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Registro: 2026.0000249482
ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagdo Civel n°
1003500-70.2025.8.26.0361, da Comarca de Mogi das Cruzes, em que ¢ apelante
EUNICE DE LIMA FRANCO (JUSTICA GRATUITA), é apelado BANCO
MERCANTIL DO BRASIL S/A.

ACORDAM, em sessdo permanente e virtual da Nucleo de Justica 4.0 em
Segundo Grau — Turma IV (Direito Privado 2) do Tribunal de Justi¢a de Sao Paulo,
proferir a seguinte decisdao: Deram provimento ao recurso. V. U., de conformidade
com o voto do relator, que integra este acordao.

O julgamento teve a participacdo dos Desembargadores ACHILE ALESINA
(Presidente sem voto), ROSANA SANTISO E RICARDO HOFFMANN.

Sao Paulo, 23 de marco de 2026.

LEA DUARTE
Relatora
Assinatura Eletronica



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

Recurso n°: 1003500-70.2025.8.26.0361

Apelante: Eunice de Lima Franco

Apelado: Banco Mercantil do Brasil S/A

Foro e vara de origem: Foro de Mogi das Cruzes/1* Vara Civel

Ementa: DIREITO DO CONSUMIDOR. APELACAO.
EMPRESTIMOS CONSIGNADOS NAO CONTRATADOS.
PAGAMENTOS E TRANSFERENCIA NAO
AUTORIZADOS. AUSENCIA DE PROVA DA
AUTORIZACAO DA AUTORA. TELAS SISTEMICAS
UNILATERAIS. RESTITUICAO EM DOBRO. DANOS
MORAIS RECONHECIDOS. RECURSO PROVIDO.

I. CASO EM EXAME

1. Acdo declaratéria e indenizatéria movida por consumidora
vitima do "golpe da falsa central de atendimento", tendo recebido
ligagdo de criminoso que, sem seu consentimento, conseguiu
contrair empréstimos e realizar transferéncias da sua conta
bancaria. Alegou falha de seguranca do banco. Pleiteou o
reconhecimento da inexisténcia dos empréstimos, a restitui¢do dos
valores transferidos indevidamente e uma indenizagdo por danos
morais no valor de R$ 30.000,00. Foi proferida sentenca de
improcedéncia sob o fundamento de que nio foi comprovada falha
bancaria. Apela a autora.

II. QUESTAO EM DISCUSSAO

2. Ha trés questdes em discussdo: (i) definir se as telas sistémicas
apresentadas pela ré sdo suficientes para comprovar a autorizagao
da autora; (ii) se ha direito a restituigdo em dobro dos valores
descontados indevidamente; e (iii) se ha danos morais
indenizaveis.

I11. RAZOES DE DECIDIR

3. A autora negou em sua petigdo inicial ter contratado os
empréstimos e realizado as transa¢des. Como o banco requerido
alegou que ndo houve falha de seguranga e que foi a propria autora
que realizou as transagdes, era seu Onus apresentar provas desta
circunstancia, por se tratar de um suposto fato impeditivo do
direito da autora, de acordo com o art. 373, II, do CPC.

4. Os documentos apresentados pelo banco, consistentes em telas
sistémicas, ndo constituem prova suficiente de que foi a autora que
contratou os empréstimos e realizou as transagdes, pois foram
produzidos unilateralmente e ndo contém assinatura, gravagdo ou
qualquer outro meio que comprove a contratagdo pela autora.

5. Assim, ha que ser acolhido o pedido da autora de que sejam
declarados inexistentes os contratos e as operagdes fraudulentas,
condenando-se o banco a restituir em dobro os valores que foram
indevidamente descontados da conta bancaria, nos termos do art.
42, paragrafo inico, do CDC.

6. A falha na prestacdo do servigo bancario que permitiu as
operagoes fraudulentas causou dano moral a autora, justificando a
condenac¢do do banco ao pagamento de indenizagédo, fixada em R$
6.000,00.

IV. DISPOSITIVO E TESE

7. Recurso provido para acolher os pedidos iniciais de
reconhecimento da inexisténcia das transac¢les, restituicdo em
dobro e indenizagdo por danos morais de R$ 7.500,00.
Dispositivos relevantes citados: CDC, art. 42, paragrafo unico;
CDC, arts. 8°e 14; CPC, arts. 6°, 369 ¢ 429, II; CC, arts. 389, 404
e 406.
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Jurisprudéncia relevante citada: STJ, Tema Repetitivo n° 1.061;
TJSP, Apelagdo Civel 1009308-10.2023.8.26.0011, j. 18.09.2024;
TJSP, Apelagdo Civel 1033102-09.2022.8.26.0007, j. 13.09.2024;
TJSP, Apelagao Civel 1001244-70.2023.8.26.0444, j. 10.09.2024.

