Juiz de Fora, 17 de novembro de 2025

CARTA AO PROCON

A(O) COORDENADOR(A) do PROCON MARACANAU- CE

FA N° 2510056400100090301

Consumidor (a): JUCARA LIMA DE SOUSA

CPF: 566.413.465-87

Contato n° de telefone: (85) 99661-5643

Linha (s) reclamada (s) ou n° do contrato: 185988537
Protocolo de registro: 214030773

Resumo do Pedido:

Relato:

Relata a consumidora gue possui um plano junto a operadora Claro. Informa que o valor habitual de sua
fatura era de R§ 258,63 (duzentos e cinquenta e oito reais e sessenta e trés centavos), com o seguro.
Contudo, a fatura referente ao més de setembro de 2025 foi emitida no valor de R$ 371,34 (trezentos e
setenta e um reais e trinta e quatro centavos), e a do més seguinte apresentou o valor de R$ 496,32
(quatrocentos e noventa e seis reais e trinta e dois centavos).

Sem compreender o motivo dos reajustes, a consumidora buscou atendimento junto ao Procon. O érgao
entrou em contato com a operadora Claro, que informou que o Ultimo valor correspondia & incluséo de

dados moéveis contratados. Diante disso, a empresa procedeu ao cancelamento dos dados moveis e corrigiu
o valor da fatura para R$ 376,32 (trezentos e setenta e seis reais e trinta e dois centavos).

A Claro ainda esclareceu que o valor maior também se devia a inclusdo de dois dependentes. No entanto, a
consumidora afirma que o valor de R$ 258,63 (duzentos e cinquenta e oito reais e sessenta e trés
centavos), ja com o seguro incluso, compreendia os dependentes mencionados, motivo pelo qual ndo
compreende o aumento.

Pedido: Dessa forma, requer a consumidora que o valor da fatura retorne ao montante original de R$
219,90 (duzentos e dezenove reais e noventa centavos) , bem como o cancelamento do seguro
vinculado ao plano.

Tratativa em fase de Audiéncia:

Realizamos tentativas contato com o(a) Sr(a). JUCARA LIMA DE SOUSA
por meio do (85) 99661-5643, em dias e horarios alternados, no intuito de

fornecer informagdes sobre a providéncia adotada em relagdo ao questionamento

registrado.

Porém, ndo obtivemos sucesso.

CLARO S/A

Claro — Rua: José Calil Ahouagi, 722- Centro - Juiz de Fora - MG- CEP 36060-080




Em atencdo a solicitagdo do (a) consumidor (a), foram verificadas as devidas
informagdes em sistema, no intento de se promover solugdes plausiveis a atender

ao pleito registrado.

Em analise a sua solicitagdo, no que se refere ao pedido formulado, esclarecemos
que o cliente possui ativas as linhas 85996615643 85998290911 85992265028,
vinculada a conta n® 185988537, no plano Claro Pés 75GB, sendo R$R$ 219,90 a
linha principal 85996615643 e R$R$ 103,51 das duas linhas dependentes
85998290911 e 85992265028, além de um seguro no valor de R$45,00

Tela das linhas ativas:

Tipo de Assinante Recurso Primario Status
Pas-Pago Tecnologia 3G MSISDN - 85996615643 Ativao
Pas-Pago Tecnologia 3G MSISDNM - 85998290911 Ativo
Pas-Pago Tecnologia 3G MSISDN - 85992265028 Ativo

Tela dos valores das linhas e do seguro

( Seu numero Claro
85996615643

Periodo de uso Vencimento

de 22/09/2025 a 21/10/2025 15/11/2025

Veja aqui o que esta sendo cobrado:

1. Plano Contratado RS 219,90
2. Linhas Dependentes R$ 103,51
2. LINHAS DEPENDENTES (85) 99226 5028 (85) 99829 0911

Fidelidade até 28/03/2025 | Oferta sem fidelizacdo
(prazo de permanéncia)

Oferta Conjunta Claro MIX RS 50,00 |RS 53,51
Aplicativos Digitais - -
Dependente com comp. Total - -

SUBTOTAL - LINHAS DEPENDENTES RS 50,00 RS 53,51

CLARO S/A

Claro — Rua: José Calil Ahouagi, 722- Centro - Juiz de Fora - MG- CEP 36060-080




Qutros Servicos

Descrigao Quantidade Tarifa (R$) ValorTotal (R$) ValorCobrado (R$)
Seguro Protecao Maovel 1,000 45,00 45,00 45,00
Subtotal 1 45,00

