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ILUSTRISSIMO(A) SENHOR(A) DIRETOR(A) DO SISTEMA NACIONAL DE DEFESA DO
CONSUMIDOR - PROCON DE MARACANAU /CE

FA/CIP: 25.12.0564.001.00013-302
CONSUMIDOR: ANTONIO EDUARDO DA SILVA CAVALCANTE
FORNECEDOR: PICPAY INSTITUICAO DE PAGAMENTO S/A

PICPAY INSTITUICAO DE PAGAMENTO S/A, sociedade
empresaria inscrita no CNPJ/MF sob n2 22.896.431/0001-10, estabelecida na Av.
Manuel Bandeira, 291, condominio Atlas Office Park, Bloco A, 12 andar, Salas 22 e 23, 2°
andar, 32 andar, Bloco B, 32 andar, Salas 43 e 44, Vila Leopoldina, Sao Paulo/SP, CEP
05.317-02, nos autos da CIP/FA supras, tendo como reclamante ANTONIO EDUARDO
DA SILVA CAVALCANTE, apresentar, conforme oficio emitido por esta fundacao,
ESCLARECIMENTOS, acerca dos fatos e fundamentos na reclamacao arguidos.

1. DOS ESCLARECIMENTOS QUANTO AOS FATOS RELATADOS

Inicialmente, é importante ressaltar que o PICPAY agradece
novamente ao PROCON pela oportunidade e confianca em nos trazer a experiéncia

vivenciada pelo cliente durante o uso do aplicativo.

O Consumidor relata que, em 07/11/2025, adquiriu uma televisao
na plataforma Amazon no valor de R$ 2.239,52 (dois mil duzentos e trinta e nove reais e
cinquenta e dois centavos), optando pelo pagamento parcelado em 12 (doze) vezes no
cartdo de crédito; contudo, apds confirmacdo solicitada pelo banco por medida de
seguran¢a, a compra foi debitada integralmente, motivo pelo qual solicitou o
=

Central de Atendimento PicPay SAC 0800 025 8000 Ouvidoria 0800 025 2000 N
Duvidas? Saiba mais na nossa Central de Ajuda. Atendimento 24 horas, todos os dias ~ Dias Uteis, 10h as 12h e 13h as 15h =


https://ajuda.picpay.com/picpay/enviando-e-recebendo-dinheiro?utm_source=pagamento-realizado&utm_medium=email

=
PicPay PROCON

cancelamento imediato, permanecendo o pedido em processamento. Informa que, em
11/11/2025, foi contatado via WhatsApp por pessoa que se identificou como
representante da Amazon, a qual detinha todos os dados da compra, confirmou o
cancelamento e ofereceu a possibilidade de refazer a aquisicio de forma parcelada,
encaminhando boleto no valor de R$ 2.229,52 (dois mil duzentos e vinte e nove reais e
cinquenta e dois centavos), supostamente em nome da Amazon e do PICPAY, com
garantia de posterior parcelamento. Apds efetuar o pagamento, o Consumidor passou a
suspeitar de ter sido vitima de golpe, diante das inconsisténcias da operacao, e, diante

disso, solicita esclarecimentos e providéncias.

Em que pese os fatos acima narrados ja terem sido objeto de
Reclamacgdo anterior devidamente respondida, o Reclamante informou nao concordar
com os esclarecimentos apresentados, assim, novamente, este 6rgao optou por designar

audiéncia de conciliagao para o dia 28/01/2026 as 10h00.

Ademais, reforcamos que o PICPAY é uma instituicido de
pagamentos regulamentada e autorizada pelo Banco Central do Brasil, isto é, ndo se

enquadra e ndo pode ser confundido com institui¢do financeira/banco.

Dessa forma, a prestagdo de servicos do PICPAY se equipara aos
servicos de intermediagao online de diversos outros sites e aplicativos facilitadores, que,
na verdade, exercem a mesma fun¢do de mera intermediac¢ao, que, no caso do PICPAY, é

intermediacdo de pagamentos.

