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Objetivos:

1. Pontos importantes da Legislacao.
2. Analise de Casos.

3. Takeaways.
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Codigo de Defesa do Consumidor — CDC *

« Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou
servico como destinatario final.

 Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, ... que desenvolvem atividade de
producao, montagem, criacao, construcao, transformacao, importacao, exportacao,
distribuicao ou comercializacao de produtos ou prestacao de servicos.

Se nao existe o Consumidor e/ou o Fornecedor, ndo existe a relacdo de
consumo.

* Lei n2 8.078, de 11 de Setembro de 1990
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Principios do CDC

* Principio da Vulnerabilidade.

* Principio da Boa Fé Objetiva.

* Principio da Informacao.
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Principio da Vulnerabilidade

* O consumidor nao sabe o que faz, ele é Hipossuficiente.

e |nversao do Onus da Prova.

—  CDC: Art. 62 VIl
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Principio da Boa Fé Objetiva

e Para concluir se o sujeito estava ou nao de boa-fé, torna-se necessario
analisar se o seu comportamento foi leal, ético, ou se havia justificativa
amparada no direito, completa o magistrado. (Humberto Martins — STJ).

* Agir/Informar proativamente possiveis problemas ou pontos importantes na
relacao.
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Principio da Informacao

e O consumidor deve ter disponivel de forma clara e ostensiva todas as
informacoes referentes a oferta.

— CDCArt. 621l e Art. 31.
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Decreto eCommerce — 7.962/2013

e Atendimento facilitado ao consumidor.

 Respeito ao direito de arrependimento e no mesmo meio utilizado na
compra.

 Obrigatoriedade de informar imediatamente o cancelamento as instituicoes
financeiras.

* Obrigatoriedade de gerar protocolos e contratos para impressao.
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Abuso de Reclamacao

O Cliente tem o direito de reclamacao (Art. 52 e 220 da Constituicao Federal)

 Porém existem limites e responsabilizacoes:
- Intencao de denigrir imagem (calunia, injuria e difamacao).
- Inverdades.
— Palavras ofensivas.
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Caso 1 — Devolucao e Arrependimento
l% --.vr-.. oo

L) ber’e Hidlen Fraire .
Gente t6 com um problema. Produto customizado. Cliente recebeu - A M EoiLsn
exatamente o que pediu mas ndo o que esperava. Logo quis cancelar.

1.Venda feita da Alemanha pro BR NAO é elegivel legalmente a devolugio. Pessoal me ajudem com uma duvida.

2. Produto customizado NAO é elegivel para troca. Se um cliente de um e-commerce solicitar o estorno dentro dos 7 dias

de fabricacao ou funcionamento... .
N Reversa) para que ela devolva o produto para estorno ou ela deve enviar
4. Além de ter usado na devolugdo ndo devolveu os presentes.... ..
por contra propria?

Mesmo com esses pontos eu vejo como servigo atender a expectativa do
cliente, mas ainda estou pensando em como sera no momento que eu
disser sua devolugdo é improcedente.

Ponto positivo seria encerro 0 caso e evito o stress. M 0 n ito re a S Reve rsa S e ca I C u I e OS

Ponto negativo seria logo que eu aceitar essa devolu¢gdao a mesma pode
comentar"" que fez a devolugao de um produto extremamente caro e

[ J [ J
logo quando o cliente que comprar meus produtos baratos souber vai C u Stos O pe ra C I o n a I S

querer fazer o msm e ja tdé imaginando a dor de cabega nisso....

Depois se eu ndo aceitar ela procurar confus3o pela internet... NUNCA (Atend iImento, |0g|Stlca, Im pOStOS, pe rda de
recebemos reclamagdes do nosso servigo nesses 4 anos atendendo .
varios paises além do Brasil o Unico lugar que tem enganos foi aqui <2 prOd utOS ava rladOS, etC-)o

pensando na imagem da loja esses sao 0s principais fatores...
meio que ja decidindo ndo aceitar essa devolugdo gostaria de saber o
ponto de vista de voces por gentileza!
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Caso 2 — Falta de Mercadoria Pos-Entrega

Bom dia Amigos, como vcs procedem quando o cliente fala que esta
faltando mercadoria apds o recebimento?