Ndo constam valores em aberto

canal
de pyto.
17/11/2025
s | Conta - 185988537 | Doc. de Conta - 357224545 | Canal de Pagto. - 357256118

Detalhes da Conta | Lista de Ajustes | Lista de Pagamentos | Débito Direto | Lista de Contestacdes | Ultima Conta | Lista de Créditos Pendentes | Lista de isicio de NFCOM
[mformagbesdaconta (a/R)
Tipo de Conta Individual - Normal

saldo R$ 0,00

Contestagdo R$ 0,00

Saldo Isento de Cobranca R$ 0,00

Status da Co Aberto

Tipo de Documento Conta

Indicador de Isencio de Imposto

Indicador de Perda (WO) Regular

Créditos nao alocados R$ 0,00

Créditos pendentes ndo utilizados R$ 0,00

Créditos pendentes bloqueados R$ 0,00

Débitos em aberto R$ 0,00

Verificamos que na fatura com vencimento em 15/11/2025, houve ainda a

cobranca de pacote de internet adicional pelo valor de R$120,00

3. ITENS ADICIONAIS (85) 996615643 (85) 99829 0911

Outros Servicos RS 45,00

Pacote adicional de Dados 10GB - 28/09/2025 RS 30,00
Pacote adicional de Dados 10GB - 08/10/2025 RS 30,00
Pacote adicional de Dados 10GB - 11/10/2025 RS 30,00
Pacote adicional de Dados 10GB - 20/10/2025 RS 30,00
SUBTOTAL - ITENS ADICIONAIS RS 45,00 RS 120,00

Informamos que a contratacdo de pacote de internet adicional foi feita pelo préprio
cliente via SMS e APP MINHA CLARO, conforme exemplo abaixo:

CLARO S/A

Claro — Rua: José Calil Ahouagi, 722- Centro - Juiz de Fora - MG- CEP 36060-080




Cliente: JUCARA LIMA DE SOUSA
Informagoes da Interagio

Método de Contato: SMS Data de Recebimento: 1211002025

Contato:

Data Inicial: 1210125 00:15

Data Final: 1210025 0017

Uit Modif: atdo.automatico 12M10/2025 00:15 PDT

Transagbes Relacionadas Per

- Nro
Protocolo Unico Atendi t N* Seq MSISDN Tipo ID Caso Data Hora

B 20251528389335 17115299652 1 85998290911 Solicitacio 12102025 00:15
MSISDN Tipo Tipo Cliente Subtipo Nome Contato Segmentagio

(85)99829-0911 Pds-Pago 3G Pessoa Fisica ComboMulti Embratel JUCARA LIMA DE SOUSA

Sinalizacdes e Acdes de Mk
Atendimento

Solicitagio Visualizagdo 360 Protocolo Unico 20251528389335

Classificagéio: Claro Conta v

Servicos e Produtos

v
Ativacao/Habilitacdo v
FPacote de Internet (Via SMS) W SLA Regulatério
Status: Procedente W Priorizar Atendimentoz: ||

Encaminhamento: I Devido hd Canal de Entrada: I hd
Telefone de Retorno: Nome do Contato: | |

Tipo de Retorno: A

Memo: Cliente Contratou Pacote Pacote adicional de Dados 10GB

Local do Problema
CEP:

Estado: @, Nimero: OU Esquina com: | |
— s [

Enderego: | |

Compl.:

[ Enderego n#o localizado na base
Fara obter o mapa favor pesquisar o "Estado”, "Cidade”, Logradouro e 'Nﬂmem' ou "Esquina Com"no botdo. @,

Ver Mapa |
Reatribuigio
Reatribuir Para: | Q, Reatribuir
Data da Criagio:  12/10/2025 00:15 PDT atdo.automatico Ultima Modificagiio: ~ 12/10/2025 00:15PDT  atdo.automatico
CLARO S/A

Claro — Rua: José Calil Ahouagi, 722- Centro - Juiz de Fora - MG- CEP 36060-080




Cliente: JUCARA LIMA DE SOUSA
Informagoes da Interagio

Método de Contato: Minha Claro Data de Recebimento: 08/10/2025

Contato:

Data Inicial: 08M0/25 0728

Data Final: 0810/25 0731

0it Modif: atdo.automatico 08/10/2025 07:28 PDT

Transagbes Relacionadas

Protocolo Unico Atendi i N°® Seq MSISDN Tipo ID Cazo Data Hora
E% 20251504205425 17089148938 1 85998290911 Solicitacdo 08/10/2025 07:28
MSISDN Tipo Tipo Cliente Subtipo Nome Contato Segmentagdo

