H SL DIREITO DIGITAL

POS-VENDA
QUE
FIDELIZA

Como transformar atendimento, dados e processos
em recompra sem criar riscos juridicos

GUIA PRATICO PARA E-COMMERCE

Loja: "Seu pedido
chegou bem?"

Cliente: "Sim, tudo
certo. Obrigado!”
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A venda termina no caixa. A relacao com o cliente, nao.

No e-commerce, o pés-venda comega quando o pagamento é aprovado e acompanha toda a
experiéncia: confirmacéao do pedido, entrega, uso do produto, suporte, troca, devolugéo, avaliagao e
eventual recompra.

Um bom pés-venda ndo é apenas cordialidade. E um sistema que combina experiéncia do cliente,
eficiéncia operacional, prote¢cdo de dados e cumprimento das regras de consumo.

Este guia foi preparado para lojas virtuais, vendedores de marketplaces, gestores e equipes de atendimento.
O objetivo € mostrar como transformar o pés-compra em confianga e retengdo sem criar promessas,
comunicagdes ou procedimentos juridicamente frageis.

O pos-venda eficiente deve:

e reduzir incerteza depois da compra;

e resolver falhas antes que se tornem crises;

e usar dados com propdsito, transparéncia e limites;
e criar motivos legitimos para o cliente voltar.

Este material é informativo e ndo substitui a reviséo juridica dos fluxos, contratos, campanhas ou politicas da operagao.
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O pos-venda é parte do produto

O cliente nao avalia apenas o item recebido. Ele avalia se foi informado, se conseguiu acompanhar a
entrega, se teve resposta quando surgiu uma duvida e se a empresa cumpriu 0 que prometeu.

QUANDO FUNCIONA QUANDO FALHA

Confirma a compra e organiza expectativas. Deixa o cliente sem informagao ap6s o pagamento.
Comunica atrasos antes da reclamacgéo. S6 reage depois da exposigao publica.

Resolve por canal simples e identificavel. Faz o cliente repetir o caso para varias pessoas.
Registra decisbes e aprende com padroes. Trata cada atendimento como episddio isolado.
Convida a recompra com relevancia. Envia ofertas excessivas e sem contexto.

Confianga ndo nasce de uma mensagem simpatica isolada. Ela depende de consisténcia entre oferta,
entrega, suporte e solugao.
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As primeiras 72 horas importam

Logo ap6s a compra, o cliente costuma ter trés duvidas: o pedido foi confirmado, quando sera enviado e
como acompanhar? A comunicagao deve responder antes que a ansiedade se transforme em contato ou

cancelamento.

Fluxo minimo recomendado:

¢ confirmagé&o imediata do pedido e do pagamento;

¢ resumo da compra em formato que possa ser guardado;

e prazo realista e canal de acompanhamento;

e aviso de expedicdo com rastreamento;

e comunicagao proativa de atraso ou indisponibilidade;

e confirmagao de entrega sem revelar dados pessoais desnecessarios.

No comércio eletronico, informacdes claras, confirmagéo da contratagdo, acesso ao contrato e
atendimento facilitado ndo s&o gentilezas: integram as obrigagbes do fornecedor.

Base legal essencial: Decreto n° 7.962/2013, arts. 2° 4° e 6°.
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Comunicacao proativa sem excesso

Uma mensagem de pds-venda deve ter finalidade clara. Atualizagbes operacionais, orientagdes de uso,
solicitacado de feedback e ofertas futuras ndo sdo a mesma coisa e ndo devem ser tratadas como se

fossem.

MENSAGEM UTIL MENSAGEM QUE CANSA

Status real do pedido e eventual atraso. Avisos repetidos sem informagao nova.
Orientagao objetiva de instalagédo ou uso. Conteudo genérico desconectado da compra.
Pesquisa curta no momento adequado. Cobranca insistente por avaliagédo positiva.
Oferta coerente com a relagao existente. Disparo frequente para toda a base.

Informe quem esta enviando, por que a pessoa recebeu a mensagem e como ajustar preferéncias ou
deixar de receber comunicagdes promocionais.

Uma compra anterior ndo autoriza qualquer uso futuro dos dados. A finalidade e a hipotese legal precisam ser avaliadas.
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Atendimento que realmente resolve

Confirme imediatamente a demanda e gere protocolo ou referéncia.
Demonstre que o caso foi compreendido sem admitir responsabilidade antes da apuracgao.
Reuna pedido, oferta, logistica, pagamento e conversas no mesmo histérico.
Separe duvida, atraso, arrependimento, vicio, cobranca, fraude ou pedido comercial.
Informe solugéo, prazo, responsavel e proximos passos em linguagem simples.

