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] FABIO ZECH SYLVESTRE
| ADVOGADOS FELIPE SILVEIRA GURGEL DO AMARAL

EXCELENTISSIMO (A) SENHOR (A) COORDENADOR (A) DO PROGRAMA ESTADUAL DE PROTECAO E DEFESA DO
CONSUMIDOR DE MARACANAU/CE.

Defesa administrativa n2; 2505056400100090301
Consumidor (a): MARIA LUCINEIDE DE SOUZA CLIVEIRA (CPF: 687.638.673-20)
Fornecedor (a): INDUSTRIA CEARENSE DE COLCHOES E ESPUMAS LTDA

INDUSTRIA CEARENSE DE COLCHGES E ESPUMAS LTDA, pessoa juridica de direito privado, inscrita no
CNPJ n? 02.748.357/0001-88, com sede na Avenida Maria Hosana Matos Lima, n2 100, Distrito Industrial I,
Maracanau/CE, CEP 61.939-130, vem, por intermédio de seus advogados signatdrios, respeitosamente, perante este
PROCON apresentar DEFESA ADMINISTRATIVA aos fatos narrados pela consumidora epigrafada, nos termos gue se
seguem para ao final requerer.

| - DA HABILITACAO.

De inicio, requer a habilitagdo de seus advogados, conforme procuracdo anexa, bem como a juntada
de seus atos constitutivos, tudo para os devidos fins de direito.

Il — DA TEMPESTIVIDADE.

Oportuno consignar a tempestividade da presente defesa, uma vez que a Notificacdo foi recebida no
dia 29/05/2025, com o prazo de 10 (dez) dias para apresentacdo de manifestacdo, a contar de seu recebimento.
Portanto, findar-se-a o seu prazo em 07/06/2025 e, conforme a data do protocolo desta peca evidencia-se a sua plena
tempestividade.

Il — FATOS ALEGADOS PELA RECLAMANTE.

Compareceu ao Procon Municipal de Maracanal, a consumidora MARIA LUCINEIDE DE SOUZA
OLIVEIRA para apresentar a reclamagdo em face da INDUSTRIA CEARENSE DE COLCHOES E ESPUMAS LTDA, em relagdo
a compra realizada no dia 21/11/2022, junto a empresa Alfa Comércio de Colch&es de Colchoaria Ltda, de um colchio
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m¢ delo Pro Satde Superpocket 22 e uma base Sommier Cori Black, ambos fabricados pela empresa Ortobom,
to alizando o montante de RS 2.913,24 (dois mil novecentes e treze reais e vinte e quatro centavos).

No ato da compra, a requerente foi informada que o produto possuia garantia de 03 (trés) anos. Nesse
contexto, no més de maio de 2025, a consumidora identificou um afundamento irregular nas laterais do colch&o,
comprometendo a sua qualidade, conforto e funcicnalidade.

Diante disso, a Sra. Maria Lucineide de Souza Oliveira, informa ter entrado em contato com o SAC da
Ortobom solicitando uma solugio para o seu problema, momento em gue foi orientada a encaminhar imagens do
praduto para que fosse realizada avaliagdo técnica no produto. Apds enviar as fotos solicitadas, a autora relata que o
se 1 pedido de acionamento da garantia foi indeferido sob alegagdo de que o colchdo apresentava uma mancha, e que,
pcr essa razdo o produto estaria com a garantia invalidada.

A vista da negativa da fabricante, a consumidora néo viu opgoes se n3o a de procurar o referido érgao
de protecdio com o intuito de realizar a troca do colch3o defeituoso.

v DEFESA DA RECLAMADA.

Cumpre destacar que a Ortobom € uma empresa que preza pelo alto padrdo de gualidade de seus
produtos, aliado ao bom relacionamento com seus consumidores, e se coloca sempre a disposicdo para solucionar de
fc rma amigavel os contratempas que porventura sejam relatados pelos clientes na aquisi¢do e uso de seus produtos.

A qualidade dos colchdes e bases produzidas nos parques fabris da empresa, associada a responsavel
g'stio empresarial com foco no bem-estar do cliente, foram fatores gue contribuiram para o sucessc da marca gue é
liller nc mercado nacional, sendo responsével por 35% (trinta e cinco por cento) das vendas de colchdes e camas box
n 1 pais.

Ao adquirir um produto Ortobom, o consumidor tem a confianca de possuir um bem de qualidade,
bem como todo o suporte oferecido por uma empresa consolidada no mercado, por isso s3o raros os relatos de
p-oblemas envolvendo os produtos da marca, que se prontifica a conhecer as queixas dos consumidores e resolver a
5 13 eventual insatisfacdo de forma responsavel, célere e efetiva.

