BLACK FRIDAY
SEM CRISE:

Um guia definitivo para aproveitar
a data sem reclamacoes

www.fius.com.br
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Com o intuito de aquecer as vendas de final de ano, a
Black Friday € uma tradicao estadunidense que, desde
2010, estaincorporada ao calendario do varejo no Brasil -

especialmente no e-commerce.

Isso porque, a veiculagcao conjunta e massiva de anuncios
e promocgoes, por pequenos, médios e grandes players
do varejo brasileiro, despertam um senso de urgéncia

e oportunidade nos consumidores que favorece, nao
apenas o aumento do faturamento das empresas, mas

a oportunidade de ampliacdo da base de clientes e na

fidelizacao do publico-alvo.

A Black Friday de 2023 promete, pois segundo pesquisa
realizada pelo Google, 67% dos brasileiros pretendem
fazer compras na data e sete em cada dez consumidores

pretendem gastar igual ou mais do que no ano anterior.

Neste e-book, vocé
encontrara dicas importantes
para todas as etapas que

envolvem a Black Friday:
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durante
eaposa
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Antes da Black Friday

Produtos

E fundamental que, no site de vendas,
conste aidentificacao completa da sua
empresa (razdo social, CNPJ, endereco
fisico e eletrénico e, se o caso,
eventuais outras formas de contato
além do e-mail).

Além disso, a descricdao dos produtos
deve conter informacdes claras e
precisas sobre:

= as suas caracteristicas,

= preco,

= garantia,

= prazo de validade, se o caso;

m e, quando aplicavel, sobre eventuais
riscos que possam apresentar a saude
e a seguranca do consumidor.

Como as vendas podem aumentar de forma
exponencial no dia da Black Friday, a auséncia
de um planejamento prévio podera resultar em
problemas de estoque.

Nesse caso, apos a finalizacdo da compra

e do pagamento pelo consumidor, o lojista
podera verificar a auséncia de estoque e, como
primeira resposta, cancelar o pedido. Porém

€ preciso cuidado, pois os 6rgaos de protecao
ao consumidor poderao pleitear, para além da
devolucao do dinheiro, o cumprimento forcado
da oferta. Para evitar a ocorréncia, é preciso
que as lojas mantenham um eficaz controle
dos seus estoques.

Aqui, também com o apoio de bons parceiros
logisticos, é preciso que a separacao,
embalagem e entrega da mercadoria se dé
de acordo com o prometido ao cliente no
momento da compra.

Ao anunciar um
preco, a empresa
estaraobrigadaa
cumpri-lo.

E importante transparéncia na
indicacdo do desconto e do preco
vigente antes da Black Friday, pois

esta é uma das maiores reclamacoes
dos consumidores.
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Duvidas
comuns sobre

precos na

Black Friday

1-E necessario que todas as
mercadorias estejam em promocao?

Assim como as lojas ndao sao obrigadas
a aderirem a Black Friday, também nao é
exigido que todos os produtos tenham
seus precos reduzidos. Entretanto,
segundo o Codigo de Defesa do
Consumidor, é imprescindivel que

as ofertas sejam claras, precisas e
ostensivas aos consumidores.

Nao ha nenhuma regulamentacao
arespeito, de forma que os
estabelecimentos sao livres para
fixarem os descontos sobre seus
produtos e servicos.

Contudo, embora nao seja possivel
exigir que o lojista ofereca o produto
com determinado desconto, sempre
é interessante pesquisar arespeito
dos precos, pois muitas promocoes
costumam ocorrer neste dia.

Desde 2017 alegislacao brasileira
autoriza a distincao de precos de bens
e servicos em funcao da forma de
pagamento utilizada.

Entretanto, é necessario informar de
maneira clara ao consumidor eventuais
descontos oferecidos em razdao do modo
de pagamento utilizado.

Os lojistas podem aplicar precos
diversos sobre um mesmo produto,
na loja fisica e internet. Inclusive, tal
distincdo podera ocorrer entre as
lojas fisicas de uma mesma rede.

E proibido, apenas, que determinado
item tenha valores diferentes
dentro do mesmo estabelecimento
—hipotese em que o consumidor
tera direito a pagar pelo menor valor
apresentado.



