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ILUSTRISSIMO SENHOR DIRETOR DO ORGAO DE PROTECAO E DEFESA DO
CONSUMIDOR DE MARACANAU - CE

Reclamacao n®: 25.12.0564.001.00013-301

AMAZON SERVICOS DE VAREJO DO BRASIL LTDA. (AMAZON), ja
qualificada nos autos, por seus procuradores habilitados, vem apresentar

dmazon RESPOSTA DO FORNECEDOR aos termos da reclamacao iniciada por
ANTONIO EDUARDO DA SILVA CAVALCANTE, pelas razdes que passa a
expor.

1. Resumo da demanda

Trata-se de reclamacao apresentada pela consumidora, a qual relata que realizou a compra de uma
televisdo em 07/11/2025, pelo valor de R$ 2.239,52, mediante pagamento em 12 parcelas. Alega
que posteriormente foi contatado via WhatsApp por pessoa que se identificou como representante
da Amazon e que, ap6s instrucdes recebidas, efetuou pagamento de um boleto no valor de R$
2.229,52, passando depois a suspeitar de golpe. Afirma que buscou suporte junto a Amazon, PicPay
e Banco Itau sem obter solucdo adequada.

O que sera demonstrado é:
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\ Amazon é parte Ha politica expressa A.EAﬂﬂ.DMd&Ié N\
A vgnda oeorreLpor ilegitima, haja vista ato no site orientandc a r atendida pela
mejo do servico de exclusivo de nao realizar paga- Garantiade AaZda 3
. f
Marketplace. Terceiro. mentos fora do site Amazon. //

da Amazon.

2. Esclzrecimentos necessarios

.

2.1. Na compra realizada por meio do servico de Marketplace, a
responsabilidade é exclusiva do vendedor independente

A Amazon Brasil € empresa brasileira que se dedica ao comércio eletrdonico no territério nacional
por meio do site brasileiro www.amazon.com.br.
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Como evitar fraudes de pagamento

Saiba como identificar golpes na internet para se proteger e avitar tentativas de
fraudes de pagamento e phishing.

Em caso de divida, peca mais informaces ao destinatario pretendido sobre o objetivo e a
seguranca da transacdo. Nao efetue pagamentos até estar seguro com a transacdo.

Para evitar fraudes de pagamento:

+ N3o faca negdcios com um vendedor que encaminhe vocé para fora do site da Amazon.
Uma transacao de um vendedor legitimo da Amazon nunca ocorrera fora do site da
Amazon.

» Nao envie dinheiro (em espécie, por transferéncia bancdria, Western Union, PayPal,
MoneyGram, WhatsApp ou outros meios para um vendedor que alega que a Amazon
garantird a transagdo, emitird um reembolso em caso de insatisfacio com a compra ou
mantera o valor em caucdo.

+ Nio faca um pagamento para reivindicar ganhos de loteria ou prémios, ou com a
promessa de receber uma grande quantia em dinheiro.

» No efetue pagamentos com a promessa de receber um cartdo de crédito ou um
empréstimo.

a0 TEsponaa a Uima Oferta 16ita pela Mernet ou por teleTone sé nao tver certeza deque

serd uma transacdo honesta.

» Nio faca um pagamento para alguém que vocé ndo conhece ou cuja identidade vocé nao
possa verificar.

« Nio responda a e-mails, chamadas, mensagens de texto ou do Whatsup que solicitam que
vocé forneca informagGes da conta, como a sua combinacdo de endereco de e-mail e
senha. A Amazon nunca solicitard informacGes pesscais. Para saber mais, consulte Cormo
whentrhcar se um e-mail, gacdo, mensagem de texto ou de WhatsApp ou pagina de

nternet € da Amazon.

A Amazon possui uma politica clara e acessivel ao consumidor, que orienta expressamente que
pagamentos devem ser realizados exclusivamente por dentro do proprio site, a fim de garantir a
segurancga da transagao.