Trabalho com moda, e toda semana tem algum caso de cliente falando
que esta faltando alguma pega.

Garanta a Acuracidade do seu estoque e a Eficacia de
seus procedimentos.
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Caso 3 — Divergéncia no Status de Entrega
& T ’

[EXTRAVIO CORREIOS]

Tenho duas compras de uma cliente que no rastreio consta como "objeto
ainda ndo chegou na unidade". Sendo que foi postado a quase 2 meses
ja.

Edpands Whairsch

s grmpeag Ao T
) _ . ) Segundo a pessoa da agéncia que me atende, provavelmente sera dado
Cliente reclama que ndo recebeu a correspondéncia e os Correios como extravio e eles vio me reembolsar o valor do frete na préxima

afirmam que foi entregue no enderego correto. fatura.

Sé que, essas duas compras somam quase R$ 1.000,00.

Eu terei que reembolsar para a cliente esse valor, mas e a loja?

Eu vou ficar com esse prejuizo? Os Correios ndo me indenizam o valor
declarado dos produtos?

Inclua Indicadores de Performance e Punicoes nos
contratos dos transportadores.
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Caso 4 — Compra para Revenda (Alto Volume)

IF K B -ll l* - .
-‘ * I . . e 2 | LI D
0Ola pessoal,

Quero compartilhar com vcs um problemdo que um cliente meu ta
passando.

Tem uma cliente da loja virtual que sempre compra varios produtos com
a finalidade de revenda. Como se fosse uma "sacoleira" (termo ruim mas
€ 0 que mais se enquadra).

Quando os produtos chegam, ela tenta revender na cidade
(provavelmente informal, sem NF). Porém, os produtos que ela ndo
consegue vender, simplesmente solicita a devolu¢gao dentro do prazo de
7 dias de arrependimento que a lei permite.

Nds ja entramos em contato, explicamos que ndo é permitida a revenda,
POIS @ marca possui 0s seus pontos de vendas e para aqueles lugares
que ndo tem loja prépria ou loja multimarcas, tem a opg¢do da loja virtual.
Enfim, existe alguma lei de prote¢ao ao lojista? Alguém ja passou ou
conhece alguém que teve esse problema?

Falipa e
- i o a0

Bom dia galera.

Uma cliente de Pernambuco compra conosco de vez em quando,
ela SEMPRE devolve o pedido e ficamos com o prejuizo do frete
(vendemos mdveis e objetos de decoragdo, muitas vezes objetos
volumosos, portanto o frete para PE fica caro)

Acontece com mais alguém? Qual medida vocés adotam?

Nao seria essa uma oportunidade de Negdcio?
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Boa noite

Comprei um produto no site dos senhores e alguns minutos depois, vocés cancelaram o pedido

Segundo os atendentes foi um erro cadastral, eu prontamente refiz o pedido entendo que essa situacao
poderia acontecer

No novo pedido, obviamente fui bem mais criterioso com todas as informacdes. E mais uma vez o pedido
novo foi cancelado

Ligo novamente a loja, e eles me falam que € um erro cadastral, ora agora eu quero que me provem em
‘}' qual informacao eu errei.

Monitore suas fraudes e mantenha contato com o Ecossistema
(Adquirente, Bancos, Gateway, Antifraude, etc.)

Cuidado com as argumentag¢oes com os Clientes
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Takeaways:

1. Principios do CDC: Vulnerabilidade, Boa Fé Objetiva e Informacao.

2. Consumidor é hipossuficiente e CDC inverte o onus da prova.

3. Monitore o seu historico de “problemas” e Inclua os custos operacionais das reversas em
sua Margem.

4. Use o Bom Senso e busque o equilibrio entre a Satisfacao do Cliente e o seu Lucro.

5. Nao se faz Benchmarking Juridico, principalmente com os “grandes”:
— Marola nao vira Transatlantico, mas Barquinho vai a pique.
— Mais detalhes sobre legislacdo: https://bit.ly/2vK8K3j
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