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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1000545-64.2025.8.26.0006, da Comarca de Sao Paulo, em que ¢ apelante
PAGSEGURO INTERNET INSTITUICAO DE PAGAMENTO S/A, ¢ apelada
MARLI CAMPOS BRANCO (JUSTICA GRATUITA).

ACORDAM, em sessao permanente e virtual da 37* Camara de Direito
Privado do Tribunal de Justica de Sao Paulo, proferir a seguinte decisdo: Deram
provimento em parte ao recurso. V. U., de conformidade com o voto do relator,
que integra este acordao.

O julgamento teve a participagdo dos Desembargadores PEDRO KODAMA
(Presidente) E SERGIO DA COSTA LEITE.

Sao Paulo, 18 de marco de 2026.
DANIEL BLIKSTEIN

Relator(a)
Assinatura Eletronica
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TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO

Apelacio n°: 1000545-64.2025.8.26.0006

Comarca: Sao Paulo

Juiz (a): Sinval Ribeiro de Souza

Apelante: Pagseguro Internet Instituicio de Pagamento S/A

Apelada: Marli Campos Branco (Justica Gratuita)

Voto n°: 00381
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APELACAOQO. Acdo de indenizacio por danos materiais e morais
julgada procedente. Golpe da falsa central telefonica. Determinacéo
de devoluciao simples dos valores descontados na conta da autora.
Fixacdo de indenizaciio no valor de RS 10.000,00, pelos reconhecidos

danos morais.

I — Insurgéncia da ré. Alegacio de que nao houve falha na prestacio
dos servicos. Houve culpa exclusiva da vitima. Nao houve dano

moral. Alternatrivamente, pediu a reducio do valor da indenizagao.
I1 — Parcial procedéncia da insurgéncia.

III — Ocorréncia de falha na prestacio de servicos pela apelante.
Operacoes financeiras discrepantes do perfil ordinario de utilizacio
da conta da apelada. Deficiéncia na detec¢iio das operagdes anormais
e nio acionamento de mecanismos de alerta. Defeito na prestaciao de
servicos  efetivamente  ocorrido. = Precedentes quanto a
responsabilidade das instituicoes financeiras na hipdtese. Fortuito
interno, inerente a atividade da apelante. Aplicacio da Stimula 479
do STJ. Devolugao dos valores descontados na conta da apelada que
era de rigor. Dano moral ocorrido. Ocorréncia de perturbagio ao
estado de espirito da apelada. Hipotese de aplicacio da teoria do
desvio produtivo. Situacio dos autos que extrapola o mero
aborrecimento e ingressa no campo do dano moral. Indenizacio por
dano moral que deve ser reduzida para RS 5.000,00 (cinco mil reais).
Quantia ora fixada que é compativel com as circunstiancias do fato,
proporcional a extensio do dano e em consonincia com o carater

educativo-punitivo que compde a indenizacio na espécie.

IV — Sentenca parcialmente reformada. Apelo parcialmente provido.
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Vistos.

Trata-se de recursos de apelagdo (fls. 217/224) interposto
contra r. sentenga (fls. 211/212), cujo relatério se adota, que julgou procedente a agao
de indenizag¢do por danos materiais € morais promovida pela autora, com o seguinte

dispositivo:

“Ante o exposto, JULGO PROCEDENTE o pedido inicial

para:

a) Condenar a ré a reembolsar a autora o importe de R$
12600,00 (doze mil e seiscentos reais), com a incidéncia de
corre¢do monetaria a partir do ajuizamento (IPCA) e de juros

de mora a partir da citagdo. (Selic)

b) Condenar a ré ao pagamento da indeniza¢do acima

estabelecida.

Julgo extinto o processo nos termos do artigo 487, I, do CPC
e condeno o réu ao pagamento das custas processuais e
honordrios advocaticios, que fixo em 10% sobre o valor da

condenacao, nos termos do art. 85, §2°, do CPC”.

No arrazoado, a ré alegou, em sintese, a inexisténcia de falha
na prestacdo de seus servicos. Os dados do cliente ficam protegidos em ambiente
seguro. Disse que o caso ¢ de culpa exclusiva da vitima. Nao houve dano material ou
moral. Alternativamente, requereu a reducao do valor da indenizagdo por danos
morais. Para os fins especificados, pediu o provimento do recurso.

