o — PODER JUDICIARIO
= TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO
Registro: 2025.0000426496

ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1104214-79.2024.8.26.0100, da Comarca de Sao Paulo, em que ¢ apelante
ANDRESSA RIBEIRO, ¢ apelado FACEBOOK SERVICOS ONLINE DO BRASIL

LTDA..

ACORDAM, em sessao permanente e virtual da 34* Camara de Direito
Privado do Tribunal de Justica de Sao Paulo, proferir a seguinte decisdo: Deram
provimento ao recurso. V. U., de conformidade com o voto do relator, que integra
este acordao.

O julgamento teve a participagio dos Desembargadores GOMES VARJAO
(Presidente) E ISSA AHMED.

Sdo Paulo, 30 de abril de 2025.
L. G. COSTA WAGNER

Relator(a)
Assinatura Eletronica



Voto n° 25.929

PODER JUDICIARIO

[ ] |
-E& TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO

Apelagio n° 1104214-79.2024.8.26.0100

Apelante: Andressa Ribeiro

Apelado: Facebook Servicos Online do Brasil Ltda.

Comarca: Sao Paulo (21" Vara Civel — Foro Central Civel)

I - Relatorio

APELACAO. OBRIGACAO DE FAZER C./C.
INDENIZACAO POR DANOS MORAIS. SENTENCA DE
PARCIAL PROCEDENCIA. RECURSO PROVIDO.

I. Recurso de apelagdo interposto contra sentenga que julgou
parcialmente procedente acdo de obrigagdo de fazer c./c.
indenizacdo por danos morais. A sentenca condenou a Ré a
restabelecer a conta da Autora no WhatsApp, mas negou
indenizag¢do por danos morais. Autora recorre aduzindo que
o banimento de sua conta na plataforma da Ré, utilizada
para fins profissionais, afetou suas vendas, diminuiu sua
receita e lhe causou danos morais.

II. A questdo em discussdo consiste em verificar se a Autora
faz jus a indenizagdo por danos morais em razdo do
bloqueio indevido de sua conta no WhatsApp.

III. Razoes de Decidir: O bloqueio das contas da Autora foi
indevido, uma vez que ndo comprada a viola¢do dos termos
de uso. Inegavel que a desativagdo da conta causou
transtornos a Autora que superam o aborrecimento
cotidiano, justificando a indenizagdo por danos morais.

IV. Tese de julgamento: O bloqueio indevido de conta em
plataforma digital pode ensejar indenizagdo por danos
morais diante das circunstancias do caso concreto.
RECURSO PROVIDO.

Trata-se de recurso de apelacao interposto por Andressa Ribeiro em

face da sentenca de fls. 181/189, proferida nos autos da agdo de obrigacdo de fazer

c./c. indenizagdo por danos morais, promovida em face do Facebook Servigos Online

do Brasil Ltda.

A acdo foi julgada parcialmente procedente para o fim de condenar

a R¢ a restabelecer integralmente a conta da Autora no aplicativo WhatsApp no prazo

de 30 (trinta) dias. Reconhecida a sucumbéncia reciproca, cada parte foi condenada

ao pagamento do percentual de 50% (cinquenta por cento) das custas, despesas

processuais e honorarios advocaticios, fixados em 10% (dez por cento) do valor

atualizado da causa.
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A sentenca de fls. 181/189 foi disponibilizada no DlJe de
29/10/2024 (fls. 191).

Recurso tempestivo. Preparo recolhido (fls. 209/212). Autos

digitais, porte de remessa e de retorno dispensado conforme art. 1.007, §3°, do CPC.

A Autora requer a reforma da sentenca a fim de que a R¢ seja

condenada ao pagamento de indenizagao por danos morais.

Sustenta a Autora que, apesar de reconhecer expressamente a
responsabilidade da Ré pelo reestabelecimento da conta da Autora e ainda atestar a
inexisténcia de causa de exclusdo de responsabilidade, a sentenca julgou

improcedente o pedido de indenizagao a titulo de danos morais.

