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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1039483-40.2025.8.26.0100, da Comarca de Sao Paulo, em que ¢ apelante TIAGO
LANDIM FERREIRA, ¢é apelado FACEBOOK SERVICOS ONLINE DO BRASIL
LTDA..

ACORDAM, em sessao permanente e virtual da 13* Camara de Direito
Privado do Tribunal de Justiga 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 participagdo dos Desembargadores ANA DE
LOURDES COUTINHO SILVA DA FONSECA (Presidente sem voto), NELSON
JORGE JUNIOR E SIMOES DE ALMEIDA.

Sao Paulo, 3 de junho de 2026.
FRANCISCO GIAQUINTO

relator
Assinatura Eletronica
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VOTO N° :51007

APEL.N° :1039483-40.2025.8.26.0100

COMARCA: SAO PAULO

APTE. : TIAGO LANDIM FERREIRA

APDO. : FACEBOOK SERVICOS ONLINE DO BRASIL LTDA.

DIREITO DO CONSUMIDOR. APELACAO.
OBRIGACAO DE FAZER C.C. INDENIZACAO POR
DANOS MORAIS. RECURSO PROVIDO EM PARTE.

I. Caso em Exame

1. Agdo de obrigagdo de fazer c.c. indenizagdo por danos
morais proposta por Tiago Landim Ferreira em face de
Facebook Servigos Online do Brasil Ltda. O autor alega
banimento unilateral e injustificado de sua conta no
WhatsApp Business, utilizada ha mais de dez anos para fins
profissionais, sem prévia notificagdo. A sentenga de
primeira instdncia julgou parcialmente procedente,
determinando o restabelecimento da conta e negando
indenizagdo por danos morais.

II. Questdo em Discussao

2. A questdo em discussdo consiste em verificar: (i) a
legitimidade do banimento da conta do autor na plataforma
WhatsApp Business; (ii) a ocorréncia de danos morais em
decorréncia da falha na prestagao de servigos.

III. Razoes de Decidir

3. Aplicacdo do Coddigo de Defesa do Consumidor,
reconhecendo a vulnerabilidade do autor frente a big tech.

4. O réu ndo comprovou a legitimidade do banimento, nem
produziu provas de notificagdo prévia ao autor, violando o
dever de informacao e a boa-fé objetiva.

5. Os fatos narrados caracterizam danos morais passiveis de
reparacdo, conforme precedentes da Camara em casos
parelhos.

IV. Dispositivo e Tese
5. Recurso provido.

Tese de julgamento: 1. A responsabilidade do prestador de
servicos ¢ objetiva, cabendo-lhe o Onus de provar a
legitimidade de suas agdes. 2. A auséncia de notificacdo
prévia e a falha na prestacdo de servigcos configuram dano
moral indenizavel.
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Trata-se de agdo de obrigacdo de fazer c.c. indenizagdo por danos
morais proposta por TIAGO LANDIM FERREIRA em face de FACEBOOK
SERVICOS ONLINE DO BRASIL LTDA, julgada parcialmente procedente pela r.
sentenca de fls. 277/281, confirmando a tutela de urgéncia anteriormente deferida e
condenando o réu na obrigacdo de fazer consistente em restabelecer o numero cadastrado na
plataforma de mensagens WhatsApp Business (61) 98448-7383, determinando o rateio das
custas e despesas processuais ¢ honorarios advocaticios arbitrados em favor do patrono do
autor em R$1.200,00 e em 10% do valor pretendido a titulo de danos morais em favor do
patrono do réu.