Em resposta (fls. 231/236), a apelada, basicamente, requereu o
desprovimento do recurso.

Nao houve oposi¢do ao julgamento em sessdo virtual.

E a sintese necessaria.

O recurso foi interposto no prazo. O preparo foi recolhido.
Dessa forma, comporta conhecimento.

A sentenga recorrida tem o seguinte teor: “A relagdo juridica
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entre a autora e a instituicdo financeira ré é regida pelo Codigo de Defesa do
Consumidor, sendo aplicavel a responsabilidade objetiva prevista no art. 14 do
CDC. Sendo assim noto que a fragil alega¢do de culpa exclusiva da vitima ndo
procede conquanto a fraude apenas se concretizou devido a vulnerabilidade do
sistema de seguran¢a do banco, que nao bloqueou as operagoes atipicas realizadas
fora do padrdo da autora, nem tomou providéncias para verificar a autenticidade
das transagoes. O reconhecimento do "Golpe da Falsa Central”, pelo qual terceiros
obtém dados sigilosos dos consumidores para perpetrar fraudes, implica a
responsabilidade do banco, conforme a Sumula 479 do C. STJ, que determina a
responsabilidade objetiva das instituicoes financeiras por fraudes e delitos
praticados no ambito de operacées bancdrias. Neste sentido: "Ementa: ACAO
DECLARATORIA DE INEXIGIBILIDADE DE DEBITO C/C INDENIZACAO POR
DANOS MATERIAIS E MORAIS — Fraude bancaria — Golpe do falso funcionario —
Sentenca de parcial procedéncia — Apelo da institui¢do financeira ré — Incidéncia
do Codigo de Defesa do Consumidor — Autora recebeu mensagem "SMS"
informando suposta transferéncia de valores a uma pessoa desconhecida, ndo
reconhecido por ela, efetuou ligagdo ao numero telefonico indicado, sendo atendido
por pessoa que se passou por funcionario da institui¢cdo financeira e o orientou a
seguir procedimentos para cancelar a operagdo, via aplicativo bancario — Tais
procedimentos resultaram no acesso, por fraudadores, a conta bancaria da autora,
causando prejuizos a correntista — Dever do Banco réu em detectar as transagoes
suspeitas e, de prontiddo, tomar providéncias necessarias para ao menos confirmar
a regularidade ou ndo da operagdo, procedendo-se, se necessario, ao bloqueio,
suspensdo ou rejeicao aquilo que destoa do padrao/perfil da consumidora/cliente —
Hipotese de fortuito interno e responsabilidade objetiva (art. 14 do CDC )
Operagoes ilegitimas que destoam do perfil da autora consumidora — Declaragdo de
inexigibilidade dos empréstimos e restituicao de valores mantidas — Honordrios
advocaticios — Base de calculo — Valor da causa, excluido o montante a titulo de
danos morais, que corresponde ao proveito economico obtido pela autora
(inexigibilidade dos contratos e valor a ser restituido) — Sentenga mantida,
majorada a verba honoraria em grau de recurso para 12% (Tema 1059 do C. STJ).
RECURSO NAO PROVIDO. TJ-SP - Apelacio Civel 10038682220238260338
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Mairipora Sem prejuizo do dever de recompor a perda material entendo que a
fraude bancdria igualmente gerou dano moral porque além dos transtornos e
dissabores decorrentes da perda dos recursos financeiros houve desvio produtivo.
Atento aos preceitos da razoabilidade e proporcionalidade arbitro indenizagcdo de
dez mil reais, que serdo corrigidos pelo IPCA a partir desta sentenga e acrescidos de
juros com base na taxa Selic desde a citagdao. Il — DISPOSITIVO Ante o exposto,
JULGO PROCEDENTE o pedido inicial para: a) Condenar a ré a reembolsar a
autora o importe de R 12600,00 (doze mil e seiscentos reais), com a incidéncia de
corre¢do monetdria a partir do ajuizamento (IPCA) e de juros de mora a partir da
citagdo. (Selic) b) Condenar a ré ao pagamento da indenizagdo acima estabelecida.”
(fls. 283/287).”.

A vista da sentenca, o recurso merece ser parcialmente
provimento.

