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ILUSTRISSIMO SENHOR DIRETOR DA COORDENADORIA DE ORIENTAGCAO E DEFESA DO
CONSUMIDOR - PROCON/SP

N° da CIP Consumidor(a) CPF
26.07.0564.001.00015-3 Fatima Maria de Lima 362.016.427-49

PAY)OY TECNOLOGIA E SERVICOS FINANCEIROS LTDA., pessoa juridica de direito privado com
sede na Cidade de Sao Paulo, Estado de Sao Paulo, na Alameda Santos, 2300, conjunto 31, Cerqueira
César, CEP 01418-200, inscrita no CNPJ/MF sob n°® 41.069.116/0001-64, vem, através de seu
procurador signatario, esclarecer o que segue:

1. SINTESE DA RECLAMAGAO

A consumidora relata que, em 16/02/2025, foi a uma loja da TIM para adquirir um celular e recebeu
uma proposta que, segundo afirma, nao foi devidamente esclarecida. Posteriormente, descobriu que
havia contratado um empréstimo vinculado a compra do aparelho, com 18 parcelas de RS 133,10,
além de um plano mensal de RS 119,00.

Quatro dias depois, ao retornar a loja para buscar esclarecimentos, constatou que a unidade havia
sido fechada. Apesar das diversas tentativas de contato com a TIM, ndo obteve resposta ou solugao.
Nesse periodo, o aparelho foi bloqueado, causando a interrupgao de sua comunicagao e a perda dos
arquivos pessoais armazenados.

Diante dos fatos narrados, buscou o i. PROCON, para obter esclarecimentos e solugao a controvérsia.

2. ESCLARECIMENTOS SOBRE O CONTRATO FIRMADO ENTRE AS PARTES

Em 10/03/2025, o consumidor adquiriu por intermédio da Loja “Fort Telecom (Revenda TIM)", um
aparelho celular modelo SAMSUNG Galaxy A16 5G, mediante seu financiamento por Cédula de
Crédito Bancadrio “CCB” (documento anexo), no qual ficou acordado o pagamento de 18 parcelas no
valor de RS 133,40, com o primeiro pagamento para 24/03/2025, e os subsequentes a cada 14 dias,
finalizando em 17/11/2025.

Veja que no aludido documento, assinado pela consumidora, a empresa indica de maneira clara, as
condigdes do parcelamento, assim como a quantidade de parcelas, datas de vencimento e valores:
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Parcela Data de Vencimento Valor R$
001 24/03/2025 R$133,40
002 07/04/2025 R$133,40
003 21/04/2025 R$133,40
004 05/05/2025 R$133,40
005 19/05/2025 R$133,40
006 02/06/2025 R$133,40
007 16/06/2025 R$133,40
008 30/06/2025 R$133,40
009 14/07/2025 R$133,40
010 28/07/2025 R$133,40
011 11/08/2025 R$133,40
012 25/08/2025 R$133,40
013 08/09/2025 R$133,40
014 22/09/2025 R$133,40
015 06/10/2025 R$133,40
016 20/10/2025 R$133,40
017 03/11/2025 R$133,40
018 17/11/2025 R$133,40

De igual modo, no referido documento também consta, de modo expresso, as caracteristicas da
operagao, o detalhamento das condi¢gbes contratadas por meio da CCB, com o detalhamento dos
encargos, juros, periodo de pagamento e parcelas, a que estara sujeito o consumidor:

IILEMITENTE
Nome/Razdo Social CPF/CNPJ
FATIMA MARIA DE LIMA 362.016.427-49
Endereco Municipio CEP UF
RUA 3 MARACANAU 61921-040 CE
111. CARACTERISTICAS DA OPERACAO
Valor do Crédito: Valor de IOF Custo de Emissdo Valor Liquido do Crédito
R$1.078,37 R$15,66 10,52 1.052,19
Taxa de Juros Efetiva (a.m): |Taxa de Juros Efetiva (a.a): Custo Efetivo Total (a.m): Custo Efetivo Total (a.a):
23,20% 1.122,72% 24,14 1.238,94
Encargos Financeiros Indexador Prazo Tarifa de Liquidag¢do
Pré-Fixado Bi-Semanal - Vide Item VII. Antecipada
0,00
Numero de Parcelas Data da 12 Parcela Data da Ultima Parcela Valor das Parcelas
18 24/03/2025 17/11/2025 R$133,40
Data de Emissdo Praga de Pagamento Data de Vencimento
10/03/2025 Sdo Paulo 17/11/2025

