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Resumo 

O presente artigo apresenta proposta de melhoria em ferramentas de solicitação de consultorias 

para micro e pequenas empresas (MPEs) em regiões de baixa densidade tecnológica, a partir de 

um estudo de caso em um órgão de apoio ao empreendedorismo. A pesquisa adotou abordagem 

quantitativa integrada com o Mapeamento do Fluxo de Valor (MFV) para avaliar o processo de 

solicitação de consultorias que utilizam agentes terceirizadas para atendimentos de demandas. 

O fluxo inicial, caracterizado por elevado lead time e excesso de etapas burocráticas, foi 

reestruturado por meio de recursos digitais e um portfólio centralizado de serviços.  Os 

resultados indicaram reduções significativas no tempo de processamento dos pedidos de 

consultorias que o órgão de apoio ao empreendedorismo estudado oferece, com queda de 73,8% 

no lead time e de 51,3% no tempo de agregação de valor, além de aumento de 27,4% nas 

contratações em comparação ao ano anterior.  Para além dos indicadores quantitativos, o estudo 

evidencia que a adoção de plataformas digitais promoveu maior eficiência interna, 

padronização de fluxos e escalabilidade do modelo institucional, ao mesmo tempo em que 

democratizou o acesso a serviços do órgão usado como estudo de caso, permitindo que uma 

região periférica alcançasse níveis de desempenho comparáveis a grandes centros urbanos.  A 

pesquisa evidenciou que a integração entre análise de processos e soluções digitais pode ser 

considerada como meio para solucionar problemas de escalabilidade em pedidos de 

atendimentos, porém não é elemento suficiente para eliminá-los. 
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Abstract 

 

The This article proposes improvements to consultancy request tools for micro and 

small business (MSBs) located in regions with low technological density, based on a case 

study conducted within an entrepreneurship support organization. The study adopted a 

quantitative approach combined with Value Stream Mapping (VSM) to assess the consultancy 

request process, which relies on outsourced agents to deliver services. The initial process 

flow, characterized by long lead times and excessive bureaucratic steps, was redesigned 

through the adoption of digital resources and a centralized service portfolio. The results show 

significant reductions in consultancy request processing time, including a 73.8% decrease in 

lead time and a 51.3% reduction in value-added time, as well as a 27.4% increase in service 

contracts compared to the previous year. Beyond quantitative performance indicators, the 

study demonstrates that the implementation of digital platforms improved internal efficiency, 

standardized workflows, and enhanced institutional scalability, while also democratizing 

access to services by enabling a peripheral region to achieve performance levels comparable 

to major urban centers. The findings indicate that integrating process analysis with digital 

solutions can mitigate scalability issues in service demand management, although it is not 

sufficient to fully eliminate them.  

 

Keywords: Production Engineering, Micro and Small Business, Technology Transfer, Digital 

Democratization, Software Engineering. 
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1. Introdução 

Existe urgência em tornar o ambiente empreendedor brasileiro mais seguro e favorável 

ao crescimento sustentável, especialmente nos aspectos relacionados à Transferência de 

Tecnologia e à Educação Empreendedora (GEM, 2023). Entre os fatores que podem contribuir 

para esse avanço, destaca-se o uso de plataformas digitais, consideradas estratégias relevantes 

para organizações que buscam soluções ágeis a seus desafios operacionais (Vital, 2019). De 

acordo com a Fundação Instituto de Administração – FIA (2023), tais plataformas devem ir 

além da simples oferta de conteúdos online, proporcionando interações dinâmicas, transações 

simplificadas e maior valor aos usuários, além de escalabilidade para os negócios. 

