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Estaem b 2 seguro 9 de setembro de 202¢
da Meta pata yeiencidt esid Conversa Toque

para saber mais

0Ol3, seja bem-vindo(a) ao
Atendimento Online da Freitas!@

i
<« Bomdia , .,

09.38 W/

L -
Que bom te ver por aqui!@

' Vou passar algumas opgoes e vocé

| me fala qual o motivo do seu contato

i

-

.,'?

I~ pra gente seguir conversando.@

Institucional - freitasvarejo

ores prodiutoe

freitasvareio.com br

~ Ao prosseguir com o atendimento
a Freitas coleta alguns dados para
melhor atende-lo. Seguindo as
diretrizes da lei de geral de protegéo
de dados.

Siae  BES  TASRDLES
Sac Freitas Varejo
Que bom te ver por aguil@
Vou passar algumas opgoes e voce me
fala qual 0 motivo do seu contato pra g.

00:38 W/ 1
b ac

1

L)

Trocas e Devolugbes
. Yeeam
Certo! Deseja registrar o ocorrido ou
. acompanhar? @&

Confira a nossa politica de
privacidade:

nip:

g—_

[ ¢

\ B
Ol

fCiias wl}\"h.'

! i
al/politica-de-privaci

dade.

institucion

)37

_ Selecione para qual loja deseja
atendimento &

(% Mensagem

[
08:53 5D ©

é freitas

08:53 =BG (©)

Sac Freitas Varejo

& Sac Freitas Varejo
Freitas

Freitas

B Quan~- - : da manha
9 de setemb &
- para. | A g w

o : ?‘  Café esta frio

Fiz as 08:30 e servir 10h

{¢ etemhb )y de 2028

Sac Freitas Varejo
Vamos abyir o sac. E bem rdpido!@ 1017 .

No link abaixo, voce preenche com as in...

10037 &
Sim 00.3¢

Passei a maior vergonha

Estamos com alta demanda, o
tempo de espera esta maior do que
o habitual. Em breve, retornaremos o

| contato com vocé! @

0Ola, bom dia! Meu nome é Beatriz,
faco parte da equipe de atendimento
" da Freitas.

Como posso ajudar? @
Bom dia.

Fui a loja de maracanau e pediu que
falasse com voce

-

(]

1016 W

: g L.' 0:20 i 2
Segue video para comprovar que a
garrafa esta servida e ndo funcionou
Ve

Comprei essa garrafa testei com

+ agua quente e tudo certo Y016 28

Comprei ela para uma inauguragéo
de uma loja

10:18
1017 7 -
‘

Beatriz:
. Vogé realizon) o teste de

Quando fui servir um café da manha

morn s nndea abhananar A laia

n o) a A
] (¥ Mensager

Il

«. Vamos abrir o sac. E bem réapido!@@)

é freitas
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9 de setembiro de 207

=W .

Sac Freitas Varejo
Certo! Deseja registrar o ocorrido ou
acompanhar? @
Registrar
ASE

09:38 W/
-
P

Z i

i g

=

' No link abaixo, vocé preenche com
as informagoes da compra e anexa
1 02 fotos do produto e 01 video
¢ mostrando ele por completo.

| Se for alguma avaria, te pego que
, mostre o local avariado e o produto
todo.

Apos, vou direcionar para o setor de
qualidade fazer a tratativa, em até 03
dias tteis vamos falar com vocé pelo
whatsapp. Combinado?

Link: https://forms.gle
frenpZitrmmFEiCFoH7

~ Muito obrigada pelo seu contato.
Espero ter auxiliado da melhor forma,
se tiver alguma duvida, ndo hesite em
AL bivni nt MBS

b0 @

I O
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Beatriz:
Vocé realizou o teste de
conservagao, que é 4 horas?

Sac Freitas Varejo

Beatriz:

Voce realizou o teste de conservacio,
que e 4 horas?

