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ReclameAQUI
E > app hugme.combr <

Redame AQUI

Geladeira Mercadolivre

Protocolo de atendimentos 8101522654

Mensagem privada — Empresa

0ia, Maria!

Aqui & o Juan, da Casas Bahla. sou responsdvel por sua
reclamacao #fetuada no site Reclame Agui,

Primelraments peco desculpas pelo ocorrido, ndo era a
experiéncia gue gostarlamos de proporcionar aos nossos
clientes, mas estod aqui para ajudar a resolver o mais rapido
possivel.

Tentel efetuar contato eam 11/08/2026 as 1253, pelo contato BS
99413-4146, porém sem SUCesso

Entrei em contato para que vocé pudesse me repassar mais
detaihes referentes a sua reclamacdo e para verificar se os
valores pagos no ato da compra ja foram devidamente
reembolsados. Desde ja, agradeco se puder nos confirmar por
aqul.

Conte sempre conoscal
Obrigadal

Juan.

Nimero do pedido: 518054040
Protocolo: 260811-008758

Casas Bahia.com.br

1L/08/76 Az 1754
RA_AEC_juan.estevam
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Casas Bahia.com.br

110B/ 2644 1204
RA_AEC_juan.estevam

Memsagem privada — Consumidod

Boa tarde.ainda nao recebl meu reembaolso

11/08/26 &= 1504
Maria

Mensagem privada — Consumidon

Pode entrar em contato novamente?(83)994134146

11708726 as 1505
Maria

Maazagem privada — Lonsomidar

Nio me mandaram mas atualizaches e o vendedor nao estd mas
me respondendo,quero meu reembolso.

K= Screenshot_20260811-1

0826 ac 1831
Maria

Mansagem privada - Consumidos

Prometeram o meu reembalso até o dia 13 de agoste e nao
fizeram vao resolver o problema ou nao

14/0R26 bz 1126
Maria

Mensagen) privada - Empresa
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Rl hugme

Casas Bahia Loja... Ha3dias @ “

paramim

Reclamacao respondida

Por meio da plataforma
RA HugMe!

Ola, Maria!

Casas Bahia (Loja Virtual) enviou
uma mensagem privada, atraveés
da plataforma RA HugMe, em
resposta a sua reclamacgao
publicada no dia 11/08/2026 no

Reclame AQUI.

Confira a mensagem privada
enviada pela empresa:

Ermmrnna saalammodeas Monae Dabis (1 A0

~ Responder ~* Encaminhar

< @) i
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Confira a mensagem privada
enviada pela empresa:

Empresa reclamada: Casas Bahia (Loja
Virtual)

Titulo da reclamagao: Geladeira
MercadoLlvre

Mensagem da empresa

0Ola, Mana!

Aqui & a Anne, representante das casas
Bahia ao Reclame Aqui

Inicialmente pedimos desculpas por
qualquer transtormne causado, ndo seria a
experiencia que gostariamos de propor aos
nossos clientes.

Verifiquel em sistema e vi gue ja seu pedido
consta como devolugdo via varejo
confirmada.

Varé ronfirma o recebimento do valor?
: " do pedido: 518054040
o P 008758

I T nne,

ah'::t
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Tornam B e 1
rar T
g oy A rioghis
kil ik L r--l
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fol .
oy . * Encaminhar
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Tentel efetuar contato em 11/08/2026 as 1235, pelo contato 85
99415-4146, porém =em sucesso

Entrei em contato para que voce pudesse me repassar mais
detalhes referentes a sua reclamagao e para verificar se os
valores pagos no ata da compra |4 Foram devidamente
reembolsados. Desde j, agradecs se puder nos conflrmar por

aqul.
Conte sempre conoscal

Qbrigado!

Juan.

Nimero do pedido: 518054040
Protocolo: 260811-008758
Casas Bahla.com.br

1108520 6 L2554
RA_AEC_juan.estevam

Mansangein privads - Coarsomldor

Boa tarde.ainda nao recebl meu reembalso

1L/08/76 a5 1504
Marla

Mensagen) privada — Comsumidor

Pade entrar em contato novamente (851994134146

TOR/ZH 4x B505
Maria

Mensagem privada — Copsumidor

Nao me mandaram mas atualizagées.e o vendedor nao esta mas
me respondendo.quers med reembelso.

E Screepshot 20260811-1
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14/087 3 A5 THDE
Maria

Mensagem privada = Empresa

0i&, Marial &

Aqui & a Anng, representante das casas Bahla ao Reciame Aguil

Tentei contato com vocé hoje 17/08/2026 4s 1254 no ndmero:
85994134146 mas sem SUCess0.

Em sistema consta pedido cancelado com Develucio Via Varajo
Confirmada na data 29/07/2026 , pode me confirmar
recehimento da restituicao?

Numero do pedido: 518024040
Protocolo: 260811-008758

Atenclosamente, Anne.

CasasBahla.com.br

1140812625 1258
RA_AEC_anne.paiva

Mensagerm privida - Consumidar

Boa tarde alnda nao recell meu reembaolso,

/0825 a5 1502
Maria
Mensagem privada = Consumidor

0 Mercadolivre ndo atualiza eles fala que & direto com as casas
Bahla e guando eu ligo <6 fala que tem uma de solicitagio de
reembolso nao pode me dar mais informacao

/08 b 1451
Maria

< O lal
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& Mercado Livre

Geladeira Brastemp Frost Free 385 Litros Du... |

Ir para a compra i

®

Reclamacao n." 5543770120

& compra nao chegou

e CHa, Maria Vanessal Tudo hem? &
] | [ s . "'|"Ir'l.|" [ '\:_I Ll"'l'"
SO 2o Arng Qo PR PO Wi, -

Fara garantir a sua seguranga & entender o
cile e fato acanteced Com & suUa gelaoieirs,
zolicitamos formalmente ao vendedor gue
FISs S L I:_.l,'_ZI'II[_Z-I 0 '.-':_'i.'ln'&'i e _[_I'Z_:,_“'-.l :'jLZHFI 8
link de rastreamento oficlal da transportadora

até o dla 22072026

::IL||.!'?."' ranguila, estamos culdando de ido
para gue vooé ndo sala prajudicadat
Retornaremos com novidades assim que o

prazo se ancerrar, Tenha um atima dia !

Tenha a tranquilidads de que se o seu
vendedor nao puder-ermiar ou Nac respondear
CEntro do prazo, selU pagamento serd
reembolsada para que Yooe nao siga
espermndo e possa camprar novamente o

mais rapido possivel

O contato cam o Mercado Livre foi encerrado

Setiver dividas, vocé pode conferir a compra, Ir para a compra
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& Mercado Livre

Geladeira Brastemp Frost Free 385 Litros Du... |

AT BRI LS AL RN E L), DL |_.ll:!._.|IIII!.- T e
reembolsado para gue vooe nao siga
esperando e possa comprar novamente o

mais: rapido possivel

mportante: para gue possa recebar ajuda, a
reciamacao deve permanecer aberta ate gue
Lembrae-se de gquallllcar a compra somente
Jguando a compra estiver concluida.

Fol um prazer e atender,

2 anare S 2l d |;_| o oS :I_r._||:| L ) L
precisar por agui.

Uma dtima seman:d,

Anna | Mercada Livre "

Boa tands

Cuera alguma informacgio da geladeira se
vao fazer a entrega ou Nag?

ST MARIA VANESSA

O contato cam o Mercado Livre foi encerrado

Sa tiver duvidas, vocé pode conferir a compra, Ir para a8 compra
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& Mercado Livre

Geladeira Brastemp Frost Free 385 Litros Du... |

Ir Pars a Commpra

— MARLA WVAMNESSS,
Seu vendedar nos infarmou gue;

"Prezados,

salicitamos por gentiieza informar o cliente
e (8 annmos uma salicibacad |unlc a
tranz=oortacora Darg e =||T-|1|'_|-|'-:'r 0O gue QCormeun
agllizar a entrega

O prazo para analise desta solicitacao e de
ate 4-dias Ulels, LCaso necessite de suports
permanecentos a disposicac,

Protocols: 260721003622

Atenciosaments, Agatha’

Tudo bermn? Caso tenha dovidas nos informe!

=  Ql4, Maria Vanessa! Tudo bem com vocé?
Espero que esteja tendo um dotimo dia!

Meu nome & Lorena, fago parte da equipe de

atendimento do Mercado Livra

Compreends perfeitamente a sua ansiedade
& preocupacdo. Uma geladeira & um item
eSSenCial Nda Nossa rating e na Nossa Casa,
por iss0 entendo O Quanta essa resposla €

Impotants para vocs,

O contato cam o Mercado Livre foi encerrado

Seativer dividas, vocé pode conferir a compra. Ir para a compra
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& Mercado Livre

Geladeira Brastemp Frost Free 385 Litros Du... |

I 2 %
rpard a4 cormpra

Lorena
Equipe de Atendimento do Mercado Livre

Guero o cancelamento do pedido

R Ola, Maria Vanessa! Tudo bem com vocé?
Espero que esteja tendo um dtimo dia!

WMeu nome e Lorena, faco parte da equipe de

atendimento do Mercado Livre

Fecebl o seu relorma confirmando a

preterencla PElD Car icelamento da compra

Compreendo perfeitamente a sua decisao &
estou aqul para garantir que tudc seja
conduzide da forma correta e segura para

vocé!

Ja natificamos imadialameanta & equipe do
vendedor (Grupo Casas Bahia) sobre a sua
escalha, solicitando gue aclonam a
transportadora em carater de urgencla para

barrar a E'HIFEHH- QA PEoCLD

. Orientacao importante: Caso &
fransportacors iente realZzar a entrecga oa
aoladeira noseu endereco antes do blogueaio

total do transparte, pedimos a gentileza de

O contato cam o Mercado Livre foi encerrado

Setiver dividas, vocé pode conferir a compra, Ir para a compra
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& Mercado Livre

Geladeira Brastemp Frost Free 385 Litros Du... |

1. Orientagao importante: Caso a
transportadora tente realizar a entrega da
Geladeira no seu enderego antes do blogueio
total o transporte, pedimos a gentileza de

recusar o recebimento no ato da entrega

Asgim gue & recusa ou o baramanta for
canfirmado Pela transportafora, daremos o

prossegulmenio final ne sistema

Figque super tranguila, pois continuo
Tonitorando o seud atendimenio Dem O

pertod
Um abrago

Lorena
Equipe de Atendimento do Mercado Livre

= Q4 MARIA VANESSA

Fico faliz em saber gue sua reclamacdo foi

resoivida

& partir deste moments, nao poderal mais
Internsr iZI-EihZ- :'I_EI .I'jn"-l' WOCE COMm O r]:_IIZ-"
acomtecel com o produto, mas voce pade
Entrar em contals com seu vendedor.
Fara isso, acesse "M 0

selaclone a compra deste |"}I':'.:-l:'|ll'.i:- =8 N

O contato cam o Mercado Livre foi encerrado

Seativer dividas, vocé pode conferir a compra, Ir para a compra




& Mercado Livre

Geladeira Brastemp Frost Free 385 Litros Du... |

P
r pars a compra

Para fuluras compras, recomends gue Yoosé
encerre a reclamagas apenas quando tudo

astidar resolvioo

Leseo sUCeS50 &M 5UEs proximas comprast

e Cla, Marial

Me chamo Vitoria, sou representants do
Mercada Livre & astou aquil para a gente

consaguir resohvier Juntos, tudo bem?

Reanalisei o seu caso e vi Que woCe encemou
a reclamacao, por isco dicponibilizamos todas
as ferramentas para o-seu vendedor te
auxiliar ga melhor forma possivel & e sinta o

vontade para entrar em contato com ele

Sendo assim, como identifiquei que a
:'(_"(_'.ni"lli_'liliill. r-;:-i L4 i e l._'r:'q'_iiil_'.' COTreTamenie, Yol

finallzar este contato,

Espero contar Coim sUa Compreensac
Lembre-se gue estamos @ dispasicado para ©
guUe Qrecisar,

Aaradeco pela sua conflancs e salba que

voce e excelente aqul com a gente!

O contato cam o Mercado Livre foi encerrado

Seativer dividas, vocé pode conferir a compra. Ir para a compra
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& Mercado Livre

Geladeira Brastemp Frost Free 385 Litros Du... |

Desain sLUCess0 8m suUas RIS S © ofnparas!

== 04 Mara!

Me chamo Vilaria, sau representante. do
Mercado Livre e asto Oui par fanta
W A0S LIVIE 2 @510 aqul para & genis

conseguir resolver juntos, tudo bem?

L_l._-..-”-_-, 1528 O SEL Caso & Yl QuUE wOC Il'- encCermol
a reclamacaa, por isso disponibliizamos todas
ds ferramentas para o sed vendedor te

{

auiliar da melhor forma possivet e se sinta @

vontade para entrar em contatao com ele

sendo assim, como identifiguei gue a
res .:'||.|q_;<"|-'.: foi encarrads caratameaente, way

finalizar este contato.
Espero contar ©om sua compreensao.
Lembre-se gue estamos o Qisposicas para o

que precisar.

Aoradeco pela sua conflance e zalba gue

vocoe 2 excelente aqgui com a gente!l

Alencliosamanta,

Vitoria | Equipe Mercado Livre

O contato cam o Mercado Livre foi encerrado

Seativer dividas, vocé pode conferir a compra, Ir para a compra
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— @ Mercado Livre

Ola, MARIA VANESSA.

Vocé optou por receber ajuda

por aqui. Vocé pode conversar
com alguém da nossa equipe

agora?

Vanesssa_m_ Sobrancelhas agradece seu
contato. Como posso lhe ajudar? B

Entendi. Em breve alguém entrara na
convearsa. O ndmero do sau caso é
471174126.

Mercado Livre

Vocé optou por receber ajuda por aqui. Vocé pode

COomversar Com alguem da Nossa equlpe J';II:I'."-"

SIm, conversar agora 313 A

Ola, Maria! Boa noite!