Importante esclarecer que a PayJoy exige a assinatura do consumidor na aludida Cédula de Crédito
Bancario, ndo sendo diferente no caso do consumidor, que ao ter acesso a sua cédula n.° 50632805
pode ler todo o seu teor, assinando-a devidamente:

Assinaturas:

Q INCLUSAO PROPOSTA - PAYJOY TECNOLOGIA E SERVICOS FINANCEIROS LTDA BR, Documento: em 10/03/2025 18:18:14.
e XL 02I0N.CO, P2 54,04.220.253 - Hashi, C1AQRG78 D FEO2AAD36362C2704DDGE

0 ASSINANTE 1 - FATIMA MARIA DE LIMA, Documento: 362.016.427-49. Telefone Celular: 85 99184-2506 Email:
mariane4525@ gmail.com, assinou em 10/03/2025 18:38:55 através do IP: 138.36.2.116 - Hash:
81C033D1F1EOE32090B2EC84A4EFF14F

o CREDOR -BMP SOCIEDADE DE CREDITO AO MICROEMPREENDEDOR, Documento: 11.581.339/0001-45 em 10/03/2025
18:39:10. Email: assinaturas@ moneyp.com.br. IP: 54,94.229.253 - Hash: 3ABFB86057BD22887246799D2C54A567
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Destaca-se que, ao assinar, o consumidor indicou seu e-mail pessoal e seu numero de celular, como
demonstragao de que recebeu o referido documento. Portanto, ndo se sustenta a afirmagao de que
ele ndo teria conhecimento das condi¢des contratuais e que haveria sido induzido a erro, com a forma
de contratacao realizada.

A Reclamada esclarece que o seu intuito no mercado é viabilizar, de forma inclusiva, o acesso a
aparelhos celulares de valor inacessivel para grande parte da populagédo. Por isso, possibilita o
parcelamento de aparelhos celulares, no boleto ou Pix, utilizando-se de uma instituicao financeira
intermediadora.

Veja que no site PayJoy (https://www.payjoy.com/br/celulares) e em sua pdagina da rede social
Instagram  (https://www.instagram.com/p/DMGRQjMzKRX/?img_index=1&igsh=ZWJ6ZmJmMi|Niazl5), a
empresa disponibiliza informagdes acerca das condi¢des do negdcio de forma clara e acessivel para
que todos os consumidores possam facilmente compreender e tirar suas duvidas, podendo assim
optar por seguir com a aquisi¢ao do aparelho e suas condicionantes, ou nao:

7 PAYJOY

Login do Lojista

Celuares  CartoPayloy ~ Seaumparceko  Camelras  Sobrends @ bont v

Na PayJoy, seu celular serve como
garantia de crédito. Se houver atraso no
pagamento, o aparelho fica com as
funcoes limitadas até a regularizacao.
Assim, conseguimos oferecer crédito a
quem realmente precisa.

? payjoy_br

Ny
7 PAYJOY

3 E se eu atrasar o pagamento?

Algumas fungoes do seu
smartphone ficarao limitadas até
aregularizacao do seu pagamento.

Portanto, se programe para nao
esquecer a parcela.

&
N

Q Qo 22 @ N

Curtido por vitaoaggerhardt e outras pessoas
payjoy_br Ja é cliente PayJoy? Entdo confere sé essas
informagdes para garantir que a sua jornada com a gente
seja a melhor possivel!

Seja bem-vindo a PayJoy. Aqui, nés acreditamos em
vocé!
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Encontre a loja Escolha o celular de Instalagao do
parceira mais sua preferéncia. aplicativo
préxima de vocé.

Financie um ¢ ar mais moderno e

eem4,60u9

das parcelas.

Na pdgina geral (https://loja.payjoy.com/), sdo reportadas as duvidas mais frequentes, dentre a qual
destacamos as condi¢des de contratagdo e 0 acesso a equipe da empresa para maiores informacgoes
e duvidas:

Perguntas freq uentes
Quais sdo os requisitos? A Quanto vou pagar no total? ~
Vocé so precisa do seu RG ou CNH e um numero 0 valor total do financiamento é calculado no
de celular ativo. momento da compra. Antes de finalizar, vocé
vera todos os detalhes, parcelas e custos, sem
surpresas.
Qual é o valor da entrada? O que acontece se eu atrasar um pagamento? v

A entrada varia conforme o modelo do celular,
recomendamos que faca a simulacao para
verificar o valor do aparelho escolhido.

