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ILUSTRISSIMO SENHOR DIRETOR DO ORGAO DE PROTECAO E DEFE
CONSUMIDOR DE MARACANAU - CEARA

Reclamacao ne: 25.03.0564.001.00036-301

AMAZON SERVICOS DE VAREJO DO BRASIL LTDA. (AMAZON), ja

amazon Aualificada nos autos, POr seus procuradores habilitados, vem apresentar
DEFESA ADMINISTRATIVA aos termos da acdo iniciada por JOSE FABIO
MEDEIRO DE OLIVEIRA, pelas razdes que passa a expor.

1. Resumo da demanda

Trata-se de reclamacdo na qual o consumidor relata que adquiriu no site da Amazon, uma Fritadeirz

sem Oleo Arno e uma Smart TV 55” TCL, contudo, afirma que dias apds a compra, ele cancelou ¢
pedido, mas as cobrangas continuaram sendo realizadas na fatura do cartio de credito.

Diante dos fatos, requer esclarecimentos, o cancelamento da comprae o reembolso do valor pago.

O que sera demonstrado é:

[ £ /o

A venda ocorreu 0 consumidor foi
por meio do atendido com o
servico de reembolso do

Marketplace valor pago

Com o reembolso,
areclamacao
perdeu o objeto
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ORIENTAGOES DE AUDIENCIA

" Dados do Processo

Processon®: 25.03.0564.001.00036-301

Tramite: __, Procon, MARACANALU - CE

Advserso: JOSE FABIO MEDEIRO DE OLIVEIRA

Rito e tipo de audiéncia: Procon - Audiéncia Procon

Data e horario: 26/05/2025 09:00

Matéria: Administrativo - MARKETPLACE

Envolvidos: Preposto

Cliente: AMAZON SERVICOS DE VAREJO DO BRASIL LTDA.
Ja houve audiéncia anterior:

 Acordo Nio[ SimK

Proposta: Iniciar em R$ 15,00 podendo chegar a R$ 30,00

Prazo OBP: O pagamento sera realizado em até 10 dias Gtejs apos o protocolo da peticdo
conjunta

Observagao OBP: O Pagamento sera feito por meio de Gift Card na conta Amazon da
parte autora vinculada ao e-mail informado

Obrigagédo de fazer:

Prazo OBF;

Observagio OBF:

:‘.-{ﬁr{ggt'a;ﬁes para a aq.q,ié'nk:i‘a:
1. Documentos

Documentos de representacao protocolados?

Contestagdo protocolada?

Observagéo dos documentos:

A carta de preposicao e a defesa deverdo ser protocoladas em audiéncia
2. Requerimento de provas: NAO
Pericial ?
Oitiva de testemunhas ?

Depoimento pessoal ?
Quesitos depoimento pessoal :

2 @ @ o

e Qutras ?
s Detalhar Outras Provas -

3. Orientagdes especificas

Algada Autorizada: R$ 30,00 Descrigdo do Problema: Aduz o reclarante que realizou
a compra de um produto no site da Amazon, porém, o pedido foi cancelado
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unilateralmente. REEMBOLSO REALIZADO CPF do Autor: 060.224.583-40 DMO: R$
30,00 DMTA: R$ 00,00 iniciar a negociagéo com o valor de R$ 15,00 ajustando o valor
até a algada maxima de R$ 30,00

1. Forma de Pagamento: Pricrizar o pagamento por Gift Card da Amazon, conforme as
preferéncias da parte autora. o Caso o Gift Card n&o seja aceito, realizar o pagamento
via TED. Em ultima hipétese, a opcao de pagamento poder4 ser feita por TED
diretamente na conta bancéria da parie autora.

2. Condigbes de Pagamento: O cumprimento do acordo sera realizado em até 10 dias
Uteis apds o protocolo da petigdo conjunta. O pagamento sera feito por mejo da
emiss&o de Gift Card na conta Amazon da parte autora vinculada ao e-mail informado
por ela. Se a opgéo de TED for necessaria, este pagamento sera efetuado diretamente
nha conta bancaria informada pela parte autora.

Quando o acordo for firmado em pagamento por GIFT CARD, solicitar o e-mail do
autor, para que possamos realizar o pagamento em GIFT CARD.

