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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagdo Civel n°
1000416-84.2025.8.26.0224, da Comarca de Guarulhos, em que ¢ apelante/apelado
BANCO MERCANTIL DO BRASIL S/A, ¢ apelada/apelante MARIALVA DOS
SANTOS.

ACORDAM, em sessdo permanente e virtual da 17 Camara de Direito
Privado do Tribunal de Justica de Sao Paulo, proferir a seguinte decisao:Por maioria,
em julgamento estendido, julgaram prejudicado o recurso da autora e deram parcial
provimento ao recurso do reu, vencidos os 2° e 3° Desembargadores, declara voto o 2°.,
de conformidade com o voto do relator, que integra este acérdao.

O julgamento teve a participagdo dos Desembargadores. IRINEU FAVA
(Presidente), AFONSO BRAZ, LUIS H. B. FRANZE E EDUARDO VELHO

Sdo Paulo, 19 de novembro de 2025.
SOUZA LOPES

relator
Assinatura Eletronica
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VOTO N°: 53669

APEL.N’: 1000416-84.2025.8.26.0224

COMARCA: GUARULHOS

APTES. : MARIALVA DOS SANTOS e BANCO MERCANTIAL DO BRASIL
S/A

APDOS. : OS MESMOS

*Declaratéria c.c. indenizacdo por danos materiais € morais —
Golpe da “falsa central” — Contratacdo de empréstimos com
transferéncia de valores via PIX a contas de terceiro — Falha na
prestacdo do servico de seguranca do réu, que ndo acionou o
bloqueio preventivo das transacdes que destoavam do perfil do
consumidor — Ndo comprovada a culpa exclusiva da vitima a
permitir o afastamento da responsabilidade objetiva do réu —
(Art. 14, CDC) - Configurados os danos materiais — Declaragéo
de inexigibilidade dos débitos que se impde — Restitui¢do dos
valores descontados da autora que devem se dar de forma
simples — Dano moral, ante o reconhecimento de concorréncia
de culpas, ndo vislumbrado - R. senten¢a reformada, em parte —
Recurso do réu parcialmente provido, restando prejudicado o
da autora.*

Sao apelagdes interpostas em face da r. sentenca de fls.
211/217, que julgou procedente a agdo declaratdria c.c. indenizagdo por
danos material e moral, que MARIALVA DOS SANTOS dirigiu em
desfavor de BANCO MERCANTIL DO BRASIL S/A.

Apela o Banco réu sustentando, em sintese, que os fatos
se deram por culpa exclusiva da vitima. Busca a improcedéncia da agao.

Adesivamente, recorre a autora pugnando, em suma,
pela majoracao do quantum indenizatdrio a titulo de danos morais.

Apos contrariedades, subiram os autos.

E o relatoério.
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De inicio, registra-se que a r. sentenca julgou

procedente a acdo, nos seguintes termos:

“Trata-se de a¢do declaratoria de inexigibilidade de débito
c/c ressarcitoria material e moral ajuizada por MARIALVA DOS SANTOS em
face de BANCO MERCANTIL DO BRASIL S.A. Aduz, em sintese, que é
pensionista do INSS e possui conta corrente junto a requerida, onde recebe seu
beneficio previdencidrio. Afirma que, em 27/06/2024, recebeu uma comunicagdo
de oferta de empréstimo consignado, por meio de uma preposta da requerida
chamada Beatriz, que a condicionou a aceitar por meio de um link. Alega que,
agindo de boa-fé, clicou no referido link e, ao realizar tal procedimento,
terceiros, sem sua autorizagdo, ingressaram em sua conta bancdria, realizando
empréstimos fraudulentos e saques ndo autorizados, dos quais a autora ndo teve
acesso, nem ciéncia, totalizando um prejuizo de R$ 15.615,79. Requer a
declaragcdo de inexigibilidade dos valores reclamados e langamentos
provenientes dos empréstimos consignados, a condenagdo da ré a devolver todos
os descontos sofridos e prejuizos inerentes, no valor de R$ 15.615,79, acrescidos
de eventuais juros, corregoes e multas, tudo em dobro, totalizando RS 31.231,58,
bem como a condenagdo da ré ao pagamento de indenizacdo por danos morais
no valor de R$ 30.000,00. Juntou documentos (fls. 13/38).

