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. MARACANAU
GOVERNO MUNICIPAL DE MARACANAU - CEARA
COORDENADORIA MUNICIPAL DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
PROCON MARACANAU

CARTA - DECLARAGAO DO CONSUMIDOR

Numero de Atendimento: 2609056400100022301

Eu, PAULA OLIVEIRA DE LIMA, declaro estar de acordo com o conteudo da Tratativa Carta
abaixo e ciente de que devo proceder conforme as seguintes orientacgoes:

DOS FATOS: ]
O(A) consumidor(a) acima compareceu a este Orgao de Protegdo e Defesa do Consumidor e

registrou os seguintes fatos:
Relato:

Relata a consumidora que possuia um combo de servigos junto a reclamada e que, por motivos
pessoais, decidiu cancelar o plano e migrar para a modalidade pré-paga.

Informa que, na data de 07/09, quando se encerrava o vinculo contratual do plano, de modo que
a migracdo poderia ser realizada sem multa ou penalizagdo, entrou em contato telefénico com a
reclamada para solicitar a alteragéo para a modalidade pré-paga.

Durante o atendimento, afirma que ressaltou por trés vezes que desejava cancelar apenas o
servico de plano e migrar a linha telefonica para a modalidade pré-paga, na qual realizaria
recargas mensalmente. Contudo, a atendente informou que havia solicitado o cancelamento do
plano, para posterior migragdo para a modalidade pré-paga. Informou, ainda, que o retorno
acerca das solicitagdes ocorreria no prazo de 24 horas, podendo também estar relacionado a
indisponibilidade de sinal na linha.

Posteriormente, evidenciou que seria necessario realizar uma recarga para tentar efetivar
novamente a linha, ocasido em que foi gerado o protocolo n° 20262617890498.

Apos o prazo informado, na data de 09/09, a consumidora entrou novamente em contato com a
reclamada, sendo informada de que tanto a linha telefénica quanto o plano haviam sido

cancelados. A situagéo causou surpresa e inquietagéo a consumidora, uma vez que sua intengao
era apenas cancelar o plano e manter a linha na modalidade pré-paga.

Durante o referido atendimento, solicitou a reativagéo de sua linha telefdnica anterior, de numero
(85) 99929-5788, sendo informada pela atendente de que, naquele momento, a linha se
encontrava indisponivel. Os fatos encontram-se registrados nos protocolos n°® 20262630072129 e

20262630020762.

Ressalta, ainda, que tanto a linha que permanece em seu aparelho telefonico quanto o nimero
emergencial ndo estdo funcionando, impossibilitando a utilizagéo regular do servico.
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Diante da auséncia de solugdo administrativa, a consumidora buscou este ¢érgéo de protegao e
defesa do consumidor, visando a intermediagéo da demanda.

Pedido: Requer a consumidora esclarecimentos detalhados acerca dos fatos narrados, bem
como a reativagdo de sua linha telefonica anterior, n° (85) 99929-5788, com a devida migragao
para a modalidade pré-paga, conforme sua solicitagéo inicial.

DATA DE RETORNO: 21/09/2026, as 09:00 horas

ATENGAO:

1. Se até a data de retorno o(s) fornecedor(es) néo solucionar o seu problema, vocé devera
retornar a este orgéo no horario e dia assinalados acima;

2 IMPORTANTE: O dia do retorno NAO SE TRATA DE AUDIENCIA, uma vez que neste dia,
somente vocé, consumidor(a), estara presente. Na oportunidade, analisaremos se ha proposta de
acordo feita pelo(s) fornecedor(es) e se sua reclamagdo tem fundamentagé&o para continuar
tramitando neste 6rgéo, para, entdo, marcarmos sua audiéncia com o( )fornecedor(es)

3. Vocé devera Chegar impreterivelmente no horario marcado, pois 0 hdo comparecimento na
data e horario acima indicados implicara no ARQUIVAMENTO de sua consulta;

4. Caso haja pendéncia de documentag&o no seu atendimento, a mesma devera ser apresentada
no dia do retorno, sob pena de ARQUIVAMENTO de sua consulta;

Maracanau/CE, 10 de Setembro de 2026.

Consumidor(a): ?W // OZAML // %ﬂ?/ (

PAULA OLIVEIRA DE LIMA
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