Aduz que ¢ usuaria regular do WhatsApp Business, identificada
pelos numeros 5198106-2667 ¢ 5198111-1719, fazendo uso da referida plataforma
para fins profissionais; que foi surpreendida de forma abrupta com o banimento de
sua conta; que sua conta permanece banida até o momento da interposi¢ao do
recurso; que ¢ empreendedora digital com varios seguidores nas redes sociais, de
forma que depende totalmente da ferramenta para se conectar com seus clientes; que
no perfil de suas redes sociais, a Apelante indica o WhatsApp como ferramenta para

interagir com as pessoas interessadas em seus produtos e servigos.

A Autora argumenta estar passando por uma situacdo critica em
razdo do banimento dos seus numeros, uma vez que o uso do WhatsApp ¢
fundamental para o funcionamento do seu nego6cio, bem como que o banimento

resultou em uma queda significativa nas suas vendas e na sua receita.

O Réu, por sua vez, apresenta contrarrazdes as fls. 215/226,

pugnando pelo desprovimento do recurso.

E a sintese do necessario.

II - Fundamentacio

O recurso comporta provimento.
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Adoto o relatorio da sentenga:

“Vistos.
I- RELATORIO

Trata-se de acdo de obrigacdo de fazer cumulada com indenizagdo por danos
morais ajuizada por Andressa Ribeiro em face de Facebook Servigos Online do
Brasil Ltda., na qual a parte autora relata ter tido o seu numero de telefone
banido do aplicativo Whatsapp, situacdo que tem lhe provocado prejuizos, por
ser o principal meio de contato com seus clientes. Ao final, requer (i) a
concessdo de tutela de urgéncia para que a ré efetue a imediata reativacdo de
suas contas no aplicativo em questdo e (ii) indenizac¢do por danos morais.

A parte autora recolheu custas (fls. 30/35).

O pedido de tutela de urgéncia foi indeferido (fls. 36/37). Ao analisar o pedido
de tutela de wurgéncia, decidiu-se que a instalacio do contraditorio ¢
imprescindivel.

Em sede de contestagdo (fls. 44/70), a parte ré, regularmente citada (fl. 43),
suscitou preliminar de ilegitimidade passiva e perda parcial superveniente do
objeto. Além disso, alegou inaplicabilidade do Codigo de Defesa do
Consumidor. Ademais, ressaltou a violagdo dos termos ¢ condi¢des da
plataforma e destacou que a inabilitagdo seria uma medida que visa proteger os
consumidores. Destacou a obrigacdo das partes agirem conforme os termos do
contrato e a culpa exclusiva da parte autora. Além disso, sustentou a
inocorréncia de danos morais.

A parte autora apresentou réplica (fls. 163/172).

Em sede de especificagdo de provas (fls. 176 e 180), ambas as partes solicitaram
o julgamento antecipado da lide.

E o relatério. Decido”.

Respeitado o entendimento do MM. Juizo a quo, verifica-se que a
r. sentenga proferida merece reparo apenas no que tange a pleiteada indenizagdo por

danos morais.

Como bem delineado pelo MM. Juizo a quo, o bloqueio das contas
da Autora mostrou-se indevido, uma vez que inexiste nos autos qualquer
comprovagdo no sentido de que a Autora teria violado os termos de uso da

plataforma.

Nao ha duvidas que a desativagdo da conta, também de uso pessoal,
trouxe problemas a usuaria Autora, eis que, subitamente, se viu impossibilitada de
manter contato com familiares e amigos e, ainda, privada de estabelecer contado com

potenciais clientes.
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Considerando a importancia do aplicativo WhatsApp, sem duvida o
de maior uso para troca de mensagens atualmente, ¢ patente que a desativagdo
repentina causa ao usudrio transtornos que superam o aborrecimento cotidiano,
dificultando a comunica¢do com familiares, amigos e com empresas das quais ele

seja mero consumidor.

Nado ha como afastar o fato do consumidor, nesses casos, ter
experimentado sentimentos de raiva, impoténcia, frustragdo e indignagdo, que

extrapolam o mero dissabor e ensejam condenacao pecuniria

Nas palavras de Sergio Cavalieri Filho, “Se a ofensa é grave e de
repercussdo, por si so justifica a concessdo de uma satisfagdo de ordem pecuniaria
ao lesado. Em outras palavras, o dano moral existe in re ipsa; deriva
inexoravelmente do proprio fato ofensivo, de tal modo que, provada a ofensa, ipso
facto esta demonstrado o dano moral a guisa de uma presun¢do natural, uma

presung¢do hominis ou facti, que decorre das regras da experiéncia comum”. (in

“Programa de Responsabilidade Civil”, Ed. Malheiros, 5* ed., 2003, p. 101).