Inclusive, a Amazon reforgca publicamente suas politicas de seguranca e protecio de dados,
conforme postagens em suas redes oficiais, alertando os consumidores quanto a praticas de
seguranca, formas corretas de compra e identificagdo de comunicagoes legitimas, o que demonstra
aboa-fé da empresa e seu empenho em mitigar fraudes e proteger seus clientes (vide publicacdo
em Instagram? - abaixo):

* Disponivel em: https://www.instagram.com/p/DISFt6SNRrR/?igsh=MWxpemkzZXYyaWJ1leA==
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' sSequranga e privacidade y Comunicagoes da Amazon.combr

- ldentificando uma fraude

Aprenda a identificar, prevens e denunciar fraudes.

Nunca solicitamos pagamentos nem oferecemos
reembolsos para algo que vocé nao esteja esperando

Como faco para identificar um golpe de falsificacao
de identidade?

Fraudes de falsificacdo de identidade podem ser dificeis de identificar. Aqui estdio alguns sinais
de alerta que indicam um golpe de falsificacdo de identidade:

T

1. Falsa urgéncia. Os golpistas geralmente tentam criar um senso de urgéncia para
persuadi-to a fazer o que eles estdo pedindo.

2. Solicitando informacdes pessoais. Os golpistas podem tentar persuadi-lo a fornecer
informacdes pessoais por telefone, como enderecos, informacdes de pagamento,
credenciais de login da conta ou informacdes financeiras.

3. Compras fora da Amazon. Os golpistas podem tentar solicitar que vocé envie dinheiro
para fora do site ou aplicativo mével da Amazon por meio de um site de terceiros ou
transferéncia bancaria.

pague exclusivamente com vales-presente. Eles podem solicitar o ndimero do vale-
_ presente, o codigo de resgate ou o PIN.
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A Amazon tambem orienta sobre como evitar fraudes de pagamento:
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Entre outras atividades, a atuagao da Amazon pode ocorrer de duas formas: (i) varejo de diversas
categorias de produtos; e (ii) servico de Marketplace, por meio do qual a Amazon apenas oferece
0 espago virtual dentro do dominio www.amazon.com.br para que terceiros, pessoas fisicas ou
juridicas, listem e comercializem os seus proprios produtos.

Ao atuar como um espaco virtual, a Amazon nio é a vendedora direta dos produtos ou servigos,
mas sim uma facilitadora do contato entre as partes, atuando como um centro comercial virtual.

E importante destacar que, embora o marketplace forneca o ambiente virtual para a realizacdo das
transacoes, a responsabilidade sobre a venda e entrega dos produtos € do vendedor
independente que utiliza o servico.

Dessa forma, o marketplace ndo é parte direta na relacdo de consumo, uma vez que ndo ha
participacao efetiva da Amazon no processo de oferta, negociagao, compra, venda ou entrega do
produto.

No caso presente, a consumidora realizou a compra por meio do servigo de Marketplace, junto a
“Distribuidora cd eletro”, vendedor independente:

[3 Nowvo - Nows

Visando garantir maior transparéncia e seguranca para a consumidora, permitindo que ela tenha
pleno conhecimento das condigbes de compra e dos responsaveis pela oferta, salienta-se que
ha, em todas as fases do processo de compra do produto, informagao clara a consumidora acerca
do vendedor responsavel pela oferta e comercializacao do produto, in casu, a “Distribuidora cd
eletro”.

Nesse sentido, a Amazon disponibiliza, por meio de link no préprio anincio, todas as informagoes
do vendedor independente, promovendo uma relagao de consumo mais transparente e justa no
comércio eletrbnico.

Assim, percebe-se que a Amazon nao é responsavel pelo anuncio e venda do produto descrito
na peticao inicial. A bem da verdade, em nenhum momento a Amazon participou da relagdo
juridica entre o consumidor e o vendedor — sendo pela disponibilizagao do espaco virtual utilizado
pelo Vendedor,

Logo, as obrigacoes e responsabilidades da Amazon e dos vendedores independentes sao bem
distintas e expressamente conhecidas pelos consumidores. Antes de realizar uma compra no
site da Amazon, o consumidor tem conhecimento das condicdes gerais, reflete e aceita os Termos
e Condi¢des de uso do site que destacam, de maneira clara a informagao de que as compras
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realizadas de um Vendedor Independente sao de responsabilidade deste, incluindo as condigdes
da venda, a entrega e o reembolso:

