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Apostila Empreendedorismo
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Empreendedorismo

O que ¢ empreendedorismo?

De modo simplificado, podemos dizer que empreender ¢é iniciar algo novo, trazer sonhos para a
realidade. O conceito tem sido muito usado no ambito empresarial para fazer referéncia a criagdo de
empresas ou produtos novos, mas empreender trata-se ainda de identificar oportunidades e transforma-
las em negdcios. E o principal fator promotor do desenvolvimento econdmico social de um pais.

O empreendedor tem o papel de identificar oportunidades, agarrar e buscar os recursos para
transformar em um negdcio lucrativo. Algumas de suas caracteristicas sdo espirito criativo e pesquisador.
Ele esta em constante busca por novos caminhos e solugdes, sempre tendo em vista as necessidades das
pessoas.

O artesanato é uma das varias formas de empreender, e podemos dizer que é uma das mais
nobres! Em um mundo cada vez mais mecanizado, fazer um trabalho manual é algo extremamente
valorizado. E esse valor é ainda mais exaltado quando feito na Amazonia, cora¢do do Brasil com muita
visibilidade internacional e ainda pouco consumido culturalmente pelos préprios brasileiros.

Hoje o projeto Tecume da Floresta, suas artesds e produtos ja tém uma grande visibilidade e,
com a iniciativa de abertura de vendas via redes sociais, ha o sonho desse artesanato -feito com tanto
carinho e esmero- chegue nas casas de mais pessoas!

Assim, os empreendedores “ndo sdo simplesmente provedores de mercadorias ou de servigos,
mas fontes de energia que assume riscos em uma economia em constante transformagdo e crescimento.”
(Chiavenato, 2007, p.18).

0O empreendedor depende da aprovacgdo de seus clientes, constantemente aprendendo sobre o
gue agrada a ndo agrada, exigindo uma constante atualizacdo e renova¢do em seus produtos.

Para alcangar o objetivo de trazer inovagdo para o meio que esta inserido, o empreendedor
precisa de recursos. Estes podem até mesmo ndo existir em sua perfeita forma para a criagdo de seu
produto e assim entra em a¢do o empreendedor criador, ele age para alocar todos os recursos necessarios
de forma a buscar os resultados desejados.

Uma das definicdes mais aceitas hoje em dia é dada pelo estudioso Robert D. Hisrich, em seu

livro “Empreendedorismo”. Segundo ele, “empreendedorismo é o processo de criar algo diferente e com



valor, dedicando tempo e esforco necessarios, assumindo os riscos financeiros, psicolégicos e sociais
correspondentes e recebendo as consequentes recompensas da satisfacdo econémica e pessoal”.

Atualmente o empreendedorismo bem sendo uma saida para as pessoas terem uma melhor
situagdo financeira. Cada vez mais os microempreendedores individuais, empresarios de médio e
pequeno porte estdo investindo mais nos negdcios, e acreditando que ter a prépria empresa é um bom
caminho. O empreendedorismo surge para muitos como um caminho alternativo para falta de emprego
€ como uma nova opg¢do para incrementar a renda mensal, mas o empreendedorismo possibilita uma
nova perspectiva de vida para pessoas que buscam fazer a diferenga no mercado.

Empreender é algo que beneficia muito, seja individual ou coletivo.

MEI

Afinal, o que é o micro empreendedor individual?
O empreendedor que produz e vende seus produtos pode formalizar o seu negécio e dessa forma

desfrutar de beneficios como empresa.

Como se tornar um empreendedor individual?
Para enquadrar-se é necessario que o empreendedor individual tenha o faturamento de até 80

mil reais por ano e pelo menos um funcionario contratado que receba o saldrio minimo ou piso da

categoria.

Vale dizer também que o empreendedor individual ndo pode participar como sdcio ou titular de
outra empresa. Os recolhimentos tributdrios sdo fixos em 5% do saldrio minimo para o INSS, a titulo de
ICMS de RS 1,00 e RS 5,00 a titulo de ISS, quando for necessario. Todos os valores s3o recolhidos juntos e
existe a isencdo dos demais tributos.

