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

PROCON - MARACANAD!

P
ROGRAMA HuNICIPAL DE DEFESA po Consuminor

4’”.“%___‘ S
25.06.0564.001.00013-3 2

Motorola Mobility Comércio de Produtos Eletrénicos
Ltda., pessoa juridica de direito privado, inscrita no
CNPJ n°® 01.472.720/0003-84, sediada na Avenida
Chedid Jafet, n? 222, Bloco D, Conjuntos 11, 12 e 22,
Condominio Millenium Office Park, Bairro Vila Olimpia —
Sdo Paulo/SP CEP: 04551-065, vem, por intermédio de
seus advogados constituidos conforme instrumento
procuratério (doc.02), com endereco na Avenida
Visconde de Suassuna, 639, Boa Vista, Recife/PE, CEP:
50050-540, onde receberdo as intimacdes e/ou
notificagdes, nos termos do art. 44, do Decreto
2.181/97, por seu representante constituido apresentar

Resposta ao processo administrativo

Que |he move LIDIANA LIMA AMARAL, instaurado,
consubstanciado em consonancia com os fundamentos /‘
de fato e de direito abaixo adunados para ao final
requerer.

A. Regularidade do servico 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
contraria a boa-fé objetiva. D. Nao cabimento de multa, ante a auséncia de ato
ilicito/Auséncia de comprovacao do dano. J
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Sintese da Resposta
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Narrativa e Pedidos Autorais : v-'Reahdade dos Fatos e Defesa
Alega a parte comprou aparelho celular que o ' Regularldade do servico prestado e laudo
mesmo veio a apresentar vicio. Ao buscar a j apresentado pela asswtenaa técnica.
assisténcia técnica recebeu laudo informando Perda de garantia por danos fisicos.

que o produto se encontrava empenado e, devido
este fato, ndo estaria mais acobertado pela
garantia.

Requer o conserto do aparelho ou a devolugédo do

Mau uso da parte autora/cliente. Culpa
exclusiva do-consumidor. Responsabilidade do
fabricante inexistente.

Caso que se enquadra como culpa exclusiva do

valor. 3
consumidor.
c ideracdes iniciai I
Provas Da culpa exclusiva da parte
Laudo técnico da assisténcia consumidora - andlise técnica
autorizada; e perda de garantia;

Ordem de servico;

Comprovante de postagem.

Requerimentos Finais

Auséncia de responsabilidade
da empresa ré;

Da impossibilidade de
restituigcdo do valor pago ou do
bem

trazidos nesta resposta.

= Arquivamento do presente processo administrativo ante os presentes fundamentos
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Alega a parte comprou aparelho celular modelo G04 - XT2421, no valor de R$838,00 (oitocentos e
trinta e oito reais), em junho de 2024, e aduz que o produto apresentou vicios.

Encaminhou o produto a assisténcia técnica e apds alguns dias a assisténcia informou a
consumidora que a garantia ndo seria coberta devido a condi¢do apresentada pelo produto.

Requer o conserto do aparelho ou a restitui¢do do valor pago.

A. Da proposta de acordo

Buscando a melhor solugdo para a demanda, por mera liberalidade, a empresa Motorola tem
proposta de acordo para o presente caso. Assim, deixa consignado nimero de telefone para que a
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 solugdo de suas demandas, por meio de atendimento e/ou em
assisténcias técnicas, oferecendo servigo técnico especializado com todo detalhamento do
ocorrido, incluindo fotos do estado do aparelho, sendo obrigatério a realizagdo de exame técnico
e a entrega de laudo, preservando a imparcialidade.

No dia 09/05/2025 o dispositivo o modelo PHNMOTOXT2421-1 BR TG 4+128 DS RTLPLTMS, nimero
de série 355896814934834 deu entrada na assisténcia com a reclamacdo de que ndo o aparelho
estava esquentando muito.