Agui é o Victor representante do Mercado
Livre. Tudo bem?'W

A1
Ola ;54

E pq fis uma compra de uma geladeira e nao
a recebi A

E nao estou conseguindo fazer o
cancelamento

'
Lk
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— @ Mercado Livre

Confrme s ook recebeu o |
{if compm

Nao sel mais o g fazer,vc podenia me ajudar?

e
Z13H b

Pode colocar gue ainda nao recebeu Maria

Jafizisso .,

Mas aparece essa mensagem

21472

Certo irei te ajudar

Ja existe uma reclamacao sobre essa
transacao

Estamos esperando a resposta do vendedor
EE

Esperando a confirmacao que ele mesmo
enviou o produto
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— @ Mercado Livre

So um momento Maria . .

2154

Entrel em contato com o vendedor e ele
me falou pra de entrar em contato com o
mercado livre o

Entendo Maria .

zostana de saber se vou receber meu
reembolso AR

Estou validando suas informagdes, 56 um
momento

ik

Acui consta que vocé encerrou a reclamagao
anterior

Encerrei pra vé se eu conseguia cancelar

2L

Mossa, compreendo . ..

Isso complicou muito, pois vocé querna
cancelar e acabou confirmando que recebeu

Pt )

Pq desde do dia 14 g era pra ter Cido
entregue e nada AT

Entendo que ficou nervosa e acabou clicando
errado SR
Ai hj no site da reclamacao, falei com suporte
do mercado livre eles me falaram g tinha
entrado em contato com vendedor,pg eu
solicitel o cancelamento yas ¥
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— @ Mercado Livre

Mercado Livre
Isso complicou muito, pois voce guertia cancelar e

acabou confirmando gue recebeu

E agora o q fazer? s
' Vocé
Estou analisando suas opcoes

Ao

Irei reabrir seu caso para que uma equipe
consiga te ajudar, pra voce efetivar seu

cancelamento S5

Ok .

Pelo aplicativa? .., .

Sim 2155

Pronto, reabr seu caso o prazo maximo de
espera & 2 dias Uteis para uma equipe pegar
Seu caso ik

: : =
Tenho q ir no site novamente? NG5

Caso tenha alguma duvida pode entrar em
contato novamente que te ajudamos

N o

Voca

Site ou aplicativo, o que preferir .. .,
Eles irarn te mandar uma mensagem ..

Te ajudo em algo mais Maria ? ____

Rk w
S

Fui esnero eles me manda a mensacem?

—_— M Full iy
\y/ |Mensage: g el

< O Ll
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= @ Mercado Livre

l‘u’m:é

SMESOaTTY?

Sim mas se aparecer para vocé mandar
mensagem pode mandar @

Gk ZE5T i
Obg ;5 4

Alguma duvida Maria 7 ..
De nada @ Sl

Foi um prazer te ajudar, Maria! @ Espero que
sua experiéncia tenha sido tranquila e positiva
e sigo a disposicao sempre gue precisar, pra
garantir que tudo corra da melhor forma.
Tenha uma étima semana! #

Boa noite ™

Ola, MARIA VANESSA,

Vocé optou por receber ajuda

por agui. Vocé pode conversar
comn alguém da nossa equipe

agora?

Mercado Livre

Oia, MARIA VANESSA,

Vioce opiou por receber ajuda por agqul. Voce podr
conversar com alguem da nossa equipe agora? 3

< ® [i]
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= @ Mercado Livre

Entendi. Em breve alguém entrara na
conversa. O numero do seu caso e
471369106.

Boa tarde ..:cc

Continuo sem resposta do meu pedido
atrasado VA

O vendedor ndo me diz se ta em rota de
entrega ou se val cancelar pedido e devolver
o dinheiro

P St

O suporte do MercadolLivre s6 encerrou
novamente a reclamacaoc sem resolver o
problema 17:01 £/

Boa tarde, Maria, tudo bem? @- Me chamo

Anderson, sou representante do Mercado
Livre e vou te auxiliar neste momento.

Vi que voce estava falando com nosso
representante anterior scbre uma reclamacao

aberta sobre a geladeira, correto? o

Certo, Maria. Pode ficar tranguila gue farei o
meu melhor para lhe auxiliar nesse caso.

S0 um instante enquanto verifico as

infarmacgodes, ok? i

Ok e T
T4 esperando alguma informagao ;..
Maria, como sua mediacao foi encerrada,

vou solicitar uma analise para verficarmos a
possibilidade de reabrir o seu caso g, assim,

gt
S
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— @ Mercado Livre

Maria, como sua mediacao foi encerrada,
vou solicitar uma analise para verificarmos a
possibilidade de reabrir o seu caso e, assim,
dar continuidade ao atendimento. Faremos
o possivel para ajudar .4 No momento,

pedimos apenas a gentileza de aguardar a
resposta. .

Tacerto 747

O vendedor nac despachou a mercadoria e
nao cancelou o pedido 17

w4

Cetalhe do envio

Caszas Bahia disse:
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= @ Mercado Livre

Casas Bahia dissa:

Entendo a Sua preocupaca com a
status "em preparacas’, MARA
VARESSA DE MORAES PINHEIRD
Como este canal € exclusive para
duvidas sobre as caractensiicas dos
pradutos, nao temos acesso direto ao
sistema legistico para verificar o
motivo dessa pendencia

Fara gue nosEa equipe de suporte
possa analisar o seu caso
internaments & verificar se o praduto
es1d erm rola ou se houve algum
problema, por favos, acesse o seu perfil
no Mercado Livee, va am  Compras
locallze o pedido 200007 F219384230 &
ENvie Wma mensagem atraves do
campo de alendimenio da propria
COmipra

Ezsa @ a forma oficlal e segura pama
que poSsamaos resolver a sua shuee =3

Ola, MARIA VANESSA.,

Ja temos a resposta para a
consulta n.” 471369106, feita
hoje. Podemos retomar a
conversa agora?

Mercado Livre
3, MARLA VANESSA.
Jatemosar a para a consulta n.” 47

festa hoje, Po 105 refomar 8 conversa

Sim, conversar agora

Olal Meu nome é Adriel sou representante
Mercado Livre. E um prazer falar com

- : Ll &
L e ot L"l.l"'l‘l.l"l. R AT PP P JJ"lI r\.nln
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— @ Mercado Livre

acompanhamento do seu caso. oA

Ok Q935 Wi

Vi que a sua reclamagao do pedido da
geladeira Brastemp Frost Free 385L foi
encerrada, mas o envio ainda aparece
pendente e sem tentativa de entrega, entdo
estou aqui para revisar o caso e te ajudar
EEN Sias

Estacerto o4 4

izacio?
Ve tem alguma atualizacdo? 0534 o

Yoca
.:.I.:.- i -'.'.':,:-',I"

Vou fazer essa verificacao agora !
Mo aguardo ;o450

Maria, enquanto reviso o atraso da sua
geladeira e a reclamagao que aparece como
encerrada, preciso confirmar um ponto para
te orientar do jeito certo: foi vocé mesma
quem encerrou essa reclamacdo anterior?

Sim ,mas foi com intuito de cancelar o meu
pedido,pos eu ndo estava mas conseguindo
fazer o cancelamento por conta da
reclamacao al entdo fiz isso ,mas deixei bem
claro antes do cancelamento ¢ minha compra
nao tinha sido entregue 0045 &

gt
S

Maria, entendi que vocé encerrou a
reclamacao na tentativa de conseaquir

et

o
|l | Y=Y, £y 11 e
. Wiansagel () !'--'i

[R—

Fat
)
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— @ Mercado Livre

nao unna s~ ‘ : n0As A

ol
s

Maria, entendi que vocé encerrou a
reclamacao na tentativa de consaguir
cancelar o pedido, |2 que a sua geladeira ainda
nao tinha sido entregue e vocé nao estava
conseguindo avangar por outro caminho.

Revisel 0 caso e, como essa reclamacao foi
finalizada, nao € mais possivel reabri-la por
aqui, porque o sistema passa a considerar

essa Reclamacao como encerrado. 00

Entdo,onde posso resolver? ... v

Mas Maria, vou verificar internamente agora
se & possivel abrir uma excecdo nesse caso
para seguirmos com o atendimento, mesmo
com a reclamacao encerrada,. Pego sO um
momento enquanto eu fago essa analise.

Voes

Vocé chegou a trocar mensagens com o
vendedor ? e

SIM goso W

Ele me mandou essa mensagem ¢ mandei o
print 00:51

I Voce
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e @ Mercado Livre

Cazas Bahia disse:

Enfentdo & Sua preatupacac com o
status em preparacado’, MARIA
VANESSA DE MORAES PINHEIRG
Como este canal @ exclusivo para
dividas sobre as caractenislicas dos
produlos, ndo temos acesso direlo a0
gisiama logistico para verihicar o
mativa dessa pendencia

Para gue nossa equipe de suparte
POESE anansar & Seu Caso
internaments & vefificar se o produlo
e5ta am rota ou se houve algum
problema, por favos, acesse o seu perfil
no Mercado Livre, va em Gompras’,
Icallze o pedido 2000071 T219384230 &
ENVIE WMa mensagem alraves ao
campd de atendimento da propria
COMpra

Esca é a forma oficlal @ segura para
que possamos resolver a sus SRUBSTE,

Eles ndo me dao nenhuma solugdo ..., .

Como & q pessoa coloca o produto pra
vender e nao faz a entrega, No caso nem
salu pra rota ,no sisterna ate hj ainda esta
em preparacao...e nao soluciona caso.fica em
uma burocracia medonha como se a culpa
fosse do comprador

No caso era pra eles ter feito logo o
cancelamento

Falo com eles e nao me dao resposta
concretas so resposta rasas sem soluctes

Maria, entendi que vocé ja tentou resolver
isso, falou com o vendedor e mesmo assim
continua sem uma solugao para a geladeira
que nao foi entregue,
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— @ Mercado Livre

Maria, entendi que vocé ja tentou resolver
isso, falou com o vendedor e mesmo assim
continua sem uma solugao para a geladeira
gue nao fol entregue, -

x . w

Revisel 0 seu caso com cuidado e, como a
reclamacao foi encerrada, eu naoc consigo
reabri-la por aqui

L

MNeste momento o meu conselho seria , como
o vendedor é a casas bahia tente entra em
contato por fora da plataforma

No caso tenho q ir nas casas Bahia .,
1000 w2

Ne fundo do meu coracao eu gostaria de
fazer algo aqui para te ajudar , porém as
ferramentas na qual eu possuc Nao consigo
realizar uma verificacdo e a liberagdo do seu
estorno 10401
Tente entrar em contato com eles , por fora
do mercado livre

e explicar certinho ogue aconteceu

No case o mercade livre nao pode mas fazer

i W02

o a reclamagao foi
comprador, eu nao
huma acdo por agui

e

e gue o seu caso ja foi

1S

a orientacdo passada

et

ol
il A i
'.""_-I )

[R—

< O Ll
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Maria, Nesse caso, como a reclamacao foi

encerrada por parte do comprador, eu nao
consigo seguir com nenhuma agao por aqui
nessa situagao.

s
LS

O mercado livre entende gue © seu caso ja fol
resolvido

Maria, Neste momento, a orientacao passada
foi buscar o vendedor também por fora

da plataforma para tentar avancar coma
solucdo. Fora essa questdo, quero confirmar
com voceé se ficou tudo claro ou se ainda tem
mais alguma duvida sobre o seu caso o~

LS =

Como nao surgiram outras davidas, estou
encerrando o atendimento por aqui, certa?

]2

Peco perdao por essa situacao maria , espero
gque vocé consiga uma resolutiva adequada
por parte das casas bahia , saiba que foi um
prazer te atender e te desejo um otimo dial

K

Antes de finalizar a reclarmacao eu ja
tinha recebido a mensagem que ja estava
encaminhado o cancelamento e L

Cilh, Maris Yaneean! Tisdo Bam com wece?

Espezro guie esteja tendo wn otimo dia!

Lorena, nio pafldr din és

v Mt L hars
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0 Pl 0 b oy W il i e L

Ola, Miwla Vanesaal Tieds Bum <o wesal?

Esparo gue esteja tenda wm akimo dial

KMiu naire 0 Lorsna, 2a0s pate 40 ¢
lard il Mirrcimds Livre

barrar o aniregs do

I Culasying o mporiarte: Co
3 i i .

MECUsar o recebdmerio no 5o da enbega

Mas ndo atualizou no aplicativo ... .

i
o

Fui até uma loja da casas Bahia mas

eles falaram que tem que resolver € o
Mercadolivre e o protocolo que ja tinha sido
aberto ele disse gue embora tenha encerrado
a reclamacao continua em andamento .5

Esse € o protocolo ..,
260721003622 |,

Ele falou tambem que o Mercadolivre pode
abrir a nova reclamacao embora tenha sido
encerrada a outra
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Ola, MARIA VANESSA,
Tentamos te ligar, mas nao
conseguimos falar com voce,
Podermos retomar sua consulta
n.” 472696810 por aqui?

Mercado Livie

Ola, MARIA VANESSA,

Tentarnos e |I-£+f—".t_ mas Rad CoOn ﬁﬁgll_.lﬁ“ﬂ-?. Talar

com voce, Podemos retomar sua consulta n® 472..

Sim, retomar por aqui 12:27 &

Certo. Em breve, alguem da nossa equipe vai
conversar com voce por agul.

Ola, Maria! Tudo bem com vocé? Gue

alegria ter vocé por aqui! Eu sou Dayse,
representante do Mercado Livre, estou aqui
para te ajudar no que precisar hoje. @ Vi que
entrou em contato referente a sua compra da
Geladeira Brastemp que esta em atraso.

A geladeira esta atrasada ha mais de 20 dias
ele ainda esta em preparacao e ndo consigo
cancelar e nem recebo a mercadoria 4,

Maria, antes de tudo eu peco desculpas
pelo ocorrido em sua compra, Nao era essa
a experiencia que desejavamos que voce
tivesse aqui CONOsCo. .




Maria, antes de tudo eu peco desculpas
pelo ocorrido em sua compra, ndo era essa
a experiencia que desejavamos que vocé

tivesse agui conosco. a3

Maria, vi agui em sistema gue vocé possuia
uma reclamagao sobre essa compra, mas, ela
fol encerrada por voca, A
O gue aconteceu que VOCE encerrou essa
reclamacac?

