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PROCESSO F.A N°: 26.07.0564.001.00039-301
RECLAMANTE: FRANCISCA ANDRESSA DE OLIVEIRA DA SILVA CPF: 074.413.543-58
RECLAMADA: AMAZON SERVICOS DE VAREJO DO BRASIL LTDA CNPJ: 15.436.940/0001-03

DECISAQ

Trata-se de reclamacdo formulada pela consumidora FRANCISCA ANDRESSA DE OLIVEIRA
DA SILVA em face da fornecedora AMAZON SERVICOS DE VAREJO DO BRASIL LTDA, na qual relata
que em 0UT/2025, realizou, por meio da plataforma da Amazon, a compra de trés produtos, no valor
total de R$ 5.412,32 (cinco mil quatrocentos e doze reais e trinta e dois centavos) recebendo s6 um
produto e os demais constatados como entregues no sistema da fornecedora. Aduz que entrou em
contato com a reclamada para comunicar a auséncia da entrega dos referidos objetos, solicitando o
cancelamento da compra em relacdo aos itens ndo recebidos e a restituicio dos valores
correspondentes. Contudo, apds diversas tentativas de atendimento, passou a receber a informacao
de que havia excedido o nimero de solicitacGes permitidas, ficando impossibilitada de prosseguir
com o pedido de solucdo administrativa. Afirma que, até a presente data, ndo recebeu os objetos e
nem obteve o ressarcimento dos valores pagos, permanecendo privada tanto dos bens adquiridos
quanto da quantia desembolsada. Diante dos fatos narrados, requer a consumidora o reembolso

integral dos valores correspondentes as mercadorias compradas e nao recebidas.

A empresa reclamada foi regularmente notificada acerca da reclamacgdo, da abertura do
processo administrativo, da apresentacdo de defesa administrativa e da designacdo de audiéncia de
conciliacdo entre as partes. Conforme se extrai do Termo de Audiéncia de Conciliacdo,a fl. 163, a
reclamada solicitou o arquivamento do caso, pois a consumidora se ausentou. Transcorrido o prazo

referente ao retorno da Certidao de Prazo, fl. 166, nao houve retorno da parte reclamante.

No caso em analise, verifica-se que a regular tramitacdo do procedimento administrativo
pressupoe a efetiva participacdo da parte reclamante, sobretudo para o esclarecimento dos fatos,
apresentacao de eventuais informacdes complementares e demonstracdo de interesse no
prosseguimento da reclamacdo. Embora devidamente cientificada acerca da necessidade de sua
participacdo e lhe tenha sido concedida oportunidade para apresentar justificativa quanto a auséncia

na audiéncia, a autora permaneceu inerte, ndao apresentando manifestacdo dentro do prazo
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estabelecido. Tal circunstancia evidencia a falta de interesse no regular prosseguimento do pleito e
impede o aprofundamento da apuracdo administrativa, uma vez que ndo compete ao érgdo suprir a
inércia da parte reclamante. Desse modo, diante da auséncia injustificada ao ato conciliatério e da
inexisténcia de manifestacdo posterior capaz de demonstrar a intencdo de dar continuidade a
demanda, por parte da consumidora, ndo subsistem elementos que justifiquem a continuidade da

instrucdo, razao pela gual se mostra adequado o encerramento do procedimento administrativo.

Diante do relatado, tendo em vista a auséncia da consumidora ao ato conciliatério, f.163, a
falta de sua manifestacdo no devido prazo legal e a inexisténcia de elementos que justifiquem o
prosseguimento da reclamac3o, conclui-se a caracterizacdo da reclamacdo como RECLAMACAO
CONCLUIDA,, faco assim, conclusos os autos, encaminhe-se a Diretora Executiva para andlise e

determinacdo com orientacdo de arquivamento.

Expedientes Necessarios.

Maracanaul-CE, 09 de setembro de 2026.
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DESPACHO

Observando a auséncia da consumidora conforme Termo de Audiéncia de Conciliacdo a fl.163,
bem como, a devida abertura de prazo para manifestacdo da parte autora a fim de que justificasse
sua auséncia, para dar continuidade a presente reclamacdo, e por fim, o término do referido prazo,
sem qualquer manifestacdo essencial ao andamento processual, determino que sejam tomados os
procedimentos de praxe para o arquivamento desta reclamacgao classificando-a como
RECLAMAGAO CONCLUIDA.

Expedientes Necessarios.
Cumpra-se.

Maracanaul-CE, 09 de setembro de 2026.
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