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São Caetano do Sul, 09 de outubro de 2025 

 

Ao,  

Procon Municipal de Maracanaú - CE 

 

FA: 2510056400100013301 
Consumidora: Izabelle Osmarina Lopes Cavalcante 
CPF: 043.577.333-08 
Pedido: 478459495 
Protocolo: 251007-012006 
 

RELATO DO CONSUMIDOR 

 
A consumidora relata que se dirigiu até a unidade localizada no North Shopping Maracanaú com 
o intuito de adquirir um videogame para seu filho. Contudo, como o produto não estava 
disponível na loja física, foi orientada e devidamente auxiliada por uma vendedora a realizar a 
compra por meio do aplicativo da loja. O produto foi adquirido pelo valor de R$ 3.524,19 (três 
mil quinhentos e vinte e quatro reais e dezenove centavos), pago via PIX. No momento da 
compra, foi informada de que a entrega ocorreria no dia 27/08/2025. Entretanto, o produto não 
foi entregue na data prevista. Posteriormente, foi fornecida uma nova previsão de entrega para 
o dia 12/09/2025, a qual igualmente não foi cumprida. Pela terceira vez, uma nova data foi 
estipulada, desta vez para o dia 24/09/2025, mas, novamente, a entrega não foi realizada. 
Cansada da situação e da falta de cumprimento por parte da empresa, a consumidora optou por 
cancelar a compra. O cancelamento foi devidamente realizado, sendo informado que o 
reembolso seria efetuado até o dia 01/10/2025. Contudo, até a presente data, o valor ainda não 
foi restituído. Diante da ausência de solução para o seu problema, a consumidora procurou a 
sede deste órgão em busca de uma resolução efetiva.  
 
Pedido: Diante do exposto, a consumidora requer a devolução integral do valor pago, no 
montante de R$ 3.524,19 (três mil quinhentos e vinte e quatro reais e dezenove centavos). 
 

CLIENTE FOI ATENDIDO? 

 
Sim, cancelamento e restituição do valor pago. 
 

POSICIONAMENTO GRUPO CASAS BAHIA 

 

Em atendimento à manifestação da cliente Izabelle Osmarina Lopes Cavalcante, referente ao 
pedido nº 478459495, sobre a aquisição do produto PlayStation®5 Slim Digital -Pacote ASTRO 
BOT e Gran Turismo 7 - PS5 - Sony no valor de R$ 3.524,19, vendido pelo lojista parceiro Game 
Play Fulfillment e entregue pelo Grupo Casas Bahia (vide item 1 da ficha técnica). 
 
A cliente realizou a compra no dia 15/08/2025, com previsão de entrega para o dia 28/08/2025. 
Entretanto, devido a divergências logísticas e problemas com a emissão da nota fiscal, houve 
atraso na entrega do pedido, o que gerou insatisfação por parte da consumidora (vide item 2 da 
ficha técnica). 
 
Para atendimento ao cliente, realizamos o cancelamento do pedido no dia 25/09/2025 e o 
estorno dos valores pagos no dia 30/09/2025, efetuado para a conta da pessoa pagadora da 
compra (vide item 3 da ficha técnica). 
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Em contato com a cliente Sra. Izabelle, no dia 08/10/2025, através do telefone (85) 99432-6551, 
foi esclarecido que o estorno foi realizado via PIX para a conta da pessoa pagadora. A própria 
cliente informou que se trata de sua sogra, Sra. Maryane Almeida Oliveira, responsável pelo 
pagamento da compra. Encaminhamos à cliente Izabelle o comprovante do pagamento 
realizado (vide item 4 da ficha técnica). 
 
Diante da solução apresentada, solicitamos, por gentileza, o encerramento da reclamação junto 
ao Procon e a avaliação do nosso atendimento. 
 
Atenciosamente, 
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 FICHA TÉCNICA 
 

 

FA: 2510056400100013301 Data: 09/10/2025 

Cliente: Izabelle Osmarina Lopes Cavalcante 

CPF: 043.577.333-08   

 

1. Tratativa 

 
Dados da consumidora / compra:  

(Vide item 01 da ficha técnica) 
 

 
 

Tela de dados da entrega 
(Vide item 02 da ficha técnica) 
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Tela de cancelamento e restituição 
(Vide item 03 da ficha técnica) 

 

 
 

 
 
 
 

Contato com a consumidora 
(Vide item 04 da ficha técnica) 
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