12:08

Porém, ao servir ndo funcionou
12.06 W

Segue o video que realmente servir
na garrfa 12:08 W/

E caso n&o tivesse dado certo néo
iria servir, ndo tinham légica
4

s
12,08 V7 .

. fa p= e

Beatriz:
O teste serve justamente para
confirmar a conservagéo na garrafa,
pois visto que conservou com a

+ dgua, 0 mesmo serve a outros

liquidos.

Beatriz:
Quando identificado que nédo
conserva, utilizando somente agua

1Isagem

[




08:53 B @@

& e

Sac Freitas Varejo
Freitas

Beatriz: ! bro de
Qutros |IQUIu()b nao e rednz_duo a
troca.

A

. comprei uma garrafa térmica para
café.

. No teste inicial funcionou bem.

| No uso real, durante a inauguragao,
~ o café ficou apenas morno (ou
~| seja, ndo manteve a temperatura
esperada).

A loja disse que se colocar café
perde a garantia (o que nao faz
sentido, pois a fungdo dela é
justamente armazenar café ou
liquidos quentes).

0 que diz a lei;

No Brasil, o Cédigo de Defesa do
Consumidor (CDC) protege vocé
" _ nesses casos:

1. Art. 18 do CDC — Produtos
com vicio de qualidade que
0s tornem improprios ou

inadeauados ao consumo (uma

U @

08:54 O @ -
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Boa tarde, consegue me responder ?

1512 7 B

Tem alguém que consiga resolver?

1512 W/

Boa tarde |,

Alguém para resolver?

Beatriz:
# Ola, bom dia.
Tudo bem?

Beatriz:
Conforme as diretrizes informadas
pela loja, a politica de troca da
garrafa térmica prevé a realizacao

" de um teste utilizando agua quente.
De acordo com as informagdes
fornecidas por voce, o produto foi
aprovado nesse teste.

U

Begtriz:

08:54 HO© -«

&S0 Sac Freitas Varejo
Freitas

8 Ness( 9 de setemb

1. Art, 18 do CDC - Produtos
com vicio de qualidade que
os tornem improéprios ou
inadequados ao consumo (uma
garrafa térmica que ndo mantém
a temperatura é considerada
imprépria para a finalidade).

O fornecedor tem até 30 dias para
resolver o problema (conserto ou
troca).

Se nao resolver, vocé pode exigir:

a substitui¢ao do produto, a
devolugado do dinheiro ou abatimento
proporcional do prego.

2. Garantia legal ~ Independente
da garantia da loja ou do
fabricante, a lei prevé:

30 dias de garantia para produtos
" ndo duraveis.
* 90 dias de garantia para produtos
. duraveis (a garrafa térmica se
enquadra aqui).

08:54 5, © © »
& e Sac Freitas Varejo
Freitas

aprovado | 10 de setembro

de 2025 "
)

Beatriz;
' Ressaltamos que, apés a utilizagdo

. com outras substancias, como café,

cha ou similares, a garantia deixa de
ser aplicavel,

Obrigada pelo seu contato. Para
retornar o atendimento, basta enviar
uma nova mensagem.

| Estamos a disposigao sempre que
necessario, até logo! @

0734

Agradecemos seu contato.

Conte sempre conosco! ™ l
0/ 34

Antes de encerrarmos, vocé poderia

avaliar a qualidade do nosso

atendimento?

Me diz qual o seu grau de satisfagédo
" com esse atendimento em uma

escala de 1 (muito insatisfeito) a 5

(munto satisfeito).

* 0la, bom dia.

Frdcmale e c s e cinde ol

sadem "jJ

=l G"
s . Sac Freitas Varejo

=
:

h 4

=
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Freitas

3. Clausulas abusivas ~ A
condi¢ao de "perder a garantia
ao colocar café” é ilegal, porque
descaracteriza a fungdo do
produto. O art. 51 do CDC
considera nulas clausulas que
cologuem o consumidor em
desvantagem exagerada ou
retirem direitos basicos.