Trata-se de ag@o em que a autora alegou ter sido vitima do conhecido "golpe
da falsa central de atendimento", tendo recebido ligacdo de criminoso que, se passando por
atendentes do banco, ofereceu proposta de empréstimo que ela recusou. No entanto, dias
depois, se deparou com a informagdo de que o criminoso conseguiu, de forma que cla
desconhece, contratar sem seu consentimento dois empréstimos bancarios (R$ 19.341,70),
realizou dois pagamentos (R$ 1.112,64) e uma transferéncia a terceira pessoa mediante PIX
(R$ 1.438,78). Alegou falha de seguranga do banco. Pleiteou o reconhecimento da
inexisténcia dos empréstimos, a restituicdo dos valores transferidos indevidamente e uma
indenizagdo por danos morais no valor de R$ 30.000,00.

Foi proferida sentenga julgando improcedentes os pedidos iniciais sob o
fundamento de que ndo foi comprovada falha do servigo bancario (fls. 324/326).

Contudo, a autora apelou pela reforma da sentenga e procedéncia dos
pedidos alegando que a ré se responsabiliza objetivamente por fraudes no ambito das
operacdes bancarias, que houve vazamento de dados pela ré e que ndo ha prova de que ecla
autorizou as transagdes, como IP e relatorios das operagdes (fls. 329/346).

E o relatorio.

A autora negou em sua peticdo inicial ter contratado os empréstimos e
realizado as transagoes.

Como o banco requerido alegou que nao houve falha de seguranga e que foi
a propria autora que realizou as transagdes, era seu Onus apresentar provas desta
circunstancia, por se tratar de um suposto fato impeditivo do direito da autora, de acordo
com o art. 373, 11, do CPC.

Para comprovar a regularidade das transacdes, a ré apresentou apenas telas
sistémicas produzidas unilateralmente por ela. Nao ha assinatura, foto, gravacdo, nada que
comprove que foi a autora que contratou (fls. 205/301).

A controvérsia se resume em definir se tais documentos s2o suficientes para
comprovar a culpa exclusiva da autora pelas transa¢des fraudulentas.

De acordo com o Tema Repetitivo n® 1.061 do STJ, "Na hipdtese em que o
consumidor/autor impugnar a autenticidade da assinatura constante em contrato bancario
juntado ao processo pela institui¢do financeira, cabera a esta o Onus de provar a
autenticidade (CPC, arts. 6°, 369 e 429, II)."

Ao se analisar a autenticidade de contratos de empréstimo, o julgador deve

ter redobrada cautela, eis que é de conhecimento geral que estdo ocorrendo incontaveis
fraudes na contratagdao de empréstimos em nome de idosos e aposentados.
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O documento apresentado pelo requerido constitui-se de uma sucessdo de
telas sistémicas que ndo tém absolutamente nenhum valor probatoério, por terem sido
produzidos unilateralmente. Neste sentido:

"Apelagdo Civel. ACAO DE cobranga. Sentenga de improcedéncia. Inconformismo
do autor. Auséncia de prova da contratagdo. Onus da prova constitutiva do direito
cabe ao autor. Auséncia de contrato. Telas sistémicas ndo comprovam utilizagdo dos
servigos bancarios. Sentenga mantida. Recurso improvido."

(TJSP; Apelagao Civel 1009308-10.2023.8.26.0011; Relator (a): Marcos de Lima
Porta; Orgdo Julgador: Nucleo de Justica 4.0 em Segundo Grau - Turma V (Direito
Privado 2); Foro Regional XI - Pinheiros - 1* Vara Civel; Data do Julgamento:
18/09/2024; Data de Registro: 18/09/2024)