A gratuidade de justica foi deferida a autora (fls. 39/40).

Citagao (fls. 47/49). Contestagdo (fls. 50/73). Juntou
documentos (fls. 74/187).

Réplica (fls. 191/201). Especifica¢do de provas (fls. 205 e
206/207).

E o relatério.

FUNDAMENTO E DECIDO.

[-]

Com efeito, a relagdo juridica entre as partes é de consumo,
aplicando-se as disposi¢oes do Codigo de Defesa do Consumidor.

A responsabilidade das institui¢oes financeiras por danos
gerados por fortuito interno relativo a fraudes e delitos praticados por terceiros
no ambito de operagoes bancdrias é objetiva, nos termos da Sumula 479 do
Superior Tribunal de Justica: "As instituicoes financeiras respondem
objetivamente pelos danos gerados por fortuito interno relativo a fraudes e
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delitos praticados por terceiros no dmbito de operagoes bancarias."

[-]

No caso dos autos, a autora, pessoa idosa e pensionista,
alega ter sido vitima de fraude, resultando na contrata¢do de diversos
empréstimos e na subsequente transferéncia dos valores de sua conta. O extrato
de fl. 165 demonstra que, no mesmo dia das contratagoes (27/06/2024), foram
realizadas duas transferéncias via PIX para uma pessoa identificada como
"Beatriz Dinisi”, nos valores de RS 10.000,00 e RS 6.702,00, totalizando R$
16.702,00, quantia que se aproxima do valor total dos empréstimos
fraudulentamente contraidos (R$ 15.615,79). Tal movimentagdo atipica, com o
esvaziamento quase total dos valores recém-creditados, configura forte indicio
de fraude e transagoes fora do perfil da consumidora.

O banco réu, em sua defesa, sustenta a regularidade das
transagoes, alegando que foram realizadas mediante o uso de senha pessoal e
intransferivel da autora. Contudo, ndo logrou éxito em comprovar, de forma
inequivoca, a manifestagcdo de vontade da autora na contratagdo dos referidos
empréstimos.

As telas sistémicas apresentadas (fls. 74/79), embora
indiguem o uso de credenciais, ndo sdo suficientes, por si sos, para afastar a
possibilidade de fraude ou vicio de consentimento, especialmente diante da
vulnerabilidade da consumidora e das circunstdncias suspeitas que envolveram
as operagaoes.

Verifica-se, outrossim, que a senha e o token (ou chave de
segurang¢a) ndo sdo seguros e imunes a fraudes, conforme julgados do e. TJ/SP:
[-]

Nesse contexto, vé-se que ocorreu fraude praticada por
terceiros. Nesse caso, a responsabilidade deve ser atribuida a ré em razdo do
risco do empreendimento.

[-]

Assim, diante da auséncia de prova robusta da regular
contrata¢do dos empréstimos pela autora e da evidente ocorréncia de fraude que
resultou no desvio dos valores, impoe-se a declarag¢do de inexigibilidade dos
deébitos correspondentes e a restitui¢dao dos valores indevidamente descontados.

A restitui¢do, contudo, deve se dar na forma simples, pois
ndo restou demonstrada a ma-fé da instituicdo financeira, requisito para a
repeti¢do em dobro prevista no paragrafo unico do art. 42 do CDC.

[-]

Quanto aos danos morais, estes sdo evidentes. A autora,
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pessoa idosa e pensionista, viu-se privada de parte significativa de seus
proventos em razdo de débitos fraudulentos, sofrendo angustia, preocupagdo e
abalo em sua tranquilidade que extrapolam o mero dissabor cotidiano. A
situagcdo vivenciada, com a contratagdo de empréstimos ndo solicitados e o
desvio de valores de sua conta, certamente gerou abalo psicologico e financeiro
consideravel.

Na fixagdo do quantum indenizatorio, devem ser observados
os principios da razoabilidade e da proporcionalidade, bem como o cardter
pedagogico e punitivo da medida, sem implicar enriquecimento ilicito da vitima.

Considerando as circunstancias do caso, a capacidade
economica das partes e a extensdo do dano, entendo razoavel a fixagdo da
indeniza¢do por danos morais no valor de R$ 5.000,00 (cinco mil reais).

Destarte, a procedéncia do feito é de rigor.