Ainda na plataforma, para deixar ostensivamente esclarecido aos seus clientes, na parte Termos e
Condigdes (https://www.payjoy.com/br/termos-e-condicoes), mais detalhamentos sobre a CCB e as
condigdes de aquisi¢ao do produto:

“A CCB é uma forma de conceder crédito e o meio pelo qual vocé pode adquirir o seu Celular, o qual
serd dado em garantia para garantir as suas obrigagbes decorrentes do crédito gerado pela CCB.
Para isso, utilizamos suas informacgdes para viabilizar a oferta de crédito uma oferta e encontrar uma
possibilidade de financiamento. Uma vez gerada uma oferta disponibilizada pela PayJoy e aprovado
o financiamento, a CCB é emitida em seu nome em favor da IF Parceira. No mesmo momento, a CCB
é disponibilizada para que vocé leia, confirme as condicées escolhidas, visualize as taxas e, por fim,
assine de forma eletrénica. E imprescindivel que antes da assinatura todos os termos da CCB sejam
verificados e todas as suas duvidas sejam sanadas.”

Veja abaixo que a loja recebe um checklist da Payjoy para utilizar, no qual fica demonstrada a
preocupacdo da empresa em fornecer aos seus clientes 0 maximo de dados possivel acerca da
aquisicao, financiamento e condigdes:

X X X XX X X X X XX XX XXX XXX X XXX X X XXX X X XX
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


https://loja.payjoy.com/
https://www.payjoy.com/br/termos-e-condicoes

vy
\\ ’1

| DIREITO 360

rd
I

Objetivo: (i) subsidiar os vendedores com Informagdes que devem ser repassadas aos clientes sobre o
financiamento e os pagamentos e (ii) garantir que os clientes fornagam consentimento informado em relacao a
modalidade de garantia e demais condicdes do financiamento

realizaram a

martphone

Objetivo: Deixar claras as informagoes sobre o financiamento e a modalidade de garantia empregada (que
possibilita o bloqueio de funcionalidades do apareltho em case de mora/inadimplemento).

Neste sentido, temos que a Reclamada age em conformidade com as disposi¢des regulatérias e
legais impostas pela legislagao civil vigente (Lei 10.931/2004, Lei 13.986/2020) e pelo Banco Central,
que confirmam a regularidade da pratica.

Dessa forma, diante da auséncia de irregularidades e na clareza das informagdes contidas na CCB, a
Reclamada age em claro exercicio regular de direito contratual, nos exatos termos previamente
informados ao consumidor, inexistindo qualquer irregularidade na conduta da empresa.

3. ESCLARECIMENTOS QUANTO A RESTRIGAO DO APARELHO POR INADIMPLENCIA

Cumpre esclarecer, quanto a restricdo do aparelho por eventual inadimpléncia, que, diante da mora
injustificada, e em estrito cumprimento as clausulas contratuais, opera-se a restricdo temporaria das
funcionalidades do aparelho, mantendo-se ativas as fungdes essenciais:

ligagdes de emergéncia;

recebimento de ligagdes;

chip para ser usado em qualquer outro aparelho;
APP da Payjoy para a regularizagao do débito.

Importante esclarecer que mesmo com a restri¢cao, o aplicativo da PayJoy continua ativo no aparelho
para que o consumidor possa providenciar o pagamento através do botdo "efetuar pagamento”,
acessando o chat ou ligando para a empresa, tendo ainda a opc¢ao de solicitar o boleto/Pix via e-mail
ou whatsapp de qualquer outro aparelho. Opg¢des estas que até o momento nao foram acionadas
pelo consumidor.

Assim como mencionado no tépico anterior, a empresa disponibiliza no site PayJoy
(https://www.payjoy.com/br/celulares) e em sua pdgina da rede social Instagram
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(https://www.instagram.com/p/DMGRQjMzKRX/?img_index=1&igsh=Z2WJ6ZmJmM]jNiazl5),  informagdes
acerca das condigées do negdcio de forma clara e acessivel para que todos os consumidores
possam facilmente compreender e tirar suas duvidas, podendo assim optar por seguir com a
aquisi¢cao do aparelho e suas condicionantes, ou ndo.

