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Consumidor.gov.br

Ministério Publico do Estado do Ceara - DECON/CE
Programa Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor - DECON/CE

PROTOCOLO DA RECLAMAGAO: 2025.11/00012729200

DATA DE ABERTURA: 30/11/2025

DATA DA FINALIZAGAO: 02/01/2026
SITUAGAO: Finalizada avaliada
AVALIAGAO DA RESPOSTA: Nao Resolvida

DADOS DO CONSUMIDOR

Nome: Alexandre Bezerra Ferreira

CPF: 893.880.383-04

Endereco: Avenida IX, 492, Bairro Jereissati Il, Cidade Maracanau/CE - CEP 61901-090
Telefone: (85) 98854-6092 Celular:  (85) 99675-8831

E-mail: alexandre.ferreira11@hotmail.com

DADOS DO FORNECEDOR

Samsung

CNPJ: 00.280.273/0001-37 - Samsung Eletrénica da Amazbdnia Ltda.

Endereco: Avenida dos Oitis, Distrito Industrial NR 1460, Bairro Distrito Industrial I, Cidade Manaus/AM - CEP 69075-842

Telefone:

DADOS DA RECLAMAGAO

Como Internet
Area: Produtos de Telefonia e Informatica
Assunto: Tablet

Problema: Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da presta¢édo do servico/utilizagéo do produto

DESCRIGCAO DA RECLAMAGAO

Adquiri um tablet Samsung Galaxy Tab S9 Plus em agosto de 2023. O produto sempre foi usado com cuidado, sem quedas ou danos.
Recentemente, de forma repentina, a tela descolou completamente do aparelho. Ao abrir a capa magnética original que ja acompanha o
equipamento a tela veio junto, sem qualquer indicio de mau uso.

Pesquisando no Samsung Members e em sites de reclamacgdes, verifiquei diversos casos idénticos, indicando tratar-se de vicio oculto,
conforme art. 26, §3°, do Cédigo de Defesa do Consumidor, ja que o defeito s6 se manifestou hoje 30/11/2025 e é incompativel com a
durabilidade do equipamento, o tempo de uso e com a qualidade esperada de um produto premium no valor de R$ 5.579,10

Informagoes Adicionais

Nota Fiscal: 756946
Data da Compra/Utilizagdo do Servigo: 18/08/2023
Marca/Modelo/Fabricante: TabletPC S9+/Samsung

PEDIDO A EMPRESA

Diante disso, solicito a solugdo adequada: reparo gratuito, ou, caso inviavel, substituicdo do equipamento ou reembolso, pois o problema
decorre de falha de fabricagéo (vicio oculto) e ndo de uso inadequado.
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Visualizada pelo fornecedor
Data 02/12/2025 Autor Samsung
(Sem Detalhes)

Complemento da reclamacgao

Data 02/12/2025 Autor Samsung
Ola Alexandre , boa tarde!

Espero que esteja bem!
Agradeco a oportunidade de avaliar sua manifestagao!

Eu sou a Jociene e vou iniciar seu atendimento sob o protocolo: 3102694828

Para este canal nosso principal meio de comunicag&o sera o campo complemento através dessa plataforma, assim
reforgo que cada interagdo realizada vocé recebera um e-mail te alertando do recebimento de nova interagéo.

Telefone: 0800 941 2880 | Ramal: 107467
E-MAIL: consumidor@samsungsrv.com.br
Cordialmente

Samsung Eletrénica da Amazbnia

Data 02/12/2025 Autor Samsung
Ola Alexandre, boa tarde!

Espero que esteja bem!

Agradeco a oportunidade de avaliar sua manifestagao!

Deixamos registrado aqui que sua manifestacéo esta sendo avaliada pela Assisténcia Técnica.

Em breve, teremos retorno e poderemos te atualizar quanto aos préximos passos de seu atendimento.
Se tiver alguma duvida, nos avise que te daremos o suporte necessario!

Protocolo: 3102694828

Em caso de duvidas e maiores esclarecimentos solicitamos o retorno através dos canais de atendimento listados abaixo.
Telefone: 0800 941 2880 | Ramal: 107467

E-MAIL: consumidor@samsungsrv.com.br

Cordialmente

Samsung Eletrénica da Amazonia.

Complemento da reclamacgao

Data 08/12/2025 Autor Alexandre Bezerra Ferreira

Prezada Jociene,

Agradeco o registro do protocolo 3102694828.

Entretanto, reitero que o meu aparelho, um Tablet Samsung Galaxy Tab S9 Plus (adquirido em ago/2023), apresentou um
vicio oculto (tela descolada) incompativel com a durabilidade esperada de um produto premium e que, conforme
pesquisa, &€ um problema recorrente.

Meu objetivo aqui € somente a solugdo do problema e ndo apenas o registro.

Portanto, solicito que a area técnica finalize a avaliagdo com urgéncia e me informe que proximos passos concretos devo
realizar.

Se sera dada uma autorizagdo para envio do equipamento para analise técnica, com codigo de postagem e logistica
reversa. Ou a solugéo proposta para o vicio oculto (reparo, substituicdo ou reembolso), em observancia ao Art. 26, §3°, e
Art. 18 do Cddigo de Defesa do Consumidor.

Aguardo uma resposta conclusiva e um plano de ac¢éo para a solugdo da minha demanda. Grato!