O registro é feito on-line, pelo Portal do Empreendedor. Mas, antes, o empreendedor devera
verificar na Prefeitura se a atividade pode ser exercida no local escolhido.

O empreendedorismo individual é uma maneira de proporcionar a cidadania empresarial a
pessoas que antes trabalhavam de maneira informal. Além disso, o empreendedorismo individual
também esta enquadrado no Simples Nacional, cujas aliquotas tributarias variam entre 4,0% a 11,61%.

Antigamente, as pessoas perdiam oportunidades por ndo possuirem CNPJ. Hoje em dia, gracas
ao empreendedorismo individual, muitos estdo transformando o negdcio em microempresa, ou seja, 0
processo de evolugdo é muito maior.

Ter o préprio negdcio é o sonho de muitas pessoas, sonho esse que ndo é impossivel. Basta
aproveitar as oportunidades que vém de todos os lados, persistir, focar e depositar todas as forgas e
conhecimentos no negécio.

Empreender é um estilo de vida, que pede mais responsabilidade e a busca pelo retorno

financeiro.



Economia Solidaria

Originou-se na Primeira Revolu¢do Industrial, como reacdo dos artesdos expulsos dos mercados
pelo advento das maquinas. No final do século XVIII para o século XIX, iniciou os sindicatos e as primeiras
cooperativas, mas sua historia também pode ser encontrada a partir das tradi¢cGes em varios continentes
e por varios povos.

A expressdo economia soliddria foi criada somente na ultima década do século XX e seu foco é a
valorizagdo do ser humano no que diz respeito a produgao, consumo e distribuicdo de riqueza.

Seus principios sdo de autogestdao, democracia, solidariedade, cooperacdo, respeito a natureza,
comércio justo e consumo solidario. Tudo isso porque, além da visdo econdmica de geragdo de trabalho
e renda, a experiéncia de economia solidaria se projeta no espago publico, buscando desenvolver um
ambiente socialmente justo e sustentavel.

A economia solidaria tem relacdo inversa ao capitalismo, onde o cardter humano e a unido
prevalecem perante outras virtudes, porem nao exclui o objetivo financeiro inicial estipulado pelo capital.

A partir do surgimento da economia solidaria, surgiram varios “grupos” para manter a
organizacdo e o bem estar dos envolvidos. Segundo alguns autores esse modelo de economia é uma
estratégia de luta contra as desigualdades sociais e o desemprego. Compreende uma variedade de
praticas econ6micas e sociais organizadas sob a forma de cooperativas, associa¢des, clubes de troca,
redes de cooperacdo, entre outras, que realizam atividades de produgdo de bens, prestacdo de servigos,
financas solidarias, trocas, comercio justo e consumo solidario.

Trata-se de uma forma de organizacdo da producgdo, consumo e distribuicdo da riqueza centrada
na valorizacdo do ser humano e ndo do capital, caracterizada pela igualdade. Esse processo mobiliza
pessoas e instituicdes, todos buscando um bem comum na transformag¢do da economia e da sociedade
local.

No Brasil a economia solidaria tem ganhado forgas com a crescente organizacdo desta como um
movimento em que ultrapassa a dimensdo de iniciativas isoladas, e orientando-se para articulagdo
nacional, a configuragdo de redes locais e o estabelecimento de uma plataforma comum.

O capital do empreendimento solidario é constituido por cotas, distribuidas por igual a todos os
membros, que desta forma sdo sécios do empreendimento. O principio geral da autogestdo é que todos

trabalham e sdo donos do empreendimento e todos os que sdo donos trabalham no empreendimento.

Empreendedorismo coletivo

Neste caso, em vez de um individuo empreendedor, temos um grupo de empreendedores que
juntos partilham um projeto, mobilizam recursos e concretizam agdes.