0 que vocé pode fazer;

Primeiro passo: voltar a loja, explicar
o defeito e solicitar troca imediata
Ou envio para analise. (FOI FEITO
COM A GERENTE QUE PEDIU PARA
ENTRAR EM CONTATO COM VOCES)

Se recusarem: registre reclamagao
no Procon da sua cidade ou no site
consumidor.gov.br,

Pois tenho respaldo legal para exigir
atroca ou reembolso 194947
: . J .
Boa tarde!
Alguém pode ajudar ? 131

Boatarde ..., ,

¥ Mensagem (1] (o]

I O

08:54 B © @ «
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A T T e e e
(muito sat 10 de setembro de 2025
2 -
~ 0la, bom dia.
" Entendo o procedimento da
loja, porém preciso reforcar que
comprei a garrafa térmica com
a finalidade de conservar café
quente, e no primeiro uso para essa
. finalidade o produto ndo funcionou
" corretamente.

>

&
=

. De acordo com o Cédigo de Defesa
do Consumidor (Lei 8. 078/90), artigo
18, o fornecedor é responsavel
por vicios que tornem o produto
impréprio ou inadequado ao
consumo a que se destina. O defeito
apresentado caracteriza um vicio
oculto, ja que o problema s6 foi
constatado no uso normal com café.

Dessa forma, solicito a troca
imediata do produto ou o reembolso
do valor pago, conforme previsto em
lei.

. Aguardo retorno da loja.

N&ao consegui de fato entender sua :
" nota da pesquisa. (8 %

(735 V&
w¥y .

L ¥

ager U @
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Ola, seja bem-vindo(a) ao

Atendimento Online da Freitas!@

Institucional - freitasvarejo

| Ao prosseguir com o atendimento

1 aFreitas coleta alguns dados para

melhor atende-lo. Seguindo as
diretrizes da lei de geral de protegao
de dados.

Confira a nossa politica de

privacidade:

https:/www.freitasvarejo.com.br

‘institucional/politica-de-privacidade,
Selecione para qual loja deseja

« atendimento Q*

08:55 =@ © @ @

Sac Freitas Varejo
Freitas

l No link ab Quatta-feira nche com as in..
Sim
¥
Né&o estamos disponiveis no
momento. @ Mas nao se preocupe,

vocé pode entrar em contato 7
novamente nos seguintes horarios: 7o g
K

< segunda, ter¢a, quarta e sexta-feira i

Ry
]

de 8h as 17h, quinta-feira de 8h as

Ficaremos felizes em ajuda-lo no que
for necessario!

0Olg,

Comprei a garrafa térmica em

02 setembro e ela apresentou
problema. Gostaria de confirmar: a
loja realmente néo vai efetuar a troca
do produto, como garante o Caodigo
de Defesa do Consumidor?

Caso ndo haja retorno positivo, vou
precisar formalizar a reclamagdo
junto ao DECON.

. Aguardo sua resposta.
0l3, seja bem-vindo(a) ao
Atendimento Online da Freitas! @9

Apenas na loja.

08:55 B © @ » Lol 63
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- 0l4, Karla

© Comprei a garrafa térmica em
02 setembro e ela apresentou
problema. Gostaria de confirmar: a
loja realmente nao vai efetuar a troca
do produto, como garante o Caédigo
de Defesa do Consumidor?
Caso néo haja retorno positivo, vou
precisar formalizar a reclamagéo
junto ao DECON.

Aguardo sua resposta.

ok .

LETIER
0 senhor pode solicitar com a loja.

09:44

Karla:

. Por aqui eu consigo apenas o cupom.

)9:44

LETIED
EM DANFE apenas a loja pode te
direcionar .

08:56 5@ © » @ @

& Sac Freitas Varejo

Freitas

N o, O
0la, bom dia! Meu nome e Karla, fago
parte da equipe de atendimento da

' Freitas.

Como posso ajudar? @

’

| 0I5,
Comprei a garrafa térmica em

02 setembro e ela apresentou
problema. Gostaria de confirmar; a
loja realmente nao vai efetuar a troca
do produto, como garante o Caodigo
de Defesa do Consumidor?