No conjunto das instituições nacionais atuantes para melhorar o ambiente 

empreendedor, desde 1964 o SEBRAE (Serviço Brasileiro de Apoio às Micro e Pequenas 

Empresas) é um desses agentes e opera para fortalecer a competitividade e o crescimento 

econômico das Micro e Pequenas Empresas (MPEs) por meio de iniciativas de capacitação 

empresarial, promoção da inovação e incentivo ao empreendedorismo (SEBRAE, 2020).  Entre 

suas frentes de atuação, destacam-se programas como o SEBRAETEC, criado em 2003, que 

viabiliza consultorias técnicas em diversas áreas por meio de convênios com universidades, 

empresas especializadas e instituições de tecnologia (Agência Senado, 2023), e o Programa 

SOMA, que desde 2023 permite o credenciamento de consultorias terceirizadas para ampliar a 

oferta de atendimentos técnicos voltados à gestão e à competitividade de pequenos negócios 

(Programa Soma, 2025; ASN, 2025).  Observa-se então que, além de se tratarem de serviços de 

consultoria às MPEs, a característica comum desses dois programas também é a contratação de 

agentes externos para desenvolver atendimentos que entreguem conhecimento e tecnologia. 

A análise do Mapa de Maturidade Digital das MPEs do Brasil, produzido pela Agência 

Brasileira de Desenvolvimento Industrial – ABDI nos anos de 2021 e 2022, mostra crescimento 

da maturidade digital das MPEs, ou seja, maior interesse dos empresários pela adoção de 

práticas de inovação ágeis e colaborativas, porém, o volume de empresas classificadas como 

analógicas e emergentes digitais ainda permaneceu em 66%, reforçando a existência de 

dificuldades para rompimento da barreira da digitalização e emprego efetivo de tecnologia para 

transformar estrategicamente seus negócios (ABDI, 2022) 

Estudos de Nassif (2003) e Françoso (2024) mostram que regiões de menor densidade 

tecnológica, como o interior paulista, apresentam barreiras significativas à transferência de 

conhecimento, justamente por terem recursos limitados na implantação tecnologias e pouco 
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conhecimento estruturado quando comparado aos grandes centros urbanos. Balland e Rigby 

(2016) reforçam que a geografia exerce influência direta sobre a disseminação de tecnologias e 

sobre a disponibilidade de infraestrutura necessária à inovação, já que o conhecimento 

complexo tende a se concentrar em centros mais desenvolvidos. Essa realidade contribui para 

que empresas localizadas em regiões periféricas apresentem menor maturidade para inovar e 

dificuldades em absorver novas tecnologias (Françoso, 2024; Ballard, Rigby, 2016). 

Frente ao cenário onde mesmo existindo empresários abertos à inovação e instituições 

ofertando soluções para MPEs evoluírem na digitalização, ainda persistem dificuldades 

regionais para romper a barreira da digitalização, emerge a seguinte questão de pesquisa: Como 

aumentar a capacidade dos órgãos de apoio ao empreendedorismo absorverem pedidos de 

consultorias para MPEs? 

Com base nesse questionamento, definiu-se o objetivo de propor uma ferramenta digital 

que aumente a capacidade dos órgãos de apoio ao empreendedorismo absorverem solicitações 

de consultoria, melhorando a eficiência na operacionalização dos pedidos. 

A realização desta pesquisa se justifica pela necessidade de contribuir para melhorarias 

no ambiente empreendedor das regiões interioranas, reduzindo desigualdades regionais, 

democratizando o acesso ao conhecimento e fortalecendo a inovação nas MPEs.  Como 

consequência dos resultados, entede-se que ao trazer evidências sobre os limites e 

potencialidades para programas de consultoria às MPEs, torna-se possível oferecer subsídios 

para o aprimoramento das políticas de fomento ao empreendedorismo e inovação no Brasil. 

 

2. Referencial Teórico 

A discussão no referencial téorico integra elementos relacionados ao 

empreendedorismo, às desigualdades tecnológicas em regiões do estado de São Paulo, ao papel 

das plataformas digitais como vetor para o desenvolvimento de empresas, aos órgãos de apoio 

ao empreendedorismo, e às contribuições que a engenharia pode oferecer para aprimorar o 

processo de atendimento às demandas de consultoria para micro e pequenas empresas (MPEs). 