Ja tinha pedido cancelamento da geladeira
esta ermn andamento eu achei que ja estava
resolvide cancelei Ty

— DA, Mazia Vanessal Tuds bem com veo?
Ezpero pue esteja tenda wm otimo dial

[N mon Lerena, o = dp e o

1l P el Llure

bastar a erinegs

N, O it 35 i pea e le

reTussr o recebdmesio no sio da enbrega

Maria, sinto muito por essa situacdo. Me
coloco no seu lugar e entendo como &
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Maria, sinto muito por essa situacao. Me
coloco no seu lugar e entendo como é
frustrante aguardar por algo e passar por esse

tipo de situacao. a0

Mo entanto, como Voce encerrou a
reclamagdo, o nosso sistema entende gue
a situagao foi resolvida, e por isso nao é
possivel abrir uma nova reclamacao sobre a

mesma compra. .

Al vao ficar com meu dinheiro e nao entregar
a mercadoria 1241
Maria, vocé chegou a entrar em contato

com seu vendedor apos a reclamacao ser
encerrada?

Ja ele falou que tem que resolver o
Mercadolivre

J& EitENE LT LIS S0 SO0 eSS ransngho
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Eu tento cancelar pelo aplicativo mas so
aparece e@ssa mensagem S

Mas ja ta desde o dia 24 e nao tem mais
acesso a nada G

Mana, verifiguel no sistema que, nesta
compra especifica, o envio foi de
responsabilidade do vendedor.

Por isso, somente ele pode fornecer
informacoes sobre a entrega, ja que nao

ternos acesso ao rastreamento aqui. A

Como a reclamacao foi encerrada por vocé
ndc conseguimaos mais intervir, e a partir de
agora o vendedor fica responsavel por te
auxiliar nesse caso,

>

Detalhe do envio
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Desde o dia que eu comprei ainda continua
em preparacao eles falam quem tem acesso
ao mercado livre

2:45 W&

Maria, como ja houve uma reclamacao dessa
compra e ela foi encerrada, o sistema ndo
permite cancelar por fora dessa tratativa.
MNesse caso, quem precisa seguir com o
atendimento e te auxiliar € o vendedor. .
Eu ja entrel em contato ele fala que s6 o
MercacoLivre pode resolver ele disse que
nao tern acesso o A1 L7

Ja entrar em contato varias vezes com ele
12:47 £

Entendo sua preocupacaoc. Gostaria de
explicar que, nesse tipo de logistica, nao
temos acesso direto ao rastreamento, pois é
o vendedor quem realiza o envio e a entrega

12:47

Voce
my

Por isso, ndo tem atualizacdes visiveis
no sistema, ja que o vendedor escolhe a
transportadora responsavel pelo envio,

Messe caso, somente ele consegue e

auxiliar pois ira te informar o que houve

com a entrega e podera te auxiliar com o
cancelamento. 12440 ¥

{5 =1 i . 3l T
@ Mensage g [o]
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Mids Jd Ld HEs0e O did 14 dalrasacad ey L.-LJ“II.J'[EI
porgque tava precisando da geladeira e agora
nem geladeira nem um dinheiro para comprar
outra

Quando eu pedir o cancelamento vem o
protocolo ele fica em aberto né

Dl4, Mirla YWansasal Tisds bam com wsonT

Espero guie esbein tendo wm otima dial

Lorahil, taics panile di ecilioes de

1enia oo Mercedo Livre

IHOTT-O0EAIT ¢

Maria, sinto muito por essa situagao e me
coloco no seu lugar. Quando uma reclamacao
& encerrada, o sistema ndo permite abrir
outra. Alem disso, como a logistica e realizada
pelo vendedor, ele & o responsavel por seguir
diretamente com o cancelamento.
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E ja ta com 10 dias aqui que foi pedido o
cancelamento e nao cancela e ndo entrega a
mercadoria 1253

Voce

Maria, vi que o seu principal ponto & que o
cancelamento da geladeira nao foi concluido
e voce continua sem acesso para seguir pela
compra. o
MNesse caso, o cancelamento foi solicitado

pela reclamacao, mas como ela fol encerrada
por voce, o sistema passou a entender que

a tratativa tinha sido finalizada e, por isso, 0
cancelamento nao foi realizado e a solicitagao
foi fechada.

253

Voca

Messe caso, somente o vendedor conseguira

te auxiliar. bl
Como eu ja falei ele disse s6 quemn pode
resolver o MercadolLivre que a plataforma e
do MercadoLivre ele s6 vende o produto ele
disse que nao tem como resolver eh A

Maria, sinto muito que as coisas nao tenham

saido como vocé esperava. Gostaria que

soubesse que fiz 0 que estava ao meu

alcance, seguindo os processos em gue

trabalho. Tk ~
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E agora o que eu posso fazer que eu to
esperando ha mais de 20 dias o MercadolLivre
nao resclve que diz que nac pode as casas
Bahia diz que nao pode resolver o que eu
posso fazer agora 1300

Maria, nesse caso eles consegue ter acesso
para te auxiliar e reembolsar a compra para
VOCE, mesmo gue a reclamacao esteja
fechada.

Mas ja tentel varias vezes s manda a mesma

Maria, nesse caso, eu consigo te passar o
e-mail da loja para vocé tentar uma outra
forma de contato: viaout@via.combr .,

Ta certo 13.00 uo/

Obrigada ., »

¥

Disponha! @
Sobre as informacdes ficou alguma davida?
Estou aqui para te orientar da melhor forma
possivel,

| A E

Durante nossa conversa, vi que voceé se
desconectou, imagino que esteja ocupada.
Aguardei o tempo maximo permitido e, por
falta de interagao, terel que encerrar o chat.
Caso tenha alguma duvida de como seguir
ou gueira falar sobre outro tema, pode nos
contatar sempre que necessario, tudo bem?

Desejo que tenha um 6timo dia!@P%e = v

3 Kdaneann il o]
37 PYIEadykl = Bl

Fa
|'hh'
i?
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Avalie nosso atendimento

Sua opiniao nos ajuda a melhorar.
[ Hi

O e-mail gue me forneceu ndo da certo nas
casas Bahia 349

Ola, Mana Vanessa.

A conversa anterior terminou.

Se voceé ainda tiver duvidas ou
quiser consultar sobre gualguer
outro assunto, pode fazer isso
pelo nosso assistente. o

Ola, MARIA VANESSA.

Vocé optou por receber ajuda
por aqul. Vocé pode conversar
com alguém da nossa equipe
agora? -

Estamos escrevendo sobre sua

consulta n®. 473414020. Nos

avise se voce ainda precisar de

ajuca para que uma pessoa do

Atendimento ao Cliente possa

te ajudar com sua duvida ou

problema. 13 v
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Vi que vocé comprou uma geladeira
Brastemp Frost Free de 385 litros no dia 2 de
julho, mas o produto ainda nao foi enviado
nem entregue e esta atrasado, Correto? . .,

Guuero atualizagao do pedido que o vendedor
nao me da informagao a5a
Maria, vi que voce iniciou uma reclamacao

na sua compra no dia 15/07 mas encerrou

a reclamacdo no dia 23/07. Tena tido algum

motivo para o encerramento da reclamacaa?

1455
{1 ]

Tinha side pedido cancelamento do pedido

Maria, como o envio da sua compra é feito
pelo préprio vendedor, era preciso seguir
com a reclamagao em andamento, para que
nossa equipe pudesse verificar cormo seguir
te auxiliando, mesmo que fosse com o
cancelamento e
Vocé consegue solicitar a reabertura da sua
reclamacao ou uma nova reclamacao? Al
50 da para abrir uma nova reclamagao o
atendente e eles ndo quer abrir ai t6 desde
o dia 15 tentando receber essa geladeira ou
reembolso eu ja té indo essa semana para o
PROCON porgue nao tem mais condicao

O vendedor ta com 3 dias que nao me

FEE AP
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O vendedor ta com 3 dias que nac me
responde o

Nao da nenhurma atualizacdo do pedido nem
a nfe me mandou R
Maria, vi que ja foi solicitado a reabertura da

sua reclamacéo antes, e que no dia 24/07 foi
informado que:

"Ola, Maria!

Me chamo Vitdria, sou representante do
Mercado Livre e estou aqui para a gente
conseguir resolver juntos, tudo bem?

Reanalisei 0 seu caso e vi que voceé encerrou

a reclamacao, por isso disponibilizamos todas
as ferramentas para o seu vendedor te auxiliar
da melhor forma possivel e se sinta a vontade
para entrar em contato com ele.

Sendo assim, como identifiquei que a
reclamacao fol encerrada corretamente, vou
finalizar este contato.

Espero contar com sua compreensao.
Lembre-se que estamos a disposicao para o
que precisar.

Agradeco pela sua confianga e saiba que vocé
e excelente aqui com a gente!” e

.

E por isso que nesse momento nao temos
uma opcao de reabertura da sua reclamacao
M
b

O vendedor naoc me atende é a plataforma é |




1404 O &G - ¥ E74%

— @ Mercado Livre

O vendedor ndo me atende € a plataforma é
do MercadoLivre se vocés nao conseguem
resolver 5:37 v

Porque pode abrir uma nova reclamacao eu
nao sei porque € que nao estdo conseguindo
abrir 6:38

Maria, & que como VOCe encerrou a primeira
reclamacao a plataforma realmente acabou
limitando o canal para inicio de uma nova
reclamacao

Teedd

Desde ja peco desculpas por essa situacdo e
todo o incémodo causado. Nosso objetivo é
sempre entregar o melhor para voce, e, por
isso, estamos trabalhando para evitar que
situaghes como esta se repitam.

[&ed

Como o vendedor nao esta te respondendo
pelo campo de mensagem, vocé pode entrar
em contato com ele pelo email;

ViaOUTICUVIa.COMLDI
-

ol A

Ja entrei em contato pelo esse e-mail gue ja
me deram nao envia mensagem A

Voce enviou mensagem pelo emaill quando?

VYarnessa Mormss
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@ Vonessa Morass & de e
28 | S5 BT S Y .

ostmaster@viag,.. A1
y S @ «

[afa I

& Traduzido: inglés — portugués @

& entrega falhou para estes destinatarios ou
Qrupos;

& caia de antrada do destinatans «s148 cheja a
nda pode aceitar mensaqens no marmenic. Tenis
Fenipiyl 8 SLER NS ACJEITI mais tarde ol enle &n

Ja falel com varias pessoas e nenhum
resolver o meu problema vou tentar alguma
solucao até amanha ver se tem alguma
atualizacdo

i F s
[ ] [V

Maria, sinto muito por toda essa situacao
em sua compra, e pela falta de retorno do
vendedor A
Nesse momento realmente seu contato
precisaria ser feito com o vendedor, pois
como teve o encerramento da reclamacao,
de fato pela plataforma nao temos mais a
op¢ao de iniciar uma nova reclamacgao na
sUa compra, € importante sempre manter a
reclamacao em aberto até o fim da tratativa
para ter uma solugao.

Glueria gue soubesse que me cologuel No seu
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Queria gue soubesse que me coloquei no seu
lugar desde o primeire momento e fiz tude
que estava ao meu alcance, seguindo todos
os procedimentos e analisando cada detalhe
do seu caso. Gostaria muito de poder te dar
uma noticia diferente nesse momento

A reclamacdo que nao falei pode ser aberto
porgue a plataforma € do MercadolLivre
responsabilidade € do MercadoLivre eu nao
comprei diretamente pelas casas Bahia e nao
me falaram que eles iam entregar SR

Se o vendedor ndao me responde quem tem

gue entrar em contato € o MercadoLivre com
eles

Ja val varnos dias tentando resolver isso e
ninauém resolve
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Ja vai varios dias tentando resclver isso e
ninguém resolve 50 o

Maria, eu entendo de verdade o quanto essa
situacao esta sendo desgastante pra vocé
ainda mais depois de tantas tentativas sem

solugao. i

Entendo que mesmo sendo um envio feito
pelo vendedor, a compra foi realizada dentro
da plataforma, analisel todo o histérico

do seu caso, inclusive o encerramento da
reclamacao, compreendo que isso acabou

te prejudicando, principalmente porgue o
vendedor nao responde, e

Independentemente da reclamacao tenha

sido encerrado a plantar de forma é
responsavel pela entrega do pedido ou a
devolucao do dinheiro porque foi comprado
dentro da plataforma 04

Eu to acompanhando seu caso com atencao
g, mesmo tendo algumas limitagdes por
aqui, estou tentando encontrar uma forma
de te gjudar dentro do que tenho acesso,
Toda mensagem enviada ao vendedor ele

e notificado. e orientado a te responder o

", pra uma melhor experiéncia

104

r tudo 1550, Como

valonzo o respeito e

arte das empresas,

o obter atualizagoes

r totalmente clara

m relacao a essa 3
"
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Como teve uma reclamacao, e a reclamacao
foi encerrada por vocé, de fato a plataforma
entende que o problema foi resclvido, e na
revisao ja solicitada antes, a equipe seguiu
com a decisao anterior, como informei no
inicio do atendimento. e

Nesse momento, realmente seria uma ocasiao
de ter o contato direto com o vendedor, para
uma sclucao diferente I oo
O vendedor nao entrega o produto e a
plataforma nao resolve o problema 708

O vendedor nao me responde . .,

a equipe era para tentar resolver o problema
que esta varios dias se estendendo ai eles
blogueiam uma acdo que pode resolver o
problema AT

Ja que vocés falaram que s6 podia resolver
se tivesse a reclamacaoc em aberto era para
abrir g

Maria, € como te expliquei antes, fol feita a
reanalise do encerramento da sua reclamacao
assirm gue foi feito o encerramento e vocé
solicitou a revisdo, mas a nossa equipe,
s . reclamagio foi encerrada de
i oce, @ por isso acabou
pria novamente. =

PCET que 0 que

ta de vontade de te
cao do sistema por
» da reclamacgao it

gt

roblema vai ser resolvido se

A,
L)
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Mesmo sem conseguir reabrir por aqui, te
oriento a tentar um novo contato com o

vendedor, porque ele & sempre notificado
guando voceé envia uma mensagem, além
de ser o melhor caminho agora pra voceé nao
ficar no prejuize

L
P ]

Ja mandel mensagem varias vezes vou
esperar ate amanha se ele nao entrar em
contato no prejuizo eu nao vou ficar -

Sinto muito pelo transtorno, e espero poder
te atender novamente em uma proxima
oportunidade com uma experiéncia melhor.