COMPRA DE UM VENDEDOR INDEPENDENTE

Nas vansacoes entre voce e um vendedor independente pelo site Amazon.com.br, o vendedor
estanulecera as condigoes de compra (prego, pagamento, entrega, garantia, devolugao, troca e
reenibolso), nao possuindo, a Amazon, responsabilidade por eventuais danos causados. Se
houver qualguer tipe de problema com algum de seus pedidos, vocé deverd solucioné-io
diretamente com o vendedor por meio do sistema disponibilizado pela Amazon.com.br. Em
gltimo caso. nao tendo sido resolvido o problema pelo vendedor independente, vocé podera
utilizar a "Garantia de Aa Z", se os requisitos estiverem preenchidos.

Portanto, o consumidor deveria dirigir seu pleito diretamente ao vendedor independente que
realizou a oferta e foi o responsavel pela ndo entrega de sua compra, qual seja: “Distribuidora cd
eletro”.

Assim, resta evidente que a Amazon agiu de acordo com suas responsabilidades, tomando todas
as medidas necessarias para garantir uma experiéncia satisfatdria ao consumidor e proteger seus
direitos, razoes pelas quais a presente reclamagao nao devera prosseguir em face da Amazon.

3.1. A Amazon possui politica especifica de orientacdo ao consumidor sobre
pagamentos por fora do site

Inicialmente, esclareca-se que todo cliente, ao se cadastrar no site da Amazon, adere a politica de
orientagao e concorda com as Condicdes de Uso no site.

As politicas e condicdes de uso tém, sobretudo, a intencdo de protecdo do consumidor de
eventuais fraudes que podem ocorrer no ambito das compras online.

Assim, a Amazon orienta expressamente que os clientes jamais devem realizar pagamentos por
fora do site para qualquer vendedor. Afinal, a tinica forma de a Amazon proteger o consumidor ¢
nos pagamentos realizados por dentro do ambiente virtual sob seu dominio.*

1 Como evitar fraude de pagamento. Disponivel em:
https://www.amazon.com.br/gp/help/customer/display.html?nodeld=G3KGTPA8B42CKBJ4
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Assim, ndo ha que se falar em qualquer falha no servico prestado ou de insuficiéncia de
informagoes, principalmente pelo fato de que a Amazon realizou todas as medidas cabiveis para
alertar seus usuarios sobre tais praticas ilicitas por terceiros de ma-fé.

Lamentavelmente, o consumidor optou por agir de forma negligente, atendendo, por sua culpa
exclusiva, as instrucdes e comandos de fraudadores para realizacdo de transacoes digitais, que
resultaram na consumacao da fraude e prejuizo sofridos.

Fica demonstrado, portanto, a impossibilidade de se atribuir 8 Amazon qualquer responsabilidade
pelos fatos narrados.

3.3. Inexisténcia de nexo causal entre a conduta da Amazon e os atos exclusivos
do consumidor e de terceiros. Houve fortuito externo

No presente caso, € possivel constatar que a Amazon nao praticou qualquer ato ilicito e nao ha nexo
causal entre suas agdes e o prejuizo alegado pelo consumidor.
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O préprio consumidor admite ter desconfiado de fraude, mas ainda assim efetuou o pagamento,
0 que caracteriza negligéncia e falta de cautela minima. Logo, a responsabilidade recai terceiros e
ndo sobre a Amazon, que nao participou da transacao.

Os documentos e informacdes apresentados sdo suficientes para demonstrar que a fraude
supostamente sofrida pelo consumidor se deu por sua culpa exclusiva de terceiros e por
auséncia de cautela do consumidor, sem qualquer participacdo da Amazon. Isso porque:

I. O consumidor confirma que o contato com os supostos fraudadores ocorreu por meio de
ligacao telefonica, originada de numero desconhecido, sem apresentar qualquer
comprovagao acerca da procedéncia da chamada. Apesar disso, realizou o pagamento, sendo
certo que toda a operagao ocorreu fora do site da Amazon.