Favor fazer constar em ata a proposta de acordo ofertada, a contraproposta da parte
contraria/negativa e o nimero de telefone e/ou e-mail para futuros contatos.

tesumo das alegacées do autor

Trata-se de reclamacio feita no PROCON, na qual o consumidor relata que realizou a compra
de 2 produtos junto a plataforma da empresa Amazon, um aparelho AIRFRAYER e uma
televis&o. Afirma que transcorridos 3 (trés) dias, a Amazon cancelou as compras, pois foi
constatado uma divergéncia entre a titular da conta junto & loja da Amazon e o titular do cartio
de credito utilizado para pagamento dos produtos adquiridos. Diante dos fatos, requer
informagdes a respeito do fato transcorrido, bem como cancelamento de parcelas vincendas e
também o ressarcimento da quantia referente a fatura com vencimento de 20/03/2025, de valor
R$ 498,09 (quatrocentos e noventa e oito reais e nove centavos).

sdedefesa

E necessario a disponibilizagdo de alguns dados do consumidor para analise A assessoria
juridica da Amazon necessita das informagdes do consumidor Apos a disponibilizacao dos
dados, a Amazon continuara a investigagdo do caso para uma solugéo satisfatéria

* Observacoes importantes '~ -

Prezados, por gentileza, representar a Amazon na audiéncia do Procon ---

E de suma importancia tratarmos a parte da maneira mais amigavel possivel, para que ela
consiga perceber que a Amazon esta disponivel para ouvir e resolver qualquer preocupacio
que possa ter. Estando a disposicdo para discutir quaisquer questdes pendentes ou detalhes
adicionais que possam ajudar a resolver esta situagéo.

Além disso, precisamos esclarecer que o objetiva da Amazon é fidelizar os seus clientes,
buscando sempre a resolugdo da questao e sem deixar a imagem de que apenas esta ali para
"ganhar".

O cuidado com o cliente é o ponto mais importante, e deve ser sempre priorizado.

Em caso de auséncia da parte consumidora em audiéncia, requerer o arquivamento da
reclamacdo na audiéncia do PROCON --—

Scbre eventuais urgéncias em audiéncia, vocé pode falar com
pedrobrito@queirozcavalcanti.adv.br (81 — 979101530)



Oferecer primeiramente o acordo
com métode de pagamento em
Gift Card (vale-presente), expor a
vantagem do pagamento via Gift
Card {tempo de pagamento menor
que o depdsito em conta e tempo de
validade de 5 anos do Vale-Presente
para compras na Amazon)

Caso a parte contraria negue o acordo
via Gift-Card, deve constar em ata
que a parte contriria negou o
Pagamento via Vale-Presente e
aceitou via depédsito em conta/
judicial,

Fazer constar OBRIGATORIAMENTE
em ata a proposta de acordo
ofertada.

Em caso de contraproposta, também
se certificar que ird constar em ata.

Plataforma/ Gateway/Ecossisterna

Lojista, Parceiro, Vendedor da Amazon e 5y

No Marketplace ——— Servico de marketplace

Buybox e Ofertz em Destague

Mercado /market e Segmento de Mercado

Mo, 2

== Loja/Servico/Programa

vendedor Independente
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2. Esclarecimentos necessarios T

2.1 Como funciona a atuacao da Amazon e o modelo de Marketplace?

A Amazon é empresa brasileira que se dedica ao comércio eletrdnico no territdrio nacional por me ¢
do site brasileiro WWW.amazon.com.br. Entre outras atividades, a atuacdo da Amazon se dade duzg
formas: (i) o varejo de diversas categorias de produtos; e (ii) o servico de marketplace, por meio do
qual a Amazon apenas oferece o espacgo virtual www.amazon.com.br para que terceiros, pessozs
fisicas ou juridicas, listem e comercializem os seus préprios produtos.

Varejo: Produtos vendidos
diretamente pela
Amazon.com

Marketplace: Produtos
vendidos por Vendedores
Independentes (Sellers)

glieirezcavalcant] s

No contexto do servico de marketplace, a empresa atua como um centro comercial virtual, onde
vendedores independentes disponibilizam seus produtos para os usuarios compradores
cadastrados no site. Assim, as obrigacées e responsabilidades da Amazon e vendedores sio bem
distintas e conhecidas pelos consumidores.

No ato de oferta, o consumidor & informado sobre com quem esta efetuando a compra e a entrega
do produto, se a Amazon (varejo) ou o Vendedor Independente (marketplace). Neste caso concreto,
a venda da Fritadeira sem Oleo Arno foi efetuada pelo Vendedor Independente MOBILAR
ELETRO11.

/
0 do pedid N 4o vendedo A/

01 701 45995288 1949052 MOBILAR ELETROTY (2

fade [2 Nove - Nove

Ao realizar uma compra na Amazon, o consumidor aceita os Termos e Condigoes de uso* do site, os

! Termos de Condicdes de Uso da Amazon:
https://www.amazon.com.br/gp/help/customer/dispiay.html?nodeld=GLSBYFE9MGKKQXXM

2
U
&)
)
O
>

©

<L
=
=
o
kS|
O
~
O

LI
N
c

.~
o}
=

&




5 :
J!:g'_g::;"i'
quais apresentam de maneira clara a informac&o de que se a compra foi realizada de um Vendedo

Independente qualquer problema devera ser solucionado diretamente com tal Vendedor, no caso
MOBILAR ELETRO11.