Do exposto, com fundamento no art. 487, inciso I, do CPC,
JULGO PROCEDENTE o pedido formulado por MARIALVA DOS SANTOS em
face de BANCO MERCANTIL DO BRASIL S.A. para DECLARAR a
inexigibilidade dos débitos oriundos dos contratos de empréstimo n°
000807784440, 000807784441, 000807784467, 910002088496, 910002088498,
bem como da Reserva de Margem Consignavel (RMC) n° 6793339 e do saque no
cartao VISA CONSIGNADO MAIS no valor de RS 1.575,00, todos datados de
27/06/2024, descritos na exordial. CONDENAR o réu a suspender os descontos e
restituir a autora, na forma simples, todos os valores eventualmente descontados
de seus beneficios previdencidrios ou de sua conta corrente em razdo dos
contratos ora declarados inexigiveis, que serdo apurados em fase propria,
corrigidos monetariamente pela Tabela Prdtica do TJSP desde cada desconto e
acrescidos de juros de mora legais a partir da citagdo, bem como a pagar a
autora a quantia de R$ 5.000,00 (cinco mil reais) a titulo de indenizag¢ao por
danos morais, corrigida monetariamente pela Tabela Pratica do TJSP a partir
da data desta sentenca (Sumula 362 do STJ) e acrescida de juros de mora legais
a partir da citagdo (art. 406 do CC).

Condeno, ainda, a requerida ao pagamento das custas,
despesas processuais e honorarios advocaticios, que arbitro em 10% do valor da

)

condenacdo.’

Pois bem.
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Ao caso aplica-se plenamente o CDC, bem assim seu

art. 6°, VIII, nos termos da Stimula 297, do C. STJ.

Cuida-se de mais um caso em que operacdes financeiras
sdo realizadas mediante vicio de consentimento, eis que os golpistas, se

passando por funcionarios dos bancos, induzem a erros os consumidores.

E de conhecimento geral que ha diversos golpistas e até
mesmo quadrilhas especializadas em ludibriar pessoas através de ligacdes
telefonicas e contatos por aplicativos de mensagens, sendo que muitas

vezes logram éxito em obter informacgdes e senhas de acesso.

Os Bancos bem sabem disso, tanto ¢ assim que foi
desenvolvida a Teoria da Responsabilidade do Risco da Atividade e, ndo se
pode olvidar, por outro lado, que respondem objetivamente perante o

correntista.

A autora juntou toda a documentacao que lhe competia,
incluindo Boletim de Ocorréncia Policial e descrigdo das operacdes nao

reconhecidas.

Como ¢ cedico, diariamente sdo veiculadas noticias
alertando sobre o chamado “golpe da falsa central telefonica”, no qual
falsadrios se passando por funcionarios das Instituigdes Financeiras
convencem a vitima a entregar senhas e demais dispositivos pessoais de

seguranca, possibilitando a realizagdo de transagdes fraudulentas.
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O caso em analise ¢ exatamente a hipdtese em comento,
sendo certo que, ao que parece, a parte autora seguiu as orientacoes dos
estelionatarios, acessando /ink por estes disponibilizado o que possibilitou
a contratagdo de empréstimos e realizagao de transferéncia dos créditos, via
Pix, nao obstante as notorias adverténcias veiculadas diariamente nas

midias sociais a respeito do golpe.

Por outro lado, nao se pode deixar de analisar também
eventual responsabilidade da institui¢do financeira no tocante a prevencao
das agdes dos criminosos, como se poderia esperar, como, por exemplo, na
analise do volume e perfil das transacdes, protecao de dados da correntista,
bloqueio preventivo de compras e/ou transferéncias estranhas realizadas

em nome do cliente.

A questdio vem sendo debatida amplamente pela
jurisprudéncia, tanto que foram editados os Enunciados n°s 13 e 14, ambos
da Secdao de Direito Privado deste E. Tribunal, consolidando o seguinte

entendimento:

Enunciado 13: "No 'golpe do motoboy', em caso de fortuito
interno, a institui¢do financeira responde pela indeniza¢do por danos materiais
quando evidenciada a falha na prestagdo de servigos, falha na seguranga, bem
como desrespeito ao perfil do correntista, aplicaveis as Sumulas 297 e 479, bem
como a tese relativa ao tema repetitivo 466, todas do STJ. A institui¢do
financeira respondera por dano moral quando provada a viola¢do de direito de
natureza subjetiva ou natureza imaterial."

