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APRESENTAGCAO

Mercado promissor e em franca expansdo, o comércio eletrénico tem cada vez mais atraido a
atencdo de empreendedores e de consumidores.

A descrenca inicial com relacdo a venda de produtos pela internet é assunto superado e os
desafios hoje se concentram em como garantir mais seguranca, conforto e qualidade na venda
de produtos e servicos pela internet.

Em geral os procedimentos no e-commerce sdo os mesmos, independentemente do tipo de
produto comercializado: anunciar, vender, embalar e entregar, s6 para citar alguns.

No entanto, existem caracteristicas especificas que o empreendedor precisa estar atento na
hora de investir em um comércio eletrénico. Aspectos como legislacdo, perfil do publico-alvo
e desafios a serem superados precisam ser levados em consideracdo de forma segmentada,
afinal, vender medicamentos é diferente de vender méveis, que é diferente de vender roupas
que, também, é diferente de comercializar produtos e servicos de beleza e bem-estar.

Sendo assim, esta cartilha tem como objetivo apresentar de forma objetiva e direta os princi-
pais pontos que devem ser observados por quem j& possui ou pretende abrir um e-commerce
no segmento de Casa e Decoragio. Como amenizar trocas e devolu¢des? Como facilitar para
o consumidor o processo de montagem de moveis? E como proceder nos casos em que os
produtos demandam assisténcia técnica? Essas sdo algumas das perguntas que este material
procura responder.

Boa leitura e bons negécios!
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CENARIO DO E-COMMERCE
DE CASA E DECORAGCAO

v

» De acordo com o relatério WebShoppers
divulgado pela E-bit, a categoria Casa e
Decoragdo esta entre as 10 categorias com
maior volume de pedidos pelos consumido-

res na internet.
» A categoria também tem grande representa-
tividade no volume de pedidos quando é fei-

to o recorte das vendas efetivadas por meio
de plataformas méveis.

» Dados da 2a Pesquisa do Varejo Online, reali-
zada pelo Sebrae e E-commerce Brasil, Casa
e Decoracéo é o segundo principal segmento

de atuagéo dos empresarios virtuais. - - - -
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CARACTERISTICAS
v

» Ampla variedade de produtos

= Alguns com muito peso e volume
(mdveis e eletrodomésticos).

= Outros frageis e delicados (pecas
de decorac3o).

» De acordo com o estudo Oportunidades em

Nichos do Varejo Online no Brasil, publica-

do pelo Sebrae, existem alguns nichos no
segmento de Casa e Decoracgéo que podem
ser explorados pelo comércio eletrénico.

Google Trends (que aponta tendéncias a
partir das pesquisas feitas no Google) n3o
tem uma categoria especifica para Casa e
Decoragdo. A segmentacdo feita pela em-
presa é para Casa e Jardim. Com base nas
termos pesquisados no Google é possivel
identificar onde estd a maior demanda dos
consumidores brasileiros nesse segmento.
Entre janeiro e julho de 2015, os termos mais
pesquisados foram os seguintes: cozinha,
cama, ar condicionado, decoracdo, geladeira,

banheiro. Mesmo que a maior parte das bus-
cas ndo tenha sido concluida com pedidos,
este dado revela o quanto a internet esta
incorporada ao processo de compra dos
brasileiros (nem que seja para verificar as
caracteristicas de produtos ou fazer com-
paracdo de precos).

PRINCIPAIS DESAFIOS

vVvVvvvVvyy

v

Inseguranca com relacdo a garantia de entrega.
Trocas e devolugdes (logistica reversa).
Armazenamento e distribuicao.

Montagem.

Assisténcia técnica.

- -



http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/bis/Oportunidades-em-nichos-do-varejo-online-no-Brasil
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/bis/Oportunidades-em-nichos-do-varejo-online-no-Brasil
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Seguranca para o consumidor

» Possuir uma politica clara de troca e devolu-
cdo de produtos, além da facilitacdo desse
processo (quando possivel, permitir a troca
em lojas fisicas, por exemplo).

