ILMO. SR. AUTORIDADE DA CORDENADORIA
MUNICIPAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR E DA
CIDADANIA ~ PROCON DO ESTADO DO CEARA

Ltda., pessoa juridica de direito privado, inscrita no
CNPI n® 01.472.720/0003-84, sediada na Avenida
Chedid Jafet, n° 222, Bloco D, Conjuntos 11, 12 ¢ 22,

Condominio Millenium Office Park, Bairro Vils Dlimpia ~ —\\‘
530 Paulo/SP CEP: 04551-065, vem, por intermédio de ‘ ‘
seus advogados constituidos conforme instrumento
procuratorio (doc.02), com enderego na Avenida
Visconde de Suassuna, 639, Boa Vista, Recife/PE, CEP-
50050-540, onde receberdo as intimagdes efou
notificagBes, nos termos do art. 44, do Decreto
2.181/97, por seu representante constituido Apresentar )

Resposta ao processo administrativo

Motorola Mobility Comércio de Produtos Eletrénicos L

Que lhe move LUIDIANA UMA AMARAL, instaurado,
consubstanciado em consonancia com os fundamentos
de fato e de direito abaixo adunados para ao final
reguerer.

|

A, Regularidade do servigo prestado e laudo apresentado pela assisténcia técnica. B. Perda
da garantia por danos fisicos. C. Mau uso da parte autora/cliente. Culpa exclusiva do
consumidor, Responsabilidade do fabricante inexistente. D. Auséncia de ma-fé ou conduta
contrania a boa-fé objetiva. D. Ni3o cabimento de multa, ante a auséncia de ato
ilicito/Auséneia de comprovacae do dano,




Sintese da Resposta

f Narrativa ¢ Pedidos Autorais )

Alega @ parte comprou aoarclho celular que o
mesmo veie a apresentar vicio. Ao buscar o
assisténcih 1écnica recebeu laude informando
que o produto se encontrava empenado e, devido
pote fato, ndo estaria mais - acobertado pela
garantia.

Requer o conserto do aparclho oua devolugio do
valor.

URBANO
VITALINO
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(‘ Realidade dos Fatos e Defesa )

chularidade do OVICO prcst:)do & laudo
apresentado pela assisténcia teenica.

Perda de garantia por danos fisicos,

Mau use da parte autorafchente. Culpa
exclusiva do consumidor. Responsabilidade do
fabricante inexistente.

Caso que se enguadra como culpa exclusiva do
consumidor.

e — — - -
Consideracdes iniciais Principais Subsidigs ¢ Principais Teses Juridicas
Provas Do culpa exclusiva da parte
Laudo técnico da  assisténciy consumidoera - analise técnica
autonizada; r perda de garantia;
Ordem de senvigo; Ausénca de responsabalidade
Compravante de postagenm. da empresa ré;
Ca impossibilidade ae
restituicio do valor pago ou do
bem

= Arquivamento do presente processo
trazidos nesta resposta.

administrativo ante os presentes fundamentos
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Alega a parte comprou aparelho celular modelo G0O4 - KT2421, no valor de R$838,00 (oitocentos ¢
trinta e oito reais), em junho de 2024, e aduz gue o produto apresentou vicios.

Encaminhou o produto a assisténcia técnica e apos alguns dias a assisténcia informou 3
consumidora que a garantia nio seria coberta devido 2 condi¢do apresentada pelo produto.

Requer o conserto do aparelho ou a restituicao do valor pago.

@ Gmed)

A, Da proposta de acordo

Buscando a melhor solugio para a demanda, por mera liberalidade, 2 empresa Motorola tem
Proposta de acordo para o presente caso. Assim, deixa consignado numero de telefone para quea
consumidora entre em contato com a empresa para finalizar o acordo:

(81) 3797-4455 — Urbano Vitalino Advogados.

B. Da culpa exclusiva da parte autora - andlise técnica e perda de garantia

A empresa ré busca a melhor solugiio de suas demandas, por meie de atendimento e/ou em
assisténcias técnicas, oferecendo servigo técnico especializado com todo detalhamento do
ocorrido, incluindo fotos do estado do aparelho, sendo obrigatdrio a realizacio de exame técnico
¢ a entrega de laudo, preservando a imparcizlidade.

No dia 09/05/2025 o dispositivo o modelo PHNMOTOXT2421-1 BRTG 4+128 DSRTLPLTMS, namero
de série 355896814934834 deu entrada na assisténcia com a reclamag3o de gue ndo o aparelho
estava esquentando muito.