No mesmo sentido, colaciono precedentes dessa Colenda 34*
Camara de Direito Privado:

“Apelacdo. A¢do de obrigacdo de fazer c./c. indenizagdo por danos moais.
Sentenga de parcial procedéncia condenando a Ré na obrigagdo de fazer,
consistente da reativacdo da conta da Autora na plataforma "instagram", bem
como danos morais no importe de R$ 5.000,00 (cinco mil reais). Recurso da Ré
que nao comporta acolhimento. Bloqueio indevido do acesso da Autora a conta
mantida na plataforma digital, agravando-se a situacdo em razdo da conta ser
invadida por "Hackers" que tentaram aplicar golpes nos seguidores da Autora.
Conjunto probatério acostado aos autos que demonstra a gravidade da
situaciio, tendo em vista que a Autora conta com milhares de seguidores que
poderiam ser prejudicados. Falha na prestacio de servico evidenciada,
diante da fragilidade da plataforma, observando-se que a Ré ndo apresenta
uma iunica prova que demonstre que nio houve culpa de sua parte, nos
termos do art. 373, II do CPC. Violacido ao disposto no art. 7°, I, da Lei.
12.965/2014 (Marco Civil da Internet). Danos morais configurados que
devem ser mantidos no importe de R$ 5.000.00 (cinco mil reais), nio
comportando reduciio. Precedentes dessa Colenda Cimara em situacoes
analogas. Sentenga  mantida.  Honorarios  majorados. = RECURSO
DESPROVIDO. (TJSP; Apelagdo Civel 1013831-89.2023.8.26.0100; Relator
(a): L. G. Costa Wagner; Orgdo Julgador: 34* Camara de Direito Privado; Foro
Central Civel - 14* Vara Civel; Data do Julgamento: 31/01/2024; Data de
Registro: 31/01/2024)
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“Apelacdes. Agao de obrigacdo de fazer c./c. pedido de tutela provisoria de urgéncia
e reparacdo a titulo de danos morais. Prestagdo de servigos (Redes Sociais). Marco
civil da internet. Responsabilidade civil. Invasdo de conta por "Hackers". Sentenca
de procedéncia, confirmando a tutela concedida e condenando a Ré em indenizagdo a
titulo de danos morais no importe de R$ 6.500,00 (seis mil e quinhentos reais).
Recurso de ambas as partes. Alegacdo da Ré no sentido de que houve culpa
exclusiva da vitima, nos termos do art. 14, §3°, II do CDC, haja vista que oferta no
mercado servico seguro, sendo responsabilidade do usuario zelar pela senha
cadastrada, sustentando que a situagdo narrada nos autos ¢ mero dissabor do
cotidiano. Recurso da Ré que nio merece prosperar. Conta em rede social com
mais de 50.000 (cinquenta mil seguidores) que era utilizada para fins
profissionais e promocao pessoal no mercado, devidamente comprovada nos
autos que foi invadida por "Hackers'". Ré que, a luz da inversio do Onus
probatério, decorrente da relacio de consumo, nos termos do art. 6°, VIII do
CDC nio comprova de forma efetiva quais parimetros de senha a Autora
violou de forma a comprometer a seguranca de sua conta, trazendo apenas o rol
de requisitos de seguranca constante de sua politica de uso. Alegacido de
auséncia de comprovacio de dano que também nio merece prosperar.
Documentos carreados aos autos que demonstram que a conta foi inclusive
descaracterizada, devendo ser considerada a utilizacio para fins de promocao
no ambiente virtual. Danos morais caracterizados. Violacao ao disposto no art.
7° 1, da Lei. 12.965/2014. Recurso da Autora pleiteando majoracio do quantum
indenizatorio que também nfio merece prosperar. Quantum indenizatorio
adequado a situacio fatica, atendendo o carater reparador e pedagodgico, nao
comportando majoracdo. Sentenca mantida. RECURSOS DESPROVIDOS”.
(TISP; Apelacdo Civel 1100748-82.2021.8.26.0100; Relator (a): L. G. Costa
Wagner; Orgio Julgador: 34* Camara de Direito Privado; Foro Central Civel - 10
Vara Civel; Data do Julgamento: 30/06/2022; Data de Registro: 30/06/2022)