Ou seja, todos os individuos do grupo, coletivamente, identificam a(s) necessidade(s) nao
satisfeita(s), constroem solugdes e rednem-se na mesma estrutura, sendo todos, ao mesmo tempo,

proprietarios e trabalhadores da organizagao.



A base do empreendedorismo coletivo é trabalhar por meio de parcerias, é sobre construir uma
relacdo de ganha-ganha, que agrega para todo mundo envolvido: Parceria é andar e crescer juntos.

Essas parcerias surgem para satisfazer as necessidades do negocio, tais como falta de recursos
materiais ou fisicos, ndo envolve a falta de mao de obra. O empreendedor coletivo busca o lucro

individual.

Cooperativismo

E um movimento que pressupde a associacdo democratica de pessoas com algum interesse em
comum que se ajudam para obter vantagens comuns a todo o grupo.

Reparou como os conceitos de empreendedorismo coletivo e de cooperativismo sdo
semelhantes? E ndo é a toa. Afinal, uma cooperativa é uma espécie de empreendimento coletivo. Quanto
mais pessoas envolvidas na realizacdo de um projeto, mais bragos ha para realiza-lo, mais cabecas para
pensar e mais forcas para executar. Por outro lado, ha também mais opinides a debater, o que pode gerar
algumas discussdes. Mas se bem aproveitadas, podem ser o ponto de partida para o aperfeicoamento dos
produtos oferecidos.

Empreender em um negdcio cooperativo pode ser uma forma de viabilizar projetos, por meio da
reunido de um grupo de empreendedores com os mesmos objetivos, agregando mais ideias, mais
recursos, mais habilidades e conhecimentos.

Os empreendedores cooperativos buscam vantagens para todo o grupo. Essas vantagens ndo sdo
necessariamente de ordem financeira. Em uma cooperativa de producdo, por exemplo, a vantagem é o
ganho de escala, que propicia melhores negociagdes. Em uma cooperativa de consumo, a vantagem vem
em forma de descontos na compra de produtos de boa qualidade para todos. E assim por diante.

Além disso, enquanto o empreendedor coletivo atua conforme as regras do mercado, os
empreendedores cooperativos agem pela democracia e pela ética, seguindo os préprios principios
cooperativistas. Em uma cooperativa, todos os associados tém o mesmo poder de decisdo (um voto por

cabeca).

Associativismo

A unido de pessoas que se organizam para fins ndo econdmicos, essa € a definicdo do Cédigo Civil
(Lei n® 10.406/02, art. 53). A Constituicdo Federal garante o direito a livre associa¢do, mas proibe o
exercicio de determinadas atividades descritas em lei, tais como as atividades de carater paramilitar.
Desta forma, as associagdes constituem um grupo de pessoas, com uma finalidade comum que
perseguem a defesa de determinados interesses, sem ter o lucro como objetivo. Sdo pessoas juridicas de
direito privado, sem fins lucrativos, que se formam pela reunido de pessoas em prol de um objetivo
comum, sem interesse de dividir resultados financeiros entre elas. Toda a renda proveniente de suas

atividades deve ser revertida para o cumprimento dos seus objetivos estatutarios.



Sua finalidade pode ser altruistica — como uma associacdo que atende a uma comunidade sem
restricdes qualificadas — ou n3o altruistica, no sentido em que se restringe a um grupo de associados. E
importante ressaltar que, embora os fins das associa¢des ndo sejam de ordem econ6mica, elas ndo estdo
proibidas de realizar atividades geradoras de receita, visto que ndo ha vedacgdo legal ao desempenho de
tais atividades, desde que as mesmas se caracterizem como meios para atendimento de seus fins. Por
isso, elas ndo perdem a categoria de associacdo mesmo que realize negdcios para manter ou aumentar
seu patrimonio, desde que ndo propicie lucro aos associados, dirigentes ou instituidores. Para tanto, as
atividades econdmicas desenvolvidas devem estar previstas expressamente em seus estatutos, bem como
a intengdo de reverter integralmente a receita gerada para a consecucdo dos seus objetivos sociais.