Apela o autor (fls. 288/309) pretendendo o recebimento de
indenizacdo por danos morais em razdo do banimento de sua conta da plataforma WhatsApp
Business de maneira unilateral, repentina e sem qualquer aviso prévio, sem comprovacdo de
justa causa para tanto, limitando-se a apresentar alegacdes genéricas de violagdo de termos
de uso. Afirma que a linha era utilizada ha mais de dez anos exclusivamente para fins
profissionais, centralizando na referida conta a comunicagdo com todos os seus clientes,
tratando-se de instrumento essencial para o desenvolvimento de seu trabalho. A suspensdo
abrupta ocasionou a perda de contatos, conversas em andamento e impossibilidade de
atendimento, comprometendo de maneira direta o exercicio de sua atividade profissional.
Hé4 manifesta falha na prestagdo de servicos do réu, além de descaso na resolucdo
extrajudicial do conflito, pelos quais deve responder objetivamente na forma do art. 14, do
CDC. Os danos morais, na hipotese, se configuram in re ipsa. Pugna pelo provimento do
recurso, com a condenagdo do réu ao pagamento de R$12.000,00 a titulo de danos morais,
julgando-se integralmente procedente a a¢ao e condenando o requerido também a arcar com
a integralidade do valor das custas, despesas processuais ¢ honorarios de sucumbéncia de
20% do valor da causa.

Recurso preparado (fls. 310/311) e respondido (fls. 315/325).
E o relatorio.
VOTO.

Trata-se de acdo de obrigacdo de fazer c.c. indenizagdo por danos
morais, alegando o autor banimento unilateral, injustificado e sem prévia notificagdo, de sua
conta na plataforma WhatsApp Business, gerida pelo réu.

Narrou o autor, na peti¢ao inicial, € titular de conta do aplicativo
WhatsApp Business, gerido pelo réu, vinculada ao numero de telefone (+55) (61)
98448-7383, utilizada com exclusividade ha mais de dez anos para fins profissionais, no
ramo de compra ¢ venda de veiculos, tratando-se de sua principal ferramenta de trabalho e
comunicag¢do com os clientes.

Alegou foi surpreendido pela suspensao abrupta e repentina de sua
conta, sem qualquer aviso prévio ou notificagdo por parte do requerido, que fundamentou a

Apelagdo Civel n® 1039483-40.2025.8.26.0100 - 51007 - L 3



=EE PODER JUDICIARIO
e 3 TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SA0 PAULO

desativagdo de maneira genérica em suposta violagdo da ‘“Politica de Mensagens do
WhatsApp Business” ou da “Politica Comercial da Meta”, sem, contudo, indicar
especificamente qual conduta teria dado azo a infragdo e qual norma teria sido
especificamente infringida.

Argumenta que o banimento ocorreu de forma unilateral, arbitraria e
injustificada, cerceando o exercicio ao contraditério e ampla defesa, por ndo oportunizada
qualquer forma de defesa prévia antes da aplicacdo da penalidade maxima.

Ressalta esgotou as tentativas de solug¢do extrajudicial do conflito,
através de contato com o suporte oficial do réu, por e-mail, registrando também reclamacgao
na plataforma de consumidores "Reclame Aqui", se limitando o requerido a responder com
procedimentos automatizados, padronizados e genéricos, sem analise da situagdo particular
do requerente.

Assevera que a interrupcdo de sua principal ferramenta de
comunicagdo profissional com seus clientes impediu a continuidade de negociagcdes em
andamento e a realizagdo de novas transacdes, com perda imediata de vendas e receitas,
afetando diretamente sua reputagdo no mercado e até mesmo sua subsisténcia.

Assim, ajuizou a presente ag@o postulando o restabelecimento
imediato de sua conta na plataforma do réu vinculada ao nimero de telefone (+55) (61)
98448-7383 e danos morais decorrentes da falha na prestagdo dos servigos.

A agdo foi julgada parcialmente procedente, sendo assim
fundamentada:

“No meérito, a demanda procede em parte.

Acerca da legislacdo aplicavel, ainda que o escopo do autor ao
produzir conteudo na plataforma gerida pelo requerido seja a obtencio de clientes e
lucro, é inegdavel sua aquisicido de servigos prestados pela plataforma no mercado de
consumo, sendo entdo mero produtor de conteudo em escopo diminuto e pessoal
conduzido a posi¢cdo de destinatdrio final dos servicos oferecidos, consubstanciando,
assim, a relacdo de consumo. Posto isso, inverto o énus probatorio (art. 6° inciso VIII, do
CDC), ao passo que cuida de direito basico do consumidor, adicionando-se os critérios de
hipossuficiéncia da parte autora e verossimilhanca das alegacées do consumidor que
entendo como presentes.

