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ILUSTRISSIMO DIRETOR DO DEPARTAMENTO DE PROTECAO AO CONSUMIDOR PROCON DA

COMARCA DE MARACANAU/CE

Processo: 25.07.0564.001.00093-301

NUPAGAMENTOSS.A., pessoa juridica de direito privado,
com estatuto social arquivado na Junta Comercial do Estado de S3ao Paulo, inscrita no
Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas do Ministério da Fazenda — CNPJ/MF sob o n2
18.236.120/0001-58, sediada em S3o Paulo, Estado de Sdo Paulo, com seu endereco atual na
Rua Capote Valente, n2 39, Pinheiros, CEP 05409-000, vem por seu advogado que esta
subscreve, apresentar sua resposta reclamag¢doem questdo movida por DAYANE VIEIRA LIRA

CHAVES, pelos motivos de fato e de direito a seguir expostos.

| — Dos Fatos

O consumidor informa que foi vitima de um golpe ao
receber mensagens de uma pessoa fingindo ser seu advogado, anunciando uma falsa vitdria
judicial. Durante uma videochamada com um suposto funcionario do Banco do Brasil, ela foi
instruida a realizar autenticacdes bancdrias. Por conta disso, transferiu RS 842,00 para o
Banco Infinity e fez um empréstimo de RS 600,00 no Nubank sem perceber o golpe. Apds
encerrar a ligacdo e bloquear sua conta, ela contatou o Nubank, que afirmou ndo identificar
irregularidades, impedindo qualquer a¢3ao imediata. Por esse motivo ela solicita

esclarecimentos.
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Il - Da Auséncia de Irregularidades

As transacdes citadas foram realizadas com a aprovacao
da senha pessoal e intransferivel de 4 digitos, com a concordancia e ciéncia da consumidora.

Estes sdo os detalhes:

Atransacdo foi realizada na modalidade PIX via crédito. O Pix no
crédito é uma modalidade para uso de crédito no formato pix, ou seja, a cliente pode optar

por realizar uma transferéncia pix, utilizando valores do saldo disponivel no cartdode crédito.

O valor utilizado do cartdao de crédito em formato pix, pode
inclusive ser pago a vista ou parcelado na fatura e a cliente consegue saber se tem limite
adicional dentro do aplicativo, na drea do cartdo de crédito, na aba "Passa tudo no crédito",
onde ha diversas opg¢des para usos do limite de crédito. Ao optar pela modalidade e seguir
com os passos da transacdo de pix ou de pagamento de boleto, terd a op¢dao, como por
exemplo: "Escolher como transferir", caso ele tenha limite adicional para esse pagamento,

aparecerd a opgao para o uso do limite adicional.

No dia 28/07/2025 as 17:13, apds contato da consumidora
informando o ocorrido, entramos em contato com a instituicdo de destino da movimentagao
via MED (Mecanismo Especial de Devolugdo) solicitando que fosse analisada a possibilidade

de bloqueio e devolugdo do valor reportado.
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Esse procedimento, estd alinhado com a resolugdo do Banco
Central sobre o mecanismo especial de devolu¢dao, conhecido também como MED, é o
conjunto de regrase de procedimentos operacionais destinado a viabilizar a devolugdo de

uma transac¢ao PIX.

O MED ¢é utilizado em situacdes em que o cliente passa por
algum tipo de fraude e/ou erro operacional e tem uma saida indevida de valores, nessa
situacdo a instituicdo de origem pode solicitar a devolu¢do dentro de um prazo de 80 dias

para a instituicdo que recebeu a transferéncia.

No dia 28/07/2025, fomos comunicados pela instituicio de
destino dos valores que a conta recebedora nao possuia saldo disponivel para que os valores

fossem devolvidos, assim ndo seria possivel a devolugao ou estorno.

Quando uma transacdo é realizada mediante inser¢do da senha
de 4 digitos, pessoal e intransferivel, ficamos impossibilitados de abrir contestacdo na funcao
crédito, débito, saque, TED, PIX ou pagamento de boleto, uma vez que a aprovacdo dessa

forma implica ciéncia da transacao.

E, apos a confirmacado da senha, ndo conseguimos cancelar uma
transferéncia ou pagamento, pois o envio dos valores é feito em tempo real, podendo ser

utilizado em saques, transacdes no débito e em transferéncias para outros bancos.