II. Ao nao utilizar os canais oficiais de contato da Amazon, o consumidor se comunicou com um
terceiro estranho, que solicitou pagamento de valor adicional do consumidor.

ITI. O consumidor alega que ao desconfiar de um possivel golpe — e, somente apos realizar o
pagamento por fora do site —, entrou em contato com o servigo de atendimento da Amazon;

IV. O consumidor efetuou a compra no site da Amazon, porém o pedido foi cancelado e o
valor devidamente reembolsado. Posteriormente, foi contatada por um terceiro
desconhecido e seguiu instrucdes fornecidas por essa pessoa, em procedimento totalmente
alheio ao controle e aos canais oficiais da Amazon;

Verifica-se que o consumidor nao agiu de forma diligente e cautelosa, pois mesmo suspeitando
de um golpe, nao contatou os canais oficiais de atendimento da ré, para confirmar a identidade
do vendedor independente antes realizar o pagamento a terceiro sem vinculo algum com a Amazon.

As provas bem demonstram que nao houve, em nenhum momento, participagao da Amazon no
evento danoso.

Trata-se de pratica indevida onde pessoas mal-intencionadas realizam uma compra legitima no site,
geram o boleto de pagamento e, posteriormente, e encaminham este mesmo boleto para outras
pessoas por fora do site da Amazon, fazendo com que acreditem se tratar de sua propria compra.

Diante do exposto, resta evidente que a Amazon agiu de acordo com suas responsabilidades,
tomando todas as medidas necessarias para garantir uma experiéncia satisfatoria ao consumidor
e proteger seus direitos, razdes pelas quais a presente reclamagao nao devera prosseguir em face
da Amazon.

3.4. A Amazon ndo se responsabiliza por pagamentos efetuados fora do dominio
do site. O consumidor nao podera ser atendido com o reembolso
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Conforme mencionado anteriormente, a Amazon — atuando como servico de Marketplace -, opera
apenas oferecendo a ferramenta tecnoldgica para facilitar a aproximacao entre compradores e
vendedores, 0s quais sdo absolutamente independentes.

Assim, é impossivel a Amazon, como mera ofertante do servigo de Marketplace, realizar o
cumprimento de ofertas estabelecidas por terceiros, uma vez que o controle e estoque dos
produtos anunciados nesse servigo € exclusivamente dos vendedores independentes.

Conforme narrado anteriormente, a Amazon ndo teve qualquer participagdo na transacdo que
ensejou o litigio, sendo estranha ao pagamento realizado fora do site.

Ademais, o pedido n® 702-2577668-4523413 foi devidamente registrado no sistema da Amazon,
conforme demonstrado nos prints internos do caso, e consta como cancelado, sem qualquer
cobranca capturada pelo método de pagamento do consumidor.

B, )
&

Isso pode ser verificado na area de Detalhes do Pedido, em que ndo ha transacao processada pela
Amazon referente a compra, e no histérico de pagamentos, que nao registra débito oriundo da
captura do pedido.

A analise interna mostra que nao ha qualquer langamento financeiro efetuado pela Amazon relativo
ao pedido. Assim, a compra nao gerou obrigacdo de pagamento nem cobranca integral ou parcelada
por parte da empresa.

Além disso, consta no historico de comunicacao que o consumidor foi devidamente atendido,
recebendo explicacdes sobre o status do pedido, inexisténcia de cobranca e orientacao quanto a
seguranca de pagamentos.
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Seus Pedud Gua Conta  Amazon eom {
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ot rmamons que seuw pedido for cancelado. Lamentamos o inconveniente. Mao se pleccupe, em
NE Canos vooe Ja pode ter sido colrado por 0sse (oM, THEs PIOCessa¢mos ¢ seu reembol
Coootira on prazos de reembolso para cada metodo de pagamentn

» Caitag de Credito {a vista) Voo ainda nao for cobirada pelo pedido, pols & coanga so ¢
realizada N momento do envio

Carae de Credins {parcelado) Frocessamento ¢ reembeiso mmediataments mas podte levar

te e o duas fatras pata ser constado, dependendo da data de fechamento ¢ vencimenta
§ arte
- Balein reemboleo seba mansiendo para o seu $aldo do valeesente e até 3 horas