Contudo, ainda que ndo fosse aplicavel o Codigo de Defesa do
Consumidor(Lei n° 8.078/1990), exige-se a inversdo do 6nus probatorio por for¢ca do
disposto no Art.373, §3° inciso II, do CPC, visto que o direito do autor sobre conta
diversa da sua é praticamente impossivel sem as ferramentas do requerido, que possui
controle dos meios de recuperacio e manutencdo das contas como provedor do servico.

Pois bem.

Cinge-se a controvérsia acerca da desativacdo da conta do autor,
bem como sobre a indenizacdo por danos materiais e morais.
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Passe-se entdo para andlise juridica do bloqueio do numero do
autor pela empresa que pertence ao requerido, admitido expressamente por essa em todo
o teor da Contestacgdo.

De fato, é licito ao réu exercer regularmente seu direito de banir
usudrios de suas plataformas, quando esses violam expressamente os Termos do Servico
de aceitacdo imperiosa para adentrar a plataforma. Tal medida objetiva assegurar um
ambiente harménico e funcional, como também um local virtual de protecio de direitos
difusos e sociais.

Entretanto, tal conduta do provedor ndo pode ser realizada de
maneira arbitraria e sem a devida fundamentacdo fatica e documental para tal. No caso
em tela, o réu em nenhum momento acostou quaisquer documentos probatorios a
alegacdo de desrespeito do autor as politicas da plataforma relacionadas para venda de
produtos vedados pela plataforma, inclusive optando pelo julgamento antecipado da lide,
com producdo de contraprova e de provas pertinentes genérica (fls. 274/276) para
embasar os argumentos juridicos da Contestacdo. Posto isso, o réu ndo se desincumbiu do
onus probatorio.

()

Por fim, improcede o pedido de indenizacdo por danos morais,
tendo em vista que ndo foi comprovado abalo a sua honra subjetiva, de forma a produzir
dor ou sofrimento profundo, mormente tratar-se de pessoa que realiza vendas como
pequeno empresdrio, sem observincia de lesdo de seu nome perante terceiros”.

A falha na prestagdo dos servigos do réu, pelo banimento unilateral,
imotivado e sem prévia notificacdo do autor restou reconhecida pela r. sentenca apelada que,
neste aspecto, tornou-se imutavel, pela eficacia preclusiva da coisa julgada material, em
razao da auséncia de interposi¢do de recurso pelo requerido.

O recurso ¢ exclusivo do autor, insistindo na integral procedéncia da
agdo, com o reconhecimento da ocorréncia dos danos morais.

Meu voto da provimento ao recurso.

Conforme reconhecido pela r. sentenga apelada, aplica-se ao caso o
Cddigo de Defesa do Consumidor, em razdo da incidéncia da teoria finalista mitigada ao
caso concreto, diante da manifesta situagdo de vulnerabilidade econdmica, técnica e
probatdria do autor perante a big tech.

Sendo assim, a responsabilidade do réu, como prestador de servicos,
¢ objetiva e so elidida nas hipoteses de caso fortuito ou forga maior ou culpa exclusiva da
vitima (art. 14, caput e §3°, do CDC), ficando a cargo do requerido a produgdo de provas
nesse sentido, pela regra de inversao do 6nus da prova (art. 6°, VIII, do CDC).

Assim, incumbia ao réu comprovar a legitimidade do banimento da

conta do autor da plataforma WhatsApp Business, comprovando ndo apenas a conduta ou
conjunto de condutas especificas do requerente caracterizadoras da infragdo, mas também a
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regra violada, além de comprovar prévia notificagdo para se manifestar sobre o ocorrido e,
eventualmente, fazer cessar a irregularidade, pela regra da inversdo do dnus da prova em
favor do consumidor (art. 6°, VIII, do CDC).