Como a plataforma que eu comprei e o
mercado livre responsabilidade vai ser do
mercado livre ke

Entendo que a situacio nao fol resolvida

da forma gue voce esperava, ed realmente
gostaria de poder fazer mais para te ajudar.
Saiba que busquei todas as alternativas
possivels dentro do que estava ao meu
alcance e validel todas as informacoes para
acompanhar seu caso da melher maneira,
Diante de tudo que repassei a vocé, posso te
ajudar em algo mais?

Maria, percebi que naoc me respondeu mais,
acredito que deva estar ocupado agora.
Vamos fazer o seguinte, vou finalizar por
aqui, mas o canal segue aberto para caso
tenha alguma duvida, tudo bem?

Avalie nosso atendimento

Sua oninido nos aiuda a melhorar.

et

® I‘f:':i"" gel 1] (0]
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a Opinar
Resposta enviada

1825 W

Mostrar resposta

Ola, Maria Vanessa. Notamos que
voce tem outra duvida sobre
uma consulta anteror. Vamos
continuar a conversa por agui?

Ll

Mercado Livre
Oia, Maria Vanessa, Notamos gus voce term oulra
duvida sobre uma consulta anterior. Vamaos

continuar a conmversa por agqui?

Continuar conversa ST

Querc Alguém que possa resolver o meu
Frﬂbl’ﬁ!ma QG- L

Oi Maria, bom dial Meu nome é Josueé, tudo
bem com vocé? Conte comigo para o que

precisar durante o atendimento. ¥

Voce
Vamos falar sobre a compra da Geladeira?
Quero muito entender sua situacdo para te
ajudar da melhor forma possivel, se preferir,
figue a vontade para me enviar audios, estou
aqui para te ouvir da forma que for mais

ronfartaveal nara voeal
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A geladeira esta atrasada a varios dias e 0
vendedor nao prepare e nac me atende
ja tentei falar varias vezes e naoc consigo
cancelar

Ot

Muito obrigado pelas informacbes. Quero
pedir minhas sinceras desculpas por todo
esse transtormo causado nessa negociacao
e Nao era essa experiéncia que gueriamos
proporcionar a voce, Maria Lot
Irel analisar os dados no sistema para te trazer
uma sclugao. Por Isso, vou pedir gue me
aguarde por um momento. Mas, astou aqui
com vocé e qualguer coisa, pode me chamar,
ok? o

Agradeco por aguardar. §§ e

Maria, eu entendo totalmente a suarevolta e
O guanto isso ja esta desgastante para voceé
e a geladeira & um item essencial e ficar dias
sem retorno claro do vendedor e sem uma
solucdo definida ndo é a experiéncia que
queremos gue voce tenha na plataforma.
Sinto muito de verdade por todo esse
transtorno.

Eu revisel todo o histdrico do seu caso

e tentei todas as alternativas que tenho
disponivel por agui. O que acontece € que,
como a reclamacao anterior fol encerrada
por voceé, o sistema entende que a situagao
foi resolvida naguele momento. Mesmo
com as tentativas de recontato e as
reanalises registradas, ficou uma limitacao
No Processo e, por isso, Nao conseguimos

acionar novamente a equipe especializada
nala reclamacan nara intervir 2 avancar com

et

1
|- A A= | -
A | N A S I =1 | |___i

-'I.- INIE] | a5 .| ) I'\".II !

< O Ll
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disponivel por aqui. O gue acontece é gue,
como a reclamagao anterior foi encerrada
por voce, o sistema entende que a situacao
foi resolvida naguele momento. Mesmo
com as tentativas de recontato e as
reanalises registradas, ficou uma limitagao
No processo e, por isso, Nao conseguimos
acionar novamente a equipe especializada
pela reclamacao para intervir & avancar com
cancelamento/reembolso por este canal, =(

§ LS

Por isso Maria, o que eu recomendo & que
siga cobrando o vendedor pela mensageria
no app e a loja retorne com atualizagdes do
envio. Eu sei que ndo é o cendrio ideal, mas
& a orientacao mais segura dentro do gue o
sistema permite neste momento, ok? ——
Sobre as informacoes ficou alguma duvida?

Estou aqui para te onentar da melhor forma
possivel. D054
Vi que vocé precisou se ausentar e,

como nac tive retorno, vou encerrar este
atendimento por ser um canal online. Mas nado
Se preccupe, pois assim que vocé puder, é

s0 nos chamar novamente por agui que eu
continuo de onde paramos.

Quando voce voltar, eu tambem posso
forrmular uma mensagem pronta para vocé
enviar a loja pelo campo Mensagens com ©
vendedor, pedindo uma atualizacao objetiva
do envio e/ou a solucdo do seu pedido.

Estou a disposicdo para te ajudar. Desejo um
excelente dia e que tudo se resolva o quanto
antes icen

Avalia nnssn atandimantn

-.'_'. " T -
37 Ifr:”'-'-- Yel U [=]
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Por isso que eu ped alguem gue resolvesse
meu problema 10-03

ot

Ola, Marna Vanessa.

A conversa anterior terminou.
Se vocé ainda tiver duvidas ou
quiser consultar sobre qualquer
outro assunto, pode fazer isso
pelo nosso assistente.

0Ola, Mana Vanessa, Notamos que
vocé tem outra duvida sobre
uma consulta anterior. Vamos
continuar a conversa por aqui?

Mercado Livre
Ola, Maria Vanessa. Notamos que vocé tern outra
duvida sopre uma consulta antenar, Vamos

continuar a conversa por agu’?

Continuar conversa 0D i/

Quero gue passe para uma pessoa gue possa
realmente resolver meu problema T
Vi que entrou em contato anteriormente
sobre uma reclamacao que acabou
encerrando por conta propria. Tena ficado
alguma duvida, ou gostaria de falar sobre
outro tema?

Ola, Maria! Sou o Pedro do Mercado Livre, o
estou aqui para te auxiliar no atendimento.
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Ola, Maria! Sou o Pedro do Mercado Livre,
estou aqui para te auxiliar no atendimento.

¥ Bom dia, tudo bem?

(ol

E sobre uma geladeira que ta mais de més de
atraso e o vendedor nao envia e ndo cancela
eu quero alguma solucao para hoje QT

Se ndo puder resolver nesse setor passa por
um setor que possa resolver meu problema
10612 &
Agradeco por me explicar Maria, sinto muito
que nao tenha tido uma solugao e um retomo
do seu vendedor, vou verificar tanto as
mensagens anteriores comeo a reclamacao
que foi encerrada.

Peco so um memento por favor mas eu ja
volto, ta7

Estou esperando

10:27 &/
Voltei! Obrigado por me aguardar, Maria. .

Maria, olha verifiguel as mensagens anteriores
enviadas e sua reclamacao que fol aberta, e
acaba sendo um pouco do mesmo que ja foi
passado para voce, sabe? .

=
Al O

Por aqui a gente conseguiria te auxiliar com
abertura de um reclamgao, que ja tinha sido
feita. N

|

Mas como vocé acabou encerrando a
reclamacao. e

O sisterma entende que vocé resolveu a

1 e
L bl IR B (o B b B Lo APl o o8 ot ] nﬂ\-’r"‘l.""\. F"\.*II I P . s
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reclarmacao.

O sistema entende gue voce resolveu a

situacao, e sua compra perde o*" Compra
Garantida."* httos://www.mercadaolivre.com.br
ﬂﬁﬂ?Tn&-gahwnTH?

| LS A

E ndo conseguimos mais intervir na situacao
para te dar suporte, A
Sei gue entrou em contato aqui esperando
um retorno diferente, imagino como esteja
sentindo nesse momento atual, mas acaba
sendo um pouco do mesmo que foi falado,
nossa orientacdo segue sendo tentar um
contato diretamente com seu vendedor.

P

I-'. e

Compreendo que esse nao e o retorno gue
esperava, mas no momento, eu conseguina
te auxiliar corm um outro tema?

A compra garantida era até o dia 30 eu tentei
resclver o problerma antes de esperar esse
prazo mas continuaram sem fazer nada
independentemente o cancelamento da
reclamacdo 130

Vocé

Maria, o Compra Garantido, foi acionado
guando vocé abriu a reclamagdo, mas como
a reclamacgao foi encerrada por conta propria,
infelizmente nao conseguimos mais te
auxiliar. Gostaria de poder propor uma outra
alternativa, mas ja fiz tudo gue esta ao meu
alcance.
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T T 10234

Pede para reabrir a nova reclamacao reabrir e
fecharam novamente sem analisar a situacao
10E 38

Realmente, nessa situagao, ndo conseguimos
mais intervir na reclamacao; nossa
recomendacao realmente seria o contato
diretamente com seu vendedor.

YVoce
.hl..\. '. ra fmova reclamacas reah ra

Nao consigo mais abrir uma reclamacao

nova, Maria, vi que nosso time ja tinha

dado o mesmo retorno para voce, Como a
reclamacao foi encerrada eles nao consegue
mais seguir te auxiliando nessa situagao. . ..

Entdo a compra nao foi garantida porgue se
tern reclamacao antes de esperar a garantia

e nao resolver o problema entao nao foi
garantida a compra gue tem mensagens para
comprovar Isso TR

Maria, a reclamacao tinha sido aberta, em que

nosso time esta orientando com proximos

passos, mas ela foi encerrada por conta

prapria. Entendo a situacao que gostaria de

um retorno diferente, mas, nesse caso, n3o
conseguimos mais segui-la auxiliando com

B55d COMpra. 3G -
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ATl YD AR W D 1 O IS ORI WD W WD PRaRT
nao me responde eu comprei o produto nao
recebi e nao devolve o meu dinheire .,

Maria, compreendo gue voce naoc concorde,
fiz tudo que esta meu alcance, como fol
falado anteriormente. e comentamos

agora, no momento, nossa orientacao
realmente seria contato com seu vendedor,

e segurei encerrando nosso contato, pois as
Informacoes ja foram passadas. Espero que
consiga ter um retorno logo do seu vendedor.

Caso queira retorna o contato, podera sequir
dessa forma: "www.mercadolivre.com.br/
ajuda” httpy//www.mercadolivre.com.br/ajuda
estamos a total disposigao!

Maria, foi um prazer te atender. Até mais
104

Nao resclver meu problema eu quero uma

pessoa gue realmente resolva meu problema

entdo falando a mesma coisa Chas

Eu perdi o setor que resolvesse meu
problema ou me desse uma solugdo ..o

Avalie nosso atendimento
Sua opinido nos ajuda a melhorar.

s

Ola, Marna Vanessa.

A conversa anterior terminou.

Se vocé ainda tiver duvidas ou v
quiser consultar sobre qualquer

E r

et

® I‘f:':i"" gel 1] (0]
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Mercado Livre

Ola, MARIA VANESSA,

Voroe O PROU por reCener sjUcia por 204U Voo pode
comversar com éi":]!..l.'—.‘-i'l'l g Nossa l"—.“l.'::JI'r'.‘l—" -F|'___'|l::l'-.1.1"-"

Sim, conversar agora i
Entendi. Em breve alguém entrara na
conversa. O numero do seu caso e

474662802

Bom dia Maria Vanessa, tudo bem? Me chamo
Sidney, sou representante do Mercado Livre e
vou te auxiliar neste momento.,

Vi que vocé estava falando com nosso

assistente virtual sobre o atraso na entrega

da sua geladeira e a dificuldade para cancelar,

Seria sobre isso mesmao? P
Preciso de uma solucao hoje dessa geladeira

ou cancelamento ou se vao entregar OIS A

Porque o produto ainda té em preparacaoc
desde quando eu comprel ja ta com mais de
mes 105
Maria Vanessa, antes de tudo, peco desculpas
por esse atraso e entendo totalmente a sua
insatisfacao, Pelo que vi no seu contato,
vOCE precisa resolver isso com urgéncia
hoje, e esse atraso acaba gerando muita
frustracao, ainda mais porque o vendedor
nao te responde e o sistema nao liberou o
cancelamento automatico. Eu sei que ficar
sem respostas scbre um item tao importante
gera muita dor de cabeca, mas estou com ¥
VOCE aqui e vamos resolver isso juntos,
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Maria, vocé ja abriu uma reclamacao sobre
esse produto?

O3

Eu ja tentei abrir a reclamacao novamente
mas automaticamente eles cancela e néo
consigo mais abrir 110 &

Na primeira reclamacao fol pedido
cancelamento pedido esperava a resposta do
vendedor 12

Notei que o sistema considercu o problema
resolvido porque vocé encerrou a reclamacao.
Como a situacao ainda nao esta totalmente
resolvida, poderia me explicar por que vocé
3-1a?
optou por encerra-la’ 12
Nao & de hoje que eu tento resolver esse
problema ja ta com quase 20 dias correndo
atras e ninguém resolve )

Vou analisar o seu caso e te explicar o que
identifiquei sobre esse problema da geladeira.

i

O pedido ainda continua em preparacao o
vendedor nao envia o produto e nem me
fE‘SﬂﬂﬂdE 0 w2

Analisei o seu caso e entendi o que
aconteceu. Vou te explicar detalhadamente.

Como o seu pedido foi enviado por fora da

nossa logistica, nds ndo temos a ferramenta

para cancelar diretamente pelo nosso W
sisterma. Nesses casos, o procedimento é
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Verifiguei na reclamacao que, no dia 21, o
vendedor pediu para vocé aguardar 4 dias.
O prazo passod, 0 produto nao chegou, e
voce solicitou o cancelamento, mas logo
em seguida vocé encerrou a reclamacao.
Como vocé fechou o chamado, nossa equipe
entendeu que o problema ja havia sido
resolvido, e por 1ss0 houve essa demora,

22

Mas fique tranquila! Eu vou reabrir a sua
reclamacac agora mesmeo para gue nessa
equipe especializada veja come podemos
te ajudar. Pego, por favor, que aguarde o
prazo de ate 2 dias para te darmos um
retorno. Sei que vocé gostaria de resolver
Iss0 Imediatamente, mas, no momento,
este & o unico procedimento possivel para
garantirmos a sua ajuda.