Como relatado, a autora narrou que recebeu ligacao telefonica
de suposto preposto da Caixa Econdomica Federal e que, embora tenha desligado o
telefone, recebeu mensagens via SMS de transferéncias realizadas pelo golpista em
contas mantidas por ela junto a Caixa Economica Federal e a ré. Em relagdo a r¢,
foram duas transferéncias, uma no valor de R$ 12.000,00 e outra, de R$ 600,00.

Pois bem.

E sabido que, a cada dia, a populagido é exposta a inimeras
noticias envolvendo as mais variadas fraudes praticadas no ambito do sistema
bancdrio, dentre as quais se destaca o chamado “golpe da falsa central de
atendimento”. E o caso dos autos.

Embora o ato tenha sido praticado por terceiro golpista, a
responsabilidade pelo evento danoso, no caso, ¢ mesmo da apelante.

Constitui medida elementar de seguranga das institui¢des
financeiras promover o bloqueio preventivo da movimentagao da conta e estabelecer
contato com o cliente sempre que identificada movimentagdo atipica, como ocorreu
no caso dos autos. Evidentemente, na auséncia dessas providéncias, impde-se o
estorno das operagdes suspeitas.

Ressalte-se que ¢ amplamente conhecido o funcionamento
dos sistemas de seguranca bancarios, os quais, ao detectarem movimentagdes
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incompativeis com o perfil do cliente, acionam mecanismos de alerta, adotando
providéncias que se iniciam com o bloqueio de cartdo ou de conta e prosseguem com
o contato direto com o cliente para confirmacao da legitimidade das transagdes.

No caso dos autos, os extratos de fls. 33 e segs. mostram o
quao discrepantes do perfil da apelada foram as transag¢des fraudulentas, sem que os
mecanismos de seguran¢a da apelante funcionassem. A falha na prestacdo de servicos
dela ¢ patente.

Nesse sentido, dispdoe a Sumula n°® 479 do STJ: “ds
institui¢oes financeiras respondem objetivamente pelos danos gerados por fortuito
interno relativo a fraudes e delitos praticados por terceiros no ambito de operagoes
bancarias.”

Ressalte-se que, embora seja recomendada a cautela por parte
do consumidor, nas tratativas via telefone e internet conforme orientagdes da
apelante, ndo ha possibilidade de transferir a responsabilidade a apelada sobre as
transferéncias bancérias de forma fraudulenta. Nao foi demonstrada culpa exclusiva
da consumidora, pelo que ndo se tem a hipotese de isengdo prevista no art. 14, § 3°, II
do CDC.

Na linha da responsabilidade da institui¢ao financeira em
situacdo assemelhada, tem-se a seguinte decisao do STIJ:

“CONSUMIDOR. PROCESSUAL CIVIL. RECURSO
ESPECIAL. ACAO DECLARATORIA DE INEXISTENCIA DE
DEBITOS. DEVER DE SEGURANCA. FRAUDE PERPETRADA POR
TERCEIRO. CONTRATACAO DE MUTUO. MOVIMENTACOES
ATIPICAS E ALHEIAS AO PADRAO DE CONSUMO.
RESPONSABILIDADE OBJETIVA DA INSTITUICAO FINANCEIRA.
RECURSO CONHECIDO E PROVIDO. 1. Ag¢do declaratoria de
inexisténcia de deébitos, ajuizada em 14/8/2020, da qual foi extraido o
presente recurso especial, interposto em 21/6/2022 e concluso ao
gabinete em 17/2/2023. 2. O propdsito recursal consiste em decidir (I)
se a institui¢do financeira responde objetivamente por falha na
prestagdo de servigos bancarios, consistente na contrata¢do de
empréstimo realizada por estelionatario; e (I) se possui o dever de
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identificar e impedir movimentagoes financeiras que destoam do perfil
do consumidor. 3. O dever de segurancga é no¢do que abrange tanto a
integridade psicofisica do consumidor, quanto sua integridade
patrimonial, sendo dever da instituicdo financeira verificar a
regularidade e a idoneidade das transagoes realizadas pelos
consumidores, desenvolvendo mecanismos capazes de dificultar
fraudes perpetradas por terceiros, independentemente de qualquer ato
dos consumidores. 4. A instituicdo financeira, ao possibilitar a
contrata¢do de servicos de maneira facilitada, por intermédio de
redes sociais e aplicativos, tem o dever de desenvolver mecanismos de
seguranga que identifiquem e obstem movimentagoes que destoam do
perfil do consumidor, notadamente em relagdo a valores, frequéncia e
objeto. 5. Como consequéncia, a auséncia de procedimentos de
verificagdo e aprovagdo para transagoes atipicas e que aparentam
ilegalidade corresponde a defeito na presta¢do de servigo, capaz de
gerar a responsabilidade objetiva por parte da institui¢do financeira.
6. Entendimento em conformidade com Tema Repetitivo 466/STJ e
Sumula  479/STJ: "As institui¢oes  financeiras  respondem
objetivamente pelos danos gerados por fortuito interno relativo a
fraudes e delitos praticados por terceiros no ambito de operagoes
bancarias". 7. Idéntica logica se aplica a hipotese em que o falsario,
passando-se por funcionario da institui¢do financeira e apos ter
instruido o consumidor a aumentar o limite de suas transacoes,
contrata mutuo com o banco e, na mesma data, vale-se do alto
montante contratado e dos demais valores em conta corrente para
quitar obrigagoes relacionadas, majoritariamente, a débitos fiscais de
ente federativo diverso daquele em que domiciliado o consumidor. 8.
Na hipotese, inclusive, verifica-se que o consumidor é pessoa idosa
(75 anos - imigrante digital), razdo pela qual a imputagdo de
responsabilidade ha de ser feita sob as luzes do Estatuto do Idoso e
da Convencdo Interamericana sobre a Protecdo dos Direitos
Humanos dos Idosos, considerando a sua peculiar situacdo de
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consumidor hipervulneravel. 9. Recurso especial conhecido e provido
para declarar a inexigibilidade das transa¢oes bancdrias ndo
reconhecidas pelos consumidores e condenar o recorrido a restituir o
montante previamente existente em conta bancaria, devidamente
atualizado.” (REsp n. 2.052.228/DF, relatora Ministra Nancy
Andrighi, Terceira Turma, julgado em 12/9/2023, DJe de 15/9/2023.).

Assim, era mesmo o caso de ser determinado o reembolso dos
valores indicados na inicial.

Prossegue-se.

O dano moral restou mesmo caracterizado.

Os acontecimentos foram aptos a gerar significativo abalo
psicologico, com repercussao direta na qualidade de vida e na saude da apelada.

Ela se viu privada de significativo valor, em decorréncia
justamente da falha na prestacdo do servico bancério. Além disso, teve de suportar a
resisténcia desproporcional da institui¢do financeira no reconhecimento de sua
responsabilidade. Diante desse cenéario, foi compelida a recorrer ao Poder Judiciario
para ver solucionada a questdo, o que, por si s6, acarretou desgaste adicional.

Além disso, o tempo perdido pela consumidora para resolver o
problema causado pela ma prestacdo do servico pela apelante da ensejo ao
reconhecimento do dano moral pela aplicagdo da chamada Teoria do Desvio
Produtivo do Consumidor. Por esta teoria, resta caracterizado o abalo moral
indenizavel na situacdo em que o consumidor, em sua posi¢do de vulnerabilidade
diante do vicio/defeito do produto ou servico prestado pelo fornecedor, vé-se
obrigado a dispor de desarrazoado lapso temporal para solucionar o problema.

Sobre o tema, o seguinte julgado do STJ:

“RECURSO ESPECIAL. CONSUMIDOR. TEMPO DE

ATENDIMENTO PRESENCIAL EM AGENCIAS BANCARIAS.
DEVER DE QUALIDADE, SEGURANCA, DURABILIDADE E
DESEMPENHO. ART. 4° II, “D”, DO CDC. FUNCAQ SOCIAL DA
ATIVIDADE PRODUTIVA. MAXIMO APROVEITAMENTO DOS
RECURSOS PRODUTIVOS. TEORIA DO DESVIO PRODUTIVO
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DO CONSUMIDOR. DANO MORAL COLETIVO. OFENSA
INJUSTA E INTOLERAVEL. VALORES ESSENCIAIS DA
SOCIEDADE.  FUNCOES.  PUNITIVA, REPRESSIVA E
REDISTRIBUTIVA. [...] 7. O dever de qualidade, seguranca,