Enunciado 14: "Na utilizagdo do PIX, havendo pratica de
delito ou fraude por terceiros, em caso de fortuito interno, a institui¢do
financeira responde pelas indenizagoes por danos materiais e morais quando
evidenciada a falha na prestacdo de servicos, falhas na seguran¢a, bem como
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desrespeito ao perfil do correntista aplicaveis as Sumulas 297 e 479, bem como a
tese relativa ao tema repetitivo 466, todas do STJ."

Desta feita, considerando-se a relacdo de consumo
existente, analogicamente, aplica-se ao caso referidos entendimentos a fim
de avaliar também o comportamento da parte ré no tocante a analise do

perfil do correntista e, com isso a responsabilidade do Banco pelo evento.

E, no caso, certo que nao se desvencilhou o réu de
comprovar que a movimentacdo financeira discutida estaria dentro da

habitualidade de consumo.

De se concluir, assim, que, além da culpa da parte
autora, que, sem a devida cautela, deu acesso aos criminosos as suas
senhas, permitindo a pratica da fraude, houve, também, falha do réu na

prestagdo dos servigos bancarios, o que caracteriza o fortuito interno.

Assim, destacada a aplicacdo da Stimula 479, do C.
STJ, afastada a tese culpa exclusiva da vitima, ou mesmo de terceiro, nao
se tem como afastar a responsabilidade objetiva do recorrente, sendo
inaplicavel a espécie o disposto no art. 14, § 3° do CDC, que assim

assinala:

Art.  14. O  fornecedor  de  servicos  responde,
independentemente da existéncia de culpa, pela reparagdo dos danos causados
aos consumidores por defeitos relativos a prestagdo dos servigos, bem como por
informagoes insuficientes ou inadequadas sobre sua frui¢do e riscos.

§ 3° O fornecedor de servigos so ndo serd responsabilizado
quando provar:
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I - que, tendo prestado o servigo, o defeito inexiste;
II - a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.

Apenas para melhor ilustrar a questdo, mutatis

mutandis, veja-se 0 que segue, com nossos destaques.

Direito Civil. Apelagoes reciprocas. A¢do de ressarcimento
de valores e danos morais. Golpe da falsa central de atendimento. Caso em
Exame Ag¢do de indeniza¢do por danos morais cumulada com restitui¢cdo de
valores ajuizada por Jose Aparecido Barros contra o Itau Unibanco S/A devido a
fraude financeira atribuida a falhas nos mecanismos antifraude dos bancos. A
parte autora, cliente do Itau Unibanco teve sua conta invadida com pagamento
de boleto em beneficio de terceiro. Questdo em Discussdo A questdo em
discussdo consiste em responsabilidade do Banco do Itau Unibanco pela falha de
seguran¢a que permitiu a fraude e o cabimento em condenag¢do por danos
morais. Razoes de Decidir Golpe da falsa central de atendimento.
Responsabilidade objetiva do réu e que também decorre do risco da atividade
explorada. Falha na prestacdo do servico bancario. Inexisténcia das
excludentes do § 3° do art. 14 do CDC: prova de que o defeito inexiste ou culpa
exclusiva do consumidor ou de terceiros. Responsabilidade civil configurada.
Danos morais. A participagdo ativa da vitima, ainda que induzida em erro,
exclui a caracterizagdo do abalo moral indenizavel. O comportamento
colaborativo da vitima rompe o nexo necessario entre eventual falha do servigo e
a lesdo extrapatrimonial, tornando inviavel o reconhecimento de dano moral,
ainda que tenha havido frustragdo, susto ou angustia. Constatado erro material
no dispositivo da sentenga. Dispositivo e Tese Recurso da autora parcialmente
provido para corrigir erro material. Recurso do réu desprovido. Tese de
julgamento: Em fraudes bancdrias estruturadas com participagdo ativa da vitima
— por meio de transferéncias voluntarias, fornecimento de dados, instalagdo de
aplicativos ou entrega de cartoes —, admite-se a responsabilizagdo objetiva da
institui¢do financeira apenas quanto aos danos materiais, desde que configurada
falha na prestagdo do servigo. O dano moral deve ser afastado, por auséncia de
nexo entre a conduta do banco e qualquer violagcdo a esfera extrapatrimonial do
consumidor. Legislacdo Citada: Codigo de Defesa do Consumidor, arts. 2°, 3°,
6° VIII, 7° pardgrafo unico, 14, caput e § 3° (TJSP; Apelacio Civel
1015316-89.2024.8.26.0068; Relatora: Lidia Regina Rodrigues Monteiro
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Cabrini; Orgdo Julgador: 20° Camara de Direito Privado; Foro de Barueri - 4°
Vara Civel; Data do Julgamento: 28/07/2025; Data de Registro: 28/07/2025)