Ta certo espero que eles nao cancele
a reclamacao que eu ja tinha tentado
novamente e so cancelaram nac resolveram

meu problema 496

Nao quero informacao se vao entregar ou se
vao devolver o dinheiro que o vendedor ndo
responde T26 W

Importante: s6 encerre a reclamacao se a
situagado tiver sido 100% resolvida.

Posso te ajudar com algo mais? .

Como nao tive retorno, vou entender gue
vocé nao tem mais diuvidas no momento.
Como este e um atendimento online, nao
consigo permanecer por muito tempo em .
espera, mas, se precisar de algo, & so entrar :
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Se precisar falar novamente sobre o atraso na
entrega da geladeira ou sobre a reclamacao,
pode entrar em contato conosco. Foi um

prazer te auxiliar hoje. @

Ok cbrigado .,

Ola, Mana Vanessa,

A conversa anterior terminou.
Se voce ainda tiver duvidas ou
quiser consultar sobre qualquer
outro assunto, pode fazer isso
pelo nosso assistente.

Avalie nosso atendimento

Sua opini2o nos ajuda a melhorar.

Ola, Maria Vanessa. Notamos que
vocé tem outra davida sobre
uma consulta anterior. Vamos
continuar a conversa por aqui?

Mercado Livre
Ola, Maria Vanessa. Notamos que voce tem outra v

duvida sobre uma consulta anterior. Vamos

(3 : 11T
37 Ifr:”'-'-- Yel U [=]
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Mercado Livre
Dla, Maria Vanessa, Naotapios que vooa term outra
duvida sobre uma consulita anternor. Vamos

continuar a conversa por aqui?

Continuar conversa 32

Queria saber quando vai ser o reembolso

:32 &

Bom dia, Vanessa, tudo bem? Me chamo
Joelson, sou representante do Mercado Livre

e vou te auxiliar neste momento, ok?@P

Vi que voce estava falando com nosso
assistente virtual sobre duvidas com questao
a reembolso, me confirma se seria sobre isso
mesmo? 148

Sim 3%

Queria saber quando vai ser o reembolso

4] &

Protocolo: 260811-008758 .. .

Entendo voce, Vanessa, imagino que estar
sem atualizacoes, te gerou duvidas, mas
quero que saiba gue estou aqui com Voce,
sigo verificando tudo com cuidado para
melhor te orientar nesse momento, ta? .

Vanessa ainda esta comigo? | ..
Vanessa, verifiquei todos os detalhes do seu
caso com muito cuidado e farei o que for

possivel para te ajudar com isso.

19-00)

Como houve o encerramento da reclamacao

Ll 1
LT b T PN S PRt oy ey, FRFEmEilm Sl | RS I'ﬂﬁl"\ﬂ""l""\.
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Como houve o encerramento da reclamacao
anteriormente, 0 caso precisou ser reaberto
pelo colega anterior e enviado para a nossa
equipe especializada.

Por conta disso, vou continuar solicitando
a analise deles, mas nao consigo te garantir
uma resposta exata ou um prazo imediato
para o reembolso neste momento.

Sl

A equipe ja esta verificando de perto todas
as possiveis resoluctes para essa situacao
& entrara em contato com Voceé assim que
tiverem uma definicao. Pode ficar tranquila
gue O Seu caso ja esta em andamento com

eles, combinado? @

Deixo alguma duvida, ou posso fazer algo
mais por vocé hoje, Vanessa?

Vanessa, como estamos ha um tempinho
sem interagir, vou encerrar o Nosso
atendimento por agui, tudo bem? Figue
tranquila, pois o seu caso ja segue em analise
pela nossa equipe especializada, em até 48
horas ele te dao retomo pelo seu email, ou na
notificagdo da plataforma. Se precisar de algo
mais depois, € s nos chamar novamente.
Tenha um 6timeo dia e excelente fim de

semana!@P

12:05

Avalie nosso atendimento

Sua opinido nos ajuda a melhorar,
1210
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Ola, MARIA VANESSA.

Vocé optou por receber gjuda

por aqui, Vocé pode conversar
com alguém da nossa equipe

agora?

Mercado Livre
Ola, MARIA VANESSA
Voce optou por receber gjuda por aqui. Vo2 pode

conversar com alguem da nossa equipe agora?

Sim, conversar agora Vg
Entendi. Em breve alguem entrara na

conversa, © numero do seu caso &
47618B2521.

Queria saber guando vai ser o reembolso

TGS Wl

Ola, muito bom dia, Maria! Meu nome é
Maximo, da equipe do Mercado Livre. E um
prazer falar com vocé hoje. Entendo que vocé
entrou em contato conosco porque tem uma
compra de uma geladeira que esta atrasada e
quer o reembolso! e
Quuero saber do andamento do reembolso
que ja foi solicitado TR—

Bom dia Maria, tudo bem? @' Me chamo

Pablo, sou representante do Mercado Livre e
vou te auxiliar neste momento. o
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Bom dia Maria, tudo bem? @ Me chamo

Pablo, sou representante do Mercado Livre e
vou te auxiliar neste momento.

Vi que voceé estava falando com nosso
assistente virtual sobre: ajuda com o
rembolso da mediacao que foi encerrada,
certo? e

Quero saber do andamento do reembolso
que ja foi solicitado 6T

Voce

Eu olho com maior cuidado para voce, pode
contar comigo, o que eu puder fazer para te
ajudar eu farei o

A

Vocé nao consegue mandar mensagem pela
mediagao, certo? "

16 esperando atualizactes do reembolso
que ja foi pedido nas casas Bahia e junto ao
Mercadolivre OO &

LAF

Nao consigo mas ja falei diretamente com as
---1hia e que a atualizacao dependia do
: .... .:Iii'lul'l'E
: 11160 ot

ocolo: 260811-008758 .,

do tudo com maior
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Entendi, estou verificando tudo com maior
o jlalgle o

A minha intengao @ deixar vocé mais
informada possivel 49

Voce
Esse caso fica registrado obrigado por
informar o protocolo com eles oo
Obrigado por aguardar Maria, como
conversamaos até agui, vocé me informou

gue guer ajuda com a reanalise da mediagaoc

e cancelamento da compra, eu ja analisei com
bastante atencao, & eu vou te passar todas as
informacdes, tudo bem? 415
Maria Compreendo a situacdo e pode ter
certeza que fiz de tudo pata te ajudar de
verdade, Analiseil o histérico da sua compra

e vi que, houve uma mediacao aberta sobre

a entrega da Geladeira que atrasou, mas a
mesma foi encerrada por vocé, Pelas regras
do nosso programa Compra Garantida,
quando uma reclamacdo e encerrada, a
plataforma entende que a situagao fol
resolvida e que vocée recebeu o produto pois
vOCE iniciou a reclamacao e encerou induzido
gue o atraso foi resolvido. Por isso, o sistema
nao permite reabrir o caso e nem cancelar a
compra. lamento mesmo

T30
AT LT
S

Como alternativa agora Maria, oriento que
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Como alternativa agora Maria, ornento que
envie uma mensagem direta para as casas
Bahia novamente perguntando como ele
pode te auxiliar com essa entrega informando
o ocorrido por aqui sobre a mediacao. uma
dica para suas proximas compras: sempre
mantenha a reclamacgao aberta ate que o seu
problema esteja 100% resolvido, combinado

Eu clhei tudo com maior cuidado de verdade
para te ajudar Maria, lamento mesmo pelo
caso fui o mias transparente possivel para
deixar vocé informada, desculpe se fui muito
direto com a resposta. i3
Pode ficar a vontade para perguntar caso algo
nao figque t3o claro o resultado da mediacéo,
ta born? nias
Se ficou alguma duvida pode falar, estou
100% a sua disposicdo oy

Nao tem nenhuma atualizacdo de reembolso
pelas casas Bahia N2 &

O reembolso pelas casas Bahia ja esta
em andamento mas eles falaram que a
atualizacao & do MercadoLivre que tem que

fazer 126 o

Voce

Nesse caso o reembolso seria 100% pela
mediacao, mas nesse caso como foi

encerrada, apenas o vendedor pode lhe
ailidar anora comn a madiacan 8 encarracda

{s 2} i : (il T
@ Mensage i @ o
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(LW LT e B WL e | \_ll_'l'_lu_'ll'n;.uu

Nao tem nenhuma atualizacdo de reembolso

pelas casas Bahia FIA o

O reembolso pelas casas Bahia ja esta
em andamento mas eles falaram que a
atualizagdo é do Mercadolivre que tem que

fazer B

Nesse caso o reembolso seria 100% pela
mediacao, mas nesse caso como foi
encerrada, apenas o vendedor pode lhe
ajudar agora, como a mediac¢do e encerrada
nao conseguimos mais abrir, vi tudo com
maior cuidado, mas nesse caso no momento
apenas o vendedor consegue lhe ajudar
agora.

Foi reaberto uma nova reclamacao ..,

Voce

Isso foi reaberta, mas o nosso time nao
CONseguiu reverter o caso pois como Vocé
encerrou a mediacao, vi que nosso time
por agui reabriu varias vezes por sinal pois
queremos te ajudar, mas apenas nosso time
da mediacdo conseguiria resolver, lamento
mesmo minha amiga.

= 9 Mercado Livre o
) i

para cancelar AIreTamente pelo mosso

—iEmrnrne Bl ear ame s s mreosaelisesasie A
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Detalhes da transacao

Geladelra Brastemp Frost Free 385 Litros. .. R$ 273784

Cupons [+ R$ 14410

Frete Gratl

Total pago R$ 273784
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Mastercard " 0855
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MNesse caso como voce teve a mediacdo
fechada, o app nao atualiza apenas o rastreio
das casas bahia, pego gue sigacomeles e
peca informacdes novamente, eles pode te
ajudar

pode ficar a vontade para perguntar se
restou alguma duvida de como sequir com o
vendedor, ta bom? .

TeLE

Ja falel com ele se ele disse que quando
o reembolso I3 ja esta em andamento
atualizacao e dado pela plataforma do
aplicativo

o
=
%:

Messe caso sera pelo campos de mensagens
com eke entao, fico feliz que ele esta lhe
respondendo e te auxiliando

Atualizacao & o Mercadolivre quem tem que
fazer dando informacdes sobre a compra
porque eles nao termn como atualizar o

aplicativo do MercadolLivre —

gue bom, nesse caso basta seguir
aguardando as atualizactes dele, desculpe se
ficou confuso antes, pode aguardar ele agora

6]

O problema @ que ndo ta atualizando é o
Mercadolivre o aplicativo o aplicativo @ de

L I.I"'il""aE

a2 F : o
@ Mensagel g [<]
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Sim mas nesse caso com teve mediacao
encerrada nao vai atualizar mesmo, como
explique acima. O seu caso sera apenas
resolvido com seu vendedor agora e ele vai te
trazer atualizacdes direto de 3

Ficou claro como seguir e esperar as
atualizacoes?

Ele ja ta com uns 15 dias que ndao me
responde

O vendedor ainda nao terminou de
preparar sua compra

Parclimrr EjE Ele S S

receDer o guaihy antes

Feciamatan ancemadn

.E. :

Meu aplicativo vai continuar assim nao vai
mudar mais

| et

Mara, sinto muito que voce recepeu
atualizagoes do vendedor ainda e pela
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Maria, sinto muito que voceé recebeu
atualizactes do vendedor ainda e pela
mediacao gue YoCé encerrou serm querer,
mas como passel todas as informacgoes
disponivels no meu sistema sigo encerrando.
Desejo uma excelente dia para vocé e uma
otima semana. Agradecemos! se precisar de
mais informacgdes nos contate!

Avalie nosso atendimento
Sua opiniao nos ajuda a melhorar.

Ola, Maria Vanessa. Notamos que
voce tem outra davida sobre
uma consulta anterior. Vamos
continuar a conversa por aqui?

Mercado Livre
i3, Mana Vamassa, Notamos qua voacs tern outra
duvida sobre urna consulta anterior. Vamos

continuar a conversa por aqui?

Continuar conversa P

Quero saber informagoes do reembelso
105

Ola Maria Bom dia tudo bem? Me Chamo
Paula sou representante do Mercado Livre e
vall te atviliar necee atendimenta! B

—_— M Full iy
\y/ |Mensage: g el

@ Ll

Fat
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Ola Maria Bom dia tudo bem? Me Chamo
Paula sou representante do Mercado Livre e

vou te auxiliar nesse atendimento! @
Vi agui que o motive do seu contato é para
tratar sobre uma geladeira Brastemp em
atraso. E sobre isso mesmo?

5IM 36,50

Verifiquei que voceé ja havia aberto uma
reclamacao, certo, Maria?

Quero informacao do reembolso .. .

maria voC~e solicitou o reembolso?

uucéﬁl‘* 1052

Ja ey
Voce

Entendi! Vou verificar todas as informacdes
com atencao para oferecer a melhor solugao
possivel. Peco apenas alguns instantes, por
favor. oy

0:54
Maria, onde vocé solicitou o reembolso? Vocé
tem alguma evidéncia dessa solicitacao? o

Algum print, ou email?

Em sistema congta pedido ca
[evolugio Via Vareja Confirm
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Algum print, ou email?

a pod|do cancelado com

Numerno do pedide: 518054040

(4

P F6087 100658
alEncinsamenla, Anne

Estou esperando o reembolso desde o més
passado

WHST

Voca
= Foto

Obrigada pelas informacoes, Maria, vou
verificar e volto com as informagoes te pego
um momento! TA:zh

Voce
El Fote

Maria, conforme o print que vocé me enviou,
o cancelamento foi realizado no dia 29 pelo
proprio vendedor, correto? =

et

Como a compra fol feita no cartao de credito,
o estorno devera aparecer na proxima fatura
ou no proximo fechamento, de acordo com
0s prazos e procedimentos do seu banco.