Por meio de uma Associacdo, o grupo de associados pode solicitar a obtencdo de titulos,
certificados e qualificagdes que proporcionardo vantagens na captacdo de recursos a serem utilizados na
sua manutencao e sustentabilidade.

As associacOes sdo administradas por uma Assembleia Geral, responsavel pela definicdo quanto
a forma de atuacdo da entidade, um Conselho Administrativo ou Diretoria (6rgado executor) e um Conselho

Fiscal (que realiza o acompanhamento das contas).

W
S V/ 1/
Video Sebrae — Cooperar bom negocio associagdo

Como vimos no video, a Associagdo traz diversos beneficios aos seus associados. Capacitacdo em
grupo, melhoria das condi¢des de trabalho, busca em conjunto na produgdo de itens com qualidade,
promocao cultural, educacional e ter representacdo politica na defesa dos interesses de seus associados.
Por ser pessoa juridica, a associacdo é detentora de direitos e deveres. Um desses deveres é manter sua
contabilidade atualizada apresentando periodicamente as declaragGes obrigatdrias aos o6rgdos de

controle e fiscalizagdo.

Contabilidade

Contabilidade vem do latim computare. Significa contar, computar ou calcular. N3do é
matematica, ela é a ciéncia que estuda e pratica as fungdes de controle e registro relativas a atividade
econOmica de um negocio. Estuda o patriménio do ponto de vista econdmico e financeiro, os principios e

as técnicas necessarias ao controle.



Sua finalidade é fornecer informagGes as pessoas ou entidades interessadas na situacdo
patrimonial e econdmica de um negocio, bem como na afericdo de sua capacidade produtiva. E baseada
em fatos e deve mostrar a real situagdo patrimonial.

Para conseguirmos fazer um controle contabil da empresa, é muito importante entender alguns

conceitos basicos, a comecar pelo seu principal objeto de estudo, o patrimdnio.

1. Patriménio
Patriménio é o conjunto de bens, direitos e obrigagGes dentro da organizagdo. Dividem-se em
elementos positivos e negativos.
Os bens e direitos representam o aspecto positivo patrimonial e é denominado de “ativo”.
As obrigacdes representam o aspecto negativo patrimonial, que é denominado de passivo.
1.1.1Patrimbnio — Bens
Sao todos os elementos corpdreos ou incorpéreos que fazem parte do patrimonio. Para contabilidade
esses itens devem ser mensuraveis.
1.1.1.1Bens corpdreos
Materiais ou tangiveis possuem existéncia fisica. Exemplo: dinheiro, terreno, sala, moveis,
utensilios, maquinas, equipamentos, estoques e outros. Sdo “pegaveis”.
1.1.1.2Bens incorpdreos
Imateriais ou intangiveis, ndo existem fisicamente. Exemplo: marcas, patentes, propriedade
cientifica, ponto comercial e outros. Ndao tem possibilidade de pegar. Para garantir a

protecdo da marca, a empresa deve fazer o registro no INPI.

1.1.2 Patriménio — direitos
Direitos sdo todos os creditos de uma pessoa fisica ou juridica contra terceiros. Podem ser titulos,
promissodrias, fatura, duplicata, nota fiscal-fatura, conforme o caso do direito. Também é direito os
adiantamentos a fornecedores, adiantamentos a empregados, impostos e contribuicbes a
recuperar.-.
1.1.3 PatrimOnio — obrigacdes
Sdo todas as dividas com terceiros, exemplo:
* Duplicadas a pagar
*  Promissdrias a pagar
* Saldrios
* Impostos e contribui¢des a recolher
*  Financiamentos
¢ Empréstimos

. E outros.

1.2 Patrimonio liquido



Veja abaixo como se aplica a explicacdo anterior para chegar ao patriménio liquido dentro da

Nnossa empresa.

