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1.0BJETIVO

Este documento tem como objetivo estabelecer diretrizes gerais para padronizar o processo de
trocas e devolucbes de mercadorias e produtos eletroeletrénicos adquiridos nas lojas Assai, visando
garantir a fidelizacdo e satisfacao dos clientes, bem como a observancia e o cumprimento das
normas do Cédigo de Defesa do Consumidor.

2. ABRANGENCIA

Areas internas participantes/impactadas

3. DIRETRIZES

3.1 Diretrizes Gerais

3.1.1 O Assai Atacadista valoriza a total satisfacao de seus clientes, mantendo uma politica de
trocas pautada no respeito, na transparéncia e no cumprimento integral do Cédigo de Defesa do
Consumidor (Lei n28.078/1990).

3.1.2 A politica de trocas estéd disponivel para consulta em todas as lojas, juntamente com um
exemplar do Cédigo de Defesa do Consumidor, conforme determina a nossa legislacao.

3.1.3 Esta politica ndao substitui nem se sobrepode as regras legais previstas no Cédigo de Defesa
do Consumidor (CDC), sendo um complemento para garantir clareza e padronizacao nos
procedimentos internos.

3.1.4 O Assai reitera seu compromisso com a qualidade dos produtos e a exceléncia no
atendimento, valorizando a legalidade e buscando continuamente a plena satisfacao de seus
clientes.

3.2 Diretrizes Especificas

3.2.1 Condicoes para Troca ou Devolucao

3.2.1.1. As trocas e devolucbes de produtos serao aceitas quando estiverem dentro das condicoes
previstas nesta politica e conforme o Cédigo de Defesa do Consumidor. Sdo passiveis de troca ou
devolucao os produtos que apresentarem:

a) Vicio ou Defeito de Fabricacao: Produto inadequado para uso.

b) Prazo de Validade Expirado: Produto com a data de validade expirada na data da compra.
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c) Erro Operacional: Divergéncia entre quantidade fisica e registro fiscal.

d) Os consumidores possuem direito de arrependimento apenas em produtos nao pereciveis.
Portanto, caso os aplicativos de e-commerce que utilizamos realizem entregas de produtos
considerados duraveis, o art. 49 do CDC estabelece que tanto os aplicativos quanto as lojas tém a
obrigatoriedade de realizar a troca no caso de arrependimento do cliente, seja ele Pessoa Fisica ou
Juridica (desde que nao seja revendedor), caso a compra tenha sido realizada na modalidade a
distancia, no prazo de até 7 (sete) dias apds o recebimento do produto

Observacao 1: Caso seja identificado um erro na quantidade de unidades ou nas caracteristicas do
produto, como tipo, sabor, fragrancia, cor ou tamanho, no momento da compra e retirada da
mercadoria, o Assai realizard a troca, a complementacao da quantidade faltante ou a devolucdo dos
valores, conforme os artigos 30 e 35 do CDC.

3.2.2 Prazos e Trocas de Produtos (Vicio/Defeito)

3.2.2.1 Os Prazos e trocas Sao:
a) Produtos nao duraveis (consumidos rapidamente): podem ser trocados em até 30 dias.

b) Produtos duraveis (uso prolongado) e 90 dias, respectivamente, contados a partir do
recebimento ou retirada.

c) Direito de arrependimento:

Para compras feitas fora da loja fisica (online, telefone), o cliente pode devolver ou trocar o produto
em até 7 dias corridos, contados a partir do recebimento, mesmo que nao tenha defeito, conforme
artigo 49 do Cdédigo de Defesa do Consumidor.

d) Produtos eletroeletronicos:

Observacao 1: Até 7 dias apds o recebimento, a troca pode ser solicitada diretamente na loja.

Observacao 2: Apds esse periodo, o cliente pode procurar a assisténcia técnica autorizada. Se o
problema nao for resolvido dentro de 30 dias, o consumidor pode optar por:

a) A troca por outro produto igual,
b) Recebimento do valor pago pelo produto de volta;

c) Abatimento proporcional no preco (conforme art. 18, §12 do CDC), (caso o cliente queira realizar a
troca por um produto de outro valor).

Observacao 3: Os prazos acima sao contados a partir da entrega efetiva do produto.
No caso de produtos nao duraveis que estejam dentro do prazo de validade no momento da compra,
mas venham a vencer durante o prazo de 30 dias, nao se caracteriza vicio ou defeito, e, portanto,

ndo héa obrigacdo legal de troca nesses casos. A loja substituird o produto devolvido pelo(a) cliente
por outro com condi¢cbes de uso/consumo adequadas.