1k

Entendo a sua preocupacao e esperoc gue o
valor sgja disponibilizade o quanto antes. Se
Nnao aparecer nesse periodo, recomendarmaos
entrar em contato com © banco para verificar
o status do estomo. i

gt
"

% i

@ Mensagel )y @

£ 9 0l
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O 5ldius Qo eswannmo., e

Pela loja ;. o

Nao atualiza no aplicativo .,

— -

I Voceé

Exatarmente, Maria. O cancelamento foi
realizaclo pela prépria loja. i

H0 atualiza no aphcativo

l Viocé

Por isso, recomendamos que vocé entre em
contato diretamente com a loja para solicitar
informacgtes e esclarecer suas duvidas
sobre o estorno, informando o numero do
protocolo. ooy
e porque nao aparece como cancelado tudo
berm? 04
Como o envio e o cancelamento ficaram sob
responsabilidade da loja, o acompanhamento
e o processamento do reembolso tambem
deverdo ser tratados diretamente com eles.

Mas eu também posso ajudar, reabrindo a
reclamacao para que a loja atualize o status e
resolva essa questao, tudo bemn? e

Assim, vocé podera acompanhar o
andamento da solicitacao por meio da propria
reclamacao, e

Se preferir, posso reabrir a reclamacaoc agora
mesmo. - "

=y % et

|l | T =Tal: ral=1 T |_-'___i
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Entendo, Maria. Vocé tenta falar com o
vendedor desde o dia 3 deste mes, mas
nao recebe mais respostas. Além disso,
quando liga para a loja, nao consegue obter

informacoes. o
WL

Por isso, reabrimos a reclamacao para que
a loja responda adequadamente e resolva a
situagao. Como o vendedor & responsavel
pelo envio & pelo cancelamento da compra,
ele também deve fornecer informacoes sobre
0 reembolso. Tudo bem?

i

te ajudo em algo mais?

Maria, agradeco pelo seu contato, pela
educacao e pela cordialidade durante todo o
atendimento, mesmo diante dessa situacao
tdo desagradavel.

Fico na torcida para gue tudo seja resolvido
da melhor maneira @ o mais rapido possivel.

Desejo a vocé um &timo dia e envio um
grande abr&;ﬂ!@

Avalie nosso atendimento

Sua opiniac nos ajuda a melhorar.

n:24 o

Fa
|'hh'
L
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Reclamacao n." 5543770120

& compra nao chegou

Reclamacao encerrada

Se tivar dividas, vocé pode conferir a compra.

saaisid

E=te & o canal oficlal onde nossa eguipe de
Alendimento pode verficar intermamante o
mothva da pendé&ncia [unto ao centro de

i ‘E."‘I'Ii,_‘_l. Ro@En 2 Tarnecer uma DOSICal precisd

sobre o envio

Esse canal que eu to utlizando para falar com

'..'-!'_'I-:_'I'.E"‘_i o I'='| LM

Ciuero um telefone pra -:-::-r.talo

i
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Oa Cla MaR1A VANESSA DE MORAES
PINHEIRO,

Seu pedido 20000172193 842 20 esla com
status Envio Pendente & segue em processn
de separacio ¢ preparacac logistica para
lespacho, Em breve alualizaremos o skatus

com as informacoes de gnvio e rastreio

A Mota Fiscal flcara disponivel na data da

entrega

[Ty

Qla Ola MARIA VANESSA DE MORAES
PINHEIRO

Seu pagamento fol aprovads e o pedido
200072122842 30 esla coenfirmado.

Previsio de entrega; 14-07-2026

Ands o faluramento. enviarsnmos as
informacoes de envig & o link de rastreio para

Acomnpanitameanla,

A Mota Fiscal ficara disponivel na data da

entrega em:

_ BT

(=T

Aremmaanbo am: Marcads | ivea Somnras Wer
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Acompanhe em. Mercado Livie Compras Ver

Campras ver delaines

r;";-. Ei.T.'- & Uma meEnsacpeim Autcmatica de

status. Méao 2 necaessario responder

Mercado Livre Compras Ver compras Status
da compra Infermacdes da compra
Ay Bsta e uma mensagem dulomatica de
stalus. Moo e Necassaro responoes
Bom dia
e
Quandgo val ser aentrega da geladeira a data
& hoje
e

O Tude bem™ &

ntendemos sua expectativa pela entregal

e pedide tem a nota fiscal emilicda e e o
entredue a0 ransporladaor o mMmesmo dia

sainclo dirstamente do nosso Centro de

_
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O Tudo bem? &

entendomos sua expectaliva pela entregat
Seu pedido tem a nota fiscal emitida e e
eflreglLe 8o :I-:'E-II!-\.IZI'ZJ!'.-E’:IZ'iIZ.-r Mo mesmo cia
sdaindo diretamente do nosso Cerntro de
Distribulcho para o endereco informado

L& entrega acontece ao longo da dia, em
hiorario comercial, de acordo com a
roteirizacao da transporladora

Forasce mollvo, nao consenuimas informar

um harario especifico
Para acompanrhar o andamento, consldere

Sempra & data mais atual exibida nd rastraio

ou nas mensagens agul pelo chat, gl W

Bam dia

Coma esla o processo de entredga oa

geladeira,pos ja esla atrasado e
1
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Ir para a compra

Cla, MaRES VANESSA DE MORAES FINHEIRD
Crenvio dosed pedido 2000007219384230 ja
esta em transporte para o endearasd
informado. Casoopte pelo cancelamento,
OTEnTEmMOs Que reouse O receRimeanta no
moamenta da entrega. Apos o relomo ao
nosso Centro de Distrbuicdo, o reembolso
zera realizado conforme o melo de

pagamento utilizado

———— s

Reclamacao n." 5543770120

A compra ndio chegou

Tive um prablema com a compra e preciso de
BjLicla,

BHom dia

e

O mercacio livre me mandou uma mensagem
g jatinha leito a enlrega da minha o
geladeira,mas ainda ndo fol felta

o

Y =y
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r pars a compra

2

Reclamagao n." 5543770120

A compra nao chegou

Tive um problema com a compra e preciso de
ajuca;

Bom dia
o

D mercado Iivee me mandou wma mensagesm
0 j&@ tinha feito a entrega da minha

geladeiramas ainda nao foi feita

[T

Cila, Marial

Sabemos que seu pedide esta demaorandgdo

mais do gue o esperado e pedimes

desculpas par 1550

Ja abrimos uma salicitacas junio.a

franspoartadora Dara entender o gue holve e o

aAfiZdr o -!'_-!!HE‘{_;EI ) |'-.-"'"|'||'_'.-n.::- de resposta pars
oy el (T T s P ECSE T R E

_
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A, Marial

Sabemos gque seu pedido esta demaranda
mais do gue o -esperado, L':=.-'“I'!I'I'Il.':-.':
QEsCLAPa s pof 1550

& abrimos uma selicitacio junto &
transportadora para entender o gue houve &
agilizar a entrega. O tempo de respostia para
Lm novo praZo de entrega e de ate 4 digs
Wisis,

Assim gue tivermos uma atualizagao, te

auisamos!

Al Carolina

Reclamacao encerrada

=& tiver duvidas, voce pode conferir a compra

cancelar med pedido & nac consigo

R

Cluers cancaelar o !Jf—“ﬂio

1 =l
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Bom dia Maria, tudo bem? @ Me chamo

Pablo, sou representante do Mercado Livre e
vou te auxiliar neste momento.

Vi que voceé estava falando com nosso
assistente virtual sobre: ajuda com o
rembolso da mediacao que foi encerrada,
certo? e

Quero saber do andamento do reembolso
que ja foi solicitado 6T

Voce

Eu olho com maior cuidado para voce, pode
contar comigo, o que eu puder fazer para te
ajudar eu farei o

A

Vocé nao consegue mandar mensagem pela
mediagao, certo? "

16 esperando atualizactes do reembolso
que ja foi pedido nas casas Bahia e junto ao
Mercadolivre OO &

LAF

Nao consigo mas ja falei diretamente com as
---1hia e que a atualizacao dependia do
: .... .:Iii'lul'l'E
: 11160 ot

ocolo: 260811-008758 .,

do tudo com maior
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Entendi, estou verificando tudo com maior
o jlalgle o

A minha intengao @ deixar vocé mais
informada possivel 49

Voce
Esse caso fica registrado obrigado por
informar o protocolo com eles oo
Obrigado por aguardar Maria, como
conversamaos até agui, vocé me informou

gue guer ajuda com a reanalise da mediagaoc

e cancelamento da compra, eu ja analisei com
bastante atencao, & eu vou te passar todas as
informacdes, tudo bem? 415
Maria Compreendo a situacdo e pode ter
certeza que fiz de tudo pata te ajudar de
verdade, Analiseil o histérico da sua compra

e vi que, houve uma mediacao aberta sobre

a entrega da Geladeira que atrasou, mas a
mesma foi encerrada por vocé, Pelas regras
do nosso programa Compra Garantida,
quando uma reclamacdo e encerrada, a
plataforma entende que a situagao fol
resolvida e que vocée recebeu o produto pois
vOCE iniciou a reclamacao e encerou induzido
gue o atraso foi resolvido. Por isso, o sistema
nao permite reabrir o caso e nem cancelar a
compra. lamento mesmo

T30
AT LT
S

Como alternativa agora Maria, oriento que
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Como alternativa agora Maria, ornento que
envie uma mensagem direta para as casas
Bahia novamente perguntando como ele
pode te auxiliar com essa entrega informando
o ocorrido por aqui sobre a mediacao. uma
dica para suas proximas compras: sempre
mantenha a reclamacgao aberta ate que o seu
problema esteja 100% resolvido, combinado

Eu clhei tudo com maior cuidado de verdade
para te ajudar Maria, lamento mesmo pelo
caso fui o mias transparente possivel para
deixar vocé informada, desculpe se fui muito
direto com a resposta. i3
Pode ficar a vontade para perguntar caso algo
nao figque t3o claro o resultado da mediacéo,
ta born? nias
Se ficou alguma duvida pode falar, estou
100% a sua disposicdo oy

Nao tem nenhuma atualizacdo de reembolso
pelas casas Bahia N2 &

O reembolso pelas casas Bahia ja esta
em andamento mas eles falaram que a
atualizacao & do MercadoLivre que tem que

fazer 126 o

Voce

Nesse caso o reembolso seria 100% pela
mediacao, mas nesse caso como foi

encerrada, apenas o vendedor pode lhe
ailidar anora comn a madiacan 8 encarracda

{s 2} i : (il T
@ Mensage i @ o
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(LW LT e B WL e | \_ll_'l'_lu_'ll'n;.uu

Nao tem nenhuma atualizacdo de reembolso

pelas casas Bahia FIA o

O reembolso pelas casas Bahia ja esta
em andamento mas eles falaram que a
atualizagdo é do Mercadolivre que tem que

fazer B

Nesse caso o reembolso seria 100% pela
mediacao, mas nesse caso como foi
encerrada, apenas o vendedor pode lhe
ajudar agora, como a mediac¢do e encerrada
nao conseguimos mais abrir, vi tudo com
maior cuidado, mas nesse caso no momento
apenas o vendedor consegue lhe ajudar
agora.

Foi reaberto uma nova reclamacao ..,

Voce

Isso foi reaberta, mas o nosso time nao
CONseguiu reverter o caso pois como Vocé
encerrou a mediacao, vi que nosso time
por agui reabriu varias vezes por sinal pois
queremos te ajudar, mas apenas nosso time
da mediacdo conseguiria resolver, lamento
mesmo minha amiga.

= 9 Mercado Livre o
) i

para cancelar AIreTamente pelo mosso

—iEmrnrne Bl ear ame s s mreosaelisesasie A

~ L. . =
¥ [Vensagei ) L]
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Detalhes da transacao

Geladelra Brastemp Frost Free 385 Litros. .. R$ 273784

Cupons [+ R$ 14410

Frete Gratl

Total pago R$ 273784

10x R% 27378
Mastercard " 0855

MUDE PARA & IPHONE i
GARAMTA O SEU
EM ATE 15X wiPhome

Canfira

A ¥ ¥ @ I

liecin E.ﬁr-ﬂlﬂuliﬁi- Caiimba Livie & Wiglaa [
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MNesse caso como voce teve a mediacdo
fechada, o app nao atualiza apenas o rastreio
das casas bahia, pego gue sigacomeles e
peca informacdes novamente, eles pode te
ajudar

pode ficar a vontade para perguntar se
restou alguma duvida de como sequir com o
vendedor, ta bom? .

TeLE

Ja falel com ele se ele disse que quando
o reembolso I3 ja esta em andamento
atualizacao e dado pela plataforma do
aplicativo

o
=
%:

Messe caso sera pelo campos de mensagens
com eke entao, fico feliz que ele esta lhe
respondendo e te auxiliando

Atualizacao & o Mercadolivre quem tem que
fazer dando informacdes sobre a compra
porque eles nao termn como atualizar o

aplicativo do MercadolLivre —

gue bom, nesse caso basta seguir
aguardando as atualizactes dele, desculpe se
ficou confuso antes, pode aguardar ele agora

6]

O problema @ que ndo ta atualizando é o
Mercadolivre o aplicativo o aplicativo @ de

L I.I"'il""aE

a2 F : o
@ Mensagel g [<]
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Sim mas nesse caso com teve mediacao
encerrada nao vai atualizar mesmo, como
explique acima. O seu caso sera apenas
resolvido com seu vendedor agora e ele vai te
trazer atualizacdes direto de 3

Ficou claro como seguir e esperar as
atualizacoes?

Ele ja ta com uns 15 dias que ndao me
responde

O vendedor ainda nao terminou de
preparar sua compra

Parclimrr EjE Ele S S

receDer o guaihy antes

Feciamatan ancemadn

.E. :

Meu aplicativo vai continuar assim nao vai
mudar mais

| et

Mara, sinto muito que voce recepeu
atualizagoes do vendedor ainda e pela
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Maria, sinto muito que voceé recebeu
atualizactes do vendedor ainda e pela
mediacao gue YoCé encerrou serm querer,
mas como passel todas as informacgoes
disponivels no meu sistema sigo encerrando.
Desejo uma excelente dia para vocé e uma
otima semana. Agradecemos! se precisar de
mais informacgdes nos contate!

Avalie nosso atendimento
Sua opiniao nos ajuda a melhorar.

Ola, Maria Vanessa. Notamos que
voce tem outra davida sobre
uma consulta anterior. Vamos
continuar a conversa por aqui?