Caso nao haja retorno positivo, vou
precisar formalizar a reclamagao
junto ao DECON.

Aguardo sua resposta, 08.03

A Art. 18,§1°, 1 do CDC

Quando o produto apresenta vicio
de qualidade ou quantidade que o
torne improprio para o consumo, o

~ consumidor pode exigir a troca.

Se o defeito ndo for sanado em até

30 dias, o consumidor pode escolher

entre;

6- freitas

0 PV ayur e o

' Karla:

& thus

08:55 . ©© -
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16 de setembro de 202¢

EM DANFE apenas a loja pode te
direcionar .

Sac Freitas Varejo
Karla:
POT aqul éu consigo apenas o cupom

Pode enviar 09:44 &/

* 1 0la, Karla
Comprei a garrafa térmica em 02
setembro e ela apresentou problema. G...

& Art. 18,819 1 do CDC

Quando o produto apresenta vicio
de qualidade ou quantidade que o
torne impréprio para o consumo, o
consumidor pode exigir a troca.

Se o defeito nao for sanado em até
30 dias, o consumidor pode escolher
entre:

1. Substituigao do produto por
outro da mesma espécie, em
perfeitas condigdes de uso;

(@ Mensagem

1] @)

08:56 @ [©) »
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9. Aldurmemo propoicionatl uo

prego.

Prazo de garantia legal (Art. 26
| do CDC):

Para produtos duréveis (como
uma garrafa térmica), o prazo para
| reclamar de defeitos é de 90 dias,
' mesmo sem garantia contratual da
loja.

o Ou seja:

Voce tem 90 dias para reclamar.

A loja ndo pode se recusar a trocar
ou resolver o problema.

Se nao trocar, vocé tem respaldo
" legal para reclamar no DECON/
Procon. 1803 .

Bom dia Karla, algum retorno”
08:38 . ¥
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é

B\ : g
Ola, bom dia! Meu nome é Beatriz,
faco parte da equipe de atendimento
da Freitas.

Como posso ajudar? @

0l3,

~ Comprei a garrafa térmica em

,.'.; 02 setembro e ela apresentou

" problema. Gostaria de confirmar: a

loja realmente nao vai efetuar a troca
do produto, como garante o Cadigo
de Defesa do Consumidor?
Caso néo haja retorno positivo, vou
precisar formalizar a reclamagéao
junto ao DECON.

S

{ ‘I\\‘

Aguardo sua resposta.
® Art. 18,819 | do CDC

Quando o produto apresenta vicio
de qualidade ou quantidade que o

* torne impréprio para o consumo, o
consumidor pode exigir a troca.
Se o defeito nao for sanado em até
30 dias, o consumidor pode escolhe ¥
entre:

08:56 &, ©) © »
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foira

O fato de o produto nao manter a

temperatura do café caracteriza

vicio de qualidade, pois ndo cumpre

0 que se espera de um item dessa

natureza. Dessa forma, solicito a

aplicagéo da garantia legal, com a

. devida troca ou restituigao do valor

& pago, conforme previsto no art. 18
L dococ,

Aguardo retorno.

Beatriz:
L Auxilio em algo mais? 3
L AP i i
55 by | ) e ;
« 9 | SacFreitas Varejo
¥y Beatriz

N

=2 Auxilio em algo mais?

A

Prezados,

Sim

Entendo a politica interna da loja,
porém ressalto que, conforme o
* Cddigo de Defesa do Consumidor
(Lei 8.078/90), todo produto deve
atender a sua finalidade essencial.
No caso da garrafa térmica, a
+" finalidade é conservar liquidos

{if

08:56 50 © »

08:56 H O © -

Sac Freitas Varejo
Freitas

e~y

& lha Sac Freitas Varejo
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. Beatriz;
Ola, bom dia. ., . .