O aparelho ao chegar apresentava a tela se abrindo e levemente empenado. Com a analise foi
constatado danos fisicos o que acarreta na perda da garantia, sendo emitido laudo técnico
detalhado entregue ao cliente.
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Conforme laudo técnico emitido, o produto apresenta empenamento causado por forte pressao.
Os danos ficam cvidentes conforme imagens abaixo. Conforme imagens o aparelho apresenta
modificacio na sua estrutura fisica, totalmente torto, de forma que 3o colocar em linha reta o
produto ndo segue a linha demonstrando o desnivel. £ possivel notar também que posto na
bancada o produto ndo toca totalmente o balcdo.

Imagen 03: Dano do produta (Foto mostranée a placs ou
sedelane intoiro. Setis ou circudo vermelhe dettacando a droa
sfotada)

Imagem 0%: Ampliacde do dano do produto [Foto mavtranda
2 amolisgdo do dano, Seta ou ¢irculo vermelho destacanda i
area afetada)
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Imagem 05; Evddinciss externas (Foto de evidéncias externos Imagem 06: Ampliacda de evidincias externas [Foto Yrmn i
‘f’ dancs laterais riscadas ou danificadas. Sets ou circulo mostrands 3 ampliagSo de eviddacian externas do danos

virmetho destacando a drea afotada) {lateras riscadas ou danificadas). Seta ou citeulo vormetho
e destacondo 2 drea sfelada)
® y - - - < - A N»,;'. Do meran
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De forma geral, € sabido que aparelhos eletrénicos sio sensiveis a impactos devendo-se evitar
situacdes que provoque impactos diretos ou indiretos. Qbservado os danos é cedico que a parte
autora n3o seguiu o recomendado pelo Manual do produto e submeteu o aparetho 3 condigdes
adversas causando os danos especificados no laudo.

Portanto, a constatacio de impacto fisico é inconteste, o que <& torna inequivoco os danos ao
aparelho celular. Assim, os danos causados geraram s perda da garantia conforme Termo de
Garantia contido no Manual de Usuirio "{b} Danos cosméticos, incluindo arranhdes, amassados e
rachaduras nos Produtos”. "{d) Danos causados além do controle cabivel por parte da Motorola,
inclusive danos causados por (i) acidente, use abusivo, uso indevido; (iii} armazenamento e
manuseio inadequado, abuso ou negligéncia, por exemplo, conectores, portas, ou entradas de
cartdo SIM/SD quebrados ou entortados: danos por impacto (por exemplio, queda do Prod_uto)"’-

Posto os fatos que sdo incontroversos devido as provas, resta demonstrada a culpa exclusiva da
parte autora, isentando a empresa ré de responsabifidade, ndo devendo ser acolhidos oe pedidos
da parte consumidora,

C. Auséncia de responsabilidade da empresa ré

Nesse sentido, expressado 3 causa do resultado, ndo ha existéncia de responsabilidade civil por
parte da empresa ré, pois nio existe concomitincia dos elementos conduta {acio ou omissdo),
resultado {dano) e nexe causal.

No caso em tela, ndo hd prova minima de que a conduts da empresa fora determinante para
ocorréncia do fato, onde se conduz ao entendimento da inexisténcia de nexo causal entre a
conduta da empresa & o resultado, elemento indispensavel 3 configuracio da responsabilidade
civil.

O CDC determina que:

Art. 14, Ofomecedordgum;osmme,hdopendunememe da existéncia de culpa, pela reparacio dos

danos causados aos consumidores por defeitos relativos 4 prestacio dos servigos, bem coma por

A
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11 - a culpa exclusiva do consumidor ou de a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiros

Diante da auséncia de responsabilidade da requerids, a consequéncia € a desobrigacao quania
pagamento ou restituicdo de gualquer valor.

A auséncia de pratica de ato ilicito desconfigura o dever de indenizar, nos termos do art. 186 do
Codigo Civil, ou seja, como 3 empresa requerida ndo causou qualquer dano a parte, retira-se,
portanto, a responsabilidade civil imposta pelo art. 927 do Cédigo supracitado.

Requer, portanto, indeferimento total dos pedidos realizado tendo em vista culpa exclusiva da
parte consumidora.

. Da impossibilidade de reparo do produto

Na demanda em questio é solicitado o reparo do produto, em razio de suposto vicio encontrado
no produto, porém ndo the assiste razdo.

Consoante o Codigo de Defesa do Consumidor a restituicio sera devida guando o produto
apresentar vicio de qualidade, mas neste Caso 3 parte autora n3o comprova que o vicio
apresentado ¢ de qualidade, nao havendo responsabilidade da empresa no gue tange a0 pleito.

Em que pesem os argumentos do autor, ndo ha qualquer fundamentacdo juridica que 2 re
providencie a restituicio, considerando-se que o problema apresentado decorre do mau uso da
parte reclamante, ndo ha responsabilidade da empresa em restituir, trocar ou reparar o produto
danificado.