Apelagdes. Agdo de obrigacdo de fazer c./c. reparagdo por danos morais e pedido de
tutela antecipada. Direito do consumidor. Prestagdo de servigos (Redes Sociais).
Marco civil da internet. Responsabilidade civil. Invasdo de conta por "Hackers".
Sentenga de parcial procedéncia, confirmando a tutela concedida e condenando a Ré
em indenizagdo a titulo de danos morais, no importe de R$ 3.000,00 (trés mil reais).
Recurso de ambas as partes. Alegacdo da Ré no sentido de que houve culpa
exclusiva da vitima ou de terceiro, nos termos do art. 14, §3°, II do CDC, sendo
responsabilidade do usuirio zelar pela senha cadastrada, sustentando que a
situacao narrada nos autos é mero dissabor do cotidiano. Recurso da Ré que
nio merece prosperar. Conta em rede social com aproximadamente 25.000
(vinte e cinco mil seguidores) que era utilizada para fins profissionais e
promocio pessoal no mercado, devidamente comprovada nos autos que foi
invadida por "Hackers". Ré que, a luz da inversio do onus probatdrio,
decorrente da relacio de consumo, nos termos do art. 6°, VIII do CDC, nio
comprova de forma efetiva quais parimetros de senha a Autora violou de forma
a comprometer a seguranca de sua conta, trazendo apenas o rol de requisitos de
seguranca constante de sua politica de uso. Alegacio de auséncia de
comprovacio de dano que também nao merece prosperar. Documentos
carreados aos autos que demonstram o enorme calvario pelo qual passou o
Autor, sofrendo ameaca de ter a sua conta perdida em caso de nio pagamento
do valor estipulado pelo "Hacker", devendo ser considerada a utilizacdo para
fins de promocio no ambiente virtual de suas atividades. Danos morais
caracterizados. Violacdo ao disposto no art. 7°, I, da Lei. 12.965/2014. Recurso
do Autor pleiteando majoracio do quantum indenizatério que merece
prosperar. Valor indenizatério que comporta majoracao para o importe de R$
6.000,00 (seis mil reais), como forma de atender o carater reparador e
pedagogico. Precedentes dessa Cimara e Egrégio Tribunal. Sentenca reformada
em parte. RECURSO DA RE DESPROVIDO. RECURSO AUTOR
PARCIALMENTE PROVIDO. (TJSP; Apelagao Civel 1013582-31.2021.8.26.0223;
Relator (a): L. G. Costa Wagner; Orgdo Julgador: 34* Camara de Direito Privado;
Foro de Guaruja -3* Vara Civel; Data do Julgamento: 01/10/2022; Data de
Registro:01/10/2022)
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No mesmo sentido, colaciono precedentes proferidos por esse
Egrégio Tribunal:

Acido de obrigacao de fazer c.c. pedido de tutela de urgéncia — Invasao da conta
de telefonia mével da autora, aplicativo do Whatsapp e perfil do Instagram —
Clonagem do niimero de celular — Preliminar de ilegitimidade de parte rejeitada
- Legitimidade passiva do Facebook Servicos On Line do Brasil Ltda., por
pertencer a0 mesmo _grupo _econdomico do Whatsapp Inc., respondendo por
falhas decorrentes do aplicativo Whatsapp - Aplicacido da legislacio
consumerista — Responsabilidade objetiva do réu — Requerido nio_se
desincumbiu_do 6nus de comprovar_a inviolabilidade e seguranca de sua
plataforma ou demonstrou culpa exclusiva da autora (art. 6°, VIII, do CDC)
— Autora perdeu o acesso _a seu perfil na rede social Instagram e ao
aplicativo Whatsapp, indevidamente utilizados por fraudador para a
pratica de golpes em contatos da autora — Sentenca de procedéncia -
Admissibilidade de imposicio de multa cominatoria (astreintes) como _meio
de preservacio da autoridade da decisao judicial — Art. 537, §1°, do CPC —
Valor que nio se mostra desproporcional — Recurso negado.* (TJSP;
Apelagdo Civel 1006347-22.2022.8.26.0047; Relator (a): Francisco Giaquinto;
Orgio Julgador: 13* Camara de Direito Privado; Foro de Assis - 3* Vara Civel;
Data do Julgamento: 11/07/2023; Data de Registro: 11/07/2023)

