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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
de moda e acessorios. Como atrair o consumidor? Como amenizar trocas e devolugdes? Como
aumentar a recorréncia de compras? Como amenizar o problema da falta de padronizacdo no
tamanho das roupas? Essas sio algumas das perguntas que este material procura responder.

Boa leitura e bons negécios!
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CENARIO DO E-COMMERCE DE
MODA E ACESSORIOS

» De acordo com o relatério WebShoppers

divulgado pela E-bit, a categoria Moda e
Acessorios esta entre as cinco categorias
com maior volume de pedidos pelos consu-
midores 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, rea-
lizada pelo Sebrae e o E-commerce Brasil,
mostram que moda é o principal segmento
de atuacdo dos empresarios virtuais.

CARACTERISTICAS

v
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CATEGORIA DE
PRODUTOS

- Feminino (49%)

- Sem género (38%)
- Masculino (8%)
- Infantil (5%)

v

Moda é a categoria que mais cresce no
e-commerce.

58% dos e-consumidores de moda sdo mulheres.
63% possuem idades entre 25 e 44 anos.
36% compram a cada 2 meses.

A partir das buscas realizadas por usuérios
no Google, a empresa fez um levantamen-
to das principais demandas do consumo de
moda no universo virtual:

Roupas
FEMININAS

Roupas
MASCULINAS

- Vestido (56%)
- Outros (18%)

- Outros (47%)

- Polo (20%)

- Terno (16%)

- Roupa intima (9%)
- Camisa (8%)

v,
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PRINCIPAIS DESAFIOS BOAS PRATICAS
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Inseguranca com relacdo a qualidade do Seguranga para o consumidor
produto e a garantia de entrega.

Falta de padronizacéo de tamanhos. » Politica clara de troca e devolugédo de produ-
Trocas e devolugdes (logistica reversa). tos, além da facilitacdo desse processo (quan-
Toque e sensibilidade das pecas. do possivel, permitir a troca em lojas fisicas,
Oferecer para o cliente exatamente o que por exemplo).

ele procura: cor, estilo, tamanho etc. » Desde o inicio, deixar claro para o consumi-
Quebra de grade. dor tanto o prazo para a entrega do produto
Sazonalidade. quanto o valor do frete.

Concorréncia com a industria chinesa. » Disponibilizar de forma visivel no site infor-

magdes como a razdo social, o CNPJ e o ende-
reco da empresa.

Grade e sazonalidade

» Planejamento na produgdo e/ou aquisi¢do
A dos produtos tanto para evitar a quebra de
grade ou a falta de mercadorias quanto para
0) reduzir as sobras. Lembre-se que moda é
muito focada em colecdes e tendéncias.




Atendimento personalizado

» Tendo em vista que a recorréncia é um com-

portamento comum entre os e-consumido-
res de moda, estabelecer uma relagdo proxi-
ma com o cliente como, por exemplo, enviar
ofertas direcionadas de acordo com o gosto
e o tamanho do cliente (informac&es obtidas
por meio de cadastro prévio ou pelo perfil
de compras anteriores).

Concorréncia

» Destacar aspectos como qualidade e prazo

de entrega das lojas nacionais é uma boa es-
tratégia para concorrer com os produtos de
concorrentes e chineses. Lembre-se: preco
ndo é o Unico fator que conta na decisdo de
compra do cliente.

Trocas e devolugées

» Descricio detalhada de cada item (tecido, cor,

estampa, modelo etc), informacdes técnicas,
fotografias de qualidade que possam ser
ampliadas e com visualizacdo de detalhes,
como a trama do tecido e texturas, ameni-
zam a troca e devoluc3o.

Adotar praticas que reduzam os impactos
da inexisténcia de uma padroniza¢&o no ta-
manho das pecgas de roupas produzidas no
Brasil (ver a seguir).
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Padronizagéio de tamanhos

» Para os vestuérios masculino e infantil ja exis-

tem normas que padronizam as modelagens:
NBR-16060, de 2012, e a NBR-15800, de 2009,
respectivamente. Respeitar as medidas ali es-
tabelecidas, no caso de confeccio prépria,
ou cobrar que a industria o faca, para as lojas
virtuais que revendem produtos de terceiros,
é uma das principais solu¢des para reduzir a
logistica reversa (trocas e devolucdes) nos
e-commerce de moda e acessérios.

Evitar o “tamanho Unico”.

Disponibilizar tabelas de medidas (tanto
para confeccdes préprias quanto para re-
vendas multimarcas).

Explicar para o consumidor como medir cada
uma das partes do corpo de forma correta,
evitando distor¢des.

Com o provador virtual o consumidor pode
“experimentar” a roupa antes de comprar. Para
isso, ele fornece dados como altura e peso e a
ferramenta disponibiliza a imagem de um/uma
modelo com corpo semelhante onde as pecas
podem ser testadas.

\




TABELA DE MEDIDAS
v

Como medir?
Veja na ilustragio abaixo onde exatamente vocé deve medir:

A BUSTO
7777777 Contornar o busto passando pela altura
CINTURA A do seio (a fita deve estar folgada).
Contornar a parte mais fina da cintura. - CINTURABAIXA
Medi t d 2 ded
QUADRIL el " abaixo do umbigo. o 2 edes

Medir a circunferéncia da
parte mais larga do quadril.