Prazo de garantia legal (Art. 26

' do CDO): Beatriz:

Conforme as diretrizes informadas
pela loja, a politica de troca da
. garrafa térmica prevé a realizagao
de um teste utilizando dgua quente.
| Deacordo com as informagoes
~ fornecidas por voce, o produto foi
= aprovado nesse teste.

Para produtos duraveis (como
~ uma garrafa térmica), o prazo para
~ reclamar de defeitos é de 90 dias,
| mesmo sem garantia contratual da
loja.

Ressaltamos que, ap6s a utilizagao
* com outras substancias, como café,
cha ou similares, a garantia deixa de

o Ou seja:

08:56 O ©

que ndo sejam agua.

Voceé tem 90 dias para reclamar.

A loja ndo pode se recusar a trocar
ou resolver o problema.

Se néo trocar, vocé tem respaldo
legal para reclamar no DECON/
*  Procon. 10:22 W

' % Bomdia. Algum retorno ? |, ..

Boatarde ...,

Alriim eataena 9

U @

Sac Freitas Varejo
Freitas

.

Prezados,

freitas

ser aplicavel.

(2 Mensagem

~ Beatriz:
I | Conforme ja informado

03
-

Prezados,

Entendo a politica interna da loja,
porém ressalto que, conforme o
Caodigo de Defesa do Consumidor
~ (Lei 8.078/90), todo produto deve
atender a sua finalidade essencial.
No caso da garrafa térmica, a
finalidade é conservar liquidos
quentes, incluindo café, cha e
similares, e ndo apenas aqua.

b @

il @)
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Quinta-tera

. anteriormente, a garantia do produto

Entendo a politica interna da loja,
porém ressalto que, conforme o
Caodigo de Defesa do Consumidor
(Lei 8.078/90), todo produto deve
atender a sua finalidade essencial.
No caso da garrafa térmica, a
finalidade é conservar liquidos
= quentes, incluindo café, cha e
- similares, e ndo apenas agua.

O fato de o produto nao manter a
temperatura do café caracteriza
vicio de qualidade, pois ndo cumpre
0 que se espera de um item dessa
natureza. Dessa forma, solicito a
aplicagao da garantia legal, com a
devida troca ou restituigao do valor
pago, conforme previsto no art. 18
do CDC.

1:

Aguardo retorno.
il SR LA
Beatriz:
Conforme ja informado
anteriormente, a garantia do produto
nao é valida apos o uso com liquidos

1216

en iy )

Mensagem

nao ¢ valida apos o uso com liquidos
que ndo sejam agua.

15
o

Sac Freitas Varejo

Beatriz:

Conforme ja informado anteriormente, a
garantia do produto nao é valida apds o

Esta na lei do Consumidor? ., e

Beatriz, compreendo sua posigao,
mas preciso esclarecer: a garrafa ]
teérmica é destinada justamente a
conservar café, cha e outras bebidas
quentes. Limitar a garantia apenas '
a0 uso com agua contraria o Cadigo

de Defesa do Consumidor, que

assegura que o produto deve cumprir

sua finalidade essencial

0 fato de nao manter a temperatura
do café caracteriza defeito de
fabricagdo, e ndo mau uso. Assim,

* reitero meu pedido de troca ou
restituicao do valor pago, conforme
previsto no art. 18 do CDC.

Aguardo uma solugéo dentro do
v ©@°

I
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Beatriz:
Conforme ja informado
anteriormente, a garantia do produto
nao é valida apos o uso com liquidos
que ndo sejam agua.

Obrigada pelo seu contato. Para
retornar o atendimento, basta enviar
uma nova mensagem.

Estamos a disposi¢ao sempre que
necessario, até logo! @

Agradecemos seu contato.

Conte sempre conosco! &°

Antes de encerrarmos, voce

avaliar a qualidade do nosso
atendimento?

Me diz qual o seu grau de satisfacao
com esse atendimento em uma
escala de 1 (muito insatisfeito) a 5
(muito satisfeito).