O aparelho ao chegar apresentava a tela se abrindo e levemente empenado. Com a andlise foi
constatado danos fisicos o que acarreta na perda da garantia, sendo emitido laudo técnico
detalhado entregue ao cliente.
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% C\ | moto ¢ Mimero da Ordem de Servico: | Centro da Assisténcia Técnica NP Informatica-
ON M‘ﬁ\ i i O e SOBR8320012505090001 | Endeero; R MONES VALENTE, 2005
3 Némero Do Telofone:  {85) 987513766
Data de recopgic L"JMIWK %5‘ 12‘13 Dt estnacs o rapard I30N202S Data do Repaco 12/08/200% Dot e retirady 14705/2025
® Detalhes do cliente; Detalhes do dispositivo: | Reclamacdo do cliente:
® Home: Edilla Caroline Mendes Nimero de Série IMEL: | | CO012:Display Principal x
COFICND) | 04778364376 355696514934034 i i
® | Email 1 edila.caroline2022&gmail.com Data de Compea:
Telefone de contato: 2024-06-06
§5996757353
Fota Fiscal: /i
Endersgo: . BR202505090070 i Condlgﬁo do produto
casa fundos?83Parque Tijuca |
Madala: i | FEQUIPAMENTO COM A TELA SE ABRINGO,
Baicror PHNMOTOXT2421-1 BR TG 4+128 DSRTL | | | APARELHO LEVEMENTE EMPENADO, CIEN
Rua Joaquim Aguiar PLTMS | §DA PARCA DOS DADOS
Dispositivo Emprestade | - |
Cidade: Sp P / R R A
Codigo Postal : 61917090 Dedarac::ﬂ Y
Estado : CE Rimero de Sériet ﬁm tela d:\'vn:o e Cunuu:. mmto
, Como otome : sempra, O que fol feito : ¢
..................... ; L Son , sem danos fisicos, sem i
A s - : 2 | e Hmdo*m“ Dm,“"z
= le g hsMethor canal pars Contato
Acessorios X Neahum 996757353 i
| Bateria Fone de Ouvidos | cabo ' ~,
| Carregador | Memary Card | Outro Informacdes sobre
Decalie ok Scaubies | Atendimento na Pandemia ‘
- \
Observagdes do Reparo |
PERDA DE GARANTIA APARELHO EMPENADO

Conforme laudo técnico emitido, o produto apresenta empenamento causado por forte pressao.
Os danos ficam evidentes conforme imagens abaixo. Conforme imagens o aparelho apresenta
modificacdo na sua estrutura fisica, totalmente torto, de forma que ao colocar em linha reta o
produto ndo segue a linha demonstrando o desnivel. E possivel notar também que posto na
bancada o produto ndo toca totalmente o balcao.

Imagem 03: Dano do preduto {Foto mostrando a placa ou Imagem 04: Ampliacio do dano do produto {(Foto mostrando
telefone inteiro. Seta ou circulo vermetho destacando a érea  a ampliago do dano. Seta ou circulo vermelho destacando a
afetada} area afetada)
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Imagem 05: Evidéncias externas (Foto de evidéncias externas  Imagem 06: Ampliagio de evidéncias externas (Foto 77 INT(™
do danos laterais riscadas ou danificadas, Seta ou circulo mostrando a ampliag8o de evidéncias externas do danos
vermelho destacando a Area afetada) (laterais riscadas ou danificadas). Seta ou circulo vermelho
ando a 4rea afetada)

destac

L

De forma geral, é sabido que aparelhos eletrénicos sdo sensiveis a impactos devendo-se evitar
situagdes que provoque impactos diretos ou indiretos. Observado os danos é cedico que a parte
autora ndo seguiu o recomendado pelo Manual do produto e submeteu o aparelho a condigdes
adversas causando os danos especificados no laudo.

Portanto, a constatagdo de impacto fisico é inconteste, o que se torna inequivoco os danos ao
aparelho celular. Assim, os danos causados geraram a perda da garantia conforme Termo de
Garantia contido no Manual de Usuério “(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, uso 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 exemplo, queda do Produto)".

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

C. Auséncia de responsabilidade da empresa ré

Nesse sentido, expressado a causa do resultado, ndo ha existéncia de responsabilidade civil por
parte da empresa ré, pois ndo existe concomitincia dos elementos conduta (agdo ou omiss3o),
resultado (dano) e nexo causal.

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

O CDC determina que:

Art. 14. O fornecedor de servigos responde, independentemente da existéncia de culpa, pela reparagio dos
danos causados aos consumidores por defeitos relativos a prestagdo dos servicos, bem como por
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® § 32 O fornecedor de servigos s6 n3o sera responsabilizado quando provar:
e
()
®
Il - a culpa exclusiva do consumidor ou de a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiros

Diante da auséncia de responsabilidade da requerida, a consequéncia é a desobrigacdo quanto
pagamento ou restituicdo de qualquer valor.