Antes da Black Friday

Formas de
pagamento

Devem ser igualmente informadas as
formas de pagamento aceitas, bem
como detalhes a respeito da transacao,
especialmente, prazo de compensacao.

Também é importante informar os
clientes arespeito da necessidade

de se verificar, antes de finalizar o
pagamento do pedido, a veracidade do
boleto bancario, bem como a correta
destinacao do PIX.

N

E fundamental
estipular e informar,
anteriormentea
compra, o prazo
para a entrega-que
deve serrespeitado!

Nao é permitido o “prazo
indefinido” ou "indeterminado”.
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Frete @ umitem
importante
para adecisao
do consumidor

A maior parte das vendas nesse periodo ocorre

via e-commerce, dada a facilidade para os
consumidores localizarem os produtos desejados e
efetuarem as encomendas.

A entrega das mercadorias nos termos de frete
ofertados ao consumidor ndo indica apenas o
sucesso nos lucros, mas também o fim da dor de
cabeca das reclamacdes no "Reclame Aqui”, das
notificacdes no Procon e, principalmente, dos
processos judiciais.

Para tanto, é recomendavel que se estabeleca
rotinas de separacao e empacotamento de pedidos,
aponte-se prazos realistas para as entregas e,
ainda, se possivel, forneca-se um servico de
rastreamento de envios, proporcionando maior
segurancga ao consumidor.

A preparacao deve partir, também, das préprias
transportadoras, que, por atuarem como parceiras
das lojas, também sdo responsaveis pela entrega
dos produtos, perante os consumidores.

Na parte da logistica, é possivel que seja necessario
que as transportadoras aumentem, de forma
temporaria, suas equipes de funcionarios e frotas
de veiculos, adotando, também, estratégias
organizacionais que facilitem e agilizem as entregas.

www.fius.com.br

Vale lembrar que,
de acordocomo
Codigo de Defesa
do Consumidor,
todos os envolvidos
na cadeiade
fornecimento sao
responsaveis por
eventuais danos
causados aos
consumidores.
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Durante a Black Friday

Chegou o grande dia e, se vocé
observou as dicas anteriores,

Disponibilidade
do site

Devido ao expressivo aumento de acessos simultaneos, o
site de vendas podera ficar fora do ar.

esta tudo pronto para aproveitar
o sucesso da Black Friday. Mas
nao da pra se descuidar!

Esses casos representam grande prejuizo aos lojistas, afinal,
tendo investido em publicidade, perderao potenciais vendas
pelaindisponibilidade da loja virtual.

Para que esse tipo de problema nao ocorra, € preciso
contratar, antecipadamente, empresas especializadas

que poderao, inclusive, escalonar a capacidade de acessos

conforme a demanda.

Propaganda

E preciso perceber que, apds mais de 11
edicdes do dia especial de compras, o
consumidor brasileiro esta muito mais
atento aos detalhes.

Inclusive, ha sites
especializados em
monitorar a alteracao
dos precos para evitar
a pratica que ficou
conhecida como “a
metade do dobro”.

Assim, ao oferecer um desconto, garanta
que a ofertareflita a realidade em relacao
ao preco médio historico do item em
promocao. Também deve se garantir

que o desconto, em percentual, reflita a
realidade da reducao oferecida. Ou seja:
se um produto custava R$ 100 e esta
sendo vendido a R$ 50, o desconto é de
50% —ndo 90%.

Nao é demais lembrar que as leis
brasileiras protegem os consumidores
contra tais praticas que, no mais, poderao
ser reconhecidas como abusivas. Porisso,
este € mais um ponto sensivel que deve
ser monitorado de perto pelos lojistas

e, ao primeiro indicio de falha, deve ser
rapidamente corrigido.
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Durante a Black Friday

Atendimento

Deve ser mantido, ao menos, atendimento
eletronico (e-mail, WhatsApp, etc.) eficaz para
informacao, duvida, reclamacao ou cancelamento
do pedido.