Mercado Livre
i3, Mana Vamassa, Notamos qua voacs tern outra
duvida sobre urna consulta anterior. Vamos

continuar a conversa por aqui?

Continuar conversa P

Quero saber informagoes do reembelso
105

Ola Maria Bom dia tudo bem? Me Chamo
Paula sou representante do Mercado Livre e
vall te atviliar necee atendimenta! B

—_— M Full iy
\y/ |Mensage: g el

@ Ll

Fat
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Ola Maria Bom dia tudo bem? Me Chamo
Paula sou representante do Mercado Livre e

vou te auxiliar nesse atendimento! @
Vi agui que o motive do seu contato é para
tratar sobre uma geladeira Brastemp em
atraso. E sobre isso mesmo?

5IM 36,50

Verifiquei que voceé ja havia aberto uma
reclamacao, certo, Maria?

Quero informacao do reembolso .. .

maria voC~e solicitou o reembolso?

uucéﬁl‘* 1052

Ja ey
Voce

Entendi! Vou verificar todas as informacdes
com atencao para oferecer a melhor solugao
possivel. Peco apenas alguns instantes, por
favor. oy

0:54
Maria, onde vocé solicitou o reembolso? Vocé
tem alguma evidéncia dessa solicitacao? o

Algum print, ou email?

Em sistema congta pedido ca
[evolugio Via Vareja Confirm
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Algum print, ou email?

a pod|do cancelado com

Numerno do pedide: 518054040

(4

P F6087 100658
alEncinsamenla, Anne

Estou esperando o reembolso desde o més
passado

WHST

Voca
= Foto

Obrigada pelas informacoes, Maria, vou
verificar e volto com as informagoes te pego
um momento! TA:zh

Voce
El Fote

Maria, conforme o print que vocé me enviou,
o cancelamento foi realizado no dia 29 pelo
proprio vendedor, correto? =

et

Como a compra fol feita no cartao de credito,
o estorno devera aparecer na proxima fatura
ou no proximo fechamento, de acordo com
0s prazos e procedimentos do seu banco.

1k

Entendo a sua preocupacao e esperoc gue o
valor sgja disponibilizade o quanto antes. Se
Nnao aparecer nesse periodo, recomendarmaos
entrar em contato com © banco para verificar
o status do estomo. i

gt
"

% i

@ Mensagel )y @

£ 9 0l
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O 5ldius Qo eswannmo., e

Pela loja ;. o

Nao atualiza no aplicativo .,

— -

I Voceé

Exatarmente, Maria. O cancelamento foi
realizaclo pela prépria loja. i

H0 atualiza no aphcativo

l Viocé

Por isso, recomendamos que vocé entre em
contato diretamente com a loja para solicitar
informacgtes e esclarecer suas duvidas
sobre o estorno, informando o numero do
protocolo. ooy
e porque nao aparece como cancelado tudo
berm? 04
Como o envio e o cancelamento ficaram sob
responsabilidade da loja, o acompanhamento
e o processamento do reembolso tambem
deverdo ser tratados diretamente com eles.

Mas eu também posso ajudar, reabrindo a
reclamacao para que a loja atualize o status e
resolva essa questao, tudo bemn? e

Assim, vocé podera acompanhar o
andamento da solicitacao por meio da propria
reclamacao, e

Se preferir, posso reabrir a reclamacaoc agora
mesmo. - "

=y % et

|l | T =Tal: ral=1 T |_-'___i
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Entendo, Maria. Vocé tenta falar com o
vendedor desde o dia 3 deste mes, mas
nao recebe mais respostas. Além disso,
quando liga para a loja, nao consegue obter

informacoes. o
WL

Por isso, reabrimos a reclamacao para que
a loja responda adequadamente e resolva a
situagao. Como o vendedor & responsavel
pelo envio & pelo cancelamento da compra,
ele também deve fornecer informacoes sobre
0 reembolso. Tudo bem?

i

te ajudo em algo mais?

Maria, agradeco pelo seu contato, pela
educacao e pela cordialidade durante todo o
atendimento, mesmo diante dessa situacao
tdo desagradavel.

Fico na torcida para gue tudo seja resolvido
da melhor maneira @ o mais rapido possivel.

Desejo a vocé um &timo dia e envio um
grande abr&;ﬂ!@

Avalie nosso atendimento

Sua opiniac nos ajuda a melhorar.

n:24 o

Fa
|'hh'
L
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Reclamacao n." 5543770120

& compra nao chegou

Reclamacao encerrada

Se tivar dividas, vocé pode conferir a compra.

saaisid

E=te & o canal oficlal onde nossa eguipe de
Alendimento pode verficar intermamante o
mothva da pendé&ncia [unto ao centro de

i ‘E."‘I'Ii,_‘_l. Ro@En 2 Tarnecer uma DOSICal precisd

sobre o envio

Esse canal que eu to utlizando para falar com

'..'-!'_'I-:_'I'.E"‘_i o I'='| LM

Ciuero um telefone pra -:-::-r.talo

i
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I para 4 cormpra

Oa Cla MaR1A VANESSA DE MORAES
PINHEIRO,

Seu pedido 20000172193 842 20 esla com
status Envio Pendente & segue em processn
de separacio ¢ preparacac logistica para
lespacho, Em breve alualizaremos o skatus

com as informacoes de gnvio e rastreio

A Mota Fiscal flcara disponivel na data da

entrega

[Ty

Qla Ola MARIA VANESSA DE MORAES
PINHEIRO

Seu pagamento fol aprovads e o pedido
200072122842 30 esla coenfirmado.

Previsio de entrega; 14-07-2026

Ands o faluramento. enviarsnmos as
informacoes de envig & o link de rastreio para

Acomnpanitameanla,

A Mota Fiscal ficara disponivel na data da

entrega em:

_ BT

(=T

Aremmaanbo am: Marcads | ivea Somnras Wer
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Acompanhe em. Mercado Livie Compras Ver

Campras ver delaines

r;";-. Ei.T.'- & Uma meEnsacpeim Autcmatica de

status. Méao 2 necaessario responder

Mercado Livre Compras Ver compras Status
da compra Infermacdes da compra
Ay Bsta e uma mensagem dulomatica de
stalus. Moo e Necassaro responoes
Bom dia
e
Quandgo val ser aentrega da geladeira a data
& hoje
e

O Tude bem™ &

ntendemos sua expectativa pela entregal

e pedide tem a nota fiscal emilicda e e o
entredue a0 ransporladaor o mMmesmo dia

sainclo dirstamente do nosso Centro de

_
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O Tudo bem? &

entendomos sua expectaliva pela entregat
Seu pedido tem a nota fiscal emitida e e
eflreglLe 8o :I-:'E-II!-\.IZI'ZJ!'.-E’:IZ'iIZ.-r Mo mesmo cia
sdaindo diretamente do nosso Cerntro de
Distribulcho para o endereco informado

L& entrega acontece ao longo da dia, em
hiorario comercial, de acordo com a
roteirizacao da transporladora

Forasce mollvo, nao consenuimas informar

um harario especifico
Para acompanrhar o andamento, consldere

Sempra & data mais atual exibida nd rastraio

ou nas mensagens agul pelo chat, gl W

Bam dia

Coma esla o processo de entredga oa

geladeira,pos ja esla atrasado e
1
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Ir para a compra

Cla, MaRES VANESSA DE MORAES FINHEIRD
Crenvio dosed pedido 2000007219384230 ja
esta em transporte para o endearasd
informado. Casoopte pelo cancelamento,
OTEnTEmMOs Que reouse O receRimeanta no
moamenta da entrega. Apos o relomo ao
nosso Centro de Distrbuicdo, o reembolso
zera realizado conforme o melo de

pagamento utilizado

———— s

Reclamacao n." 5543770120

A compra ndio chegou

Tive um prablema com a compra e preciso de
BjLicla,

BHom dia

e

O mercacio livre me mandou uma mensagem
g jatinha leito a enlrega da minha o
geladeira,mas ainda ndo fol felta

o

Y =y
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r pars a compra

2

Reclamagao n." 5543770120

A compra nao chegou

Tive um problema com a compra e preciso de
ajuca;

Bom dia
o

D mercado Iivee me mandou wma mensagesm
0 j&@ tinha feito a entrega da minha

geladeiramas ainda nao foi feita

[T

Cila, Marial

Sabemos que seu pedide esta demaorandgdo

mais do gue o esperado e pedimes

desculpas par 1550

Ja abrimos uma salicitacas junio.a

franspoartadora Dara entender o gue holve e o

aAfiZdr o -!'_-!!HE‘{_;EI ) |'-.-"'"|'||'_'.-n.::- de resposta pars
oy el (T T s P ECSE T R E

_
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A, Marial

Sabemos gque seu pedido esta demaranda
mais do gue o -esperado, L':=.-'“I'!I'I'Il.':-.':
QEsCLAPa s pof 1550

& abrimos uma selicitacio junto &
transportadora para entender o gue houve &
agilizar a entrega. O tempo de respostia para
Lm novo praZo de entrega e de ate 4 digs
Wisis,

Assim gue tivermos uma atualizagao, te

auisamos!

Al Carolina

Reclamacao encerrada

=& tiver duvidas, voce pode conferir a compra

cancelar med pedido & nac consigo

R

Cluers cancaelar o !Jf—“ﬂio

1 =l
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Ir para a compra i

[Ty

Ola, MARIA VANESSA DE MORAES PINHEIRD
Fara cancelar o seu pedido, acesse o 58U
perll no Mercada Livie, clique em "Caompras’
e locallze o pedido desejado. Assim, nossa
agulpe poderaverilicar a situacan & ajudar

Com o cancelamento

Jatental nao consigo que dissa que ta

feclamacan em abero

“"  Entendo, MARIA VANESSA DE MORAES
PIMHEIRS, Como o seu pedido |8 estd em
mediagao, o processo de cancelamento deve
sef acampanhads diretamente par essa via
dentro da plataforma. & eguipe responsave
pala mediacio anallsard o seu caso e
formecers a solugao adequada

e

For favor, acompanhe as alualizacoes alraves
dos detalhes da sua compra ng Mercadao

Livre,

Froduto ainda nao lol erviado & nao C’:rl'-EhI':_.l-:o

cancelar b cam varnos dias de atraso

|
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I
rpars a cormpra

[t

cntendo gerfellamante a sua presdupacan,
MARIA WARNESSA DE MORAES PINHEIRD
Como o seu pedido ainda consta comio "em
preparacan” e voob dese|a realizar o
cancelamento, orienlo que YoCce acesse 05
detallhes da sua Compra o Marcado Livre 2
ulilizea opgac de "Cancelarcompra’
gispone| fa platatorma

il

Caso o sistema apresente alguma restricéio
devido a mediacas em aberto, & fundamenta
quevooed mantenha o acompanhamento por
g, pols @ equipe de med dfal & d unicg Com
autornomia pard interdir diretamante o status
dosey pedido e processar o cancelamento
SClEcitaco

Hoa larde

Quera meu reembolso.pos meu pedida nac

folentregus

Entendo a sua solicitacao, MARLS WANESSA
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- Entendo a sua solictacao, MARIA VANESSA
DE MORAES PINHEIRD. Camo o seu pedida
|& se encantra em medlacio na plataforma, o
processo de reembolso deve ser
acompanhada diretamente por esse canal. &
equipe de mediagao do Mercado Livre ea
IF"!1|.'.".'.'I waval por anallsar o caso |..I-:-'..'1.2i.'-'.1-'.-.:'l' 4|
devolugao do valor

e

For favar, confinue acompanhando as
atualizaches atraves dos detallhies da sua

compra N Mercada Livre.

Me chama Vitgna, sou representante do
Mercado Livre e estou aguil para a gente

Consegulr resclyer Juntos; Wwao bemy

HE‘&'IHI.'FH'EE“I 0ol Casi e W gue voes afserrod
g reclamacio, PO 1S58 !'.|.i‘£»rl*l'_'l!'ll':_'l|||l'q."|!'!'l-3"_-» locias
as ferramentas para o seu vendedor te

auxiliar da melhor forma possivel e s2 sinta a

voniade para entrar em contate' com ele.
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e chama Vildia, sou representants do
Mercado Livre @ estou agll para a qenoe

consequir resolver juntos, tudo bem?

Reanalisel o seuU caso & i que vooe encermou
A reclamacio, por sso disponibilizamos todas
= ferramentas para o.seu vendedor e
guxllar da melhar forma: possivel & 52 5inta
vontade para entrar em contate com ele

Sendo -assim, como dentifiquel gue a
reclamacao fol encerrada corretamenta, vou

fimalizar este contato

Espero contar com sua compraansin
Lembre-se gue estamas a disposicdo para o

CHLIE? LI 5T,

Agradeco pela sua confianca e saiba que

vace 8 excelents agqul com a gentel

ey oy ey e
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Atenciosan

Vitdria | Equipe Mercado Lvre

Gostaria g vos me dé alguma resposta ou

coluCAD clo med caso

Entendo a sua preacupacdo, MARIA
VAMESSS DE MORAES PINHEIRD. Como a
mediagao fol encerrada, para que possarmos
verificar o status atual do seu pedido e buscar
uma solucao, por favor, envie uma mensage
detathando O Soarrido dirgtameante pelos

detalhes da sua compra no Mercado Livrea

CADAN
Mossa equipe de suporte podera analisar o e
Sel caso e refarnar

CoHm as informacoes

necessarias.
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Y

Entendo a sua preacupacdo, MARIA
VANESSA DE MORAES PINHEIRD. Como a
mediagag fol encerrada, para gue possameas
verificar o status atual do zed pedido & buscar
uma solucan, por faver, envie uma mansageam
detalhando a ocorrido diretameante palos

detalhes da sua compra no Mercado Livrg,

(=TT ]

MNossa equipe de suporie podera analisar o
SEL CHs0 & relarmar Com as informacoes

necessanas.