A auséncia de pratica de ato ilicito desconfigura o dever de indenizar, nos termos do art. 186 do
Codigo Civil, ou seja, como a 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.

D. Da impossibilidade de reparo do produto

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

Consoante o Cddigo de Defesa do Consumidor a restituicdo serd devida quando o produto
apresentar vicio de qualidade, mas neste caso a parte autora ndo comprova que o vicio
apresentado é de qualidade, ndo havendo responsabilidade da empresa no que tange ao pleito.

Em que pesem os argumentos do autor, ndo hd qualquer fundamentacdo juridica que a ré
providencie a restituigdo, 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 pretensdes da parte autora, que se faga a devolugdo do
aparelho objeto da presente demanda para a ré a fim de realizar o descarte correto do produto
bem como sob pena de enriquecimento ilicito da parte autora.

O mau uso é culpa exclusiva do requerente uma vez que é o Unico que deu causa a danificagao 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, ndo ha que se falar do valor ou
troca do produto uma vez que ha a pacificagdo nas Cortes sobre o referido assunto, que tratando
do mau uso por parte do adquirente, ndo cabe o fornecedor reparar ou trocar o produto, assim
trata a jurisprudéncia, in verbis:

CONSUMIDOR. APARELHO CELULAR. VICIO DE QUALIDADE NAO CONFIGURADO. MAU USO PELO
CONSUMIDOR. RESTITUICAO DO PRECO INDEVIDA. DANO MORAL NAO CONFIGURADO. 1. Ndo se
configura vicio na qualidade do produto aquele decorrente do mau uso do consumidor. 2. Se o
aparelho celular foi entregue a assisténcia técnica nove meses depois da aquisi¢cdo, com visor
trincado, sem possiblidade de login e sem acesso a Internet e ao WhatsApp, ndo pode ser atribuida
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ao fabricante eventual perda de dados. 3. Inexistindo vicio no produto é indevida a restnt%@d m}‘ﬂ\
preco pretendida, fazendo jus o consumidor a devolu¢do do aparelho danificado. 4. Inexistindo
pedido de devolugdo do aparelho, invidvel decreto cominatério nesse sentido. 5. A ndo devoluco

®
o do produto danificado deixado na assisténcia técnica em 2018 de per se ndo configura danos
" morais se a alegacdo de perda de dados ndo pode ser atribuida ao fabricante e se as evidéncias

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

A responsabilidade objetiva como regra, entretanto admitiu causas excludentes de
responsabilizagdo do fornecedor, numa nitida evidencia a teoria do risco fundamentada da aludida
responsabilidade néo foi do risco integral, que por sua vez, admite causas excludentes.

N&o sendo evidenciado 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, Ill, do CDC.

Conforme o exposto e os documentos anexados, em destaque o relatério técnico realizado por
pessoa capacitada comprovando que a danificagdo 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 servigo;
c) Cddigo 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 fundamentagéo supra, ndo devendo ser acolhido os pedidos realizados pela parte
consumidora.

Protesta pela produgdo de todos os meios de prova em direito admitidos, especialmente prova
pericial, depoimento pessoal da parte autora e juntada de documentos supervenientes.
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Por fim, requer que todas as publicagdes/intimagdes/notificagdes sejam realizadas exclusivamente em nome do
advogado ANTONIO DE MORAES DOURADO NETO, inscrito na OAB/PE n° 23.255, com enderego profissional na Av.
Visconde de Suassuna, n2 639, Boa vista, Recife/PE - CEP: 50050-540, sob pena de nulidade, nos termos do Novo CPC

o

art. 272 § 59, do Cddigo de Processual Civil.
@ . G
o

Nestes termos,

Pede deferimento.