PL = Bens + Direitos - Obrigacbes PL = Ativo - Passivo

Ou

2. Balanco patrimonial
Ativo, passivo e patrimonio liquido sdo componentes do Balango Patrimonial de uma empresa. Esse
relatorio é composto em duas colunas. A primeira é o ativo, na segunda passivo e patrimonio liquido.

Veja abaixo:

A distribuicdo é feita dessa forma porque, ao final, o valor total do ativo devera ser igual a soma entre
passivo e patrimonio liquido. O patriménio liquido é a diferencga entre ativo e passivo, corresponde a
riqueza da organizacdo, ou podemos dizer ao que ela possui descontadas todas as contas q precisa

pagar.

3. Fluxo de Caixa

O fluxo de caixa é uma ferramenta de gestdo financeira. Ele é importante para que se tenha o
registro do dinheiro movimentado por uma empresa. Basicamente deve-se ter anotado as entradas
(dinheiro que entra na conta da Tecume), as saidas (dinheiro que sai da conta da Tecume) e o saldo
(valor final que fica na conta). Com estes valores registrados diariamente e de forma organizada, é
possivel visualizar o crescimento dos recursos financeiros e, claro, permitir uma transparéncia em

relacdo ao dinheiro da Tecume.

Exemplo de fluxo de caixa por més:



Més de Fevereiro

- saldo inicial de RS 5.000 -
. ENTRADA OU
DIA DESCRICAO SAIDA? VALOR SALDO
1 Compra de Saida R$100,00 R$4.900
material
1 Pagamento Entrada R$300,00 R$5.200
cliente Luciana
> Transpor’{e das Saida R$50,00 R$5.150
artesas

Atendimento ao cliente
Como encantar o cliente

A maior conquista que se pode ter quando trabalhamos com vendas, é saber como conquistar

clientes e vender mais, e isto é sempre conseguido através de varias atitudes e estratégias.



O encantamento vem desde o primeiro contato, seja ele pessoalmente ou por meio de midias
sociais. A internet hoje faz um papel de extrema importancia auxiliando grandes e pequenos empresarios
na divulgacdo de seus produtos.

Encantar o cliente faz com que sua empresa seja lembrada a qualquer momento, seja ele especial
ou somente uma dica para alguém conhecido.

Abaixo levantamos algumas dicas para ajudar vocé no encantamento do seus clientes:

* Qualidade no atendimento: com o mercado de artesanato cada vez mais inovador, apenas a
qualidade do produto ndo basta para conquistar clientes. Neste caso deve-se oferecer um
diferencial no atendimento, para que este se sinta convidado a sempre retornar.

* Se preocupe com o cliente: Cortesia e simpatia deverdo ser essenciais, mas uma forma bastante
eficaz de fazer esse cliente se fidelizar, e se preocupando com as suas necessidades. Busque saber
0 que seu cliente espera para que sua aproximacao se torne maior. Cuide dos minimos detalhes.
A embalagem, o cuidado com o produto, o produto bem confeccionado, facilidades de
pagamento, envio na data combinada, clareza de informac¢des e tudo o que vocé gostaria.
Imagine cada cliente como se fosse vocé fazendo a aquisicdo de um produto.

* Precifique de maneira justa: ndo da pra fazer tudo para agradar e perder dinheiro, ndo é mesmo?
Precificar seu produto de maneira justa ndo é nada facil, é necessario fazer levantamentos e
calculos. Deve calcular todo o gasto com a matéria prima utilizada, as horas trabalhadas para
confecgdo do produto (somente as horas de confeccdo) e custos de equipamentos também. Esse
valor serd multiplicado para chegar ao valor justo que deverd ser cobrado do produto final. Ndo
pode existir variacdo de preco de produto para clientes diferentes. O preco deve ser fixado,
fazendo assim com que seu cliente reconheca o valor do seu trabalho.