Importante destacar que a Ortobom emprega tecnologias avancadas na fabricacdo de seus colchdes,
d= modo que, para alcangar essa exceléncia, submete os produtos a testes rigorosos, que confirmam sua resisténcia
e durabilidade (densidade, passagem de ar, resiliéncia, endentacdo, tensdo de ruptura e rasgamente, deformacdo
permanente e fadiga). Os testes sdo realizados em laboratério com eguipamentos de Gltima geracdo. As matérias-
¢ rimas utilizadas passam per um criterioso controle de qualidade, obedecendo a normas técnicas e médicas.
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Deixa-se claro que todos os produtos da fabricante sdo submetidos a testes, bem como sdo
certificados pelos institutos que fiscalizam a qualidade do produto.

Além disso, a fabricante, no interesse de agilizar os procedimentos internos de acionamento da
garantia pelos consumidores, oferece orientagdes a cada um de seus clientes sobre a forma adequada de comprovar
a eventual ocorréncia de vicio em produtos da marca. Assim, pode o consumidor, do conforto de sua casa, verificar se
o seu descontentamento constitui hipotese de vicio de fabricagdo ou se decorre de mero assentamento natural do
produto.

Portanto, ao realizar o procedimento de acionar a garantia de fabricagdo do produto, devera o
consumidor atentar primeiramente aos prazos de garantia previstos no sitio eletrénico da fornecedora®, bem como
informados no ato da compra, que variam de acordo com o modelo do produto e suas especificagdes. Uma vez
certificado de que est4 dentro do prazo de garantia, deverd formalizar solicitagdo via SAC, com o envio de cdpia da nota
fiscal de compra, foto do cédigo de barras costurado no produto e imagens aptas a demonstrar o alegado vicio, que
deverdo ser registradas da seguinte forma:

Correto!

-

Ressalta-se que, na documentagdo anexada a esta reclamagdo, ndo constam fotos que atestem a

existéncia de vicio no produto. Nao h4 sequer especificagdo de qual defeito serial O que dificulta sobremaneira a defesa
da reclamada.

Se a queixa for relacionada a eventual afundamento, importa esclarecer que, de acordo com a norma
NBR-13579-1/2 da Associagio Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), as depressdes de até 10% (dez por cento) em
relacBes as laterais, em centimetros de acorde com a espessura do colchdo, sdo consideradas normais e previsiveis,
tratando-se do desgaste natural da espuma. Logo, o colchdo pode naturalmente ceder em relagéo a sua altura inicial.

Ademais, nos termos da referida norma, em consequéncia do desgaste pelas situagdes de usc, é normal
que o colchdo sofra uma deformagdo natural, o que n3o significa vicio de fabricagdo, pois ndo afeta as propriedades
de sustentagdo, conforto e salide. Ademais, a utilizagdo do colchdo fora do bidtipo adequado para o produto (por
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pe soas com peso acima do suportdvel) ou mesmo sua ma-utilizagdo (diversa da indicada nas instrugBes) podem
cat sar o afundamento anormal e caracterizar mau uso.

Conforme informagdo expressa nos Termos de Garantia dos Produtos Ortobom, o acionameanto da
ass sténcia técnica e a constatacdo de eventuais vicios e defeitos depende de anilise prévia do produto por profissional
credenciado da marca, com expertise para determinar se a possivel inconformidade objeto de queixa pelo cliente
dei orre de uma falha ocasionada no processo fabril ou se é consequéncia de possivel “mau uso” do produto pelo
cor sumidor. A depender do caso, a insatisfagdo do consumidor pode constituir em “vicio” expressamente excluido da
resonsabilidade da fabricante, pois consiste em agravamentos naturais do uso do produto, nesse sentido:
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a

Existem ainda casos em que haverd a perda ou invalidacio da garantia do produto, em virtude do
chemado “mau uso”, que é caracterizado pela utilizagdo dos produtos para fins diversos aos quais foi fabricado ou a
imf osicdo do bem a ambientes e condi¢des em desconformidade aquelas indicadas pelo fabricante. A respeito,
ele \cam-se as hipoteses a segulir:

A GARANTIA SERA INVALIDA NOS SEGUINTES CASOS:
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Ressalva-se que todas as informacgBes acima reproduzidas sio integralmente repassadss aos
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consumidores por ocasido da aquisicdo dos produtos e garantem a fornecedora a integral chservancia do dever de
informacdo que ¢ exigido das empresas.