3.2.3 Cancelamento e Devolucao da Venda

3.2.3.1 O voucher de cancelamento anula a venda realizada no caixa.

3.2.3.2 Para operacao de desisténcia, o documento fica em posse da loja apds coleta de assinatura
do cliente, essa acao deve ser realizada em conjunto com a conducao da devolucao do meio de
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pagamento apresentado na venda, considerando o direcionamento do ITEM 3.2.8.

Observacao 1: O documento devera ser validado pelo Gerente ou Subgerente da loja por via de
assinatura e carimbo, garantindo a transparéncia do processo.

3.2.3.3 O valor do voucher corresponde a somatéria de todas as quantidades devolvidas,
observando o valor do item que foi faturado no cupom/nota fiscal.

3.2.3.4 Para pagamentos realizados através do Aplicativo Meu Assai o valor é ressarcido diretamente
no Aplicativo.

3.2.3.5 A devolucao de valores, serd realizada pelo mesmo meio de pagamento utilizado pelo
consumidor, considerando direcionamento do ITEM 3.2.8. Isso significa que, se a compra foi
realizada com cartdo de crédito, a devolucdo serd feita por estorno na fatura do cartdo; se foi em
dinheiro, a devolucao serd em dinheiro, e assim por diante.

3.2.4. Solicitacao de Troca

3.2.4.1. Para Solicitar a Troca de mercadoria o cliente Deve:

a) O produto deve ser apresentado na loja de origem, em sua embalagem original, acompanhado de
todos os acessoérios e manuais. Entretanto, nos casos de troca por vicio ou defeito, a auséncia da
embalagem nao poderd ser motivo para recusa do atendimento, conforme previsto no Cédigo de
Defesa do Consumidor.

b) Apresentar o cupom ou nota fiscal: Na auséncia da nota fiscal, o consumidor poderd apresentar
outro meio idébneo de comprovacao da compra, como comprovante de pagamento, extrato bancario,
e-mail de confirmacdo ou qualquer evidéncia que comprove a aquisicao do produto na loja.

c) Apresentar documento de identificagao com foto (RG)

d) A loja conservard uma cépia do documento de venda e providenciard a entrega do documento
original ao consumidor.

Observacao 1: Caso o cliente tenha extraviado os comprovantes mencionados, a Gestao da Loja
avaliard a possibilidade de rastrear a venda, a fim de vincular o cliente ao produto em questéo.
Nessa situacao, estando comprovada a venda, o processo de troca serd devidamente conduzido.

Observacao 2: A loja deverd manter uma cépia do documento de venda e devolver o original ao
Cliente. Caso o cupom ou NF contenha apenas um item registrado, devera reter somente uma
cédpia.

3.2.5 Produtos “In and Out” (Sazonais ou de Oferta Limitada)

3.2.5.1 Produtos classificados como “In and Out”, ou seja, de oferta sazonal, promocional ou de
disponibilidade limitada, estao sujeitos as seguintes condicoes:

a) Troca e devolucao seguem 0s mesmos critérios dos produtos regulares quanto a prazos legais
de garantia e defeitos de fabricacao.

b) Troca por conveniéncia do cliente (como mudanca de opinido sobre cor, modelo etc.) ndo é
obrigatéria, conforme artigo 49 do CDC, exceto quando adquiridos via televendas ou plataformas
parceiras.

c) IFood e Rappi hipétese em que se aplica o prazo de 7 dias corridos para arrependimento.
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3.2.6 Responsabilidade entre Loja e Parceiro

Para compras realizadas via e-commerce por meio de parceiros, tais como, mas nao se limitando a:
Rappi e Ifood, em caso de necessidade de troca ou devolucdo de produtos, o cliente deverd solicitar
diretamente via plataforma utilizada na efetivacao da compra.

Em caso de arrependimento da compra, o consumidor tera o prazo legal de 7 (sete) dias corridos
a contar do recebimento do produto para solicitar a troca ou devolucao diretamente via
plataforma utilizada na efetivacao da compra, conforme art. 49 do CDC.

3.2.7 Garantias

3.2.7.1 Garantia Legal: Todos os produtos estdo protegidos pela garantia legal prevista no Cédigo
de Defesa do Consumidor. Para produtos duraveis, o prazo para reclamacao de defeitos é de até 90

(noventa) dias; para produtos nao duraveis, 30 (trinta) dias, contados a partir da data de entrega do
produto. Durante esse periodo, caso o produto apresente defeito de fabricacdo ou vicio, vocé poderd
solicitar: reparo, troca, devolucao do valor pago ou abatimento proporcional.