No caso deste juizo ainda assim acolher as pretensoes da parte autora, que se faca 2 devolucdo do
aparelho objeto da presente demanda para a ré a fim de realizar o descarte correto do produte
bem come seb pena de enriquecimento licito da parte autora.

0O mau uso é culpa exclusiva do requerente uma Vez que ¢ o Unico que deu causa a danificagio do
produto, se tivesse, ele, obedecidos as normas técnicas explicado no termo de garantia entregue
ao consumidor no ato da compra.

Tratando do mau uso comprovado pela parte técnica competente, nao ha que se falar do valor ou
troca do produto uma vez que ha a pacificacdo nas Cortes sobre o referido assunto, que tratando
do mau uso por parte do adquirente, ndo cabe 0 fornecedor reparar ou trocar o produto, assim
trata a jurisprudéncia, in verbis:

CONSUMIDOR. APARELHO CELULAR. VICIO DE QUALIDADE NAO CONFIGURADO, MAU USO PELO
CONSUMIDOR. RESTITUICAQ DO PRECO INDEVIDA. DANO MORAL NAQ CONFIGURADO, 1. N3o se
configura vicio na qualidade do produto aquele decorrente do mau uso do consumidor. 2. S¢ 0
aparelho celular foi entregue a assisténcia técnica nove meses depois da aquisicdo, com visor
trincado, sem possiblidade de login e sem acesso a internet ¢ ac WhatsApp, ndo pode ser atribuida
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ao fabricante eventual perda de dados. 3. Inexistindo vicio no produto & indevida a rcsti%rﬁid m}:\\
preco pretendida, fazendo jus o consumidor & devolucdo do aparelho danificado. 4. Inexistindo
pedido de devolugio do aparelho, invidvel decreto cominatério nesse sentido. 5. A nio develugio

°
> do produto danificado deixado na assisténcia técnica em 2018 de per se nao configura danos
s morais se a alegacdo de perda de dados n3o pode ser atribuida ao fabricante e se as evidéncias

sugerem a imprestabilidade do bem. 6. Recurso conhecido e desprovido 7. Recorrente condenada
3 pagar as custas processuais e 0$ honordrios advocaticios, estes fixados em R$400,00
(quatrocentos reais). A exigibilidade fica suspensa ante 3 gratuidade que ora defiro. (TJ-DF
07629488220218070016 1439790, Relator; EDI MARIA COUTINHO BIZZi, Data de Julgamento:
27/07/2022, Terceirs Turma Recursal, Data de Publicacio: 08/08/2022)

A responsabilidade objetiva como regra, entretanto admitiv causas excludentes de
responsabilizacdo do fornecedor, numa nitida evidencia a teoria do risco fundamentada da aludida
responsabilidade n3o foi do risco integral, gue por sua vez, admite causas excludentes.

Nao sendo ewidenciado o nexo de causalidade entre o dano e o defeito do produto, portanto, esta
isento o requerido de ser responsabilizado por qualquer avaria ou perda por parte do requerente,
conforme art. 12, paragrafo 3, lll, do COC.

Conforme o exposto e os documentos anexades, em destague o relatdrio técnico realizado por
pessoa capacitada comprovando que a danificacio do produto foi ocasionada pelo requerente,
portanto solicita a improcedéncia do pedido.

E. Das provas que pretende produzir

Para demonstrar o direito arguido no presente pedido, o impugnante pretende instruir seus
argumentos com as seguintes provas:

a) Laudo técnico;
b) Ordem de servico;
c) Codigo de postagem.

Para tanto, o impugnante pretende instruir o presente com as provas acima indicadas, sob pena
de nulidade do processo.

Dos pedidos

Diante do exposto, requer:

a) Que seja arquivado o presente processo administrativo, ante a resposta apresentada,
conforme fundamentacdo supra, ndo devendo ser acolhido os pedidos realizados pela parte
consumidora.

Protesta pela produ¢do de todos os meios de prova em direito admitidos, especialmente prova
pericial, depoimento pessoal da parte autora e juntada de documentos supervenientes.

4
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- Por fim, reguer que todas as publicagies/intimacdes/notificacbes sejam reafzadas exclusivamente em nome do
’q advogado ANTONIO DE MORAES DOURADS NITO, inscrito na OAB/PE n® 23.255, com enderero profisuanal na Av.
"— Visconde de Suassuna, n® 639, Boa vista, Becfe/Pr - CEP: 50050 540, sob pens de nufidade, nos 1ommos do Navo CPC

art. 272 § 5%, do Cadipo de Processual Civil

. ' — e
= Nestes termos,

Pede deferimento.

Maracanau/CE, 25 o de 2025.