Contudo, nenhuma destas provas foi produzida nos autos,
concluindo a r. sentenga, como j4 referido pela falha na prestacdo dos servicos do réu, pelo
banimento injustificado, realizado de forma unilateral e arbitraria.

De se salientar que, a despeito das tentativas extrajudiciais de
resolugdo da questdo, a conta s6 foi restabelecida apds o ajuizamento da agao.

Embora a peticdo inicial ndo indique o dia exato do bloqueio, o
autor apresentou e-mail enviado ao suporte do réu no dia 28/01/2025 no qual solicitava a
reativagdo da conta (fls. 25/26).

A acdo foi ajuizada em 26/03/2025, informando que o acesso de sua
conta ainda continuava desabilitado.

Em 27/03/2025, o réu foi intimado especificamente para se
manifestar sobre o pedido de tutela formulado pelo autor, indicando o motivo especifico
para suspensdo da conta de WhatsApp, no prazo de 5 (cinco) dias (fl. 40).

Realizada a intimacdo em 10/04/2025 (fl. 44), a ré se limitou a
afirmar que realizou consulta ptblica em 30/04/2025 constatando que a conta j& aparecia
como “disponivel” em seu sistema (fls. 45/51), tendo o autor confirmado, na réplica, que o
restabelecimento decorreu da intervengdo judicial, com intimagdo da empresa para
esclarecimentos.

Observa-se, portanto, que a conta permaneceu desabilitada por
aproximadamente 90 dias.

Ao deixar de esclarecer os motivos pelos quais a conta foi
desativada, limitando-se a informar o restabelecimento dos servigos, descumprindo o réu
ndo apenas seu Onus probatdrio, mas também infringiu o direito a informacao do
consumidor.

Sob esta dtica, o banimento subito e sem motivagdo especifica viola
o dever de informacdo e a boa-fé objetiva (art. 4°, 111, e art. 6°, 111, do CDC).

Reza o art. 20 da Lei 12.965/2014 (Marco Civil da Internet):
“Art. 20. Sempre que tiver informacées de contato do usudrio
diretamente responsdvel pelo conteudo a que se refere o art. 19, caberd ao provedor de

aplicacoes de internet comunicar-lhe os motivos e informacoes relativos a
indisponibilizacdo de conteudo, com informacées que permitam o contraditorio e a ampla
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defesa em juizo, salvo expressa previsdo legal ou expressa determinacio judicial
fundamentada em contrario.”

O autor comprovou a utilizacdo da conta ha mais de dez anos, na
versdo Business da plataforma WhatsApp, voltada especificamente para empresas ¢
negocios, colacionando prints de anuncios realizados em redes sociais para venda de
automoveis, com indicacdo de que o nimero de telefone objeto da lide era expressamente
divulgado como tinico canal de contato com seus potenciais compradores.

A falha na prestag@o dos servicos do réu, na hipotese, causou severo
abalo, com consequéncias diretas no exercicio da atividade profissional do autor,
comprometendo a comunica¢ao com potenciais clientes, fatos que configuram dano a honra
objetiva passivel de indenizagdo moral, em vista da grave perturbagdo da atividade
empresarial e da indevida macula a sua imagem perante o mercado de consumo, visto que
ndo se comprovou qualquer descumprimento das politicas atinentes ao bom uso de sua conta
na plataforma gerida pelo réu.

Em casos analogos e de mesma ¢, ja decidiu esta relatoria:

*Ac¢ao de obrigacao de fazer c.c. indenizatéria por danos morais
— Aplicativo Whatsapp Business — Banimento unilateral da
conta do usudario — Preliminar de ilegitimidade passiva —
Aquisicio da empresa Whatsapp LLC. pelo Facebook Inc.,
sendo o réu Facebook Brasil o responsavel legal, no pais, por