 

2.1. Transferência de Tecnologia e Desigualdades Regionais 

A transferência de tecnologia constitui-se como um dos principais mecanismos de 

difusão do conhecimento e da inovação em diferentes setores produtivos (Korayim et al., 2025). 
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Balland e Rigby (2016) demonstram que a geografia exerce influência direta sobre a 

disseminação de tecnologias, uma vez que o conhecimento complexo tende a concentrar-se em 

polos urbanos de alta densidade tecnológica, gerando assimetrias significativas no 

desenvolvimento regional, resultando em desafios para transferência de conhecimento que 

extrapolam aspectos técnicos e organizacionais, sendo também influenciado por fatores 

governamentais e culturais. 

Françoso (2024) demonstra que as desigualdades regionais em São Paulo são 

extremamente acentuadas, sendo que apenas a região Metropolitana de São Paulo apresenta 

oportunidades de diversificação tecnológica com alta densidade relacional e complexidade. Seu 

estudo revela que regiões do Noroeste Paulista caracterizam-se por menor número de 

capacitações tecnológicas e estruturas menos robustas, ocasionando trajetórias de baixo 

crescimento e dinamismo para municípios dessa região. A discrepância entre as mesorregias 

paulistas indica a necessidade de políticas diferenciadas para cada região, considerando suas 

capacitações específicas e trajetórias potenciais de diversificação.  

Novais (2024) destaca a relevância de órgãos de apoio ao empreendedorismo, 

enfatizando que programas desenvolvidos por instituições como o SEBRAE conscientizam os 

empresários sobre a importância da inovação e uso de ferramentas digitais. A pesquisa 

evidenciou a existência de programas que proporcionam aumento de produtividade, redução de 

tempo ocioso, maior controle financeiro e de gestão para MPEs, demonstrando resultados 

positivos para o desenvolvimento dos pequenos negócios. 

Oliveira Filho (2024), ao mapear o processo produtivo para o credenciamento de 

consultores no sistema SEBRAE, identificou gargalos relacionados ao excesso de etapas 

burocráticas, ausência de padronização e lead time elevado, fatores que impactam 

negativamente a agilidade na prestação de serviços, Sua pesquisa possibilita o entendimento 

que a própria capacidade de absorção de pedidos dessas organizações, bem como a 

complexidade de seus processos internos de credenciamento e atendimento podem representar 

barreiras adicionais à transferência de tecnologia e conhecimento  

 

2.2. Melhorias em Modelos de Gestão como Vetores de Inovação 

Schur, Sabiá e Trabasso (2025) apontam que a adoção de modelos de negócios baseados 

em plataformas digitais é uma condição necessária para a competitividade de empresas, 

especialmente em fases iniciais de seu ciclo de vida. Entretanto, identificaram que empresas 
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maduras enfrentam maior inércia organizacional, dificultando a implementação de soluções que 

colaboram para melhor gestão e eficiência operacional. 

As plataformas digitais diferenciam-se por sua capacidade de criar ecossistemas 

participativos, em que múltiplos atores interagem de forma colaborativa, gerando efeitos de 

rede (Parker et al., 2016; Kim, 2015). Isso implica um novo paradigma de criação de valor, no 

qual a intermediação tecnológica não apenas facilita transações, mas também amplia o acesso 

a informações, recursos e práticas de gestão inovadoras (Cenamor et al., 2019). 

Jin, Hurd (2018) e Nambisan et al. (2018), mostraram que a utilização de plataformas 

digitais proporcionou que as empresas acessassem novos mercados e clientes. Os trabalhos de 

Abassi et al. (2021) e Rosavina et al. (2019) apontaram a redução de custos operacionais e 

financeiros nessas empresas, especialmente por meio da interação com fintechs. Por fim, Li et 

al. (2017) exploraram a melhoria da eficiência gerencial, ao digitalizar processos internos de 

vendas, serviços e gestão do conhecimento. 