» Desde o inicio, deixar claro para o consumi-
dor tanto o prazo para a entrega do produto
quanto o valor do frete.

» Disponibilizar de forma visivel no site infor-
mac¢des como a razdo social, o CNPJ e o en-
dereco da empresa.

» No caso da industria moveleira, sendo o
caso, o comum é substituir apenas a peca
defeituosa do mével, e ndo todo o conjunto.
Por exemplo, substituir uma gaveta ao invés
do mével inteiro.

» Para a devolugdo de produtos delicados,
como alguns itens de decoracéo, é importan-

Trocas e devolugdes

» O direito a devolucéo por arrependimento

e/ou desisténcia vale para todos os pro-
dutos adquiridos online. O prazo é de até
sete dias corridos, contados a partir da
data do recebimento.

te deixar claro como deve ser o procedimen-
to de embalagem e envio da peca para que
ela ndo sofra danos no caso de arrependi-
mento de compra ou ndo tenha a avaria au-
mentada nas pecas devolvidas por possuirem
algum defeito.
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» As trocas e devolugdes podem ser ameniza-

das com a adog¢3o de algumas praticas e cui-

dados, como:
= Fotografias de qualidade, em alta re-
solucdo e com fundo branco, capazes
de destacar tanto o produto quanto
suas caracteristicas.
* Descricdo detalhada de cada item
(composicdo, quantidade/volume etc).
= Pecas delicadas devem ser embala-
das de modo que n3o sofram avarias
durante o transporte.
= No caso dos produtos que s3o en-
tregues desmontados, deixar essa in-
formacéo clara desde o principio do
processo de compra. Também deixar
nitida a informacdo de que a monta-
gem ¢é de responsabilidade do cliente,
quando for o caso.

R4

Montagem

»  Enviar juntamente com o produto um manual

detalhando como o consumidor deve reali-
zar a montagem. Seja em tutoriais, seja em
manuais, lembrar que, na maioria das vezes,
quem vai montar o produto é um leigo. Nes-
se contexto, cada etapa, por mais simples e
6bvia que possa parecer, deve ser detalha-
damente explicada.

Elaboracdo de videos explicativos (tutoriais)
com o passo a passo da montagem de produtos.
Se o caso, informar para os consumidores
os fornecedores indicados ou uma lista de
sites especializados em montadores de mé-
veis. No Brasil existem sites especializados
que relnem e oferecem os servicos desses
profissionais estratégicos para a cadeia da
industria moveleira. Em geral, eles catalo-
gam montadores de varias regides, ja dividi-
dos por cidade, o que facilita o processo de
busca pelo consumidor final.




Pode sugerir aos compradores que entrem
em contato com as lojas fisicas, quando elas
existirem, para solicitar a indicagdo de mon-
tadores na regido. Nesses casos, € interes-
sante que informag&es como telefone e/ou
endereco das lojas fisicas sejam disponibili-
zados de forma facil e rdpida aos usuarios.

Armazenamento e distribuigédo

» Asareas de armazenamento devem ser proje-

tadas ou adaptadas para assegurar as condi-
¢Bes ideais de estocagem. No caso de méveis,
por exemplo, é preciso ter espaco amplo. J&
algumas pecas de decoracdo, como quadros,
demandam armazenamento em locais com
temperatura e humidade controlados.

O envio de produtos com grandes volumes
geralmente é feito por meio de transporta-
doras. O ideal é pesquisar as que oferecem
servicos de qualidade e fechar parceria com
alguma delas. Lembre-se: danos no produto
provocados durante o transporte podem
comprometer a credibilidade e o relaciona-
mento entre o consumidor e a loja virtual.