durabilidade e desempenho que é atribuido aos fornecedores de
produtos e servigos pelo art. 4° II, d, do CDC, tem um conteudo
coletivo implicito, uma fungdo social, relacionada a otimiza¢do e ao
maximo aproveitamento dos recursos produtivos disponiveis na
sociedade, entre eles, o tempo. O desrespeito voluntario das
garantias legais, com o nitido intuito de otimizar o lucro em prejuizo
da qualidade do servigo, revela ofensa aos deveres anexos ao
principio boa-fé objetiva e configura lesdo injusta e intolerdvel a
fungdo social da atividade produtiva e a protegdo do tempo util do
consumidor. Na hipotese concreta, a institui¢do financeira recorrida
optou por ndo adequar seu servico aos padroes de qualidade
previstos em lei municipal e federal, impondo a sociedade o
desperdicio de tempo util e acarretando violagdo injusta e
intoleravel ao interesse social de madximo aproveitamento dos
recursos produtivos, o que é suficiente para a configuragdo do dano
moral coletivo” (REsp 1737412/SE, Rel. Min. Nancy Andrighi, 3?
T.,j. 05/02/2019, DJe 08/02/2019).

Nao se pode ignorar a realidade cotidiana: as grandes
corporagdes, com a pratica comum de ndo resolver os problemas
administrativamente, acabam por forcar o consumidor a contratar advogado e a
judicializar a questdo na tentativa de resolver o problema. Isso implica consideravel

perda de tempo, o que tém pleno potencial para fazer surgir dano de ordem moral.

Dessa forma, no caso em exame, encontra-se plenamente
configurado o dano moral suportado pela apelada, decorrente ndo apenas da falha na
prestacdo do servigo pela apelante — que acabou por permitir a realizacdo de
operagOes fraudulentas por terceiros —, mas também da injustificavel demora na

solugdo, ou auséncia dela, para o problema apresentado.

Apelagdo Civel n° 1000545-64.2025.8.26.0006 -Voto n° 00381 00381 9



o — PODER JUDICIARIO
— TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO

Passa-se a andlise do “quantum” da indenizag¢do fixado na

origem.

A indenizagdo por danos morais deve obedecer a suas
finalidades preventiva e compensatoria, além de ser razoavel e proporcional. A
indeniza¢do deve ser fixada com prudéncia, a luz das particularidades do caso
concreto, de modo que ndo se revele excessiva, a ponto de ensejar enriquecimento
sem causa da vitima, nem infima ou irrelevante frente & capacidade econdmica do
demandado, sendo insuficiente para desestimular a reiteragcdo de condutas
semelhantes.

No caso concreto, a indenizagdo fixada na origem em R$
10.000,00 deve ser reduzida para R$ 5.000,00 (cinco mil reais), por se tratar de
quantia adequadamente amparada nos elementos faticos constantes dos autos, tais
como a condigdo econdmica das partes, o acervo probatoério € o grau de

reprovabilidade da conduta, entre outros critérios.

A quantia ora fixada ndo configura enriquecimento sem causa
e incorpora o necessario carater educativo-punitivo que deve orientar a indenizacao
na hipdtese, com o objetivo de induzir o ofensor a adotar maior cautela no exercicio
de suas atividades. Essa finalidade consolidou-se na jurisprudéncia como um dos
parametros relevantes para a fixacdo do valor indenizatorio.

Assim, da-se parcial provimento ao recurso apenas para
reduzir o valor da indenizagdo por danos morais.

A nao fixacdo da indenizagdo por dano moral no valor
pretendido ndo leva a sucumbéncia reciproca, consoante dispde a Stimula 326 do
STJ, ainda em vigor. Logo, a sucumbéncia se mantém exclusivamente da apelante.
Os honorarios devidos por ela a procuradora da apelada sdo majorados para 15% do
valor atualizado da condenag¢do, com fundamento no art. 85, §§ 2°e¢ 11 do CPC. A

referida quantia ¢ adequada para remunerar a profissional nesta sede.

Nesses termos, voto por dar parcial provimento ao recurso.

DANIEL BLIKSTEIN

Relator
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