Juiz de Fora, 02/09/2025.

Numero da reclamacdo (FA ou CIP): 25.10.0564.001.00090-301
Consumidor (a): Jucara Lima de Sousa

CPF: 566.413.465-87

Linha (s) reclamada (s) ou n? do contrato: Conta 185988537
Protocolo: 209793323

Nome do Procon: Procon Municipal de Maracanau

Agradeco por esperar a nossa resposta!

Jucara Lima de Sousa, realizamos tentativas de contato em telefnico e
WhatsApp, e ndo tivemos sucesso.

12) Numero (85) 99661-5643 em 07/11/2025 as 11h43min;
22) Numero (85) 99661-5643 em 10/11/2025 as 09h09min;
32) Numero (85) 99661-5643 em 10/11/2025 as 14h27min.

Em analise a sua solicitacdo, no que se refere ao pedido formulado,
esclarecemos que, a cliente possuia as linhas (85) 99661-5643, (85) 99226-
5028 e (85) 99829-0911, vinculadas a conta Combo Multi Claro n@
181644662, sob o plano Claro Pés 75GB (75GB do plano + 75GB de internet
bénus Multi + 75GB de Extraplay), com ligacdes ilimitadas, no valor de RS
219,90 (duzentos e dezenove reais e noventa centavos), além da contratagao
adicional do Seguro Prote¢cdo Modvel, no valor de RS 45,00 (quarenta e cinco
reais).

Conforme mencionado, o plano movel fazia parte do Combo Multi, vinculado
ao contrato Claro Residencial n? 021/19229055-1. De acordo com as
caracteristicas da oferta, havia duplicacdao da franquia principal de internet e
gratuidade de até dois dependentes, conforme a franquia escolhida.

Em 22/08/2025, por meio da ocorréncia n? 966747233, foi identificado que o
contrato Claro Residencial ne 021/19229055-1 encontrava-se
desconectado/cancelado. Dessa forma, o cliente deixou de fazer parte da
oferta Combo Multi.
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Conforme previsto no regulamento da oferta Combo Multi da Claro, os
beneficios promocionais concedidos — como descontos na mensalidade,
gratuidade de dependentes e franquia de internet ampliada — estdo
condicionados a manutengao ativa de todos os servicos que compdem o
combo, incluindo o contrato residencial (Claro NET Virtua, Claro TV ou Claro
Fone).

Ao cancelar qualquer um dos servigos integrantes do Combo, especialmente
o contrato residencial, a composicdo da oferta é desconfigurada. Com isso, o
cliente deixa de fazer parte do Combo Multi, e os beneficios promocionais
vinculados a oferta sdo automaticamente encerrados, conforme clausulas
contratuais e regulamento da promogao.

Dessa forma, as linhas méveis foram migradas para um plano individual, no
gual ndo se aplicam as mesmas condicdes promocionais. Assim, a cliente
deixou de contar com a duplicacdo da franquia principal de internet e com a
gratuidade de dependentes. No plano individual, os valores praticados
seguem os termos do contrato vigente, podendo haver reajuste da
mensalidade, conforme previsto no Art. 52 do Regulamento Geral de Direitos
do Consumidor dos Servicos de Telecomunicagdes (Resolucdo n? 632/2014
da Anatel).

Reforcamos que todas as alteracdes foram realizadas conforme os
regulamentos disponiveis publicamente, visando garantir a transparéncia e o
cumprimento das condi¢cdes acordadas no momento da contratagdo. Assim,
na mesma data (22/08/2025), as linhas foram migradas para a conta Claro
Individual n2 185988537.

No plano individual, o equivalente contratado foi o Claro Pés ON 75GB +
75GB de franquia Extraplay + ligacdes ilimitadas, no valor de RS 219,90
(duzentos e dezenove reais e noventa centavos), sendo que cada
dependente passou a ter o custo de RS 53,51 (cinquenta e trés reais e
cinquenta e um centavos). Por acordo comercial, a cliente recebeu um
desconto de RS 40,00 (quarenta reais) e um bdnus de 10GB, ambos validos
por 12 meses (até 22/08/2026). A contratacdo adicional do Seguro Protecdo
Movel, no valor de RS 45,00 (quarenta e cinco reais), foi mantida.

Para o contrato Claro Individual n? 185988537, nao ha oferta de gratuidade
de dependentes, em razdao da condigao comercial vigente. Além disso, as
faturas incluem a cobranca de pacotes adicionais de dados adquiridos
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mediante confirmagao via protocolo. O uso dessas linhas é considerado
consentido pela titular.

Dessa forma, nao foram identificadas irregularidades nas cobrangas das
faturas, uma vez que a contratacdao dos servicos adicionais foi realizada
diretamente pelo usudrio da linha. Por questdes de seguranca e privacidade,
esses servicos sO podem ser ativados mediante solicitagdao expressa, por
meio dos canais oficiais da operadora ou diretamente no portal do servico.
Novas cobrangas poderdo ocorrer caso haja novas contratagoes.

Portanto, nao ha possibilidade de contestacao dos valores pagos ou de
faturas em aberto, uma vez que nao foram identificadas inconsisténcias que
justifiquem o encaminhamento ao setor financeiro.

Diante do exposto, requer-se que o processo em epigrafe seja arquivado,
levando em consideragao a inequivoca demonstracdao dos esclarecimentos
prestados, determinando-se sua consequente baixa no registro de processos
ativos por este 6rgao.

As informacdes deste atendimento foram registradas no protocolo
209793323 e caso haja duvidas ou uma nova solicitacdo sobre a reclamacao,
possuimos o Canal “Ao Seu Lado”.

Nos proximos 45 dias vocé tem um canal exclusivo de pds atendimento e
caso precise basta ligar no numero 0800 738 0080 de segunda a sexta feira,
das 08h as 20h.

Atenciosamente

Geréncia de Relacionamento ao Cliente

CLARO BRASIL
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