Vieira (2011), ao estudar a implementação de uma plataforma de gestão de processos 

em contexto acadêmico, identificou que a integração entre gestão documental, repositórios 

digitais e workflows exige uma arquitetura sistêmica, com definição clara de fluxos de 

informação. Esse exemplo evidencia que, no ambiente de negócios, a simples adoção de 

ferramentas digitais não garante o sucesso; é necessário um desenho organizacional e 

tecnológico que permita sua adaptação à realidade local 

 

2.3. Plataformas digitais para eliminação de desperdícios em processos burocráticos 

Newman, Mintrom e O'Neill (2022) demonstram que as tecnologias digitais têm 

transformado significativamente a burocracia tradicional, oferecendo sistemas automatizados 

que economizam tempo, reduzem custos de capital humano e direcionam colaboradores para 

atividades mais estratégicas. 

A filosofia Lean aplicada ao ambiente administrativo, conhecida como Lean Office, traz 

foco sobre a identificação e eliminação de desperdícios específicos do contexto operacional, 

incluindo tempos excessivos gastos em atividades burocráticas, processamento desnecessário 

de documentos e fluxos de informação ineficientes (Neomind, 2024). Klein et al. (2022) 

demonstram que os princípios fundamentais da filosofia Lean quando aplicados adequadamente 

a processos administrativos, proporcionam melhorias significativas na eficiência operacional. 
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Chrusciak et al. (2025) evidenciam que a integração de ferramentas digitais em 

processos organizacionais otimiza fluxos de trabalho e tomada de decisões, ao mesmo tempo 

em que mitiga esforços cognitivos desnecessários. Essa perspectiva é reforçada por Shao et al. 

(2023) que demonstram como plataformas digitais facilitam a identificação de gargalos, 

padronização de processos e implementação de melhorias contínuas. 

Como observado por Vieira (2011), a integração entre gestão documental, repositórios 

digitais e workflows exige um desenho organizacional e tecnológico que permita adaptação à 

realidade local, evidenciando que a simples adoção de ferramentas digitais não garante sucesso 

sem planejamento adequado 

 

3. Metodologia 

A pesquisa proposta adotou uma abordagem de caráter quantitativo, com base em estudo 

de caso (Gil, 2019). A metodologia foi planejada para responder se a capacidade que os órgãos 

de apoio ao empreendedorismo têm para atender demandas em regiões de baixa densidade 

tecnológica do interior paulista pode ser aumentada através do auxílio de ferramentas 

customizadas de software. 

Dentro das diretrizes apresentadas escolheu-se o Escritório Regional (ER) SEBRAE 

Barretos como órgão de apoio ao empreendedorismo a ser estudado e o Programa SOMA como 

programa fornecedor de consultorias para MPEs. 

Inicialmente utilizou-se o Mapeamento do Fluxo de Valor (MFV) para avaliar o 

processo interno da instituição na solicitação de consultorias para MPEs.  Realizado o 

mapeamento do fluxo de valor, identificou-se tempos de ciclo, lead time, tempo de agregação 

de valor e gargalos relacionados a desperdícios da filosofia Lean nos processos quando o ER 

utilizava o Microsoft FORMS como canal de entrada de demandas. 

As informações obtidas do mapeamento e o sistema de cadastro utilizado serviram como 

base para desenvolver a ferramenta de software que melhorasse o processo de solicitação de 

atendimentos, utilizando recursos digitais para eliminar tarefas e/ou reduzir tempos. 

Posteriormente à disponibilização da ferramenta proposta neste trabalho, no endereço 

https://barretos.vercel.app/SOMA-index.html, realizou-se a atualização do MFV e dos 

indicadores anteriormente levantados, buscando melhorar a compreensão sobre os resultados. 

Por fim, a partir dos registros quantitativos obtidos foi realizada a comparação e análise 
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dos dados. Na análise quantitativa, foram observadas métricas de desempenho operacional 

como lead time, tempo de agregação de valor, histórico de solicitações e número de 

contratações por período, pré e pós-implantação da plataforma proposta.  