* Vender através de redes sociais: as vendas nas redes sociais permitem alcangcar mais pessoas
com um custo baixo, alem de ser um método que da bastante retorno financeiro. Aproveite as
dicas da equipe de midias sociais e leve o seu trabalho para o mundo.

e Cadastre seu cliente: faca um cadastro do cliente com data de aniversario, enderec¢o, email,
telefone, informagcdo de quem indicou e o que ele encomendou. Dessa maneira vocé pode
desejar felicidades em datas comemorativas e/ou enviar um brinde para quem indicou. Quando
vocé registra o que ele comprou é possivel conhecer um pouco mais do seu perfil e indicar algo
mais preciso na proxima compra.

* Tratamento VIP a clientes ja fidelizados: como encantar o cliente fiel? Tratando ele como VIP.

¢ Melhore a qualidade do seu produto: focar na qualidade do que vocé oferece. Vocé conquista
um cliente tendo um bom produto ou servico, além do atendimento. E muito dificil que seu
cliente va substitui-lo por outro fornecedor se vocé tiver um item de qualidade.

* Invista em atendimento, durante e apds a venda: o grande diferencial hoje em dia é o
atendimento. Evite deixar o cliente sem resposta apds uma reclama¢do. Boas empresas
trabalham em cima de relacionamento. Ele exige investimento e dedica¢do. Ndo deixe o cliente

na mao. Isso é muito valorizado no mercado.



* Alie-se a outras empresas: fazer parcerias com empresas que possam angariar clientes para vocé
é uma estratégia barata. Em alguns modelos de parceria, a empresa sé tem um custo quando
realmente fechar um negdcio. As promocgdes feitas com negdcios complementares, que tém o
mesmo publico-alvo, mas produtos diferentes. Por exemplo, uma loja de sapatos e outra de
roupas podem fazer um folheto em parceria, o que diminui os custos para ambas e faz com que

a divulgacdo aconteca nos dois ambientes.

Conquistar a fidelidade de um cliente é mais simples do que parece. E uma arte!

Presenca online

Segundo uma pesquisa realizada pela empresa Hootsuit, ha 3 bilhGes de usudrios ativos nas redes
sociais em todo o mundo. Em um mundo cada vez mais conectado, as empresas lutam por conquistar
uma forte presenca online.

Presenca online é o espago que uma pessoa ou uma marca ocupa no meio online, da internet.
Essa presenca pode acontecer na forma de um site, numa pagina no Facebook, em um perfil no Instagram,
em um canal no Youtube... sdo vdrias possibilidades, e geralmente sdo varias iniciativas ao mesmo tempo.
O grande tesouro buscado por todos é a credibilidade, o que permite que a pessoa ou a empresa seja
relevante e se torne uma referéncia naquela area.

O Instagram, rede social que escolhemos para a presenca online do projeto Tecume, possui 1
bilhdo de usuarios ativos somente no Brasil. O nosso pais é o segundo com mais usuarios da rede e a
utiliza de forma intensa. Segundo uma pesquisa realizada pela Opinion Box, 63% dos usuarios brasileiros
conferem o Instagram varias vezes ao dia. Ao voltar ao nosso olhar mais estrategicamente para esta rede
sociai, temos um dado impressionante: 50% dos usudrios dizem ja ter comprado algum produto ou
contratado algum servico que conheceu no Instagram. Esta informa¢do é muito importante para o

trabalho online da Tegume.

Processo de vendas

E muito importante que o processo de vendas esteja alinhado entre todos os envolvidos no
projeto da Tecume. Este processo especifica toda a etapa da venda do produto Tecume, desde o primeiro

contato do cliente até o momento do envio nos correios.



Logo abaixo esta descrito o passo a passo do processo de vendas da Tegume Virtual. Basicamente
teremos apenas duas formas de entrada de contato: pelo Instagram da marca e diretamente pela casa do
rio. A expectativa é que o Instagram tenha muito mais movimento.