Com efeito, conforme esclarecimento prestado anteriormente,
reiteramos que, apds andlise da equipe especializada, verificou-se que no dia

11/11/2025 houve um pagamento de boleto no valor de R$ 2.239,52 (dois mil duzentos
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trinta e nove reais e cinquenta e dois centavos), com as taxas, utilizando o cartdo de

crédito cadastrado em sua conta com o final ****8879, a saber:

Tipo d
Data Valor Forma de pagamento e Busca de boletos Tipo de codigo usado Status
pagamento
. ~ Liquidagao
11172025 RS 2.239,5 XXX XHXX XHXX . . . o Q) externa
8879 Individual Mao Linha Digitavel

Pagamento realizado.

Cumpre-nos __reiterar __que, conforme _solicitaciao do

Consumidor, o pagamento foi devidamente realizado, sendo o valor destinado ao

usuario recebedor,

Esclarecemos novamente gque, o PICPAY, como mencionado nos

Termos de Uso, faz somente a intermediacao de pagamentos mediante solicitacao

do usuario pagador, enviando o valor selecionado ao destinatario do valor, concluindo

a operacio somente apds a insercio de senha ou através da digital cadastrada.

18. Intermediagao. O Aplicativo € uma plataforma de pagamentos. Fazemos somente a intermediacdo de
seus pagamentos — entregamos o dinheiro das mdos de um usuario para as méos de outro, mediante
sua solicitagdo. Por isso, ndo nos responsabilizamos por qualquer desacordo nas relagdes entre Vocé e

as pess0as com gquem interagir.

18.1. Esperamos que ndo, mas caso precise processar o Emissor do seu Cartdo, algum recebedor
ou terceiro associado, Vocd nos isentard de imediato de qualguer responsabilidade, j4 gque somos

meros intermediarios. Vamos te dar alguns exemplos:

18.2. Nds ndo nos responsabilizamos pela enfrega, especificacdes, caracteristicas, qualidade,
quantidade, propricdades, origem, prego, funcicnamento, garantias, defeltos e/ou avarias dos bens e

produtos adquiridos através do Aplicativo PicPay.

Itens 18, 18.1 e 18.2 dos Termos de Uso.
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Assim sendo, as relacdes estabelecidas entre os usuarios e em
atividades externas a plataforma, sio de sua inteira responsabilidade, ndo
cabendo ao PICPAY responsabilizar-se pelos desacordos comerciais que surgirem

dessa relacgao.

Neste sentido, é necessario destacar, que, de acordo com o
narrado pelo Consumidor, o servico foi contrato com terceiro alheio a este

Fornecedor e de forma externa ao aplicativo PICPAY e, sem qualquer interferéncia
deste, razao pela qual nio podemos nos responsabilizar pelo infortinio sofrido.

7

Portanto, reforcamos que o aplicativo é somente um meio de
pagamento, sendo o intermediario, entre o usuario pagador e o usudrio recebedor. E
possivel verificar essa relacdo em nossos Termos de Uso, que podem ser acessados ao

clicar em “Ajustes” -> “Sobre o PICPAY” -> “Termos de Uso”.

Consignamos ainda que a transacdo em questdo ocorreu de forma

legitima, através de dispositivo autorizado e apds inser¢cao de senha pessoal que é

intransferivel. Portanto, ndo ha nenhum indicio no cadastro que indique uso
irregular da carteira digital por terceiros.

Desse modo, conforme estabelecido nos Termos e Condi¢des de
uso, mais especificamente no Item 8, alinea “d” que os pagamentos s6 serao

confirmados ap6s insercao de senha e/ou digital.

8. Funcionamento. Como funciona o Aplicativo:
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d. os pagamentos atraves do Aplicativo somente serao efetuados por meio de saldo existente na

sua Carteira. Vocé sempre confirmara os pagamentos com a insercdo de senha ou da sua

digital;

Item 8, alinea “d” dos Termos de Uso

Ademais, ressaltamos que no PICPAY a senha é criptografada
desde a sua criacdo e € solicitada sempre quando sao realizadas transag¢ées no

7

aplicativo, sem a ual nao é ossivel a conclusio de uaisquer

pagamentos/transferéncias, bem como o compartilhamento do aplicativo nao é
ermitido:

7. Uso. Para utilizar o Aplicativo, Vocé deve:

b. s6 utilizar os servigos do Aplicativo em seu nome, pois a Conta € sua e de mais ninguém;

c. ndo compartilhar sua senha e ndo deixar ninguém acessar o Aplicativo com seu nome e com seus
dados. Vocé sera responsabilizado por qualquer ato a partir do uso indevido de seus dados,
especialmente quando compartilhar o Aplicativo, senha ou seu celular com alguém, ou quando
tenha perdido o dispositivo onde esta instalado o Aplicativo sem nos comunicar imediatamente.
N&o nos responsabilizamos por qualquer dano emergente, moral ou material decorrente do uso

indevido do Aplicativo ou dos seus dados de acesso (e-mail, senha, etc.);

“«,

Item 7, alineas “b” e “c” dos Termos de Uso

No entanto, consignamos ainda que, por tratar-se de pagamento
de boleto, ndo é possivel realizar o cancelamento, uma vez que ele ja foi compensado
para o destinatario final, conforme estipulado na Central de Ajuda do PICPAY e no ato do

pagamento do boleto.

Além disso, como previamente esclarecido, a transacao foi

realizada para uma instituicio financeira diversa. Dessa forma, nio podemos

devolver/descontar valores, conforme solicitado, uma vez ue nio _temos
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acesso/autorizacio para tal ato.

Ocorre que, mesmo diante da legitimidade da transacio, a
mesma foi contestada pelo titular do cartdo, junto a operadora de cartio de

crédito.

Ressalta-se que a pratica de cancelar transacoes diretamente com
a administradora do cartao é contraria aos Termos de Uso do aplicativo, visto que, por

cumprirmos _com_ a nossa funcio, niao podemos_ ser responsabilizados por

qualqguer desacordo nas relacées entre os usudrios ou de pessoas com gquem

interagem.

De todo modo, esclarecemos que, quando transagbes sado

contestadas diretamente na operadora do cartdo, a mesma captura de nos o valor que foi

transacionado, 0 que gera um débito ao PICPAY.

Assim, devido a transacdo ser legitima, e o servigco ter sido
devidamente prestado por nos, realizamos a reapresentagdo a adquirente (que é quando
a explicamos que a transacao foi realizada de forma correta e eles realizam a analise do

caso), cujo prazo € de 120 dias de analise.

No presente caso, passado o prazo da andlise, verificamos que a

resposta desta reapresentacio foi favoravel ao PICPAY, sendo tal valor nos

reembolsado, ndo havendo assim pendéncia do Consumidor com este Fornecedor com

relacdo a esta transagao.
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Quanto ao cancelamento da cobranca na fatura do Consumidor

essa responsabilidade se da junto a responsavel pelo cartdo de crédito, visto que é quem

realiza a cobranca.

Por fim, restou demonstrado que o PICPAY trabalha sempre

visando satisfazer os interesses de seus usuarios e minimizar quaisquer
intercorréncias que possam ter acontecido ao Consumidor.

Em caso de outras duvidas, estamos a inteira disposicdo para
prestar esclarecimentos por meio do nosso chat, telefone 0800 025 8000 ou em nossa

Ouvidoria, por meio do telefone 0800 025 2000.

2. DOS PEDIDOS

Desta forma, resta totalmente atendida a pretensdao do

Reclamante, ndo havendo motivo para prosseguimento com a presente reclamacao.

Face o exposto, prestados os esclarecimentos que lhe estavam ao
alcance, fica por meio dessa e melhor forma de direito, consignado sua resposta e
justificativa afetas a Reclamacdao requer, respeitosamente, sejam aceitas, e, por
conseguinte, determinada a imediata EXTINCAO e ARQUIVAMENTO da presente

reclamacdo em face a demandada.

Por fim, reitera-se que as intimag¢des ou remessa postal dos atos
desse r. Orgdo a cientificar este Reclamado, sejam feitas em nome da procuradora
GABRIELA CARR, inscrito na OAB/SP n.?2 281.551, no seu endereco-sede, qual seja, Al
Doutor Octavio Pinheiro Brisolla, 15-32 - Vila Nova Cidade Universitaria - Bauru/SP -
CEP 17012-191, na cidade de Bauru, Estado de Sao Paulo - Fone 14-2106-1551 e para

os enderecos de e-mail: consumidor@picpay.com.br e proconpicpay@cabg.com.br, sob
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pena de nulidade se efetivada de forma diversa.

Termos em que pede deferimento.

Bauru/SP, 27 de janeiro de 2026.

EQUIPE PICPAY

HELOISA AIS DOS SANTOS
OAB/SP 318.633
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