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A{O} ILUSTRISSIMO({A} SENHOR(A) DIRETOR(A) DO PROGRAMA MUNICIPAL DE
DEFESA DO CONSUMIDOR DE MARACANAU/CE.

Nuamero de atendimento: 2502056400100061301.
Ref.: Francisca Angélica Rodrigues de Oliveira.
CPF: 044.959.193-00.

INCENOR INDUSTRIA CERAMICA DO NORDESTE LTDA., pessoa juridica de
direito privado devidamente qualificada nos autos do procedimento em epigrafe, em
frémite perante o PROCON deste municipio, instaurado a pedida de FRANCISCA
ANGELICA RODRIGUES DE OLIVEIRA, também gualificada, vem respeitosamente &
presenga de V.54, por meio de sua advogada e procuradora que esta subscreve, em
atendimento & ReclamacBo elaborada e  oportunamente  expedida
{2502056400100061301), apresentar DEFESA, conforme fatos e fundamentos a
seguir aduzidos.

i — DO BREVE RESUMO DA RECLAMACAO:

Chega ao conhecimento desta Reclamada que a Reclamante Francisca Angélica
Rodrigues de Oliveira (CPF.: 044.959.193-00) acionou este r. orgdo de defesa
municipal, conforme relatado no atendimento n2 2502056400100061301, a qual traz
em seu bojo que no dia 20/11/2024, realizou compra de pecas de ceramicas que
foram entregues no dia 28/11/2024. Contudo, alega a Reclamante que o pedréiro
notou que boa parte das pegas apresentavam vicios de qualidade, tais como pinturas

danificadas e rachaduras.
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Alega 0 Reclamante que entrou em contato inicialmente com loja que
comproy o produto, entretanto sem solucdo. De modo que decidiu entrar em
contato com a fabrica no dia 23/12, que marcou vistoria para o dia 30/12, onde ficou
constatado gue havia pecas danificadas.

Aduz ainda, que entrou em contato no dia 16/01/2025 com o SAC e recebeu a
informacdo receberam a reclamacio no dia 09/01/2025 e tinham prazo de 30 {trinta
dias) para solugdo, bem como Informaram que as evidéncias estavam em andlise

pericial,

Por fim, afirma que passado 0s 30 {trinta) dias a empresa somente afirmou que
houve atraso no recebimento de certas reclamacies, sendo o Ultimo contato entre a

emprasa @ a consumidora,

Dessa forma, pleiteia que as pegas defeituosas sejam trocadas por pecas novas

e sem defeitos de gualidade.
Este € o breve resumo da Reclamagdo, a qual ndo deve prosperar, vejamos:

It - PRELIMINARMENTE: DA INCOMPETENCIA DESTE R. ORGAO DE DEFESA
DO CONSUMIDOR PARA O PROCESSAMENTO DESTE FEITO. EXTINCAO QUE SE FAZ
DE RIGOR.

De fato assiste razdo a douta DivisSio Juridica deste érgdo, no que tange 3
aplicabilidade do Codigo de Defesa do Consumidor, em todas as relagBes em que
houver fornecimento de produtos e servicos, bem como com relacio ao cardter de
ordem publica que envolvem as normas nele preceituadas.

No entanto, olvida-se em considerar que h3 em nosso ordenamento patrio,
principios basilares que, por certo, ndo foram abolidos frente ao Codigo de Defesa
do Consumidor, posto que antes da vulnerabilidade do consumidor hé toda uma
ordem juridica que n3o pode ser desrespeitada sob o argumento de gue hd a
necessidade de se proteger o consumidor, que com grande propriedade e com base

num interesse de equiparagdo contratual fora protegido com o advento da Lei em
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questao entre outras, a qual por certo ndo veio afrontar os demais preceitos e

principios existentes.

Porém, ndo podemos admitir que a protecdo do consumidor se dé através do
massacre de principios e institutos constitucionais gue foram totalmente
desprezados no parecer objeto do presente processo, uma vez que o defeito visual
j& estava presente nas pecas antes do assentamento, logo o produto ndo deveria ser
instalado, sem contar que a quantidade de pecas que apresentou defeito estd dentro
do permitido pela norma técnica.

A somar as alegacbes trazidas em defesas supra mencionadas, hd que se
salientar que este R. Orgio Administrativo é incompetente para a andlise dos pleitos
autorais, vez que, para atestar a inconformidade das cer@micas, incontestavelmente
serd necesséria a realizac3o de ensaios laboratoriais e exames periciais para melhor
deslinde das controvérsias aqui noticiadas, sendo de rigor enaltecer que o
Reclamante ndo juntou gualquer prova de suas alegactes, em afronta ao artigo 373,
inciso | do Estatuto de Ritos.