Voo e podera gastar este ¥alor na Amazon com by ou optat oy ransieride para sua conta
orenty acessando weow amazon com i > Sua Coma » Reembolses Boleto/Pix
Asuim que recebetmos seus dados, o reembolso pode levar ate 3 thas para consian na sus
*
N Pix O reembolso ocorrera em ) dia @ na mesma conty vinculada a chave Pix unlizada em

Sk COMuMa

A Amazon informa expressamente em sua pagina de finalizacdo de compra que nunca solicita
pagamentos por WhatsApp, SMS, e-mail, links externos ou qualquer ambiente fora do fluxo
oficial de pagamento. Trata-se de medida de seguranga publica amplamente divulgada ao
consumidor.

A natureza do segundo pagamento relatado — via boleto emitido por pessoa externa — nao se
relaciona a operagao da Amazon. Nao haregistro de instrugao, emissao ou envio de boleto em nome
da Amazon para pagamento desse pedido, tampouco qualquer interacdo oficial por meio de
WhatsApp. O suposto boleto ndo se vincula ao fluxo transacional da Amazon, conforme demonstram
os registros apresentados.

Por boa-fé, a Amazon escalou o caso internamente para revisao técnica, como padrao de diligéncia,
confirmando que: ndo houve cobranca capturada; nao ha reembolso pendente; e ndo existe
pendéncia de estorno, porque nenhum valor foi recebido pela Amazon em relagdo ao pedido.

Assim, o valor pago pelo consumidor mediante boleto decorre de agao realizada fora do fluxo de
compra da Amazon e deve ser tratado diretamente com a instituicdo financeira responsavel pela
emissdo e com os Orgaos competentes para apuragao de possivel fraude.
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A Amazon cumpriu todas as obrigacGes legais e contratuais relativas ao pedido. Nao houve
cobranga, entrega, prestagao defeituosa de servigo ou falha de informagao. A suspeita de golpe
relatada ndo guarda relacdo com os sistemas de venda, atendimento ou cobrancga da Amazon.

Os registros demonstram transparéncia, cooperacdo e boa-fé da empresa durante todo o
tratamento interno, incluindo acompanhamento do caso, nova andlise técnica e fornecimento de
informacgdes claras ao consumidor.

Nao houve negativa de atendimento nem violacdo de dever de informagao. Nao havendo
lancamento financeiro realizado pela Amazon, inexiste base para pedido de estorno ou
responsabilizagdo da empresa.

Portanto, resta evidente que a Amazon agiu de acordo com suas responsabilidades, tomando todas
as medidas necessarias para garantir uma experiéncia satisfatoria ao consumidor e proteger seus
direitos, razdes pelas quais a presente reclamacao nao devera prosseguir em face da Amazon.

3. Pedidos

N

&) 0ndo acolhimento do pleito do consumidor e o afastamento de qualquer penalidade

por ndo haver qualquer infracdo ao CDC;
) O arquivamento da presente reclamacgao;

<) Requer que todas e quaisquer intimagdes sejam dirigidas a pessoa de Diogo Dantas
de Moraes Furtado, OAB/PE 33.668, através do e-mail
amazon@queirozcavalcanti.adv.br, bem como a Instituicdo ré na Av. Pres. Juscelino
Kubitschek, 2041 - Vila Olimpia, Sdo Paulo - SP, CEP 04543-011, sob pena de nulidade,
conforme o art. 205, §30, do Novo CPC, e o art. 60 da Resolucdo no 234 do CNJ,
independentemente de o processo tramitar eletronicamente.
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Declaram-se auténticos todos os documentos juntados com a presente defesa administrativa, nos
termos do artigo 425 do CPC.

Termos em que pede deferimento.

@ | Maracanad - CE, 11 de dezembro de 2025.

Diogo Dantas de Moraes Furtado

OAB/PE 33.668

-
a5
>
ol
=
%
i
®
=
S
o
2
&
@
3
&

B Queiroz Cavalcanti Advocacia