Confirme a conclusao e registre o resultado para aprendizado interno.

No comércio eletronico, o recebimento da demanda deve ser confirmado imediatamente. O Decreto n°
7.962/2013 prevé manifestagdo do fornecedor em até cinco dias. Um padrao interno menor pode ser
adotado, desde que seja cumprido.
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Troca, devolucao e reembolso

SITUAGAO ATENGAO

Em compras fora do estabelecimento, inclusive pela internet, o consumidor pode

Arrependimento L , . . .
P desistir em até 7 dias, contados da assinatura ou do recebimento, conforme o caso.

A reclamagédo segue a garantia legal, a natureza do problema e os prazos do CDC.

Viciod dut ~ ' A
€10 do produfo Nao se confunde com simples desisténcia.

Prazo maior ou troca por gosto pode ser beneficio da loja. Se anunciado, deve ser

Troca comercial .
cumprido.

Reembolso Vale ou crédito ndo pode ser imposto quando houver direito legal a restituigéo.

Simplificar o procedimento aumenta a confianga, mas a flexibilidade comercial deve ser estruturada com
clareza, evitando que beneficios voluntarios sejam confundidos com direitos obrigatorios.

Base legal essencial: CDC, arts. 18, 26, 30, 35 e 49; Decreto n° 7.962/2013.
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Fidelizacao sem armadilhas

Programas de pontos, clubes, cupons e condigdes exclusivas podem estimular recompra. O problema comeca
quando a regra é dificil de entender, o beneficio expira sem transparéncia ou a saida do programa é
artificialmente complicada.

Antes de langar, defina:

e como o cliente participa e quais dados serao utilizados;

e como pontos ou créditos sdo acumulados e resgatados;

e prazos, limites, exclusdes e hipéteses de encerramento;

e como alteragdes serdo comunicadas;

e 0 que acontece com o saldo em cancelamentos ou devolugdes;

e canal para duvidas, saida e exercicio de direitos.

O beneficio deve ser compreendido antes da ades&o. Surpresa pode funcionar no presente; clausula
escondida costuma destruir confianga.
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CRM e dados pessoais

O CRM pode reunir histérico de compra, preferéncias, contatos e reclamacdes. Essa visdo ajuda a resolver
melhor e personalizar a relagdo, mas aumenta a responsabilidade sobre acesso, qualidade, seguranga e
retencdo das informagoes.

PERGUNTA CONTROLE NECESSARIO

Por que coletamos? Finalidade especifica, legitima e comunicada.
Precisamos de tudo? Coleta minima e adequada a atividade.
Quem pode acessar? Perfis de acesso e registro de utilizagao.

Por quanto tempo? Critério de retencgéo e descarte seguro.

Contratos e responsabilidades com plataformas e

Com quem compartilhamos?
fornecedores.

Nao é autorizagao genérica. Exige finalidade legitima, necessidade, analise das expectativas do titular,
salvaguardas e respeito aos direitos previstos na LGPD.

Referéncia: Lei n° 13.709/2018 e Guia Orientativo da ANPD sobre Legitimo Interesse.
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Automacao e inteligéncia artificial

Automacéao pode confirmar pedidos, organizar filas, enviar atualizagdes e responder duvidas simples. Ela
deixa de ajudar quando cria barreiras, repete respostas ou decide situa¢des excepcionais sem revisao.

Uma automacgao bem configurada deve:

e identificar-se e informar claramente o canal utilizado;

e coletar apenas dados necessarios para localizar a compra;

e permitir encaminhamento para atendimento humano;

e reconhecer palavras de risco, como fraude, vazamento ou agao judicial;
¢ evitar promessas e admissao automatica de responsabilidade;

e registrar o contexto para que o cliente ndo precise recomecar.

A empresa continua responsavel pelo fluxo, mesmo quando a resposta é produzida por chatbot, CRM ou
fornecedor terceirizado.

hsldireitodigital.com « @hsldireitodigital < 10



Feedback e reputacao

Avaliagbes ajudam a identificar falhas e reduzem incerteza para novos compradores. O pedido de feedback
deve ser neutro: solicitar apenas avaliagdes positivas ou oferecer vantagem condicionada ao elogio distorce o
processo e pode contrariar regras da plataforma.