demandas que envolvam o aplicativo Whatsapp — Empresas
integrantes do mesmo grupo econémico, sendo a ré parte
legitima passiva para responder pelo vicio do servico —
Preliminar rejeitada. Aplicativo Whatsapp Business —
Banimento unilateral do usuario — Cancelamento da conta do
aplicativo de mensagens, sem prévia comunicacio a autora,
alegando-se conduta em desacordo com os termos de servico e
politica comercia da plataforma — Descabimento — Ré néo se
desincumbiu do 6nus de provar a regularidade da interrupcio
dos servicos (art. 373, II, CPC) - Auséncia de prova de que a
autora infringiu as politicas de uso do aplicativo — Inexisténcia

de prévia notificacio. a respeito de possivel pratica vedada pela
plataforma, cerceando o direito de contraditorio e ampla defesa
— Banimento unilateral e abusivo — Restabelecimento da conta

da autora com a recuperacio das mensagens — Danos morais —

Ocorréncia — A interrupcao injustificada do servico acarretou a

perda de importante ferramenta comercial para a autora, além

de gerar nos clientes a falsa percepcio de que teria realizado

atividades imprdprias na plataforma, afetando a sua reputacio

e imagem, pela interrupcdo dos servicos — Precedentes —
Indenizagdo arbitrada em consonincia com os critérios da
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razoabilidade e proporcionalidade — Recurso negado.* (TJSP;
Apelacao Civel 1116231-89.2020.8.26.0100; Relator (a): Francisco
Giaquinto; Orgdo Julgador: 13* Camara de Direito Privado; Foro
Central Civel - 3* Vara Civel; Data do Julgamento: 01/09/2021;
Data de Registro: 01/09/2021)

*Acao de obrigacio de fazer c.c. indenizatdéria por danos morais
— Aplicativo Whatsapp Business — Banimento unilateral da
conta do usuario. Preliminar de ilegitimidade passiva ad causam
— Aquisicio da empresa Whatsapp LLC. pelo Facebook Inc.,
sendo o réu Facebook Brasil o responsavel legal, no pais, por
demandas que envolvam o aplicativo Whatsapp — Empresas
integrantes do mesmo grupo econdmico, sendo o réu parte
legitima passiva para responder pelo vicio do servico —
Preliminar rejeitada. Acio de obrigacdo de fazer c.c.
indenizatéria por danos morais — Aplicativo Whatsapp Business
— Banimento unilateral da conta do usuario — Cancelamento da
conta do aplicativo de mensagens, sem prévia comunicacio a
autora, alegando-se conduta em desacordo com os termos de
servico e politica comercia da plataforma — Descabimento —
Réu nfo se desincumbiu do 6nus de provar a regularidade da
interrupcio dos servicos (art. 373, 11, CPC) - Auséncia de prova

de que a autora infringiu as politicas de uso do aplicativo —

Inexisténcia de prévia notificacdo, a respeito de possivel pratica
vedada pela plataforma, cerceando o direito de contraditério e
ampla defesa — Banimento unilateral e abusivo — Danos morais
bem evidenciados — Precedentes — Indenizacio a comportar
reduciao, em consonincia com os critérios da razoabilidade e
proporcionalidade — Recurso provido em parte.* (TJSP;
Apelacao Civel 1049763-07.2024.8.26.0100; Relator (a): Francisco
Giaquinto; Orgdo Julgador: 13* Camara de Direito Privado; Foro
Central Civel - 37" Vara Civel; Data do Julgamento: 06/05/2025;
Data de Registro: 06/05/2025)