Resposta do fornecedor
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Data 09/12/2025 Autor Samsung
S3ao0 Paulo, 09 de dezembro de 2025.

Reclamante: ALEXANDRE BEZERRE FERREIRA
Produto Modelo: SM-X818UZAAATT

SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA.

Ola Alexandre,
Informamos que a tratativa de seu protocolo sob o nimero 3102694828 esta em analise.

Estamos acompanhando e iremos posiciona-lo a cada informacgéo, para que possamos oferecer a melhor solugéo para sua
manifestagéo.

Por ora, orientamos que nao avalie essa plataforma de reclamagéo até o término do processo, a fim de garantir um
cenario de comunicagao transparente, e mais importante, assegurar a satisfacdo maxima em seu atendimento.

Agradecemos sua compreensao e paciéncia, e solicitamos gentilmente, que aguarde nosso contato para atualizagdo
acerca de sua demanda, e demais informacgdes pertinentes e necessarias para conclusao do seu caso.

Atenciosamente,
Samsung Eletrénica da Amazbnia

Complemento da reclamacgao

Data 17/12/2025 Autor Samsung
0Ol4, Alexandre!

Espero que esteja bem!
Concluimos analise de sua manifestagéo sob o protocolo: 3102694828

Identificamos que o aparelho mencionado ultrapassou o periodo de 12 meses, lembrando que a garantia de seu produto
é de 12 meses a contar da data de compra, para problemas de origem funcional.

Esclarecemos que o aparelho adquirido é passivel de reparo em qualquer posto autorizado, ap6s o termino da garantia,
mediante aprovacéo de orcamento.

Ratificamos que o reparo sem custos somente é realizado para problemas de origem funcional durante o periodo de
garantia, conforme termo de garantia que acompanha o produto na aquisi¢gdo, com isso, posterior ao periodo de garantia,
o reparo é realizado com aprovacgao de orgamento em qualquer posto autorizado pela fabricante a realizagao do reparo.

Acreditamos que os esclarecimentos sobre sua manifestagéo foram prestados, mas se tiver qualquer duvida, estamos
aqui para te ajudar.

T 0800 941 2880 |Ramal: 107252

Atenciosamente,
Samsung Eletronica da Amazonia

Data 17/12/2025 Autor Alexandre Bezerra Ferreira

Deixo aqui manifestada minha total discordancia com a resposta apresentada, a Samsung ignora o conceito de Vicio
Oculto (Art. 26, §3° do CDC), que é o cerne desta reclamagéo.

A garantia de 12 meses citada pela empresa é a contratual. No entanto, o Cédigo de Defesa do Consumidor estabelece
que, em caso de vicio oculto em bens duraveis, o prazo decadencial inicia-se no momento em que o defeito fica
evidenciado. O descolamento repentino da tela, sem qualquer sinal de queda ou mau uso, é um defeito de fabricagéo,
inclusive, vicio este, reclamado por outros usuarios do modelo do produto reclamado.

E inadmissivel e desarrazoado que um produto de categoria 'Premium’, que custou R$ 5.579,10, tenha uma vida util tao
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curta. A jurisprudéncia do STJ entende que o fornecedor responde por vicios surgidos apds a garantia contratual, desde
que o produto esteja dentro de sua vida util estimada, estamos tratando aqui da Responsabilidade Civil Objetiva do
Fornecedor. Um tablet desta categoria deve durar muitos anos.

O defeito relatado (descolamento espontaneo da tela) indica falha na adesivagem ou vicio de projeto, 0 que caracteriza
falha de fabricagéo e ndo desgaste natural.

Diante do exposto, reitero o pedido de reparo sem custos, em conformidade com o CDC e a jurisprudéncia dos tribunais.
Caso a empresa persista em condicionar a solugdo ao pagamento de orgamento, informo que esta reclamacgao servira
como prova para abertura de processo no Juizado Especial Civel (JEC), onde pleitearei ndo apenas o conserto, mas danos
morais pelo descaso com o consumidor.

Avaliacao do consumidor

Data 02/01/2026 Autor Alexandre Bezerra Ferreira

Resolvida: Nao

Nota de Avaliagéo: 1

Texto de Avaliagdo: A empresa Samsung n&o levou em consideragao a reclamagéo devidamente fundamentada no
codigo de defesa do consumidor e limitou-se a dar respostas padrdes de cunho genérico sem apresentar solugdo para o
objeto da reclamacéo.

Andamento

Data Descrigao Autor Anexos
30/11/2025 Abertura da reclamagéo Alexandre Bezerra Ferreira Nota Samsung.pdf
02/12/2025 Visualizada pelo fornecedor Samsung N&o ha anexos.
02/12/2025 Complemento da reclamagéo Samsung N&o ha anexos.
02/12/2025 Complemento da reclamagéo Samsung N&o ha anexos.
08/12/2025 Complemento da reclamagéo Alexandre Bezerra Ferreira N&o ha anexos.
09/12/2025 Resposta do fornecedor Samsung Nao ha anexos.
17/12/2025 Complemento da reclamacao Samsung N&o ha anexos.
17/12/2025 Complemento da reclamacao Alexandre Bezerra Ferreira N&o ha anexos.
02/01/2026  Avaliagéo do consumidor Alexandre Bezerra Ferreira N&o ha anexos.
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