Na pdgina geral (https://loja.payjoy.com/), sdo reportadas as duvidas mais frequentes, dentre a qual
destacamos o procedimento no caso de atraso no pagamento do financiamento, o qual culmina na
restricdo do aparelho apenas até que ocorra a regularizagao do pagamento:

Perguntas frequentes
Quais sao os requisitos? v Quanto vou pagar no total? v/
Qual é o valor da entrada? v/ O que acontece se eu atrasar um pagamento? A

Se houver atraso:

O valor nao aumenta

Nao ha cobranca de multa

O acesso ao celular pode ser temporariamente
restrito até o pagamento em dia

Assim que vocé regularizar o pagamento, o
acesso e restabelecido imediatamente.

O celular sempre é seu - nao ha devolugao nem
penalidades extras.

Ainda na plataforma, para deixar ostensivamente esclarecido aos seus clientes, na parte Termos e
Condigoes  (https://www.payjoy.com/br/termos-e-condicoes), mais  detalhamentos sdo
disponibilizados acerca da restri¢cao sofrida no aparelho do consumidor:

“é capaz de bloquear o Celular caso haja: (i) falta de pagamento; (ii) remogé&o do SIM card do slot 1; (iii) insergao de SIM
card nédo informado e distinto do apresentado no momento da compra; e (iv) realizagdo indevida de factory reset.”

“Caso um pagamento devido ndo seja realizado na respectiva data de vencimento, o Celular serd automaticamente
bloqueado para uso pelo Aplicativo PayJoy e voltara a funcionar mediante pagamento de uma parcela em atraso,
independentemente da quantidade de parcelas devidas.”

A aludida restricdo, ocorre, em razao do atraso no pagamento, seguindo a previsdao contratual
informada previamente pela empresa em seus canais de comunicagao, assim como seguindo a
orientacao reforgada pelo vendedor no ato da venda do aparelho na loja fisica.

Superada as informacgdes prestadas pelo vendedor, na cédula de crédito bancario constam mais
dados sobre a operagdo, ndao sendo diferente no caso do consumidor, que teve acesso as
informacgdes e assinou o contrato, como mencionado anteriormente.

Veja que no referido documento consta de modo expresso nas clausulas 2.2 e 2.3 que o proprio
celular é a garantia do crédito da empresa para a concessdo do financiamento, sendo a garantia
tecnologica da operagdo para a PayJoy menos invasiva do que as garantias reais tradicionais, uma
vez que nao ocorre a apreensao fisica do bem.

Vejamos as referidas clausulas:
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2.2. No caso da aquisi¢cdo de aparelhos de telefonia mdvel (celular) com os recursos oriundos desta CCB, o EMITENTE declara ter

ciéncia e autoriza desde ja o CREDOR, em caso de inadimplemento de quaisquer obrigagdes constantes desta CCB, a realizar o bloqueio
do mencionado aparelho por meio de dispositivo a ser instalado no aparelho, sem prévia necessidade de notificagdo ao EMITENTE. O

referido blogueio do aparelho - e jamais dos direitos de telecomunicag¢do constantes do chip (cartdo SIM) da operadora telefénica, que

pode ser utilizado normalmente em qualquer outro aparelho de telefonia mével (celular) - perdurara por todo o periodo em que o

EMITENTE estiver inadimplente com as suas obrigac6es nos termos desta CCB.

2.3. A garantia cessard por completo mediante o adimplemento integral das obrigagdes previstas na presente CCB, inexistindo
possibilidade de bloqueios futuros. Com o pagamento integral, o EMITENTE podera desinstalar o dispositivo de bloqueio instalado em
seu aparelho de telefonia movel (celular) seguindo as instrugdes de desinstalacdo indicadas dentro do aplicativo PayJoy e/ou por meio
dos canais de atendimento, passando a deter a propriedade do bem.

Destaca-se que a Secretaria Nacional de Defesa do Consumido — SENACON, por meio do parecer
n.° 1/2022/GAB-DPDC/DPDC/SENACON atestou a auséncia de abusividade ou violacdo ao Cédigo
de Defesa do Consumidor na oferta de crédito com garantia de bloqueio do aparelho celular, desde
gue o consumidor seja adequado e previamente informado sobre essa condicio:

40. Feitas essas consideragdes, entende esta Secretaria que a modalidade de concessado de
crédito realizada pela empresa consulente ndo possui qualquer Obice aos ditames do Cddigo de
Defesa do Consumidor, desde que prestadas todas as informagbes relativas ao empréstimo e a
garantia, a fim de garantir que o consumidor decida de forma consciente sobre a linha de crédito que
deseie contratar.