"APELACAO - BANCARIOS - Acio declaratéria de inexisténcia de débito pela
qual a autora alega a realizagdo de descontos indevidos em seu beneficio
previdenciario pelo réu - Sentenca de procedéncia - Recurso do réu. EMPRESTIMO
CONSIGNADO - Contratagdo através do sistema "Clique Unico" - Auséncia de
prova suficiente acerca de sua regularidade, ndo bastando a tela sistémica,
unilateralmente produzida - Elementos do contrato que pdem em divida a higidez
da contratacdo - Dever de seguranga ndo observado pela institui¢ao financeira (arts.
8° ¢ 14 do CDC) - Responsabilidade objetiva do banco - Falha na prestacdo do
servigo - Anulacdo dos contratos de empréstimos ¢ a cessagdo dos descontos
indevidos sobre o beneficio previdenciario da autora. REPETICAO DE INDEBITO
- Devolugdo de valores na forma dobrada, pois demonstrada a violagdo da boa-fé
objetiva - Manuten¢do da devolu¢do na forma simples, contudo, a fim de ndo
caracterizar "reformatio in pejus". DANO MORAL - Ocorréncia - Descontos
indevidos no beneficio previdenciario da consumidora, de natureza alimentar e
voltado a garantia da subsisténcia do beneficiario - Reparagdo fixada em R$
8.000,00 - Minoragdo ao importe de R$ 5.000,00, atendendo os critérios de
razoabilidade e proporcionalidade SENTENCA REFORMADA, a fim de minoragio
da verba indenizatoria - Recurso do réu parcialmente provido."

(TJSP; Apelagdo Civel 1033102-09.2022.8.26.0007; Relator (a): Jodo Battaus Neto;
Orgdo Julgador: Nicleo de Justica 4.0 em Segundo Grau - Turma II (Direito
Privado 2); Foro Regional VII - Itaquera - 1* Vara Civel; Data do Julgamento:
13/09/2024; Data de Registro: 13/09/2024)

"APELACAO. Contrato bancario. Empréstimo consignado. Sentenga de
improcedéncia. Insurgéncia da autora. Negativa de contratagdo. Contratacdo através
do sistema "Clique Unico". Auséncia de prova suficiente acerca de sua regularidade,
ndo bastando a tela sistémica, unilateralmente produzida. Elementos do contrato que
pdem em duvida a higidez da contratagdo. Dever de seguranga ndo observado pela
instituigdo financeira (arts. 8° ¢ 14 do CDC). Responsabilidade objetiva do banco.
Falha na prestacdo do servigo. Declaragdo de inexisténcia da contratagdo. Cessagdo
dos descontos indevidos sobre o beneficio previdenciario da apelante. DANOS
MATERIAIS. Devolugdo em dobro, com modulagdo dos efeitos, dos descontos.
DANO MORAL. Ocorréncia. Subtracdo de valores do parco beneficio
previdenciario da requerente, o qual tem cunho nitidamente alimentar. Lesdo aos
direitos da personalidade. Indenizagdo. Montante suficiente para cumprir a dupla
fun¢do (compensatoria e pedagogica-punitiva). Sucumbéncia revista. Recurso
parcialmente provido."

(TJSP; Apelacdo Civel 1001244-70.2023.8.26.0444; Relator (a): Mara Trippo
Kimura; Orgdo Julgador: Nicleo de Justica 4.0 em Segundo Grau - Turma III
(Direito Privado 2); Foro de Pilar do Sul - Vara Unica; Data do Julgamento:
10/09/2024; Data de Registro: 10/09/2024)

Todos os bancos resolveram adotar esse sistema de prestagdo de servigos
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totalmente online para atrair clientes, pela facilidade, e para reduzir custos humanos. Mas
essa op¢ao ndo significa que os bancos estejam isentos de cumprir a lei. Emitir apenas uma
tela sist€émica contendo a informagdo de que foi contratado "mediante senha" nido prova
nada. No momento em que o banco resolve adotar um sistema que permite a contratagdo de
um empréstimo em caixa eletronico ou aplicativo apenas mediante a digitagdo de senha,
sem exigir nenhum outro mecanismo de autenticagdo como foto, video, biometria, como
poderia, apenas para reduzir seus custos operacionais, ele optou por aceitar os riscos dessa
decisdo. Ou seja, o risco de o contrato ser fraudado, ser impugnado judicialmente e acabar
sendo declarado nulo por auséncia de provas da contratacdo. Ha inumeros bancos que ja
exigem inumeros fatores conjuntos de autenticagdo para a contratacdo eletronica de
empréstimos, com vistas a evitar esse risco. O banco requerido ndo o faz apenas para cortar
gastos, para aumentar seu lucro, mas tal opgdo ndo pode ser confirmada como licita pelo
Judiciario, causando prejuizos aos consumidores, que ndo possuem meios de contraprova de
que ndo contrataram o empréstimo.