 

4. Resultados e Discussão 

Para alcançar o objetivo proposto, elaborou-se o Mapeamento do Fluxo de Valor (MFV) 

específico para as atividades do órgão de apoio ao empreendedorismo, com foco no processo 

de solicitação de consultorias para MPEs. O mapeamento inicial realizado no Escritório 

Regional (ER) SEBRAE Barretos, permitiu detalhar a dinâmica desde o registro da demanda 

até a efetiva implantação do pedido no Sistema de Gestão de Fornecedores (SGF), controlado 

pela Sede SEBRAE, bem como sua atualização no sistema interno de controle do ER, conforme 

ilustrado na Figura 1.  

 

Figura 1 – Mapa do processo de solicitação de consultoria no projeto SOMA – ER Barretos 

 
Fonte: Elaborado pelo autor (2025) 

 

A análise desse primeiro fluxo apontou um lead time de 840 minutos, dos quais apenas 

37 minutos (4,5%) correspondiam a atividades que agregavam valor ao processo. Observou-se, 

portanto, um predomínio de tempos de espera e de tarefas paralelas que limitavam a eficiência 
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do atendimento. Para superar essas barreiras, o formulário eletrônico utilizado no MS Forms 

foi substituído por uma plataforma digital desenvolvida em JavaScript, HTML e CSS, com 

suporte das ferramentas Glitch.com e GitHub.com e hospedagem no Vercel.app.  

A ferramenta de software foi concebida a partir do MFV inicial, priorizando os pontos 

de agregação de valor e buscando oferecer uma experiência de uso simplificada e orientada ao 

usuário (UX), conforme apresentado na Figura 2.     

 

Figura 2 – Protótipo da Plataforma para Solicitação de Atendiemntos Terceirizados - SOMA 

 
Fonte: Elaborado pelo autor (2025) 
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A plataforma que tem o endereço  https://barretos.vercel.app/SOMA-index.html, passou 

a disponibilizar, logo na primeira interação, informações detalhadas sobre a consultoria 

desejada, e, após seleção do tema desejado para atendimento, permitiu o acesso direto do 

solicitante ao formulário de pedidos, reduzido a apenas 14 campos de preenchimento (33% a 

menos que a versão anterior). Essa simplificação refletiu-se em ganhos de agilidade e 

confiabilidade, sobretudo pela integração com APIs externas, como a ReceitaWS (para 

preenchimento automático de dados do CNPJ) e a ViaCEP (para consulta de endereços). 

Adicionalmente, foi estruturada uma API própria com todo o portfólio de consultorias, 

garantindo centralização de informações e evitando consultas repetitivas ao gestor do projeto. 

Outro diferencial foi a implementação de um calendário dinâmico, que bloqueia 

automaticamente datas fora dos prazos autorizados, prevenindo erros de agendamento. 

O processo de solicitação também foi aprimorado com a possibilidade de revisão das 

informações antes do envio. Por meio da integração com o serviço de e-mail da Google, o 

pedido passou a ser automaticamente encaminhado ao gestor do SOMA e a todos os 

colaboradores do escritório, inclusive ao próprio solicitante. Essa descentralização não apenas 

reduziu o risco de falhas de comunicação como também fortaleceu o senso de coletividade e 

responsabilidade compartilhada na rotina do ER Barretos. 

 

Figura 3 – Mapeamento do Fluxo de valor após implantação do protótipo da plataforma 

 

Fonte: Elaborado pelo autor (2025) 
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Os impactos positivos dessas melhorias foram mensurados pela reconstrução do MFV 

(Figura 3). Comparando-se os fluxos inicial e atualizado, observou-se que o tempo de agregação 

de valor foi reduzido de 37 para 18 minutos, representando uma economia de 51,3% no tempo 

efetivo de operação. Ainda mais expressiva foi a redução do tempo de espera, com o lead time 

total caindo em 73,8%, resultado diretamente associado ao novo modelo de envio das 

solicitações por e-mail, que passou a integrar-se às atividades rotineiras da equipe. 