Outrossim, a Agéncia Nacional de Telecomunicagoes - ANATEL confirmou, por meio do oficio n.°
19/2022/PRRE/SPR-ANATEL, que ndo regula o bloqueio de aparelhos efetuado via aplicativos, uma
vez que a pratica ndo interfere na prestacéo dos servigos de telecomunicagdes (voz e dados).

6. Todavia, é importante mencionar que a Anatel ndo regula o setor financeiro ou o
mercado de crédito, tampouco regulamenta as aplicagoes instaladas nos dispositivos celulares, sendo
estas consideradas Servigo de Valor Adicionado, nos termos do art. 61 da LGT, ndo tendo sido
realizada nenhuma manifestagao desta Agéncia no sentido de autorizar ou proibir a conduta descrita.
No caso em tela, deve-se observar a legislagdo consumerista e de concessao de crédito e ser
averiguado se ha conduta abusiva no contexto relatado, andlise esta que extrapola as atribuigoes
legais conferidas a Anatel.

7. Sendo o que tinhamos a informar, nos colocamos a disposicao para eventuais
esclarecimentos adicionais que se fizerem necessarios.

Registre-se, que a restrigcdo imposta nao priva o consumidor de seus direitos de telecomunicagéo. O
chip (cartdo SIM) permanece plenamente funcional e pode ser utilizado normalmente em qualquer
outro aparelho, preservando integralmente o acesso a chamadas de voz e dados. Além disso, fungdes
de emergéncia permanecem ativas no proprio aparelho bloqueado. A restrigdo é estritamente
temporaria e reversivel pelo préoprio consumidor a qualquer momento, mediante a regularizagao da
parcela em atraso, sendo esta uma circunstancia que afasta qualquer alegacdo de
desproporcionalidade ou violagao ao principio da vulnerabilidade do consumidor.
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Neste sentido, temos que a Reclamada agiu em exercicio regular de direito (Art. 188, |, do Cddigo
Civil), conduta esta integralmente respaldada pelo Parecer SENACON n° 1/2022 e pelo Oficio ANATEL
n°® 19/2022, que confirmam a regularidade da pratica.

Deve-se salientar que a condigao de restricao é imediatamente retirada caso ocorra o pagamento do
valor em aberto, conforme forma escolhida abaixo:

® pagamentos via pix: liberagdo em alguns minutos;
e pagamentos via boleto: até 72 horas Uteis apds o pagamento

Conforme se demonstrou, a Payjoy garante a transparéncia por meio de vasta padronizagao
informativa, via pagina principal de seu site, Termos e Condi¢des detalhados, informagao pessoal
prestada pelo vendedor, funciondrio do parceiro comercial, e no contrato assinado, portanto, ndo se
aplica a limitagéo do artigo 46 do CDC.

Dessa forma, diante da auséncia de pagamento, a restricdo temporaria do celular configura exercicio
regular de direito contratual, nos exatos termos previamente informados ao consumidor, inexistindo
qualquer irregularidade na conduta da empresa.

4. DA PROPOSTA RESOLUTIVA

Sem prejuizo de tudo quanto exposto e sem que isso implique reconhecimento de qualquer
irregularidade ou responsabilidade por parte da Reclamada, a PayJoy, pautada no principio da boa-fé
e com o intuito de conferir solugdo definitiva a presente demanda administrativa, oferece ao
consumidor, a titulo de mera liberalidade, o cancelamento da compra, com a devolugao do aparelho
a PayJoy e o consequente encerramento integral do vinculo contratual entre as partes, mediante a
aceitagdo da presente proposta, ficando desde ja ajustado que a oferta ora apresentada fica
condicionada a devolugdo do aparelho a PayJoy, mediante codigo de postagem fornecido pela
empresa, sendo certo que a restituicao dos valores sera processada no prazo de até 15 dias uteis,

contados da confirmagéao do recebimento do aparelho pela PayJoy:

PROPOSTA RESULTADD

Devolugio do aparelho a
—— =

Sendo assim, caso o Consumidor concorde podera manifestar seu interesse por meio deste érgao
ou através dos canais de atendimento oficiais da empresa’.

| 5. DO PEDIDO

Diante do exposto, demonstrada a inexisténcia de infracdo as normas de protecdo e defesa do
consumidor e a regularidade do procedimento adotado pela Reclamada, requer-se o arquivamento

! E-mail: contenciosobrasil@payjoy.com.
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da presente CIP como nao fundamentada, ou, subsidiariamente, que seja reconhecida como
reclamagao fundamentada atendida.

Sao Paulo, 6 de agosto de 2026.

Atenciosamente,

OAB/SP 233.247
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