COMPRA DE UM VENDEDOR INDEPENDENTE

Nas transagbes entre vocé e um vendedor independente pelo site Amazon.com.br, o vendedor ‘
| estabelecera as condigées de compra (prego, pagamento, entrega, garantia, devolugao, troca e
reembolso), ndo possuindo, a Amazon, respensabilidade por eventuais danos causados. Se
houver qualquer tipo de problema com algum de seus pedidos, vocé devera scluciona-lo
| diretamente com o vendedor por meio do sistemna disponibilizado pela Amazon.com.br. Em
(limo caso, nao tendo sido resolvide o problema pelo vendedor independente, vocé podera I
utilizar a “Garantia de Aa Z", se os requisitos estiverem preenchidos.

A compra relativa a presente reclamacao ocorreu por meio do servico de Marketplace, através
do vendedor independente MOBILAR ELETRO11, que foi quem realizou a oferta do produto, d2
modo que a Amazon n3o pode ser acionada diretamente.

W A —————

2.2 0 consumidor nao sofreu prejuizos, visto que foi atendido com reembolso do
valor da compra no método original de pagamento

Ao tomar ciéncia do ocorrido, a Amazon verificou que o consumidor foi atendido previamente, com
0 reembolso dos valores cobrados pelos produtos, na forma original de pagamento (estorno nc
cartao). Como sera demonstrado a seguir:
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Em relacdo ao reembolso, a empresa valoriza muito seus clientes e cumpre rigorosamente os
direitos de arrependimento, e o processo de reembolso é feito conforme a situacio e a forma de
pagamento utilizada no ato da compra. No presente caso, a consumidora utilizou um cartio de
credito para a compra, portanto, o reembolso foi realizado de acordo com as politicas da empresa.

- Queiroz Cavalcanti Advocacia
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Forma de pagamento Forma de reembolso Praze do reembolso (apos
0 processamento)
Cartde de uidito Cartao de wredito Uma a guas laturas

Vez que a Amazon j& cumpriu com todas as suas responsabilidades no caso concreto.

Assim, resta evidente que a Amazon agju de acordo com suas responsabilidades, tomando todas a3
medidas necessarias Para garantir uma experiéncia satisfatdria a0 consumidor e proteger seus
direitos, nao havendo motivos para a manutencao desta reclamacao.
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a) O ndo acolhimento do pleito do consumidor e o afastamento de qualquer penalidade
por nao haver qualquer infracio ao cbe;

@2  b)Oarquivamento do presente processo administrativo:

©0 c¢)Requer que todas e quaisquer intimacdes 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 Instituicao ré na Av. Pres. Juscelino
Kubitschek, 2041 - Vila Olimpia, Sao Paulo - SP, CEP 04543-011, sob pena de nulidade,
conforme o art. 205, §3°, do Novo CPC, e o0 art. 6° da Resolucao n° 234 do CNJ,
independentemente de o processo tramitar eletronicamente.

Declaram-se auténticos todos os documentos juntados com a presente defesa administrativa, nos
termos do artigo 425 do CPC.

Termos em que pede deferimento,

24040
[ 9 i Maracanad - CE, 12 de maio de 2025.
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Diogo Dantas de Moraes Furtado

OAB/PE 33.668

Jueiroz Cavaleanti Advocacia
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A Amazon é uma empresa que se orienta A audiéncia é o primeiro contato préximo
por 4 pilares: obsessdo pelo cliente, do consumidor com a Amazon naguele
paixao por invencdes, compromisso com litigio. Assim, é de extrema importancia
exceléncia operacional e visio de longo que esses 4 pilares sejam transparecidos
prazo. pelos correspondentes.

E como isso deve ser feito?




Comportamento em audiéncia

- Orientacdes sobre Acordos

| Observacées de Vocabulario

Modelo de negécios Amazon

AMAZON (VAREJO) 5

i AMAZON MARKETPLACE 6
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Entrar no link de audiéncia com 10
minutes de antecedéncia.,

Apresente-se sempre em audiéncias
virtuais com a camera ligada, atento
aos questionamentos realizados,
e em um local calmo, sem ()
interferéncias de ruidos externos. )

Sempre demonstrar interesse (escuta ativa)
para as dores trazidas pelo cliente Amazon.

Linguagem simples e respeitosa (ndo apresentar
postura de embate e o vocabuldrio utilizado deve
ser claro e objetivo).

Se mostrar a disposicdo para futuras propostas
de acordo (solicitando gue conste em ata o
numero de telefone ou e-mail do autor/advogado
adverso) e eventual alcada para anilise do
escritdrio junto ao cliente.

Nos casos de Audiéncia de Instrucdo e Julgamento, as perguntas devem ser
realizadas de maneira acertiva, mas principalmente de forma cordial,

Nos casos de Audiéncia de Instrucdo e Julgamento, sempre fazer constar em ata as
perguntas realizadas e as respostas da parte contraria.

Caso ndo seja possivel ingressar em audiéncia, sempre tirar print (com data e hora)
das tentativas de ingresso ou dos possiveis empecilhos.