ANTONIO DE MORAES DO NETO OAB/PE 23.255
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moto Care Numere ¢a Ordem do Sesvigo: Lentro de Asasténga Téonica NP Informatica- | ; ‘( ‘f E
L3 SOBRE320012505090001 fndereco.  RUA NUNES VALENTE, 2005 . >
‘ Numero De Teefone:  (85) 982111766 * RERWE N s
Dota dw recopeio 09052026 15:-12:38 Dot etimnds e ropany L3705/ 2025 Rty do Repare 12/05/2025 Data v n.-ur&: /052025 \:
2
Detalhes do cliente: Detalhes do dispositivo: Reclamacao do dielifh;m N\C\‘h
Nome: Editty Caraline Mandes Nomern de Série ML CO0012:0isplay Prinopal
CPF/CNP) : DA776364376 355656814934834
Fmail | edila.cariine20228gmait.com Data de Compra:
Talefone de contata, | 2024-06-06
3509657353
Kota Fiscal:
Endereco: BR202505090070 Condicao do produto:
casd fndes /8 3Pargue Tijucn
Madelo: LQUIPAMENTO COM A YILA SE ABRINDO,
Bairro: | PHNMOTOXT2421-1 BR TG 44128 DS RTL APARELHO LEVEMENTE EMPENADO, CIENTL
Rud Joaquim Aguiar PTMS DA PARCA DOS DADOS
Dispositivo Emprestado
Citdade: ‘
Marscanad Modelo:
' Declaracoes
Codigo Pastal | 61817090
Estado - CE i y Quem ligou = EdilaMativo do Contato +
: Nomem de Série: aparelbo com tels abringo & exquents muito
¢« Como ooarre © sempre, O que fa foito ¢
= Sondagem, sem danas fisicos, sem
tbeMelhor Hordrio de Contats - (035 08 as 12
A rios heMelhor canal para Contato : 85
cesedrio X Nenhum | ooesr3e3
Bateria Fone de Ouvidos Cabao
Carregador Memary Carg Cutro Informagdes sobre
Detalhe dos Scessérios Atendimento na Pandemia
Observagdes do Reparo

PERDA DE GARANTTA APARELHO CMPENADO

—

Troca Yoo
Kava ndmero de série

Novo moedels:

Q' rosponsdved pola presente Ordem de Servico deciae e reconhocs ques (1) & o egitimo proprietario ou POSSul proturaglo para reguisitar o
aparcino ém reparal (1) todas as informacies fornecicas &5a verdadeinzs, (1) feita atupdizacdo de software ou troca da plac, 0 software
resnstatado serd arigingl, se3a da operagarn, sefa do varejo; {IV) para realizar o dmgndstico « Feparg @ assisténca téonica neressita acessar logs
de dados corstantes 00 agarctha com mformachies Sobre o COMPOtamento ¢ 1=a do aparefno ¢ oo seus aplicativas, mas quo G0 permitenm
ACESS0 2 Informaches pessosic do consumidor, razio pels qual autoriza a pritica. (V) 0 SAM nio se responsabediza pely pecda dos diédos do
aparelho, taiz coma agenda (contatos), 10903, fotas, mdsicas, imagens, & demass conteddos do apacetho; (V1) 0 SAM nd3a 50 respeasabiiiza por
peficlas protetoras oo tela e Dutros agessicos do génera; (VD) O cliente estd informado & concorda Que no reparo do apareino poderda sor

No prazo maximo de 90 (noventa) das apée a

hhalizac:a do repaco. Apds oste preza, poders haver cobranes de alugual da e5pacH destinada 3 guarda do bem, (IX} O praze de garantia do
=ENAco & g8 B0 (novents) dias o partir da cate de finalizagio do reparo (Wermino da execucdo dos servicos de oPIID), Nos moldes do artigo 26 do

Cadiga de ProlecSo ¢ Defuss da Consumitar, (¥) a existéncia de danos no produts ocasionadas

por enlradga de liquidos n3o estdo cobertos pela

Qarantia ¢ 25td ciente que o SoM empreeaderd esleros pamn 50lGEs dos dancs mediante reparo em cortesia ou arcamento. (XI) o reparo de
danos ocasionados pala eatraga de liguidos dependerd de andlse téonica e ndo tem resultade farantido. (X1} Declaro que & minha inteira
responsabisdade a procedénca deste aparedho, declaro tambény ectar de acorde com as observagics e condiches citadas acima.

Contate a Motarola;
4002-1244 {Capital ang Metropolitan Areas)
0800773 1244 {for other locatigns)

Acompanhe O reaaro o0 -lire:
motamla-global—portal-pl.custhsp.com

/app, /appointment hoeme
o MR

Assinatura do Cliente:

Infarmacdes sobre 2 politica de privacidade Motorola: G
help.motorola.comyhe/apps/privacy, web/pt-br/
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