Outrora, guanto ao direito do consumidor de cancelamento, como a compra se deu em loja fisica, ndo
lhe assiste o direito ao mero arrependimento, ficando condicionado & ineficiéncia da reclamada em sanar as partes
alegadamente viciadas. Vide:

Art. 18, CDC. Os fornecedores de produtos de consumo durdveis ou nio durdveis respondem
solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade que os tornem imprdprios ou inadequados ao
consumo a que se destinam ou lhes diminuam o valor, assim como por agueles decorrentes da
disparidade, com a indicagBes constantes do recipiente, da embalagem, rotulagem ou mensagem
publicitaria, respeitadas as variagBes decorrentes de sua natureza, podendo o consumidor exigir a
substituicdo das partes viciadas.

§ 1° Ndo sendo o vicio sanado no prazo méximo de trinta dias, pode o consumidor exigir,
alternativamente e a sua escolha:

I - a substituicdo do produto por outro da mesma espécie, em perfeitas condicdes de uso;

Il - a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de eventuais
perdas e danos;

Il - 0 abatimento proporcional do preco.

§ 2° Poderdo as partes convencionar a redugiio ou ampliacio do prazo previsto no paragrafo anterior,
ndo podendo ser inferior a sete nem superior a cento e oitenta dias. Nos contratos de adesdo, a
cldusula de prazo deverd ser convencionada em separado, por meio de manifestacio expressa do
consumidor.

()

Repisa-se: o fornecedor tem o prazo legal de 30 dias para realizar a substituicdo das partes viciadas do
produto. Sendo que este prazo pode ser ampliado para 180 dias, conforme dispde o paragrafo 22 do dispositivo
colacionado acima. Apds esse prazo, se ndo houver sido solucionado ¢ vicio, s6 entdo o consumidor pode ent3o exigir
a restituicdo da quantia paga.

Desse modo, informa que em seu banco de dados, consta o seguinte histérico de tratativas:

10/03/2025: Envio de resposta do SAC salicitando gque a autora envie os documentos
necessarios para abrir o chamado para assisténcia técnica.

29/04/2025: Apds o envio dos documentos solicitado, o SAC enviou retorno a autora
informando sobre a impossibilidade de acionamento da garantia, em razdo da mancha
encontrada no produto, conforme expresso no termo de garantia entregue a consumidora.
07/05/2025: A consumidora enviou nova mensagem para o SAC questionando acerca da
negativa informada.

10/05/2025: O SAC reiterou sobre a invalidade da garantia do produto em raz3o da mancha
vista no colchdo.
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Desta vénia, a empresa reafirma o seu compromisso ao solucionar integralmente a questdo ora
ap "esentada e quaisquer outras pendéncias e reitera o seu compromisso com a qualidade e satisfagdo de seus clientes.
O ime operacional estd trabalhando incansavelmente para que cada produto chegue ao destino final ou seja recolhido
o nais rapido possivel. Para superar esses contratempos, a Ortobom estd intensificando o investimento em méo de
ot ra qualificada para aprimorar ainda mais sua infraestrutura logistica.

V-~ PROVIDENCIA REALIZADA.

N3o obstante, prezando pelo bom relacionamento da INDUSTRIA CEARENSE DE COLCHOES E ESPUMAS
LTDA com agueles que confiam e escolhem a empresa e, com as devidas reveréncias a este llmo. Orgdo de Protecdo
e defesa do Consumidor, a fabricante INFORMA gue entrou em contato diretamente com a parte reclamante e, de
fc-ma consensual, foi acordada a substituicdo do produto reclamado por outro de mesmo modelo e dimensdes,
cenforme descrito: 01 (um) colchdio Pro Saude Superpocket, medindo 25x198x158, no prazo de até 20 (vinte) dias
Ul eis.

Diante de todo o exposto, a reclamada requer o ARQUIVAMENTO da presente reclamacggo, apds a
cenelusdo do atendimento do pleito de troca, tendo em vista a perda do objeto.

Pugna, por fim, que todas as intimagdes/notificagbes e demais comunicacdes de estilo, deverdo ser
feitas EXCLUSIVAMENTE em nome do advogado FELIPE SILVEIRA GURGEL DO AMARAL, OAB/CE n2 18.476, com
e critério profissional situado na Av. Desembargador Moreira, no 760, sala 812-813, Edificio Centurion Business
Csnter, bairro Meireles, Fortaleza/CE, CEP 60.170-000, ou mediante envio de intimagdo postal diretamente na sede
d1 fornecedora no enderego constante da sua qualificac&o.

Termos em que pede deferimento.

Maracanat/CE, 6 de junho de 2025.

F:LIPE SILVEIRA GURGEL DO AMARAL DENYSON SALES DO NASCIMENTO RIOS
CAB/CE 18.476 OAB/CE 19.995
FABIO ZECH SYLVESTRE

CAB/CE 15.215
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