Nesse sentido, caso Vossa Senhoria entenda pelo néo acolhimento dos termaos
da defesa, de se salientar gue a presente demanda deve ser extinta por
incompeténcia absoluta em raziio da manifesta necessidade de pericia técnica, uma
ver gue ndo é possivel a comprovacdo dos vicios aqui elencados sem que seja
produzida tal prova, que tem por claro escopo determinar a origem dos problemas
aqui noticiados.

No presente feito, ha notavel complexidade fética, onde se discute a origem
dos vicios narrados, tais como pinturas danificadas e rachaduras, ou seja, deve-se
comprovar que tais “defeitos” sdo provenientes de suposto vicio de fabricacdo.

Com isso, em se tratando de provs complexa, consoante determina por
analogia a lei 9.099/1995, a exemplo do que ocorre com a estrita competéncia dos
luizados Especiais Civeis, igualmente os PROCONS n3o sdo competentes para

conhecerem da matéria narrada neste feito, sendo vejamos:
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conciliagdo, processo e julgamento das causas civeis de

menor complexidade, assim consideradas:....”

Assim, face a imprescindibilidade da producdo de prova pericial para
desiinde das controvérsias agui narradas, as quais se mostram de cunho
eminentemente técnico, resta afastada, por completo, a competéncia deste R, Orgéo
de Defesa do Consumidor para o processamento deste feito, afigurando-se de rigor,
a sua extingdo sem resciugdo do mérito, conforme dispde o artigo 51, inciso I, da Lei
9.099/1995, evitando-se, assim, o cerceamento do direito de defesa da aqui
Reclamada, por medida de Justical

i =~ MERITORIAMENTE. DA REALIDADE DOS FATOS E ESCLARECIMENTOS:

llustre Diretor (a), compulsando pormencrizadamente a pendéncia
instaurada, pode-se afirmar que, a INCENOR recebeu a reclamacio e logo em seguida
nomeou profissional qualificado, a fim de analisar o suposto defeito informado na

reclamacdo.

No entanto, apesar de todo o esforco perpetrado pela Reclamada, o
Reclamante ndo cencerdou com o resultado da andlise do profissional, razdo pela
qual se dirigiu a este Orglo de Defesa Municipal, requerendo a resoluco do
probiema,

Note-se que a Reclamada sempre se mostrou disposta a resolver a situacio do
Consumidor. Prova disso é que, logo ap6s a reclamagdo registrada nomeou
profissional qualificado para averiguar a reclamag3o, no entanto, ndc se pode
atender & solicitagdo do Reclamante uma vez que a mesma é improcedente, j& que o
problema trazido ndo tem o cond3o de acarretar a responsabilidade para a seara da
Reclamada.

Nesses termos, prezando pelo cuidado e clareza nas informagbes, o técnico
responsdvel, apds rigorosa verificacdio qualificou a improcedéncia da reclamacdo
pelo fate de que os defeitos reclamados eram visiveis nas pecas antes do
assentamento, logo o produto ndo deveria ser instalado, sem contar que a

quantidade de placas com defeito visual estd abaixo dos 5% (cinco por cento)
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permitido pela norma técnica, podendo ser utilizadas como recorte e ou rodapé.

Por se tratar de defeitos visiveis antes do assentamento, esclarece o expert
que a producdo das placas cerdmicas para revestimento é realizada em processo
continuo e em alta velocidade. Em funcdo desse processo a Norma ABNT NBR 15O
13006, define que as placas cerdmicas sejam avaliadas a uma distincia de 01m e que
se for detectado ou visualizado vicios a esta distancia e a quantidade de placas for
maior que 5% {cinco por cento) do total de placas analisadas, podendo assim ser

considerado defeito visual.
A quantidade de placa cerdmica com defeito visual estd abaixo dos 5% (cinco
por cento) permitidos pela Norma ABNT NBR 1SO 13006 e o assentador pode utilizar

estas placas cerdmicas para recorte,

A embalagem do produto traz notas que mencionam:
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A norma ABNT NBR 15825:2010 define a qualificacio de pessoas para a
construcdo civil - perfil profissional do assentador e rejuntador de placas cerdmicas

e porcelanato para revestimento, citando claramente nos itens abaixo:

itern 4. O assentador e o rejuntador de placas cerdmicas e porcelanatos para
revestimentos sdo profissionais responsdveis pelo assentamento e rejuntamento
de placas cerdmicas, incluindo inspecionar e analisar o material, e planejar e
organizar o préprio trabalho, conforme projetos ou ordem de servigo, de acordo com
os procedimentos de execugdo de servicos, normas de seguranca, de meio ambiente

