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São Caetano do Sul, 06 de junho de 2026 

Ao, 

Procon Municipal de Maracanaú – CE 

 

FA: 2605056400100069301 
Consumidor: Gabriel Almeida da Silva 
CPF: 043.680.493-06 
Pedido: 8447 
Protocolo de atendimento: 1516911 
 

RELATO DO CONSUMIDOR 

 
Referente a manifestação efetuada pelo consumidor O consumidor relata que, em 18 de 
setembro de 2022, adquiriu uma televisão junto à empresa Casas Bahia, pelo valor de R$ 
2.299,00. Durante a negociação da venda, foi-lhe ofertado, por representante da reclamada, um 
seguro de garantia estendida da empresa Zurich, no valor de R$ 572,00. Dessa forma, a 
contratação foi concluída sob a garantia expressa de cobertura pelo período de 4 (quatro) anos, 
totalizando um investimento de R$ 2.871,00. Contudo, o consumidor informa que o 
representante da loja reclamada não forneceu o certificado de garantia ou a apólice detalhada 
do seguro contratado, entregando apenas as notas fiscais referentes à compra. Recentemente, 
no mês de maio de 2026, o produto apresentou defeito consistente no escurecimento da tela 
após determinado período de utilização, permanecendo apenas o áudio em funcionamento, 
sem geração de imagem. Diante da situação, o consumidor entrou em contato com a reclamada 
para acionar a garantia contratada. Entretanto, foi informado de que a garantia teria expirado 
no ano de 2025. Considerando a informação divergente daquela apresentada no momento da 
contratação, o consumidor solicitou que a loja reclamada encaminhasse e-mail à empresa Zurich 
para esclarecimentos, pedido este que foi realizado. Em resposta, a empresa Zurich informou 
não possuir qualquer certificado de garantia vinculado ao consumidor. Ademais, o consumidor 
afirma ter tentado solucionar administrativamente o problema por diversas vezes, sem êxito. 
Relata, inclusive, sucessivas tentativas de atendimento presencial junto à loja reclamada onde a 
contratação foi realizada, sem receber suporte adequado ou abertura para resolução do 
impasse, mesmo mediante apresentação do comprovante de pagamento da garantia estendida. 
Além disso, em contato com a Casas Bahia, foi informado de que a compra teria sido realizada 
no ano de 2023, com encerramento da garantia em 2025, informação divergente dos 
documentos e da contratação originalmente firmada, dificultando ainda mais a solução do 
problema. Diante da ausência de solução administrativa, o consumidor procurou este órgão em 
busca de uma solução eficiente para o caso. Por fim, o consumidor requer o conserto da 
televisão, com emissão de nova nota fiscal acompanhada da respectiva garantia, ou, 
alternativamente, a substituição do produto por outro similar ao originalmente adquirido, ou, 
ainda, o ressarcimento integral dos valores pagos. 
 

CLIENTE FOI ATENDIDO? 

 
Aguardando o retorno diretoria de seguros, prazo de 5 dias úteis. 
 

POSICIONAMENTO DO GRUPO CASAS BAHIA 

 

Localizamos um cadastro em nome do consumidor, referente à compra do produto TV 50" LED 

UHD 4K TCL, realizada em 16/09/2022, sob o cupom fiscal 8447 no valor R$ 2.299,00 juntamente 
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com a aquisição seguro garantia estendida no certificado nº 21178900103806701 (Vide item 01 

na ficha técnica). 

 
Esclarecemos que após análise interna, devido uma intercorrência sistêmica não localizamos 
registro da aquisição da garantia estendida e o certificado comprobatório da vigência contratada.  
 
Conforme retorno encaminhado pela seguradora Zurich (Vide item 02 na ficha técnica), constam 
as seguintes informações: 
 
Certificado: 0000000021178900103806701 
Início do Risco: 17/09/2023 
Fim do Risco: 17/09/2025 
Status: Expirado em 17/09/2025 
 
Diante dos fatos, acionamos a diretoria de seguros para análise do ocorrido, aguardando retorno 
no prazo de até 5 dias úteis. 
 
Realizamos contato com o consumidor Gabriel, por meio do telefone (85) 99763-4972, no dia 
02/06/2026, às 19h40min, via WhatsApp, ocasião em que informamos que permanecemos 
aguardando o posicionamento da diretoria dentro do prazo mencionado. 
 
Caso surja alguma dúvida, antes de contatar o Procon estamos a inteira disposição para atendê-
lo no telefone (11) 3004 – 5595, de segunda a sexta-feira das 08:00 às 18:00 horas, informando 
o número de protocolo. 

 
Acompanharemos o caso até a resolução. 
 
Atenciosamente, 
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FA: 
2605056400100069301 
 

Data: 03/06/2026 

Cliente: 
Gabriel Almeida da Silva 
 

CPF: 
043.680.493-06 
 

  

 
Dados do consumidor e compra: 

(Vide item 01 na ficha) 
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Tela Registro Seguro/ Retorno Zurich: 
(Vide item 02 na ficha) 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



    

Grupo Casas Bahia S.A 2026 - CNPJ: 33.041.260/ 0652.90 Eldorado Business Tower - Av. das Nações Unidas, 8.501 - 23º Andar | Pinheiros - São Paulo - SP 
 

 

Tela registro de contato realizado: 
(Vide item 03 na ficha) 

 

 

 

 