Com base em todos esses elementos, conclui-se que o contrato apresentado
¢ inauténtico e ndo serve como prova de que foi a parte autora que o assinou, de acordo com
os arts. 428, 1, e 429, 11, do CPC.

Assim, ha que ser acolhido o pedido da autora de que sejam declarados
inexistentes os contratos de empréstimos consignados e as transagdes fraudulentas,
condenando-se o banco a restituir em dobro os valores que foram indevidamente
descontados da autora, nos termos do art. 42, paragrafo unico, do CDC.

A autora também faz jus a uma indenizagdo por danos morais, de acordo
com o art. 14 do CDC, pois a falha na prestagdo dos servigos do requerido que permitiu a
contratacdo fraudulenta de empréstimos em nome da autora, com descontos diretos mensais
em sua conta bancaria, lhe ocasionou presumivel angustia ¢ perda de tempo produtivo ao ter
que adotar medidas extrajudiciais e judiciais para resolver o problema.

O arbitramento do valor da indenizagdo ha que ser feito "com moderacao,
proporcionalmente ao grau de culpa, ao nivel s6cio econdomico da parte autor € ao porte
econdmico da ré, orientando-se o juiz pelos critérios sugeridos pela doutrina e pela
jurisprudéncia, atento a realidade da vida e as peculiaridades de cada caso."(STJ - Ministro
SALVIO DE FIGUEIREDO TEIXEIRA, Resp. 248764/MG, 4* Turma do Superior Tribunal
de Justica, julgado 09/05/2000, DJ 07/8/2000)

Oportuno registrar que também a fixagdo da indenizagdo por danos morais
deve guardar relagdo com a harmonizagdo dos interesses dos sujeitos da relagdo de consumo
consumidor e fornecedor de forma a concretizar o principio explicitado no inciso III do
artigo 4° do Cddigo de Defesa do Consumidor.

E preciso identificar, dentro da razoabilidade e proporcionalidade, quantia
capaz de gerar equilibrio entre as partes.

E, nessa linha, a partir dos principios da razoabilidade e proporcionalidade,
deve ser fixada indeniza¢do no importe de R$ 6.000,00. A quantia atendera as funcdes
compensatoria (principal) e inibitéria (secundaria), concretizando-se o direito basico do
consumidor, para neutralizar os efeitos negativos da longa jornada percorrida pela autora e
de todos transtornos experimentados. O valor sera acrescido de juros de acordo com a taxa
legal a partir da data do primeiro desconto indevido e de corre¢do monetaria pelo indice
IPCA a partir da data deste julgamento, nos termos dos arts. 389, 404 ¢ 406 do Codigo
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Civil, com a nova redagao dada pela Lei n° 14.905/2024.

Diante do exposto, pelo meu voto, DOU PROVIMENTO ao recurso da
autora para reformar a sentenga, acolher os pedidos iniciais e:

1) Declarar inexistentes os empréstimos e transagdes desconhecidos;

2) Condenar a ré a restituir em dobro os valores que foram descontados
indevidamente da autora, com juros de acordo com a taxa legal e corre¢ao
monetaria pelo indice IPCA a partir da data de cada desconto;

3) Condenar a ré a pagar a autora uma indenizagdo por danos morais no
valor de R$ 6.000,00 (seis mil reais). O valor sera acrescido de juros de
acordo com a taxa legal a partir da data do primeiro desconto indevido e de
correcao monetaria pelo indice [IPCA a partir da data deste julgamento.

Pela sucumbéncia, arcard a ré com o pagamento das custas processuais ¢
honorarios advocaticios que fixo em 20% do valor da condenagdo, de acordo com os
critérios do art. 85, §2°, do CPC/2015.

A oposi¢do de embargos de declaragdo fora das hipodteses legais e/ou com
efeitos infringentes dard ensejo a imposi¢ao da multa prevista pelo artigo 1026, § 2°, do
CPC. Considera-se prequestionada toda a matéria constitucional e infraconstitucional
discutida, evitando-se, com isso, oposi¢do de embargos de declaragdo para este fim
(Stmulas n° 211 do Superior Tribunal de Justica e n® 282 do Supremo Tribunal Federal).

LEA DUARTE
Relatora
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