APELACAO. ACAO DECLARATORIA E INDENIZATORIA.
GOLPE DA FALSA CENTRAL DE ATENDIMENTO. RESPONSABILIDADE
OBJETIVA DA INSTITUICAO FINANCEIRA. DEVER DE SEGURANCA.
SENTENCA DE PARCIAL PROCEDENCIA. Legitimidade passiva da instituicdo
financeira, nos termos da Sumula 297 do STJ, diante da subtragdo de valores da
conta corrente do autor. Aplicagdo da Sumula 479 do STJ: responsabilidade
objetiva do banco por fortuito interno decorrente de fraudes em operacoes
bancarias. Golpe da falsa central de atendimento configura risco inerente a
atividade bancaria. Inexisténcia de culpa exclusiva do consumidor diante de
fraude sofisticada. Comprovados a falha na prestacdo do servico e o nexo
causal, impoe-se a restituicdo integral dos valores subtraidos. RECURSO
DESPROVIDO. (TJSP; Apelagdo Civel 1003260-27.2024.8.26.0358;
Relator: Olavo Sa; Orgdo Julgador: Nicleo de Justica 4.0 em Segundo Grau —
Turma I (Direito Privado 2); Foro de Sdo José do Rio Preto - 10“ Vara Civel;
Data do Julgamento: 27/07/2025,; Data de Registro: 27/07/2025)

Ag¢do declaratoria de nulidade de débito c.c. repeti¢do de
indébito" - Autores vitimas do "golpe da mdquina de cartio” — Falha na
prestagdo de servico do banco réu caracterizada pela ndo detec¢do e bloqueio
da operagdo mediante uso do cartdo em padrado e valor completamente destoante
do perfil de utilizag¢do dos autores — Circunstidncia que impede a caracterizagcdo
de fortuito externo ou de culpa exclusiva de terceiro ou da vitima — Autores que
fazem jus a declaragdo de inexigibilidade do valor relativo a operagdo indevida
(R$ 4.000,00), assim como a respectiva restituicdo do respectivo valor.
Responsabilidade civil — Falha na prestagcdo de servico do banco réu
caracterizada pela ndo detec¢do e bloqueio da operagdo fraudulenta — Negativa
do banco réu de estorno do valor contestado - Condenacdo do banco réu a
restituicao em dobro do valor cobrado indevidamente e pago pelos autores que
deve prevalecer — Entendimento firmado no STJ no sentido de que a restitui¢do
em dobro do indébito, prevista no pardgrafo unico do art. 42 do CDC, independe
da natureza do elemento volitivo do fornecedor que cobrou valor indevido,
revelando-se cabivel quando a cobrang¢a imerecida consubstanciar conduta
contrdaria a boa-fé objetiva — Publicag¢do dos citados precedentes que se deu em
30.3.2021, de modo que a devolugdo em dobro somente deve ocorrer quanto aos
deébitos indevidos apds essa data, como ocorrido na hipotese vertente —
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Procedéncia da ag¢do mantida — Apelo do banco réu desprovido. (TJSP;
Apelagcao Civel 1091420-31.2021.8.26.0100; Relator: José Marcos Marrone;
Orgdo Julgador: 23° Camara de Direito Privado; Foro Central Civel - 12° Vara
Civel; Data do Julgamento: 09/08/2023; Data de Registro: 14/08/2023)

Diante desse quadro, destacando-se a aplicagdo do
artigo 14, do CDC, outro resultado nao se poderia esperar sendo a
declaracdao da inexigibilidade dos contratos firmados, com condenagdo do
réu a restituicdo da quantia indevidamente descontada da autora, mas de

forma simples, eis que nao comprovada a ma-fé do requerido.