3.2.7.2 Garantia Contratual: Alguns produtos contam com garantia adicional oferecida pelo
fabricante, com condicdes especificas descritas no certificado de garantia fornecido no momento da
compra. Essa garantia complementar nao substitui a garantia legal.

3.2.7.3 Direito de Arrependimento: Para compras realizadas fora do estabelecimento comercial
(internet, telefone, aplicativos), o consumidor tem o direito de desistir da compra no prazo de 7
(sete) dias corridos, contados a partir do recebimento do produto. Nestes casos, é possivel devolver
o produto e receber o reembolso integral do valor pago.

3.2.8 Ressarcimento de Valores

3.2.8.1 Dinheiro: Valores até R$ 1.000,00 serdo ressarcidos via loja. Acima desse valor, via
transacdo bancaria em até 3 dias Uteis.

3.2.8.2 Pix PDV: Nao ha ressarcimento via loja. Todos os valores devem ser realizados via
transacdao bancaria em até 3 dias Uteis

3.2.8.3 Depdsito Antecipado: Nao ha ressarcimento via loja. Todos os valores devem ser
realizados via transacdo bancdria em até 3 dias Uteis.

3.2.8.4 Pix QRCODE (Televendas): ndo ha ressarcimento via loja. Todos os valores serdo
ressarcidos via transacao bancaria em até 3 dias (teis.

3.2.8.5 Cartao de Débito: ndo ha ressarcimento via loja. Todos os valores serdo ressarcidos via
transacdo bancaria em até 3 dias Uteis.

3.2.8.6 Cartao de Crédito: Estorno na fatura do cartdo conforme prazos do emissor.
3.2.8.7 Cartao Crédito Rotativo (Unica parcela) menor que 30 dias: Todos os valores serao
ressarcidos via estorno de transagao parcial ou total na fatura do cartao conforme prazos do banco

emissor do cartao.

3.2.8.8 Cartao de Crédito Rotativo (lUnica parcela) maior que 30 dias da data da compra:
Todos os valores serdo ressarcidos via transacao bancaria.

3.2.8.9 Cartao de Crédito com Parcelamento: os valores serdo ressarcidos via estorno de
transacdo parcial ou total na fatura do cartdo conforme prazos do banco emissor do cartao.

3.2.8.10 Outros meios (boleto, cheque, cartao-alimentacao): Somente via transacdo bancaria
em até 3 dias Uteis.
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3.2.9 Canais de Atendimento e Orientacoes para Devolucoes

3.2.9.1 Para facilitar o atendimento e garantir a transparéncia do processo de devolucao, os clientes
podem entrar em contato com os seguintes canais de atendimento:

Central de Atendimento Assai: Espaco do Cliente
Telefone: 0800 773 2322
Horério de atendimento:

Segunda a sdbado, das 7h as 22h
Domingos e Feriados: das 08h as 20h.

Fale Conosco no site:
www.assai.com.br/contato [2]

Canal de Etica (para denuncias e infracées):
Telefone: 0800 777 3377

E-mail: canaldeetica@assai.com.br [3]

Site: www.assai.com.br/canaldeetica [4]

4. PENALIDADES

Medidas disciplinares internas por descumprimento

5. ANEXOS

Nao aplicavel.

6. REFERENCIAS

Fazem parte desta Politica:

6.1 Codigo de Etica [5] e Conduta Assaf

6.2 Cddigo de Defesa do Consumidor

6.3 Lei Geral de Protecao de Dados

7. DEFINICOES

7.1. Voucher: E um documento de forma de pagamento para nova compra nas lojas Assai,
entregues aos clientes no momento de uma troca ou devolugao de mercadoria.

7.2. Produtos Duraveis: sao considerados produtos durdveis aqueles que o cliente compra com a
expectativa de usar diversas vezes ou por um periodo prolongado (por exemplo, pneus, artigos de
bazar como panelas, talheres etc.).

Pagina 5 de 6


http://www.assai.com.br/contato
mailto:canaldeetica@assai.com.br
https://www.assai.com.br/canaldeetica
https://intranet.corp.assai.com.br/dia-a-dia/politicas-e-codigo-de-etica/

Politica de Trocas e Devolucao
Published on Assai Atacadista (

7.3. Produtos Nao Duraveis: Sdo aqueles consumidos rapidamente ou que possuem curto tempo
de vida util, ou seja, deterioram-se ou perdem suas propriedades apds o uso.

7.4. PDV: Ponto de venda.

8. REVISOES E APROVACOES

Registro interno de revisoes.
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