(85)99829-0911 Pds-Pago 3G PessoaFisica Combo MultiEmbratel  JUCARA LIMA DE SOUSA

Sinalizacoes e Acoes de Mid
Atendimento

Solicitagio Visualizac&io 360 Protocolo Unico 20251504205425
Classificagao: Claro Conta v
Servicos e Pacotes Adicionais W
Ativacdo/Habilitacdo v
Pacote de Internet ' SLA Regulatorio
Status: [Procedente W) Priorizar Atendimento:: ||
Encaminhamento: I Devido v Canal de Entrada: I Site Claro A
TelefonedeRetorno: | | Nomedo Contato: | |
Tipo de Retorno: W
Memo: MinhaClaroWebPF: Solicitada contratacao do pacote de semvicos [609451651] para o

produto [85998290911]

Local do Problema
CEP:

Estade: | |2 Nimero: | | OUEsquina com: |
o I —

Enderego:| |

Compl.:

[CJenderego nio localizado na base
Para obter 0 mapa favor pesquisar o "Estado”, "Cidade”, Logradouro e 'h_l lmero” ou "Esquina Com™no botdo. %

Ver Mapa |
Reatribuigio
Reatribuir Para: | Q, Reatribuir |
Data da Criagéo: 08/10/2025 07:28 PDT atdo.automatico Oitima Modificagdo: 081002025 0728 PDT atdo.autormatico
CLARO S/A

Claro — Rua: José Calil Ahouagi, 722- Centro - Juiz de Fora - MG- CEP 36060-080




Cliente: JUCARA LIMA DE SOUSA
Informacgies da Interacio

Método de Contato: Minha Claro Data de Recebimento: 28/09/2025

Contato:

Data Inicial: 28/0925 06:11

Data Final: 28/0925 06:12

Urt Modif:  atdo.automatico 28/09/2025 06:11 PDT
Transag¢es Relacionadas

- Nro
Protocolo Unico Atendimento N® Seq MSISDN Tipo 1D Caso Data Hora [
% 20251440753428 17020402638 1 85998290911 Solicitacio 28/092025 06:11
MSISDN Tipo Tipo Cliente Subtipo Nome Contato Segmentagio

(85)99829-0911 Pds-Pago 3G PessoaFisica Combo Muli Embratel  JUCARA LIMA DE SOUSA

Sinalizacoes e Acoes de Mid
Atendimento

Solicitagio Visualizacéo 360 Protocolo Unico 20251440753428
Classificagio: Claro Conta v
Servicos e Pacotes Adicionais W
AtivacBo/Habilitacio v
Pacote de Internet W SLA Regulatorio
Status: [Frocedente v/ Priorizar Atendimento:: ||
Encaminhamento: I Devido A4 Canal de Entrada: I Site Claro w
Telefone de Retorno: —| Nome do Contato: | |
Tipo de Retorno: W
Memo: MinhaClaroWebPF: Solicitada contratacao do pacote de sericos [609451631] para o

produto [85998290911]

Local do Problema

ceer: [

Estade: | @ Nimero: [ | OUEsquinacom: | |
— e [

Endere90:| |

Compl.:

[CJEnderego néo localizado na base
Para obter 0 mapa favor pesquisar o "Estado”, "Cidade”, Logradouro e 'h_l lmero” ou "Esquina Com™no botdo. %

| Ver Mapa |
Reatribuir Para: Q, Reatribuir |
Data da Criagio:  28/09/2025 06:11 PDT atdo.automatico Ultima Modificagio: ~ 28/09/202506:11 PDT  atdo.automatico

Em tratativa CIP, foi ajustado o valor de R$120,00, que se refere a cobranca do
pacote adicional de dados

CLARO S/A

Claro — Rua: José Calil Ahouagi, 722- Centro - Juiz de Fora - MG- CEP 36060-080




| Conta - 185988537 | Doc. de Conta - 357224545 | Canal de Pagto. - 357256118

Detalhes da Conta | Lista de Ajustes | Lista de | Débito Direto | Lista de

17/11/2025

| Uitima Conta | Lista de Créditos Pendentes | Lista de isiciio de NFCOM
Data Canal de pagamento N° da Fatura Status Valor Original Total em contestacao Total de ajustes Total coberto Valor devido
05/11/2025 357256118 185088537002  Fechada  R$§ 496,32 R$ 0,00 R$ 120,00