Ao receber a solicitacao de atendimento, a
empresa devera confirmar imediatamente o
recebimento da demanda —ainda que por meio de
resposta automatica — pelo mesmo meio utilizado
pelo consumidor.
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Pedidos

Na mensagem de confirmacao,
devem constar todos os
detalhes da compra —incluindo
os produtos adquiridos e os
valores —, bem como a forma de
pagamento utilizado e o prazo
combinado para entrega.

Deve ser oportunizado ao
consumidor o direito de desistir
do pedido.
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Apés a Black Friday

Nesse ponto, a Black Friday terminou, mas ainda
€ necessaria bastante atencdo as demandas dos
consumidores. Com o incremento das vendas, é
natural que o numero de solicitagdes aumente.

Cancelamento
de pedidos

Todas as
informacoes a
respeito dodireito
de arrependimento,
cancelamentodo
pedido, trocaou
devolucao devem
estar previamente
detalhadas no site
de vendas.

www.fius.com.br

O consumidor que compra um produto
pelainternet tem direito a se arrepender
da compra ou da contratacao no

prazo de 7 dias, sem qualquer motivo
ou justificativa, contados a partir

do recebimento do produto. Para
tanto, pode formalizar o pedido de
cancelamento pelo mesmo canal que
utilizou para a contratacao ou por
qualquer outro meio disponibilizado e
solicitar a devolucao integral da quantia
eventualmente paga.

A empresa, por sua vez, devera

enviar ao consumidor a confirmacao
imediata do recebimento do pedido de
cancelamento, bem como comunica-
lo arespeito de como e quando sera
realizada a devolucao integral dos
valores pagos (inclusive frete).
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Apés a Black Friday

Antes de finalizar a contratacao,
deve ser apresentado resumo claro
das principais condicdes e fornecer
meios eficazes ao cliente para
identificacao e correcao imediata
de erros ocorridos na finalizacado da
compra.

E preciso, ainda, informar a respeito
da garantia legal. Para o caso de
vicios que sao visiveis de imediato,
a garantia comeca a valer a partir
da entrega do produto. Nos casos
em que o vicio ndo é facil de ser
verificado e s6 aparece com a

- utilizacdo do produto ou do servico,
u I a o Co m O prazo comeca a valer a partir do
momento em que o consumidor
ti

constata o problema.

Além da Garantia Legal, a empresa
podera, querendo, fornecer

garantia contratual. Nesse caso, as
condicoes devem ser expressas e
claras, explicando em que consiste a
garantia, a forma, o prazo, o lugar em
E recomendado que a empresa estabeleca que ela podera ser exercida e quais
uma politica de garantias, tendo em vista as eventuais despesas a cargo do

a possibilidade de concessdo de garantias consumidor.

facultativas.

A garantia é um direito legal dos consumidores
para eventual troca ou reparo de produtos
adquiridos que apresentem defeito.

Mas atencao: uma vez concedida a garantia
contratual, deve ser cumprida no prazo
estabelecido, sob pena de responsabilizacao
da empresa, conforme o Cédigo de Defesa do
Consumidor.




Apés a Black Friday

Trocas

Caso o produto apresente
defeito dentro do prazo de
garantia, o consumidor tem
direito a troca por um novo
produto, ao conserto ou a
devolucao do valor pago.

A escolha entre essas
alternativas é exclusiva do
consumidor, exceto quando a
reparacao do defeito for possivel

€ ndo causar prejuizos ao
Isso significa que independentemente do

motivo, o cliente podera cancelar o pedido
Se o fornecedor ndo conseguir e devera ser integralmente restituido dos
solucionar o problema dentro valores pagos.
do prazo legal, o consumidor
podera exigir a troca do produto
por outro igual ou a restituicao
do valor pago.

consumidor.

Porisso, € importante uma boa politica de
trocas a fim de evitar os cancelamentos!

Se por um lado o volume excepcional de vendas representa a oportunidade de reforcar
o faturamento dos lojistas, por outro, exige bastante planejamento e organizacao.

A Black Friday € um momento especial no calendario do varejo e, por isso, vale a pena
redobrar a atencao e o cuidado.

O FIUS tem um time especializado e solucdes juridicas personalizadas para apoiar a sua
empresa em todos os momentos, inclusive nos periodos especiais de vendas.

Para saber mais, fale com a gente!
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