Ao receber uma critica:

e responda com calma e sem divulgar dados pessoais;

e localize pedido e histérico antes de confirmar fatos;

e leve a analise para canal reservado;

e informe protocolo e prazo de retorno;

e resolva a causa interna, ndo apenas a publicagao;

¢ ndo condicione direito ou compensacgao a retirada do comentario.

Agrupe feedbacks por produto, fornecedor, entrega, atendimento e motivo de devolugado. O padrao vale
mais do que a mensagem isolada.
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Métricas que melhoram o processo

INDICADOR O QUE ELE PODE REVELAR

Tempo de primeira resposta Capacidade de acolher e organizar demandas.

Tempo de solugao Eficiéncia real entre areas e fornecedores.

Reabertura de atendimento Solugbes incompletas ou comunicagao confusa.

Motivo de devolugéo Problemas de oferta, produto, tamanho, uso ou logistica.
Recompra apds atendimento Impacto da solugédo na continuidade da relagao.

Cancelamento de

N Frequéncia, relevancia ou segmentagao inadequadas.
comunicagdes

Indicadores individuais ndo devem incentivar respostas rapidas e ruins. A métrica precisa ser combinada
com qualidade, resolugéo e conformidade.

Dados usados para gestao também precisam de finalidade, acesso controlado e retengdo adequada.
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Checklist de p6s-venda

O cliente recebe confirmagéo clara do pedido e do pagamento?

Prazos, rastreamento e atrasos s&do comunicados de forma proativa?
Os canais de atendimento sao visiveis e realmente funcionam?

O fluxo diferencia duvida, arrependimento, vicio e troca comercial?

A equipe consegue localizar toda a jornada em um mesmo histérico?
Ha prazo interno de resposta compativel com a lei e com a operagao?
A automacgéao permite acesso a uma pessoa com poder de decisdo?
Programas de fidelidade possuem regras simples e transparentes?
Comunicacoes promocionais tém finalidade, segmentagéo e opcao de saida?
O CRM possui perfis de acesso e critérios de retengao?

Feedbacks sao classificados e usados para corrigir causas recorrentes?

As métricas avaliam solugéo e qualidade, ndo apenas velocidade?

Muitas respostas negativas indicam que o pés-venda depende de improviso. Crescer nessas condigbes
aumenta custo, conflito e exposicao juridica.
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O p6s-venda que vende de novo

Fidelizagdo ndo nasce apenas de desconto ou programa de pontos. Ela nasce quando a empresa reduz
incerteza, cumpre o que anunciou, resolve problemas e usa as informagdes do cliente com responsabilidade.

Quando atendimento, marketing, logistica e juridico trabalham separados, o cliente percebe as falhas entre as
etapas. Quando os fluxos estao integrados, o pds-venda deixa de ser centro de custo e passa a proteger
reputagao, eficiéncia e receita futura.

Mapeie a jornada do pagamento a recompra. Em cada contato, identifique a finalidade, a promessa feita,
o dado utilizado, o responsavel e a evidéncia de que o procedimento foi concluido.

e Lei n° 8.078/1990 — Cadigo de Defesa do Consumidor.

e Decreto n° 7.962/2013 — contratagdo no comércio eletrénico.

e Lein® 13.709/2018 — Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais.

e Guia Orientativo da ANPD: Hipoteses Legais de Tratamento — Legitimo Interesse.

A aplicagdo das normas depende da operagéo, da finalidade, do produto e dos fatos de cada caso.
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Seguranca juridica para negécios digitais

A HSL Direito Digital atua na protegao juridica de empresas, profissionais e operagdes da economia
digital. Integramos as dimensoées contratual, regulatéria, preventiva e contenciosa para construir
solucdes compativeis com a realidade de quem vende, cria e opera na internet.

Revisdo de politicas e termos ° estruturacao juridica do pés-venda ¢ programas de fidelidade ¢ protegédo de
dados * automacéao de atendimento ¢ prevengao e condugao de disputas.

Se sua empresa enfrenta uma situagcao semelhante, a HSL Direito Digital pode
analisar o caso e indicar os caminhos juridicamente adequados.

WHATSAPP +55 45 99107-2115 * seg. a sex., 8h30 as 18h
hsl@hsldireitodigital.com ¢ resposta em até 1 dia util
hsldireitodigital.com

INSTAGRAM @hsldireitodigital

ATENDIMENTO 100% digital * atuagao nacional

Protegcdo para quem vende na internet.
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