o de 2025.
RADO NETO OAB/PE 23.255

Maracanat/CE, 25 d
ANTONIO DE MORAES




N
N
" g | <! 7
................ e R i
. 'm otO C a fef Nimero da Ordem de Servigo: | Centro de Assisténcia Técnica NP Informéticayf|; ( '/'(
l | SOBR8320012505090001 | Endereco:  RUA NUNES VALENTE, 2005 (N
. Nimero De Telefone:  (85) 987113766  ° BUBTIEL
Data de recepgdo 09/05/2025 15:12:38 Data estimada de reparo 13/05/2025 Data do Reparo 12/05/2025 Data de retir: 14/05/2025
p———————— s . iy g - WW R S ~ e
- Detalhes do cliente: Detalhes do dispositivo: Reclamacgdo do clleﬁ%;wuﬂ\
Nome: Edilla Caroline Mendes Nimero de Série IMEI: C0012:Display Principal
CPF/CNP] : 04778364376 355896814934834
Email : edila.caroline2022@gmail.com Data de Compra:
| Telefone de contato: 2024-06-06
| 85996757353 o E— —— ’
Nota FISCaI: i R s AOirbicsbeasbbasborapessomnn - \
| Enderego: BR202505090070 Condigao do produto:
. casa fundos783Parque Tijuca
Modelo: EQUIPAMENTO COM A TELA SE ABRINDO,
. Bairro: PHNMOTOXT2421-1 BR TG 4+128 DS RTL APARELHO LEVEMENTE EMPENADO, CIENTE
e S T s \
Dispositivo Emprestado | |
Cidade: J
Maracanal Modelo: ) ."‘ 4
; . Declaracées
| Codigo Postal : 61917090 [
Estado : CE . . Quem ligou : EdilaMotivo do Contato :
$ Nuamero de Série: aparelho com tela abrindo e esquenta muito
, Como ocorre : sempre, O que foi feito :
P T S ) (NS, T R Sondagem, sem danos fisicos, sem
N VR T A tbsMelhor Horério de Contato : Das 08 &s 12!
. AcessoOrios P hsMelhor canal para Contato : 85
X Nenhum 996757353
| | Bateria | ! Fone de Ouvidos [ ] cabo s S S,
| | carregador [ | Memory Card ! | outro Informacgdes sobre
BakalFs dosscassniss Atendimento na Pandemia

~ Observagdes do Reparo
PERDA DE GARANTIA APARELHO EMPENADO

Troca (] Yes |
Novo niimero de série: ) :

Novo modelo:

—_—

O responsavel pela presente Ordem de Servico declara e reconhece que: (I) é o legitimo proprietario ou possui procuragdo para requisitar o
aparelho em reparo; (II) todas as informagdes fornecidas sdo verdadeiras; (III) feita atualizacio de software ou troca da placa, o software
reinstalado sera original, seja da operadora, seja do varejo; (IV) para realizar o diagnéstico e reparo a assisténcia técnica necessita acessar logs
de dados constantes do aparelho com informagdes sobre o comportamento de uso do aparelho e de seus aplicativos, mas que ndo permitem
acesso a informagBes pessoais do consumidor, razdo pela qual autoriza a prética. (V) o SAM n&o se responsabiliza pela perda dos dados do
aparelho, tais como agenda (contatos), jogos, fotos, musicas, imagens, e demais contetidos do aparelho; (VI) o SAM ndo se responsabiliza por
peliculas protetoras de tela e outros acessorios do género; (VII) O cliente esta informado e concorda que no reparo do aparelho poderdao ser
utilizadas pegas recondicionadas em perfeitas condicdes de funcionamento. (VIII) . A data estimada de reparo pode ser alterada. Necessario
apresentagdo de documento com foto para retirada do produto. O aparelho devera ser retirado no prazo maximo de 90 (noventa) dias apds a
finalizagdo do reparo. Apds este prazo, poderd haver cobranga de aluguel do espago destinado & guarda do bem. (IX) O prazo de garantia do
servigo € de 90 (noventa) dias a partir da data de finalizag&o do reparo (término da execucdo dos servicos de reparo), nos moldes do artigo 26 do
Cédigo de Protegdo e Defesa do Consumidor. (X) a existéncia de danos no produto ocasionados por entrada de liquidos ndo estdo cobertos pela
garantia e esta ciente que o SAM empreendera esforgos para solugéo dos danos mediante reparo em cortesia ou orgamento. (XI) o reparo de
danos ocasionados pela entrada de liquidos dependerd de andlise técnica e n3o tem resultado garantido. (XII) Declaro que é minha inteira
responsabilidade a procedéncia deste aparelho, declaro também estar de acordo com as observag@es e condices citadas acima.

Contate a Motorola: Assinatura do Cliente:
4002-1244 (Capital and Metropolitan Areas)
0800-773 1244 (for other locations)

; 5]
Acompanhe o reparo on-line:

(135
Informagbes sobre a politica de privacidade Motorola: 3
motorola-global-portal-pt.custhelp.com A

help.motorola.com/hc/apps/privacy/web/pt-br/
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