As quantias a serem restituidas deverdo ser corrigidas
monetariamente a partir do desembolso, com juros legais a contar da

citacio.

De outro lado, mesmo considerando-se que fora a
autora induzida a erro, certo que sua desidia deu azo a concretizagdo da
fraude, tendo sua parcela de culpa quebrado o nexo havido entre a falha na
prestacdo dos servicos € o gravame extrapatrimonial, ndo se podendo

reconhecer, por tal razdo, a caracterizagao de dano moral indenizavel.

Nesse sentido:

Apelacdo — Acdo declaratoria cumulada com pedido
indenizatorio — Rela¢do de consumo — Responsabilidade objetiva da institui¢do
financeira — Em que pese, com efeito, seja incontroverso que a autora, por
descuido seu, foi vitima de "golpe" extensamente difundido na midia, ndo se pode
olvidar, todavia, a concorréncia de culpa da instituicdo financeira requerida,
mormente porque ndo impediu, como lhe era esperado, o vazamento de
informacgoes pessoais de sua correntista — No mais, impende esclarecer que era
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dever, igualmente, da institui¢do financeira impedir a consecugdo de operagoes
incompativeis com a movimentagdo usual da consumidora — Inexigibilidade das
transagoes controvertidas — Dever de restituicdo das quantias efetivamente
pagas — Artigo 884, "caput", do Codigo Civil — Dano moral inexistente —
Observado que a autora concorreu para o evento danoso, ndo se vislumbra, nem
de longe, o desassossego anormal e excepcional capaz de caracterizar a lesdo
moral indenizavel — Manuten¢do, todavia, da condenagdo imposta pela r.
sentenga, em atengdo ao principio da "non reformatio in pejus” — Recurso a que
se da parcial provimento. (TJSP; Apelagdo Civel 1009311-20.2023.8.26.0704;
Relator: Mauro Conti Machado; Orgdo Julgador: 16° Cdmara de Direito
Privado; Foro Regional XI - Pinheiros - 3“ Vara Civel; Data do Julgamento:
25/04/2024; Data de Registro: 25/04/2024)

O caso ¢, pois, de parcial procedéncia das agdes.

Vencidas e vencedoras, ambas as partes arcardo com
custas e despesas processuais, na propor¢ao de 50% para cada uma, além
de honoréarios advocaticios, que ora sdao arbitrados em 10% sobre o valor
atualizado da condenacao, em desfavor do réu, e em 10% sobre o importe
pleiteado a titulo de danos morais, a cargo da autora, ressalvada a aplicagdo

do art. 98, § 3°, do CPC.

Pelo exposto, nos exatos termos acima lancados, da-se
parcial provimento ao recurso do réu, restando prejudicado o interposto pela

autora.

SOUZA LOPES
Relator
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Voto n° 61040

Apelacao Civel n° 1000416-84.2025.8.26.0224
Comarca: Guarulhos

Apelante/Apelado: Banco Mercantil do Brasil S/A
Apelado/Apelante: Marialva dos Santos

DECLARACAQO DE VOTO

Na hipétese ouso divergir da I. Maioria:

O caso versa sobre o chamado golpe da falsa
central telefdnica, através do qual a vitima é induzida a
erro acreditando falar com um funciondrio da instituicéo

financeira.

O wvoto do I. Relator reconheceu a culpa
concorrente do Dbanco réu sob fundamento de que
negligente ao permitir a realizacéao das operacgdes
fraudulentas sem adotar acgdes preventivas como andlise do
perfil das transacdes, protecdo de dados do correntista,

bloqueio preventivo de operacdes, dentre outros.

Todavia, ndo hé& nos autos demonstracao

alguma a respeito dessas supostas falhas apontadas no
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voto.

Como se sabe, essa modalidade de fraude é
realizada porque a vitima, induzida a erro, fornece ou
realiza diretamente as operacdes, sem qualquer

participacédo da instituicdo financeira.

O caso em tela ndo distoa de inUmeros

outros da mesma espécie julgados por esta C. Cémara.

Ante 0 exposto, pelo meu voto, DOU
PROVIMENTO ao recurso do réu para julgar improcedente a

acdo, PREJUDICADO o recurso da autora.

IRINEU FAVA

Desembargador Vencido
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