IMPORTANTE: Os dados informados no quadro abaixo correspondem & medida de corpo
utilizada como base no desenvolvimento de nossos produtos.

MEDIDAS 36| PP 38| P 40/2|M 44| G 46/48 | XG
Busto 84 cm 88 cm 92/96 cm 100cm  106/112 cm
Cintura 68 cm 72 cm 76/80cm  90/96 cm 110 cm
Cintura baixa 78 cm 82cm 86 cm 90 cm 94.cm
Quadril 94cm 98 cm  102/106cm  110cm 16/122 cm
Comp. cinturaao chdo 100cm 100 cm 100 cm 100 cm 100 cm
Manga comprida 61cm 61cm 61,6 cm 61,9cm 62,2cm

Fonte: www.shoulder.com.br
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Redes sociais
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Grandes aliadas da interacdo entre pessoas e
também espacos estratégicos de publicidade.
Por ser um mercado muito focado no visual,
roupas, sapatos e acessorios tém mais visibili-
dade nas redes sociais com destaque para as
imagens (Instagram e Pinterest, por exemplo).
Um erro comum ¢é acreditar que o negdcio
precisa estar em todas as redes sociais para
ser bem sucedido. Onde est4 o seu publico-al-
vo? Com quais redes sociais ele interage mais?
S&o perguntas importantes para atuagdo es-
tratégica nas redes sociais.

O uso de hashtags, ou seja, palavras-chaves
precedidas pelo simbolo do jogo da velha
(#*moda, #tendéncia, #promocéo, #colecdoou-
tonoinverno, #spfw etc) facilita a divulgacio e
encontrabilidade nas redes. A vantagem de uti-
lizar as hashtags é que ao clicar em uma delas o

usuario é direcionado para uma nova pagina
que agrupa todas as fotos e/ou videos publi-
cados com aquela mesma hashtag. Por isso,
é importante estar atento para as hashtags
que serdo utilizadas. Elas podem funcionar
como um canal de divulga¢io do negdcio e
até resultar no aumento do ndmero de se-
guidores/curtidas.

Além dos posts tradicionais, com fotos ou vi-
deos, em algumas redes é possivel a criagio
de é4lbuns de fotografia que podem ser utiliza-
dos para apresentar uma nova colecdo de rou-
pas, por exemplo.

Para levar a loja virtual, o texto é seguido por
um link que direciona o usuario para uma pa-
gina desejada com mais informacdes para o
usuario e possibilidade de compra.

¢




MUITO ALEM DE FOTOS E PREGOS

Um erro comum é utilizar as redes sociais apenas para expor roupas, acessorios e seus res-
pectivos precos. Isso porque as redes sociais trouxeram uma nova forma dos consumidores
se relacionarem com as marcas.

Hoje, a expectativa é que seja estabelecido um didlogo, uma relacdo nos dois sentidos. E
isso vai além da ja reconhecida e estimulada prética de responder comentarios publicados
nas redes sociais.

Para isso, é preciso estabelecer uma conversa que tenha contexto e seja interessante. Além de
ajudar nas vendas, essa pratica vai facilitar o processo de identificacdo do cliente com a marca.

Nesse sentido, algumas boas a¢des podem ser adotadas. Por exemplo, uma loja virtual que
vende camisetas inspiradas em filmes pode contar um pouco da histéria, dos bastidores e
curiosidades sobre a pelicula. Uma loja de surfwear pode divulgar informagdes sobre as eta-
pas do mundial de surfe e previsdo para as ondas nos principais pontos de surfe do Brasil.

O fato é que existe uma série de informacgdes que rondam o universo de um produto e que
podem torna-lo muito mais atraente do ponto de vista comercial. Saber utilizar essas infor-
macdes pode tornar as redes sociais de um negdcio bem mais atrativas para quem ja é clien-
te e um excelente cartdo de visitas para quem esta sendo apresentado a uma nova marca.
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LEGISLAGCAO
v
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No Brasil, todo e qualquer comércio ele-
trénico é regulamentado pelo Decreto no
7.962/2013, da Presidéncia da Republica.
De modo geral, esse decreto aborda trés im-
portantes aspectos que estdo inseridos no
contexto do comércio eletrénico:
= 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 protecdo e defesa estabelecidas no

Cédigo de Defesa do Consumidor.
<¢

RESPEITO A
PROPRIEDADE INDUSTRIAL

Uma pratica criminosa, mas ainda comum no
Brasil, é a falsificacdo de roupas e acessérios,
em especial de marcas famosas.

A legislacdo que incide nesses casos é a Lei
n° 9.279/96, que regula direitos e obrigacées
relativos & propriedade industrial, comple-
mentada pelo Cédigo Penal e pelo Cédigo de
Processo Penal. As punicdes vao desde a bus-

ca e apreens3o dos produtos falsificados até

a prisdo dos responsaveis por produzir e/ou
comercializar as mercadorias irregulares.

Para evitar problemas desse tipo, as lojas vir-
tuais voltadas para o segmento de moda e
acessorios precisam estar atentas para a ori-
gem dos produtos que comercializam. E isso
vale tanto para os e-commerce que vendem
produtos multimarcas quanto para aqueles
que possuem confecco prépria.



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l9279.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l9279.htm
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

N
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 n3o for entre-

gue na data marcada. Foi apensado

ao PL 4906/2001.

TRIBUTACAO
v

>

>

O comércio eletrénico respeita o mesmo tra-
tamento tributario 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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