R$ 376,32 RS 0,00

O restante do valor de R$376,32, a consumidora pagou em 17/11/2025

|

1] Conta - 185988537 | Doc. de Conta - 357224545 | Canal de Pagto. - 357256118

Detalhes da Conta | Lista de Ajustes | Lista de | Débito Direto | Lista de

17/11/2025

dies | Oitima Conta | Lista de Créditos Pendentes | Lista de Ao de NFCOM
Data do Depésito  Processamento NSU  Tipo Sub-tipo  Valor Disponivel  Origem Forma de Arrecadacio Tranferir ?
17/11/2025 Confirmado Regular Pagamento Online R$376,32  R$376,32  PAGTO CLARD PAY PIX {ransferir_
19/10/2025 Confirmado Regular Pagamento Online R$371,34  R$371,34  PAGTO CLARO PAY PIX {transferir

Como forma de atender ao pleito da consumidora, fizemos o cancelamento do

seguro em 17/11/2025

Q 2787 Asurion Segurc Protecac Movel R$ 45.00 CANCELADO

Em tratativa de CIP dia 03/11/2025, aplicamos um desconto, de forma que o valor

do plano da linha principal fique em R$179,90

DETALHES DALINHA m [85] 99661-5643

@ LINHA o PLANO

STATUS ATIVAGAD PLAND DE PRECO
ATIVO 07/09/2023 CLARO PGS ON 75GB
SUBTIFO N® DO CONTRATO

NORMAL -

PLATAFORMA ADIMPLENTE

POS PAGO (3G) SIM

Iccib

89550534890025602373 (4G)

FIDELIZACAO
INICI0 DA VIGENCIA TERMINO DA VIGENCIA VALOR DA MULTA
28/03/2025 27/03/2026 R% 592,19
MIVEL DE CONTRATO OFERTA
CONTRATO DESCPROMOAD

rg JUCARA LIMA DE SOUSA

VALOR
RS 219,90

TOTAL DE DESCONTO: R$ -40,00
TOTAL MENSAL: R$ 179,90

TIFO
APARELHO

DATA DE EFETIVACAO
03/11/2025

CLARO S/A

Claro — Rua: José Calil Ahouagi, 722- Centro - Juiz de Fora

- MG- CEP 36060-080




Ainda em tratattiva de CIP, foi inserido um bonus de 10GB de internet

NIVEL DE CONTRATO OFERTA DATADE EFETIVACAD |
CONTRATO BONUS DE INTERNET 10GB - POS 03/11/2025

Na linha dependente (85) 99226 5028, aplicamos um desconto de 60%, ficando

pelo valor mensal de R$20,00

PEIDY - BRETLLA
Assinante Des60%DepCC DAIANE DA SILVA  Desconto relacionamento Ativo !
BATISTA

E na linha dependente (85) 99829 0911, aplicamos um desconto de 65%, ficando

pelo valor mensal de R$18,73

PEIDY - BREILLA
Assinante Des65%DepCC DAIANE DA SIIVA ~ Desconto relacionamento Ativo
BATISTA

Com os descontos inseridos o valor total da mensalidade para as 3 linhas sera de
R$218,63.

Por liberalidade, iremos isentar a fatura com vencimento em 15/12/2025, podendo

consumidora desconsiderar a cobranca.

Finda-se em conclusdo que, tendo em vista as informagdes supracitadas, assim
como 0S anexos probatorios inseridos, considerando os procedimentos executados
para resolucdo da problematica vigente, o pleiteado fora devidamente

atendido.

Agora vocé cliente contara com um canal exclusivo de pés atendimento.

O Canal “Ao Seu Lado” foi criado para atender e auxiliar vocé no prazo de até 45

dias apds o encerramento de seu caso PROCON.

Ao ligar para nds, sua ligagdo sera recebida pela mesma equipe que tratou seu caso
e possui acesso ao seu histérico. Dessa forma, fica muito mais facil dar

continuidade ao seu atendimento, caso necessario.

Nosso telefone de contato é 0800 738 0080 e estara disponivel de segunda

a sexta feira, das 08h as 20h.

CLARO S/A

Claro — Rua: José Calil Ahouagi, 722- Centro - Juiz de Fora - MG- CEP 36060-080




Precisamos apenas lembrar que: vocé pode usar esse canal de atendimento

somente até 45 dias apo6s o encerramento do seu caso no PROCON.

Agradecemos a oportunidade de esclarecer o assunto e nos colocamos a disposigao.
Atenciosamente

Geréncia de Relacionamento ao Cliente

CLARO BRASIL

CLARO S/A

Claro — Rua: José Calil Ahouagi, 722- Centro - Juiz de Fora - MG- CEP 36060-080




Partncnpo do
@' midorcovbr

CLARO S/A

Claro - Rua: José Calil Ahouagi, 722- Centro - Juiz de Fora - MG- CEP 36060-080