No monitoramento institucional, o painel estadual do projeto SOMA (Figura 4) mostrou 

que, em 2024, o ER Barretos realizou 162 contratações de consultorias, classificando-se em 21º 

lugar entre 33 escritórios do estado de São Paulo. 

 

Figura 4 – Painel de Monitoramento Estadual - projeto SOMA ano de 2024 

 

Fonte: PowerBI SEBRAE - SP – (Acompanhamento 2024, não publicado cientificamente) 
 

Já em 2025, a evolução foi significativa: até julho, em apenas cinco meses, haviam sido 

registradas 209 contratações, superando em 27,4% o total do ano anterior e posicionando o 

escritório em 4º lugar estadual (Figura 5). 
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Os resultados, tanto internos (via MFV) quanto externos (via indicadores do PowerBI), 

evidenciam que a adoção da plataforma digital trouxe ganhos expressivos de eficiência, 

transparência e produtividade. Além da redução de tempos de ciclo e eliminação de atividades 

redundantes, verificou-se aumento no volume de contratações e maior adesão dos 

colaboradores, favorecida pela simplicidade operacional e pela segurança proporcionada pelo 

recebimento de comprovantes de solicitação. 

 

Figura 5 – Painel de Monitoramento SOMA ano de 2025 – Destaque ER Barretos 

 

Fonte: PowerBI SEBRAE - SP – (Acompanhamento 2025, não publicado cientificamente) 

 

5. Considerações Finais 

A pesquisa intentegrou satisfatoriamente estratégias de mapeamento de processos e 

desenvolvimento de ferramentas em software, para propor formas de reestruturar processos 

internos de instituições apoiadoras do empreendedorismo, utilizando recursos da transformação 

digital para melhorar sua capacidade na prestação de consultoria às MPEs. 

Os resultados demonstraram impactos técnicos expressivos. O lead time foi reduzido 

em 73,8% e o tempo de agregação de valor em 51,3%, com reflexo direto na agilidade e 
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confiabilidade dos atendimentos. Além disso, o número de contratações superou em 27,4% o 

total do ano anterior, colocando o escritório, em poucos meses, em posição de destaque no 

ranking estadual.  

Do ponto de vista social, o estudo pode contribuir para reduzir desigualdades regionais, 

oferecendo às empresas do interior paulista acesso a serviços em nível equivalente aos 

disponíveis em grandes centros. Isso fortalece o ecossistema local de inovação, estimula o 

empreendedorismo e amplia as oportunidades de desenvolvimento econômico regional. Para a 

instituição que recebeu o trabalho, os ganhos foram igualmente significativos: maior eficiência 

interna, padronização de fluxos, descentralização da comunicação e valorização do 

engajamento coletivo. A adoção da plataforma digital representa, ainda, um modelo replicável 

para outras unidades do SEBRAE, potencializando a escalabilidade e a democratização dos 

serviços. 

Na esfera acadêmica, a aplicação conjunta de metodologias Lean, mapeamento de 

processos e desenvolvimento de sistemas digitais demonstrou que o conhecimento acadêmico 

pode gerar impactos imediatos em contextos reais de gestão e apoio empresarial, na qual a 

Engenharia é o vetor estratégico para modernizar processos, ampliar a eficiência institucional 

e democratizar o acesso a serviços de apoio às MPEs em regiões periféricas. 

Contudo, embora os ganhos operacionais e quantitativos sejam evidentes, apontando 

para avanços consistentes na redução de desigualdades e na promoção da inovação, cabe 

reconhecer que a ampliação do número de atendimentos não comprova, por si só, a efetiva 

superação das barreiras à transferência de tecnologia. Do mesmo modo, a pesquisa não 

mensurou se os atendimentos resultaram em inovação implementada, aumento da maturidade 

tecnológica ou maior competitividade das empresas atendidas. Essa lacuna abre caminho para 

futuros trabalhos se aprofundem na análise dos impactos socioeconômicos e tecnológicos sobre 

o aumento no volume dos atendimentos, a fim de consolidar a relação entre ganhos operacionais 

e efetiva transformação nas empresas beneficiárias. 
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