O processo etapa por etapa esta descrito a seguir:

1. Vendas via Instagram

1.1 Oresponsavel pelas midias sociais vai tirar fotos dos produtos e alimentar o Instagram com preco e
tempo estimado de entrega.

- Importante ter um destaque nos stories sobre o tempo de produgdo do tegume, propdsito da marca, ¢

minusculo)

1.2 O cliente/consumidor navega pelo feed do Instagram com o catalogo da Tegume.

1.3 Os produtos precisam de um nome especifico, categérico e de facil identificacdo (comercial, facil para
os clientes e para as artesas).

- Importante ter um destaque nos stories detalhando como funciona o processo de compra. Uma
abordagem interessante é conscientizar o consumidor sobre o produto artesanal e sua relagdo diferente

de tempo.

1.4 O Instagram sera apenas para divulgacdo e fonte de comunicac¢do para duvidas via direct.

Os pedidos serdo aceitos via email e/ou Whatsapp/sms.

- Detalhamento do pedido:

Cliente fala a quantidade, o modelo e o endereco.

A pessoa responsavel pelas vendas anota o numero do cliente e confirma com as artesas o tempo de
entrega.

Esta pessoa entra em contato com o cliente, informa o tempo*, confirma o pedido, passa a conta para
depdsito ou o link do Pagseguro.

(*Adicionar alguns dias como margem de prazo.)

- Forma de pagamento:

Pessoa fisica: 100% do valor feito antes do pedido por depdsito ou Pagseguro.

(3,99% + RS0,40 por transaco).

Pessoa juridica: a negociar para entender qual o valor necessdario para compra de toda matéria prima. O

restante serd feito apds a entrega, quando a nota fiscal for enviada.

1.5 Pessoa responsavel pelas vendas entra na conta da Pagseguro e/ou conta bancéria, saca o dinheiro
necessario para as materias primas. No encontro semanal com todas as artesas, passa todo detalhamento

dos pedidos para a lider do grupo estipulando a quantidade, detalhamento e prazos.



1.6 Alguém no grupo fica responsavel pelos prazos e coordenagdo da producdo para garantir que a
entrega sera feita no prazo estipulado. Alguém ficou doente? Redistribui entre as outras artesas as

guantidades restantes.

1.7 Alguém do grupo fica responsavel por inspecionar a qualidade dos pedidos na casa da dona Maria.

Seguir passo a passo produzido junto com a Luli.
Em caso de produto com defeito:
Pessoa responsavel pela qualidade retém as bolsas fora do padrdo, da dinheiro para a outra artesa e

revende a bolsa fora de qualidade por fora.

1.8 Produto avaliado pela qualidade, pessoa responsavel pelas vendas embala de acordo com o padrdo e

faz o envio.

1.9 Pessoa responsavel pelas vendas entra em contato com o cliente, avisa que foi enviado e passa o

cddigo de rastreamento.

1.10 Pessoa responsavel pelas vendas confirma com o cliente na data de entrega para perguntar se o

produto chegou corretamente.

1.11 Pessoa responsavel pelas vendas, apds 1 més, pergunta se estd tudo ok com o produto.

2. Vendas via Casa do Rio

2.1 Jeff e Thiago (representantes da casa do Rio) articulam os grandes pedidos.

2.2 Jeff e Thiago (representantes da casa do Rio) conversam com as artesas no grupo do Whatsapp.

2.3 Lider do grupo verifica com demais artesas a possibilidade de entrega do pedido.

2.4 Retorna resposta para Jeff e Thiago Casa do Rio.

2.5 Casa do Rio avisa o cliente sobre entrega do pedido:

- prazo

- quantidade

- valor

- forma de pagamento



- demais regras de negociacdo (ndo aceita devolugao, divulgacdo da marca tegume)

2.6 Casa do Rio Jeff e Thiago avisam a lider das artesds que o pedido estd confirmado e alinha o dia de

entrega, o valor, forma de pagamento e especificagdes do pedido.