Assisténcia técnica

» Um dos principais desafios logisticos relacio-

nados com a venda de moéveis e eletrodo-
mésticos pela internet é o oferecimento do
servico de assisténcia técnica dos produtos.
Disponibilize as informacées de assisténcia
técnica na loja virtual e oriente o SAC (Ser-
vico de Atendimento ao Consumidor) para
tirar possivel duvidas, além do recebimento
de reclamacées e elogios.

E uma boa pratica investir na capacitacdo de
técnicos locais que atuam de forma auténo-
ma ou em assisténcias multimarcas. Isso é
importante para que eles conhecam bem e
saibam trabalhar com os produtos da marca.
Além disso, € uma maneira de oferecer um
atendimento de qualidade para o cliente, ja
que a industria ndo consegue estar presente
fisicamente em todos os municipios brasilei-
ros para oferecer essa assisténcia.
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Redes sociais

LEGISLACAO

» Para definir em quais redes atuar, trés per-

guntas s3o estratégicas: Qual é o perfil do seu » No Brasil, todo e qualquer comércio ele-
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negdcio? Onde estd o seu publico-alvo? Com
quais redes sociais ele interage mais?

E importante utilizar esses espacos para esta-
belecer didlogos com os clientes, o que inclui
responder os comentérios publicados por eles
nas redes sociais.

Mais do que divulgar um produto ou servico,
utilizar as redes sociais para transmitir infor-
macgdes e conceitos sobre novidades e ten-

déncias do segmento.

trénico é regulamentado pelo Decreto no

7962/2013, da Presidéncia da Republica.

De modo geral, esse decreto aborda trés im-

portantes aspectos que estdo inseridos no
contexto do comércio eletrdnico:

» informacdes claras a respeito do pro-

duto, servico e do fornecedor;

= atendimento facilitado ao consumidor; e

» respeito ao direito de arrependimento.
Antes de qualquer coisa, a pessoa que com-
pra por meio da internet é um consumidor.
Por isso, também vale para ela todas as nor-
mas de protecio e defesa estabelecidas no
Cédigo de Defesa do Consumidor.

&



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2013/decreto/d7962.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2013/decreto/d7962.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l8078.htm

fA)
FIQUE ATENTO

Dois projetos de lei que estdo em tramita-
céo no Congresso Nacional podem impac-
tar diretamente na forma como os consu-
midores se relacionam com os comércios
eletrénicos. Sdo eles:

» PL 2186/2003

Trata do envio de mensagem n3o solici-

tada (spam) por meio de redes de com-
putadores destinadas ao uso do publico.

PL 5179/2013

Obriga a devolucdo em dobro do va-
lor pago por produto adquirido pela
internet quando este ndo for entre-
gue na data marcada. Foi apensado

ao PL 4906/2001.

TRIBUTAGAO
v

>

>

O comércio eletrénico respeita o mesmo tra-
tamento tributério dispensado as lojas fisicas.
Em abril de 2015 foi promulgada a Emenda
Constitucional 87. Ela divide entre os esta-
dos do vendedor e do comprador o Imposto
sobre Circulacdo de Mercadorias e Servico
(ICMS) cobrado sobre produtos e servicos
adquiridos em operacgdes interestaduais a
distancia, pela internet ou por telefone. Com
isso, a partir de 01/01/2016 sera iniciada uma
divisdo justa do ICMS, entre os Estados de
origem (vendedor) e destino (comprador), co-
brado nessas vendas.

Em 21/09/2015 foi publicado o Convénio
ICMS no 93 que regulamenta a EC no 87/2015.
Entre outras disposicdes estd a sua aplica-
cdo aos optantes do Simples Nacional, o que
pode gerar um aumento da carga tributéria
para as empresas do regime simplificado.
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http://www.camara.gov.br/proposicoesWeb/fichadetramitacao?idProposicao=136751
http://www.camara.gov.br/proposicoesWeb/fichadetramitacao?idProposicao=568373
http://www.camara.gov.br/proposicoesWeb/fichadetramitacao?idProposicao=29955
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