e saude especificos, respeitando os critérios de qualidade;

item 5. Tabela 1- 1.3 - Verificar a quantidade e a qualidade dos materiais; preparar
as placas cerdmicas; verificar se as identificagbes nas caixas atendem as necessidades
da obra; verificar e retirar o excesso de pé do tardoz das pecas; dispor o material no
tocal de aplicacdo: espathar as placds porg verificar as possiveis diferencas de
tonalidode efou bitola, bem como @ paginacdo e efeitos desejados; preparar
argamassa colonte; utilizar produtos industrializados, atender as especificagdes do
fobriconte; utilizar produtos néo industrializados, atender as especificagfes de
projeto ou ordem de servico; verificar a dosagem de dguo de acordo com o
especificado pelo fabricante ou pelo projeto/ordem de servigo; verificar o preparo dos
argamuassas em locais protegidos contra sol, vento e chuvas; utilizar argamassas
dentro dos prazos estabelecidos.

Nesse sentido, nfo ha qualquer vicio de fabricacdo nos produtos em gquestdo,
nio tendo que se falar em responsabilizacdo desta Reclamada, conforme art. 12, §39,

Il e lii do Cédigo de Defesa do Consumidor.

“§ 3° O fabricante, o construtor, o produtor ou importador s
nio sera responsabilizado quando provar:
1 - gue ndo colocou o produto no mercado;

Il - que, embora haja colocado o produto no mercado, o

defeito inexiste;
{1l - 3 culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.”

Desta forma, ante as alegagbes

Processo Administrativo, ndo se faz possi

perpetradas pela Reclamante indicado nesse

ivel a verificacio da ocorréncia de vicio nos
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contriric, esta Reclamada traz aos autos elementos suficientes para provar que nos

cases aqui narrados que inexistem os defeitos de fabricacdo noticiados.

Ainda de se narrar que, em que pesem os principios de simplicidade adotados
pelo sistema dos 6rgdos de defesa do consumidor, a legislacdo processual civil e
outras pertinentes ainda devem ser respeitadas, de modo gue incumbe ao

Reclamante a8 prova de suas alegacOes,
iV~ DA PROPOSTA DE ACORDO

No intuito de resolver a questdo, a Reclamada, por mera liberalidade, oferece

a proposta de acordo sbaixo expendia.

Ressarcimento no valor de RS 4.068,18 (quatro mil, sessenta e oito reais e
dezoito centaves), referente ao valor do produte a&quiﬁda, objeto da presente

reclamagdo.

A proposta acima descrita, caso aceita pela Reclamante serd efetivada com
pagamento diretamente na conta da Reclamante, no prazo de 15 dias Gteis apds a
homuologagdo do acordo.

vV~ DA CONCLUSAO

Ante todo o exposto, tendo-se em vista as relevantes razdes de fato e direito
aduzidas nesta Defesa Administrativa, resta clara 3 boa-fé da Reclamada no presente
caso, requerendo, deste modo, 0 acolhimento da preliminar de incompeténcia deste
r. Orglo de Defesa do Corisumidor em razdo da complexidade da matéria fatica aqui
discutida e a manifesta necessidade de realizacdo de pericias técnicas com vistas ao
methor deslinde da controvérsia aqui narrada,

Caso ndo seja esse o entendimento de Vossa Senhoria, o gue se admite
apenas por amor ao debate, requer se digne a julgar TOTALMENTE IMPROCEDENTE
O presente Processo Administrativo, tendo em vista todas as razées de mérito

exposias na pe¢a defenséria aqui oportunamente apresentada cujo teor ora se
reftera.
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A Reclamada desde i3 protesta, caso o procedimento ndo seja arquivado pelo
ndo acolhimento das razbes preliminar e de mérito, pela necesséria e imprescindivel
realizacdo de prova pericial, cujo dnus devera ser suportado (nica e exclusivamente
pelo Reclamante, nos termos da legislacio processual civil, aplicdvel ao caso em tela.

Por fim, requer a que as notificagbes, intimagdes e publicages pela empresa
oficial sejam realizadas em nome da Sociedade Advocaticia Bisson, Bortoloti,

Moreno e Occaso — Sociedade de Advogados, registrada na OAB/SP. sob n®, 7.105.

Sertdozinho, SP, p/ Maracanau/CE, aos 17/03/2025.

ABVOGAQ&OABISP °282.237.
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