Nesse sentido, gostariamos de ressaltar as clausulas 6.2.2 e 5.1

dos contratos do cartdo e da conta do Nubank, respectivamente, as quais indicam que

X X X X X X X X X X X X X X X %X % X ¥ X X X X X X X X X X X X
R. Funchal, 263, 17 ° andar Tel. +55 11 3185-0185
Vila Olimpia, Sdo Paulo SP info@viseu.com.br
Brasil CEP 04551-060 www.viseu.com.br



%( VISEU | DIREITQ\36OI:E

rFa ~
2o

eventuais transacoes realizadas em qualquer fun¢do contratada junto ao Emissor que forem
autenticadas por PIN e/ou senhas serdo de exclusiva responsabilidade do titular e também
sugerimos que mantenha o celular em local seguro e com mecanismos restritivos de acesso
aos seus aplicativos (uma vez que ndo temos interferéncia na seguranca de empresas

terceiras).

6.2. Perda, Extravio e Roubo ou Fraude no Cartdo

6.2.1. Em qualquer fungao contratada junto ao Emissor e em observancia ao seu dever de
boa-fé e cooperagdo mutua, no caso de perda, extravio, furto, roubo ou fraude do seu
Cartao, Vocé devera comunicar imediatamente o fato ao Emissor através dos canais de
atendimento, para que o Emissor providencie o imediato blogueio e cancelamento do seu
Cartéo.

6.2.2. Eventuais transagdes realizadas em qualquer fungdo contratada junto ao Emissor que
forem autenticadas por PIN efou senhas serdo de sua exclusiva responsabilidade.

6.2.3. Voceé devera, ainda, confirmar por escrito a comunicagéo feita ao Emissor,
acompanhada de um Boletim de Ocorréncia Policial, quando assim lhe for solicitado. Caso
seja comprovado que Vocé agiu de ma-fé, fraudando o Cartdo sob sua responsabilidade,
Vocé sera o Unico responsavel por quaisquer despesas incorridas com o uso do Cartéo,
mesmo apos a comunicagao ac Emissor.

5. Procedimentos de seguranga

51. Vocé deve manter o seu celular em local seguro e com mecanismos restritivos de acesso aos seus aplicativos. E
sua obrigagéo proteger suas senhas e PIN de acesso & conta do Nubank, nunca as divulgando e nem permitindo o seu
uso por terceiros. Voce isenta o Nubank de gualguer responsabilidade pelo eventual acesso ndo autorizado de sua
conta de e-mail, aplicativo efou nimero de telefone.

5.2, As transagbes com sua conta do Nubank estdo sujeitas a mecanismos de autenticagdo, tais como a solicitagéo do
preenchimento de codigo PIN, aprovagao de acesso em novos aparelhos, entre outros.

5.3. Vocé isenta o Nubank de qualquer responsabilidade decorrente de (i) transagdes nio realizadas em virtude da
suspeita de crimes financeiros; (ii) transagdes realizadas por terceiros com o uso do seu PIN e/ou senhas; (jii)
transagoes realizadas por terceiros ndo autorizados em decorréncia da falta de informe de bloqueio imediato da sua
conta do Nubank, apos furto, roubo efou perda do seu aparelho.

Nossos contratos podem ser verificados de forma integral
através destes links: https://nubank.com.br/contrato/cartao/ e

https://nubank.com.br/contrato/conta/.
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Como ndo oferecemos servico de seguro contragolpe, cada caso
é analisado de modo excepcional, levando em conta todos os detalhes e documentos

fornecidos pela titular - além de conferéncia interna de nossos sistemas.

Concluimos entdo, que o Nubank tomou as acles necessarias
para auxiliar a cliente e a manteve informada de todos os procedimentos tomados em seu
caso, porém conforme informacdo recebida da instituicdo de destino, ndao foi possivel a

recuperac¢ao e assim nao serd possivel a devolugao dos valores reportados.

Il — Dos Pedidos

Nao houve, portanto, desrespeito ao Cdodigo de Defesa do
Consumidor, uma vez que o servico foi devidamente prestado pelo Nubank, incidindo no caso

o artigo 149, § 3.9, incisos | do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Ante as consideragdes e argumentos, conclui-se que ndo houve

qualquer infracao por parte do Nubank, devendo a presente reclamacao ser arquivada.
Termos em que
Pede deferimento.

S3o Paulo, 28 de agosto de 2025.

Luis Gustavo de Paiva Leao
OAB/SP n° 195.383
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