Comprel a geladeira Brastemp.era para ser
entreque ate o dia 14 de julho fol entéo q nao
fol realizado & entrega al abrir uma
reclamacao,me Informararm o 8 .Compra irla sey
gntregue ate o dia 2.2 de juiho , figueinn
aguardo & ndo 1ol realizado fol entdo g ontem
cancelaia reclamacéo com intultc de cancelar
meu pedido.mas ndo deu certo eu cancelar
mas pos aparecla uma mensalidade g eu nag
poderia cancelar por gue ja tinha uma
reclamacao aberta dese produtoe pos ey
cancelar a reclamacac o mefcada livra me
mandal falar diretamente com o vendedolr °

o

]
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Zostana de ter alguma informacao

Dl wos poderiam me respondear

Preciso e uma resposta cda ampresa sé val
devolver o dinhairc.ou entregar o produto

[ue nado me diz nada

[T

cntendo-a sud lrustracas, MAR VANESSS
DE MORAES PINHEIRO. Como a mediacio
anteriar 1ol encerrada, Dara gusg possdmos
verificar a situacac atual do seu pedido e
definir 52 seguiremos com-a entrega ou com
acancalamanta & I+.-'E-:'II".'_'II!:II'.1'..I. L= ARl = e L e
gue Vvoce envie uma nova mensagem atraves
dos detalhes da sua compra no Mercado

LIVTE.

s
Mossa equipe do suporto precisa acessar o o

el pedido internameante para analizar o

_
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Ir para a compra i

etk

Para cbhter informacoes precisas sobre a
enireda ou o cancelamsanio, por favor acesse
o sel pedfil e Mercado Livre, va em
"Compras’, [ocalize o pedido desajado e
envie uma mensagem atraves do campo de
atendimemnto da |2.’|’_‘|:_':I-.-'| compra D-:-_"‘:-;E..-_'n f-TIH'l':r'l
NOSSa equipe de supaite poderd analissr o
zel cast-intemamente e fornecera solugao

1S CESSHNG

Maa consigo mandar mensagem por la
porgue ed pensai que ja Linha resolvido

A empresa iem como saber se o produto esta
2m - rota de '."r'!fI-ZZ"i'jl:'I CLL T]<3L% |'Jt:urquf? |":IZ:|I.Ji M0
diz nada e ainda nao ol informada nada para
T

Mo stalus do produto 54 1la em preparacan

il

=1

Entendo a sug preccupacdo com o status "em
preparacio” MARIA VANESSA DE MORAES

FIMHEIRD, Como este canal @ exclusivo para o
dunicdas sobre as caracleristicas dos produlos,

nao iemas - acess0 dIreto ao sistema eastico

|
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Fard que nossa cojuipe cle SUpGre possa
analisar o seu caso internaments & verificar se
O produtd estd em rota ou s houve algum
problema, por lavior, acesse o sed perlil no
Mercads Livre, viem "Compras’, localize o
pedido 2000017 219384230 & envie uma
mensagem atraves do campo de atendimento

da propria compra.

Eﬁﬁ-‘l 24 [ormea -'_Jf.l_'f;‘l = ‘_-'~|=_"[Ji|'|;1 |}|'1-".-'| f|L|-:'-:'
passamos resolver & sua situacdo
Ja foi feito =50 desde o dia 15 guanda a
entrega nao fai feito na data que era dia 14 o
processo val para estar em andamanto
| Y
Ja tnha sido =io o pedido: de Cancelamento
pedo chat
gl
[eT=T

tendo, MARIA VANESSA DE MORAES

.

PINHEIRD. Como voce ja solicitou o
cancalameaents paels chat, O 58U CAso sedus o

em analise interna. Por favor, aguarde o

PG Oa nassa equlpe atraves da propela

]
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Ir para a compra i

Entendo, MARIA VANESSA DE MORAES
PINHEIRD. Como voce ja sollcitou o
cancelamento pela chat, O Seu caso b B L
e analise interna. Por fawar, aguardae o
retomo da nossa equipe atraves da |:-rr5-[:rir:
plataforma do Mercade Livre; onde o
prolocolo Toi aberto, para que possamaos
conilrmar o status do seu ped|ldo e 0o

reembolso

Ok guanlo dias lenho g aguarda?

ey

[

Entendo a sus ansiedades, MARIA VANESSA
DE MORAES PINHEIRD. Coamo o sey caso jé
e=zta em analize interna, nao temos um prazo
Tixo para o relorno, pois ele dependes da
conclusao da yerificacao junitca

IranNsSnoriacionrs

fEreeT

Mossa equipe de suporte esta irabalhando
para reschver a sit _|.-'_|:.§‘_:-_'- 2 mals brove POsshaa]

evyace raceberd a alualizacao dirstaments

pela plataforma do Mercado Livre
Agradacamos pela sua paciencia.

|
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Estou precisando da minha geladeira vao

entregar ou vao devalver o dinheira
Forgues jata com mais de 15 dias de atraso

entendo pereitamente a sua urgencia, MARLA
VANESSA DE MORAES PINHEIRD. Como o
el pedido ja esta em analise interna devido

] SCIE l||5.-.__.| 10 de cancalamenio, nossa el HEIe
czta verficando junto a trensporiadora se o
e hl—."l,_|l,l I Pera i '-f'i—_"l;__‘..-l U 520 piocesss

de estome sera concluido.

(TR |

Por favor acompanhe as atualizacoes
diretamente pelos detaihes da sug Compra no
Merraco Livre, pels & por |8 que nossa
lara a confirmacag sobre a
s e o Pas. P W 9.7 ]

lo ser ~ago. Agradecemaos pela

: o [

<

Lie = Tinha.geladelra gue & Cchega

Né £ Lm dinheing
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Mercadoliv.e e dermn deve resolver & as
casas Hahia

Entendemos a sua siiuacin, Para questoes
sobre o seu pedido, acesse seu perfil no
Mercads Livre, clique em "Compras” e localize
o pedido desejado. Assim, nossa equipa
podera vericar a siiuacao e flornecer as
informs COeES NeCessanas
O pedido néo salu de preparacac nao tem
COmo localizar
|
la desde o dia 4 de julho atraso € nao
recels o dinhelro de talta & nem a
mercadoria
b
O Mercadolivre diz quem-tem que resalver as
casas Bahia gue eles nao 14 tendo acesso
"
JAacl st

Erntendemas 3 sua siiuacao. Para quesioes
sobre 0 sed padida, acesse se perll no

Mercado Livre, clique em "Compras” e localize
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D pedido nao foi enviado ainda nao'ta

mastranco nada

: Fara verificar o status do seu pedido, acesse

sey perfil no Mercado Livre, cligus em
"Lompras’ e localize o pedido para conleri
o= gelalnes.

Maotel nem uma atualizacao desde guando

el fiz a compra

1wl
: Feco desculpas pelo transtormo,. Este canal &

destinado a tirar duvidas sobre nossos
produlos e suas caraclensticas. Fara
DOcenmos ||||.IIZL|-.I.'ZI COIm MG mac '.-'i-l-.'!-.
especificas sobre 0 seu pedido, pedimos que
Efvie uma mensagem peios delalhes da
compra, Para 550, acesse sed perfil no
Mercaca Livre, cligue em "Compras”

localize o pedido dezejado.

Assim, nossa equipe poderd werlficara

_
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AR

Ass5im, nossa equipe poderd verilflcar a
situacgao e retornar com todas as Informacoes

LS WL I:_-" FAFE ST

o '\.- N ACES50 8 2558 DIOCes50 | i
MNAC S tendo acesso s pfoCesss (a4 ta
com 20 dias deatraso

Posso mudar o endereco-de entrega

e’

Sinto multa pelo transtarmo com o prazo
ntormo gue nao e possivel allerar o enderego
de antrega, pols o pedido (a8 se enconira 2m

ProceEssamenta

Casao prefira, vocé pode recusar o
&L -:-'_-|':lil NN mo mar I'IE'-:'I|:'I a2 i:-l!__l-“': |.':l.-|-'-'l
que o produto retome ao Nosso cemro de

distribuican

Anos o reforno, o cancelamento e o esiomo

serad processados conforme o meio de

:J{1;_|:'!!|Il'||:-'i- |I|I|-.-f|EI."I:- F'-Ilﬁ ell |'.III1|.I:Ei||'-:!I m | o
status ou solicitar o cancelaments formal, por

Taan UlilZe o camos de mensadaens dentro

]
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[=1=14%
Apos o retorng, ¢ cancelamento & o estomo
SEran pro estados conlorme o meio de
pagaments wilizado, Para acompanhar o
status ou salicitar o cancalaments farmal, por
Iavorn, ulilize g camps de mensagens denirs
dos detalhes da sua compra no Mercado
Livre, ande nossa aquipe podera analisar o
5L CESD COMm priondade
Cluero cancelar a compra
ol
Ja faz muite tempo Mercadolivre desse gque
|'II::::!I" CAanc E'|-:'1I Era ".'l::lll_'.l';'
T
Porgue jd faz 20 dias de atrass & ndo leve
nenhuma tentatva de entrega @ mem wuma
atualizagas do pedido as casas Bahia e
responsavel pala entrega e pelo
cancelamenta Mercadolivie (ale
b

Peco desculpas palo transtomo

Recomendamos que voce acesse sel perl

no Mercado Livre, cligue em "Compras’ ¢ °
locallze o pedido desejada para gue nossa

equipe possasernficar a siluagao e refermar

ey e
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Essa mensagem vem direto mas eu nao tenhc

aces50

Para obter informactes especilicas sobre o
sell pedido, vocé pode -acessar seu perfil no
Mercado Livre, clicar em "Compras’ e localizar
o pedido desejado. Asslm, nossa equipe
podera verificar 8 situacad & retornar com

Idas as Infarmacoes gque Yyooe precisar

D por essa situag
ar. Quando uma
ema nao permit

., como a logistica
€ 0 responsavel
0 cancelamento.

i atendente do Mercadol vre

| e
Eu guers resolver isso logo.gue eu 1o o
precisando de comprar uma geladeira e nao
racebo o dinheiro de volta 2 nem a -f.'j{-":i"ll'.'J{-."Ir.'l

o
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Ir para a compra i

Entendo gue vocé esta tendo problemas com
Uma compra anterior de uma geladeira e esia
preccupado em lazer uma nova compra. Para
Fesolval a Ssituacan da Sud COmpa anterior,
recamends que vacé entre em contato
COMGST0 l-"I"I'-.-".-'ll'l.']'l.':- LIa "I'I!'r"ll;u'r'li']!-"l'l'! Telng

detalhes da sua compra.

Voce pode verificar as informagoes do item
adquirida acessando seu perfil na plataforma
Mercado Livre, clicando em "Compras’ e
lecalizando & pedido desefado, Assim, nossa
eduipe de atendimento podera verificar a
siuacan e relornat coim as Intormacoes

Neces5anias.

Voces gue ndo estao entendendo ndo tem

pludliZacod e nam acesst - aqul pata mim ver

nacic
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: Entendo a sus preocupacac com a falta de
atualizacan no status do pedido, Tomo ¢
pedido ainda consta em preEpdracad, orier o
que voce ulilize o campo de mansagens
dentro dos detalhes da sua compra no l'_‘,]h}
Mercaco Livre
Este & o canal oficial onde nossa eguips da
atendirmento pode yarticar internan iente o
mctivo da pendéncia [unto 80 cantro de
distribulgéo e fornecer uma posicac precisa
sohre o envia Cr
LT 1|
Esse canal-gue au 1o utilizando para falar com
VOCES agors
i
Ciuera um telefone pra contato
o
Fala com um atendente

Este canal & aexclusivo para tirar duvidas sabre

nAaceme aresAdl itee o eniae Faractarchiene klas
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: Entendo a sus preocupacac com a falta de
atualizacan no status do pedido, Tomo ¢
pedido ainda consta em preEpdracad, orier o
que voce ulilize o campo de mansagens
dentro dos detalhes da sua compra no l'_‘,]h}
Mercaco Livre
Este & o canal oficial onde nossa eguips da
atendirmento pode yarticar internan iente o
mctivo da pendéncia [unto 80 cantro de
distribulgéo e fornecer uma posicac precisa
sohre o envia Cr
LT 1|
Esse canal-gue au 1o utilizando para falar com
VOCES agors
i
Ciuera um telefone pra contato
o
Fala com um atendente

Este canal & aexclusivo para tirar duvidas sabre

nAaceme aresAdl itee o eniae Faractarchiene klas
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temos um telefone disponivel para contato
imediato, mas nossa equipe esta pronta para

ajuda-lo

Para cbter informacdes especificas sobre sua
compra ou pedido, acesse sau pertil no
Mercado Livre, cligue em 'Compras’ e locatize
o pedido desejado para gue possamos
veriflcar a siiuacan e retornar com todas as
informacoss NeECessarias
Quem tem que liocalizar o pedido sao voces
fue vords que estao ransportadora
| wale
J& falel com Mercadolivre e guanto casas
Bahia se noo resolver vou procurar- alguma
aluEm gue possa resolve
1l
[~

Fecodesculpas pelo ranstamo! Entendo que

voce estd tendo dificuldades em cbter

informagoes sobre o seu pedido. Viocé pode °
veriflcar as informacdes do seu pedido

acessando seu oerlil no Mercado Livee,

]
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= Peco desculpas pelo transtomo! Entendo que
voce esta tende dificuldades em cbhter
Infermacées sabre o seud pedida,. Vocé pode
verificar ez informacoes do seu pedido
gressanco sed perfil no Mercado Livee,
clicando em '"Compras' & localizando o pedido
desejado

Mossa 2quipe esta prontta para auda=lo e

poche verificar a situagao do seu pedido para
fomecer as Informagoes necessiarias. Caso
precise de mals ajuca, Nao Nesite em

perguntar.

e manda a NF-e.da geladeira
Pratocola 473415136

Verifica esse protocalo

Cluera qua verifigue esse protocalo
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péEra a compra
Verifica esse: protocaio
Quero que verifigue esse protocalo
473415136
Zuerc uma resposia
NEo estdo mals me respondendo wooés ndo
tem & geladeira entao cancela o pedido
Me de alguma reésposta ninguem ta mais me
spondando
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Cluero uma resposta

Mao estao mais me respondendo VOCes nao

lem a geladeiraentan cancela o pedido

Me dé slguma resposta ninguem @ mais me

respondendo

Algussm me respande

Cliaro que alguem me responda

Guaro saber do meu reambolksa




