA CONSTRUCAO CIVIL  m COMERCIO m SERVICOS m INDUSTRIA CONSTRUCAO CIVIL ®m COMERCIO

Amostra: 113 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que vendem
produtos online através de plataformas de marketplace ou em site préprio.)




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Por que nao utiliza loja online?

Loja online ndo é aderente ao meu ramo 31%

S - =
I 22% 0
N3o tenho essa intengdo. 54%

— =
0,
Falta e tempo : i o

0,
Sim, ainda neste ano 26%

D 23%

9%
T 12%
0, 0,
6% Sim, no préximo ano. 17%

0]
12% 23%

5% 0
e 1% S 2
4%
B 15

0% 0
RCm 8% 3%
. . 3%
Sim, a partir de 2026.

Dificuldade de acesso a internet e/ou a 4% 7%
s . [0)
infraestrutura tecnoldgica (smartphones, 0% 8% - 7%
celular, cdmera fotografica, computador, etc) N 8%

Voceé tem intengao de criar uma loja online no futuro?

Tenho dificuldade para mexer em sites de

venda / redes sociais
41%

Nunca pensei a respeito

J4 tentei, mas nao foi vantajoso

N3do acho que seria vantajoso

W SERVICOS ®INDUSTRIA ~ CONSTRUCAO CIVIL ® COMERCIO WSERVICOS  MINDUSTRIA  ® CONSTRUCAO CIVIL @ COMERCIO

Amostra: 283 (Pergunta aplicada aos comerciantes que vendem produtos apenas em loja fisica).




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Sua empresa utiliza um sistema de CRM para gerenciar o
relacionamento com os clientes?

7% 9%

16% 20%

COMERCIO CONSTRUCAO CIVIL INDUSTRIA SERVICOS

mN3o @ Sim

Amostra: 809

Gestao de Relacionamento
com o Cliente (CRM)

Quais funcionalidades do CRM sua empresa utiliza?

48%

Coleta e armazenamento de dados dos clientes, como
histérico de compras, preferéncias, interacdes anteriores,

70%
dados demogréficos. D se%
) 45%
Gestao de interagdes com clientes através de diversos canais 62%
(e-mails, chamadas, redes sociais, etc.) 39%
66%
. L. 62%
Analise de dados e relatorios 16%
D 40%

F 39%
17%

Automacado de marketing (e-mail marketing, segmentacao de

publico, etc.) 35%
D 40%
27%
Automacado de vendas (gestao de funil de vendas, previsao de 31%
vendas, etc.) 23%
L 47%
27%
Atendimento ao cliente (gestdo de tickets de suporte, 28%
chatbots, etc.) 34%
D 36%

W SERVICOS m INDUSTRIA = CONSTRUCAO CIVIL  m COMERCIO

Amostra: 126 Pergunta aplicada apenas aos respondentes que utilizam um sistema de CRM).




SEB=RA E Inteligéncia
— SEBRAE

Sua empresa utiliza automacao de processos para otimizar

operagoes?

14% 21%

27%

COMERCIO CONSTRUGAO CIVIL INDUSTRIA

m Nao Sim

Amostra: 809

29%

SERVICOS

Em quais areas sua empresa utiliza automacao de processos?

Contabilidade e finangas 67%

18%
I 57%

T —— o
Atendimento ao cliente 44%

29%
I 43

Gestao de estoque
Marketing e publicidade
Producdo e manufatura

Recursos humanos

Logistica e distribuigao

8%
Processamento de pedidos - 11%

1%
D 12%

W SERVICOS mINDUSTRIA = CONSTRUCAO CIVIL m COMERCIO

Amostra: 205 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes em que a
empresa utiliza automacgao de processos para otimizar operagoes.)




SEB=RAE Inteligéncia Inteligéncia Artificial
— SEBRAE

~n eofge . L] ~n . . L] . i A A i A ili ?
Vocé utiliza inteligéncia artificial (I1A) em algum aspecto do seu Em quais areas do seu negdcio vocé utiliza IA

negocio?

39%

Marketing e publicidade (personalizagdo de _35% i
0 anuncios, etc.) 43%
12% 12% 329 S 9%
(o]
. : 58%
Desenvolvimento de produtos e servigos 27%
D 19%

z ~ - 0,
COMERCIO CONSTRUCAO CIVIL INDUSTRIA SERVICOS outrals F 30%
utral(s

20%

W Ndo © Sim D 23%
Amostra: 809
Qual foi incipal moti ra a adogao de IA no seu negécio? ‘%
L . . . 0
ual 1ol o principa n;OI IV? pd té 2 ¢ N g Automacdo de processos administrativos 21% 339
(Selecione até 2 opgoes) 17
A , 97%
Aumentar a eficiéncia operacional be o 4% 17%
54% Atendimento ao cliente (chatbots, assistentes I 3%
30% ; ;
Melhorar a tomada de decisdes 0 ° virtuais, etc.) | 28%
— 7% S 21%
Melh tendimentoao cliente. T L% o7
elhorar o atendimento ao cliente 2278% -11560/%
9 Andlise de dados e previsdao de demanda °
Seguir a tendéncia do mercado _]?7/9 0%
gu 3% E— 7%
[0)
34% 2% 8%
——— 17% Gestdo de estoque e logistica 0
Aumentar a competitividade §% ° a 8 0%
m— 7% N 2%
[0)
Reduzir custos % 25% ) N )
A% B SERVICOS = INDUSTRIA CONSTRUCAO CIVIL = COMERCIO
B SERVICOS = INDUSTRIA CONSTRUCAOCIVIL m COMERCIO Amostra: 149 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que utilizam inteligéncia artificial (IA) em algum aspecto do seu negdcio.)




