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

Reclamacao n°: 26.07.0564.001.00009-301

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

amazon qualificada nos autos, por seus procuradores habilitados, vem apresentar
DEFESA ADMINISTRATIVA aos termos da reclamacao iniciada
por FRANCISCO LEONARDO DE LIMA PAIVA, pelas razoes que passa a
expor.

1. Resumo da demanda

Trata-se de uma Reclamacao na qual o consumidor informa que realizou a compra de Smart TV 24"
LED HD, no site da Amazon. Aduz que apesar de constar no site como entregue, nao recebeu o
produto. Assim, entrou em contato com a empresa e apesar das tratativas, ndo obteve éxito.

Diante das alegagoes, requereu a devolucao dos valores pagos.

0 que sera demonstrado é:

® Amazon agiu de boa-fé e com total transparéncia;

® 0 caso esta sendo analisando pelo setor responsavel;

® A Amazon permanece a disposicao para auxiliar em quaisquer duvidas;
®

Nao houve ato ilicito praticado pela Amazon.

2. Esclarecimentos necessarios

2.1 Todas as evidéncias apontam que o consumidor recebeu o produto

Inicialmente, cabe esclarecer que, apesar das alegagdes do reclamante sobre o nao recebimento
do produto, a Amazon apresenta evidéncias de que a entrega foi realizada no endereco informado.

Os registros, incluindo o comprovante de entrega e o coddigo de rastreio, demonstram que o pedido
foi entregue no local indicado na compra e recebido pela propria cliente, dentro do prazo previsto.




Nao obstante, em casos de alegacdao de nao recebimento, a Amazon realiza uma investigacao
interna para verificar a procedéncia da reclamacao, assegurando a seguranca e a integridade
do processo de entrega. Essa investigacao é essencial para prevenir fraudes e garantir que
reembolsos sejam emitidos apenas em situagoes legitimas.

No presente caso, a apuracao confirmou a entrega do produto, no endereco cadastrado na conta
no dia 13 de junho de 2026.

Pedido feito em 11 junho em 0654 03 Quem estd erviar 0 que hé na envi
Amazon 1 e Smart Tv 24 Led Ha Weyon Andraid Tv Hami Usb Wifi 100/240v
_ o Nimero de rastreamento: I TER374208357 m
@ Enviado em 11 junhe
Qual £ o tipe de e x
Entrega Expressa
Embalagem 6 AMazon selecionada para esconder o Gue esta dentro.

@ Entregue no dia 13 junho Data de ent
0 pacote foi entregue nas mios de um morador

Fortaleza, CE 60732330
BR

= Sim, atéterga-feira, 14 de julhc em 00:00
sando um

Pacote chegou a uma instalagso da wransportador.
111 AM
Pacate chegou 5 uma instalagso da transportadors

acat
Fortaleza, B - 10:57 AM

Amazon adota rigorosos procedimentos internos para assegurar a seguranga e a precisao das
entregas. Todas as entregas sao monitoradas e registradas pela transportadora, e qualquer
irregularidade é prontamente investigada.

A Amazon se reserva o direito de analisar caso a caso a concessao de reembolsos e, em especial,
impedir a reincidéncia de abusos que possam comprometer a segurancga e a viabilidade do site para
todos os consumidores. O histérico da consumidor indica um padrao de solicitacoes reiteradas de
estorno por suposta nao entrega, o que levou a negativa do reembolso do pedido.

A Amazon seguiu todos os protocolos estabelecidos, incluindo a verificacdo da entrega pela
transportadora. Portanto, ndo ha o que se falar em condenagao da Amazon, uma vez que foi
comprovada a entrega do produto.

Diante dessa constatagcao, a Amazon exerceu seu direito de recusar o reembolso, uma vez que nao
houve irregularidades na entrega do produto, que foi entregue da forma adequada.

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

2.2 A Amazon agiu com transparéncia e boa-fé ao lidar com a reclamacao do
consumidor e escalou o caso para o setor responsavel a fim de obter
esclarecimentos
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Inicialmente, salienta-se que, no momento em que a Amazon tomou ciéncia da reclamagao do
consumidor, tomou providéncias necessarias de forma imediatas a fim de resolver o caso,
reforcando seu compromisso com a satisfagao do consumidor.

A Amazon sempre agiu com boa-fé, buscando oferecer o melhor atendimento e resolver qualquer
eventual problema de maneira eficiente e transparente.

Em sua reclamacao, o consumidor relata que os pedidos nao foram entregues. Ao entrar em
contato para estorno, ndao obteve éxito. Seguiu narrando que entrou em contato com os canais de
atendimento da Amazon e, onde nao teve sua situacao resolvida.

Diante do alegado pelo reclamante, a Amazon agiu de prontidao e escalou o caso para o setor
responsavel, a fim de obter esclarecimentos e obter a solucao do problema. Pede-se que o
cliente fique atento ao seu e-mail para eventuais informacoes e contato.

Dessa forma, a Amazon reafirma sua disposicao em auxiliar o consumidor dentro dos limites
operacionais e politicas estabelecidas, reiterando o seu compromisso com a transparéncia e a
satisfacao dos seus clientes, destacando que as medidas adotadas visam assegurar a melhor
solucao para o caso.

Assim, requer o arquivamento da presente reclamacao, mantendo-se a disposicdo para
esclarecimentos e para atender a eventuais determina¢des do PROCON.

3. Pedidos

& 0 nao acolhimento do pleito do consumidor e o afastamento de qualquer penalidade por ndo
haver qualquer infracao ao CDC.

& 0 arquivamento da presente reclamacao.

& 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 o art. 6° da Resolugao n°
234 do CNJ, independentemente de o processo tramitar eletronicamente.

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

Termos em que pede deferimento.

| © || Maracanau/CE, 05 de agosto de 2026.
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Diogo Dantas de Moraes Furtado

OAB/PE 33.668
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