Atendimento via Instagram

O cuidado e prontiddo no atendimento é fundamental no processo de vendas. Como nao
venderemos via Instagram diretamente, é muito importante sempre responder as mensagens na rede
sociai — tanto via “inbox / mensagem direta” quanto comentarios nas publica¢des. As duvidas podem ser
respondidas diretamente na rede, porém a realizagdo de um pedido sempre devera ser feito via
Whatsapp.

O motivo desta escolha é simples: velocidade e gestdo. O aplicativo do Whatsapp é mais rapido,
pois é mais leve e exige menos uso da internet que o Instagram. Além disso, é mais facil gerir estes pedidos
em somente uma rede, que ja é utilizada hoje, e que possui mais ferramentas de uso para conversas.

Aqui embaixo estdo algumas dicas de como atender as mensagens do Instagram:

- Sempre responder as mensagens diretas (inbox) e comentarios nas fotos;

- Se a pessoa quiser fazer um pedido, encaminhar para o Whatsapp. Destacar que os pedidos s6
sdo realizados por 13;

- Caso o usuario queira ver o catalogo, pedir o nimero do celular e enviar via Whatsapp;

- Responder de forma prestativa, formal e leve;
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A seta amarela identifica onde ficam as mensagens direta.

Atendimento via Whatsapp

E por meio do atendimento no Whatsapp que o produto da Tecume serd vendido. Neste
momento é muito importante reter a confianga do cliente. Isso significa que é fundamental ter um
catdlogo com os produtos e seus respectivos valores para enviar aos clientes e, claro, entender bem o
porqué do custo, a histéria e material dos produtos, a esséncia do projeto do Tecume e também o trabalho
de artesanato — que muitas pessoas ndo estdo acostumadas, ainda mais no Instagram.

Por tanto, alguns detalhes sdo importantes para esta etapa:

- Responder os clientes com rapidez, ndo demorar mais de 24h para responder;

- Manter a foto de perfil do nUmero com a marca da Tegume da Floresta;

- Ndo excluir as conversas, nunca!

- Responder de forma prestativa, leve e também com certa formalidade. Lembre-se: a grande
maioria das pessoas compra online sem interac¢do, apenas clicando nos sites. Use essa oportunidade para
um atendimento humano, gentil.

- Sempre pedir os dados do cliente antes de confirmar o pedido. E importante ter: nome, CPF,
endereco completo, CEP e telefonte de contato;

- Para manter o Whatsapp organizado, uma sugestdo é arquivar as conversas que ja foram 100%

resolvidas, ou seja, que o cliente ja confirmou o recebimento do produto;



- E interessante que o celular que serd utilizado como base do Whatsapp tenha um grupo,
somente com este mesmo numero, que serd usado como um “armazenador” de informacgdes. La tera
mensagens padrdo de respostas, o catdlogo, dados bancdrios e demais conteiudos que podem ser
“encaminhados” para o cliente. Dessa forma, a pessoa responsdvel pelas vendas economiza tempo e

mantém esse conteludo organizado.

Atendimento via Instagram

O email continua sendo uma das plataformais mais formais para vendas, e também de maior
confianca dos clientes. Por isso, é importante que o responsavel pelas vendas da Tegcume sempre fique
atento aos novos e-mails que chegam, para que ndo se perca nenhuma venda.

Alguns detalhes para o envio e resposta de e-mails:

- Ao contrario da informalidade das redes sociais, no email € muito importante que a linguagem
seja mais formal. O email da Tecume é o local mais formal do projeto, e exige esse cuidado especial.

- Oideal é que se olhe os e-mails todos os dias e ndo deixe as pessoas sem respostas por mais de
24 horas.

- Sempre pedir as informacgdes dos clientes antes de fechar um pedido. Dados como CPF, nome
completo, endereco e CEP. No caso de empresas, pedir o CNPJ.

- Evite usar o email pessoal, procure sempre responder no email oficial da Tegcume.

Controle de encomendas

Formas de Envio