Inteligéncia

SEERAE SEBRAE

Quais beneficios vocé observou apds a
implementacao de IA?

Aumento da eficiéncia operacional
Melhor atendimento ao cliente
Melhoria na tomada de decisdes
Maior competitividade

Reducao de custos

Aumento das vendas

25%
Nenhuma 20% °

W SERVICOS m INDUSTRIA = CONSTRUCAO CIVIL m COMERCIO

Quais foram os principais desafios que vocé
enfrentou ao incorporar IA no seu negocio?

Falta de conhecimento técnico 52%

53%

P—
Nenhuma das anteriores 35%

Integracao com sistemas existentes

Manutencao e atualizacdo continua 30%
Alto custo inicial 30%
Resisténcia dos funcionarios
23%
Garantia de seguranga e 121<y§%
privacidade de dados 33%

S 15%

M SERVICOS ® INDUSTRIA  CONSTRUCAO CIVIL = COMERCIO

Inteligéncia Artificial

Vocé pretende expandir o uso de IA no seu
negocio nos proximos 12 meses?

37%
Talvez
18%

27%

64%

Sim
52%

64%

18%

30%
9%

B SERVICOS = INDUSTRIA © CONSTRUCAO CIVIL ®m COMERCIO

Amostra: 149 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes que utilizam inteligéncia artificial (IA) em algum aspecto do seu negécio.)




Inteligéncia

SEERAE SEBRAE

Sua empresa pretende investir em digitalizagao nos préximos 12

meses?
COMERCIO CONSTRUCAO CIVIL INDUSTRIA SERVICOS
B N3o mSim

Amostra: 809

Qual o valor estimado que sua empresa pretende investir em
digitalizacao nos proximos 12 meses?

7%
RS 5.001 - RS 10.000 ﬂ
8%
0,
RS 2.001- RS 5000 T L8 e 27%

I 16%

32%
RES0L-RS2.000 T O OBy 3218

33%

o,
33%

B SERVICOS m INDUSTRIA CONSTRUCAO CIVIL  m COMERCIO

42%

Em quais areas sua empresa pretende investir na digitalizagao?

Marketing digital (ex: campanhas de midia social,
SEO, publicidade online)

Atendimento ao cliente (ex: chatbots, sistemas
de CRM, suporte online)

Capacitagao para habilidades digitais,
treinamentos em novas tecnologias

Automacao de processos (ex: automacado de
tarefas repetitivas, sistemas de gestao de
operacoes)

E-commerce (ex: desenvolvimento de loja online,
integracao com marketplaces)

Andlise de dados e Business Intelligence (ex:
ferramentas de andlise de dados, dashboards,
relatorios)

Seguranca cibernética (ex: firewalls, criptografia
de dados, treinamento em seguranca)

Outra(s)
0 2%

W SERVICOS  m INDUSTRIA CONSTRUCAO CIVIL  m COMERCIO

Amostra: 410 (Pergunta aplicada apenas aos respondentes em que a empresa pretende investir em digitalizacdo nos proximos 12 meses).







Perfil da Amostra

I
SEBRAE Inteligéncia
— SEBRAE
Qual a faixa de faturamento anual de sua empresa (em RS)? Qual sua raga/cor?
N&o sei responder / prefiro ndo responder I 12% Branca _57%
Mais de 4,8 milhdes Bl 3%
Mais de 1,4 milhdo a 4,8 milhdes W 4% rarda [N 1%
Mais de 480 mil a 1,4 milhdo N 9%
Preta 10%
Mais de 360 mil a 480 mil mE 4% B 0%

Qual seu género?

. 4 . 0,
Mais de 180 mil a 360 mil I— N 9% Amarela [l 2%

Mais de 81 mil a 180 mil I 19%

Até 81 mil NI 41% Indigena 0%

Qual sua faixa etaria? N . Qual sua escolaridade?
® Feminino = Masculino
Mais de 60 anos [ 11% Pos-graduacdo 26%
Ensino superior completo 29%
51a60anos [ 20%
Ensino superior incompleto 13%

41a50anos [ % Ensino médio/curso técnico completo 15%

Ensino médio/curso técnico incompleto 7%
31a40anos [ 28% / P i

Ensino fundamental completo 6%
Até30anos | 99 . :
9% Ensino fundamental incompleto 5%

Amostra: 809