APELACAO CIVEL — INVASAO DE REDE SOCIAL — Agdo julgada
improcedente - Usuario que comprovadamente tentou, de diversas formas,
extrajudicialmente, a recuperagdo da conta — Meios oferecidos pela plataforma
que se mostraram ineficazes para o restabelecimento da conta diante da
troca de e-mail vinculado & conta pelo invasor, no qual o link para o
restabelecimento era enviado — Culpa pela invasio que nio pode ser
atribuida ao usudrio — Restabelecimento da conta de rigor — Danos morais
configurados - Recurso provido. (TJSP; Apelagdo Civel
1009671-20.2020.8.26.0005; Relator (a): Jos¢ Carlos Ferreira Alves; Orgio
Julgador: 2* Camara de Direito Privado; Foro Regional V - Sao Miguel Paulista -
2% Vara Civel; Data do Julgamento: 19/04/2021; Data de Registro: 19/04/2021.

No que tange ao quantum indenizatério a titulo de danos morais, o
valor da reparacdo devera ser definido de forma ndo s6 a compensar o dano sofrido,
mas, também, a impor ao ofensor uma san¢ao que o leve a rever seu comportamento

com vistas a evitar a repeti¢ao do ilicito.

Deve-se levar em conta, dentre outros aspectos, a gravidade, a
extensdo, a durag¢do e a natureza da lesdo; a condigdo econdmica, social e politica do
lesante e do lesado; o dolo ou culpa do agente; e a prova do dano, para que os

objetivos sancionatdrio e compensatorio sejam atingidos.

Importante, também, que o valor de danos morais seja arbitrado
segundo critérios de moderacdo e proporcionalidade, com vistas a impedir o

enriquecimento ilicito do lesado.
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Assim sendo, considerando os critérios demonstrados, arbitro o

valor indenizatério no importe de R$ 5.000,00 (cinco mil reais), levando-se em conta

os transtornos vivenciados pela Autora, mas sem importar em enriquecimento ilicito,

estando referido valor em consonancia com os valores adotados por essa Colenda

Camara para situagdes analogas.

Nesse sentido:

“Apelacdo. A¢do indenizatdria por danos morais c./c. obrigagdo de fazer. Direito
do consumidor. Conta de rede social invadida por "Hackers" para aplicar golpes.
Senten¢a de procedéncia para condenar a Ré em danos morais no importe de R$
3.000,00. Recurso da Autora que comporta parcial acolhimento. Bloqueio
indevido do acesso da Autora a conta mantida na plataforma digital, agravando-
se a situag@o em razdo da conta ser invadida por "Hackers" que aplicaram golpes
nos seguidores da consumidora, causando diversos transtornos em sua vida
pessoal. Falha na prestacdo de servigo evidenciada, diante da fragilidade da
plataforma, observando-se que a Ré nfo apresenta uma Unica prova que
demonstre que ndo houve culpa de sua parte. Violagdo ao disposto no art. 7°, I,
da Lei. 12.965/2014 (Marco Civil da Internet). Danos morais configurados que
devem ser majorados para o importe de RS 5.000,00. Precedentes. Sentenca
parcialmente reformada. Sucumbéncia mantida. RECURSO

PARCIALMENTE PROVIDO. (TJSP; Apelagio Civel
1074790-26.2023.8.26.0100; Relator (a): L. G. Costa Wagner; Orgdo Julgador:
34* Camara de Direito Privado; Foro Central Civel - 7* Vara Civel; Data do
Julgamento: 29/06/2024; Data de Registro: 29/06/2024)

A corre¢ao monetaria incide desde o arbitramento (Sumula 362 do

STJ) e os juros de mora de 1% (um por cento) ao més devem ser contados da data da

citacdo, nos termos do art. 405 do Codigo Civil, tendo em vista haver liame

contratual entre as partes.

Em resumo, a sentenca merece reforma somente no que concerne

ao pleito indenizatério a titulo de danos morais.

III - Conclusao

termos do voto.

Diante do exposto, conhe¢o ¢ dou provimento ao recurso, nos

L. G. Costa Wagner

Relator
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