*Acao de obrigacio de fazer c/c indenizatéria por danos morais
— Aplicativo Whatsapp Business — Banimento unilateral da
conta do usuiario — Preliminar de ilegitimidade passiva —
Aquisicio da empresa Whatsapp LLC. pelo Facebook Inc.,
sendo o réu Facebook Brasil o responsavel legal, no pais, por
demandas que envolvam o aplicativo Whatsapp — Empresas
integrantes do mesmo grupo econdmico, sendo a ré parte
legitima passiva para responder pelo vicio do servico —
Preliminar rejeitada. Afastamento da multa — Descabimento -
Admissibilidade de imposi¢do da multa cominatéria como meio
de preservacio da autoridade da decisdo judicial - Todavia, o
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limite de R$200.000,00 é excessivo, impondo-se a sua reducio -
Modificacido da decisio agravada para limitar a multa ao valor
de R$50.000,00, afastando a possibilidade de enriquecimento
ilicito da autora apelada - Recurso parcialmente provido.
Aplicativo Whatsapp Business — Banimento unilateral do
usuario — Cancelamento da conta do aplicativo de mensagens,
sem prévia comunicacio a autora, alegando-se conduta em
desacordo com os termos de servico e politica comercia da
plataforma — Descabimento — Ré nfo se desincumbiu do 6nus
de provar a regularidade da interrupc¢io dos servicos (art. 373,
I1, CPC) - Auséncia de prova de que a autora infringiu politica
de uso do aplicativo — Inexisténcia de prévia notificacio, a
respeito de possivel pratica vedada pela plataforma, cerceando o
direito de contraditério e ampla defesa — Banimento unilateral e
abusivo — Restabelecimento da conta da autora com a
recuperacio das mensagens — Danos morais — Ocorréncia — A

interrupcio injustificada do servico acarretou a perda de

importante ferramenta comercial para a autora, além de gerar

nos clientes a falsa percepciao de que teria realizado atividades

improprias na plataforma, afetando a sua reputacio e imagem,

pela interrupcio dos servicos — Precedentes — Indenizacio

arbitrada em consonincia com os critérios da razoabilidade e
proporcionalidade — Recurso negado. Recurso provido em
parte.* (TJSP; Apelacao Civel 1118441-74.2024.8.26.0100; Relator
(a): Francisco Giaquinto; Orgdo Julgador: 13* Camara de Direito
Privado; Foro Central Civel - 32* Vara Civel; Data do Julgamento:
14/05/2025; Data de Registro: 14/05/2025)

Caracterizado o dano moral, o valor indenizatorio deve ser fixado de
acordo as especificidades do caso concreto em consondncia com o0s principios da
proporcionalidade e razoabilidade.

A indenizacdo deve ter carater preventivo, com o fito de a conduta
danosa ndo volte a se repetir, assim como punitivo, visando a reparagao pelo dano sofrido.

Nao deve, todavia, transformar-se em objeto de enriquecimento sem
causa devido a fixagdo de valor desproporcional para o caso concreto.

Conforme ressaltou a Min. Nancy Andrighi “a indenizacdo por
dano moral deve atender a uma relacdo de proporcionalidade, ndo podendo ser
insignificante a ponto de ndo cumprir com sua funcdo penalizante, nem ser excessiva a
ponto de desbordar da razdo compensatoria para a qual foi predisposta” (REsp. n° 318379-
MG, j. em 20/09/2001).

Dispoe o art. 944, caput e § unico, do CC: “A indenizagcdo mede-se
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pela extensdo do dano. Pardgrafo unico. Se houver excessiva despropor¢io entre a
gravidade da culpa e o dano, podera o juiz reduzir, equitativamente, a indenizacio”.

Nesse cenario, levando-se em consideragdo o caso concreto € a
extensdao do dano (art. 944 do CC), entendo adequado para compensar o abalo sofrido ndo
no valor pretendido pelo apelante, mas em montante menor, de R$ 5.000,00 (cinco mil
reais), em consonancia com os principios da razoabilidade e proporcionalidade, provendo-
se em parte o recurso.

Por tais fundamentos, dd-se provimento ao recurso, para julgar
integralmente procedente a agdo, condenando o réu ao pagamento de indenizagdo por danos
morais ao autor, no valor de R$5.000,00 (cinco mil reais), corrigido pelo IPCA (art. 389 do
CC) do acordao (Sumula 362 do STJ) e juros de mora pela SELIC (art. 406, § 1°, do CC) da
citacdo, respondendo o requerido integralmente pelas custas, despesas processuais e
honorarios de sucumbéncia, arbitrados, por equidade, em R$ 1.500,00 (mil e quinhentos
reais) (art. 85, §8°e 11°, do CPC).

FRANCISCO GIAQUINTO
RELATOR
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