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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1004334-45.2023.8.26.0587, da Comarca de Sao Sebastido, em que sao
apelantes/apelados BANCO BRADESCO S/A ¢ BANCO BRADESCO S/A, ¢
apelada/apelante SIDNEIA JACINTO DE JESUS LIMA (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
parcial provimento ao recurso da autora e negaram provimento ao apelo do réu.
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.

Sdo Paulo, 28 de fevereiro de 2026.
DANIEL BLIKSTEIN

Relator(a)
Assinatura Eletronica
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Apelagao n°: 1004334-45.2023.8.26.0587

Comarca: Sao Sebastido

Juiz (a): Guilherme Kirschner

Apelantes e (reciprocamente) apelados: Banco Bradesco S/A e Sidneia Jacinto de

Jesus Lima

Voto n°: 00097

APELACOES. Acdo declaratoria de inexigibilidade de
débito c.c. indenizacdo por danos materiais ¢ morais julgada
parcialmente procedente. Golpe da central telefonica.
Determinagdo de devolugdo simples dos valores
descontados na conta ¢ no beneficio previdenciario da
autora, decorrentes dos contratos de empréstimos
fraudulentos, bem como de devolugdo, pela autora, da
quantia disponibilizada na conta dela. Dano moral que nao
foi reconhecido. Insurgéncia de ambas as partes.

RECURSO DO REU. Ilegitimidade passiva inexistente. Réu
diretamente ligado ao direito material descrito na causa de
pedir que envolve falha na prestacdo dos seus servigos.
Empréstimos  fraudulentos.  Operagdes  financeiras
discrepantes do perfil ordindrio de utilizagdo da conta da
autora que, a época dos fatos contava com 70 anos de idade.
Contratos de empréstimos impugnados pela autora
corretamente  declarados inexigiveis. Deficiéncia na
deteccao das operagdes anormais e ndo acionamento de
mecanismos de alerta. Defeito na prestagdo de servigos
efetivamente ocorrido. Precedentes quanto a
responsabilidade das institui¢des financeiras na hipotese.
Fortuito interno, inerente a atividade do réu. Aplicagdo da
Stmula 479 do STJ. Devolugdo dos valores descontados na
conta ¢ no beneficio previdenciario da autora que era de
rigor. Recurso desprovido.

APELO DA AUTORA. Determinacdo de devolucdo da
integralidade dos valores disponibilizados na conta da
autora que ¢ indevida. Demonstrado que quantia expressiva
ndo permaneceu com a autora, ja que transferida para
terceira fraudadora. Transferéncia para a criminosa que
ocorreu como desdobramento da falha de seguranca do
sistema do réu. Pedido de devolucdo dobrada dos valores
que foram descontados na conta da autora € no beneficio
previdenciario dela que é descabido. Hipdtese que ndo se
enquadra na previsdo do art. 42, pardgrafo tnico do CDC.
Devolucdo que é simples por se tratar de reparagdo de dano
material. Dano moral ocorrido. Ocorréncia de perturbacao
ao estado de espirito da autora. Hipotese de aplicagdo da
teoria do desvio produtivo. Situagdo dos autos que extrapola
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0 mero aborrecimento e ingressa no campo do dano moral.
Indenizacdo por dano moral que deve ser majorada para R$
4.000,00 (quatro mil reais). Quantia compativel com as
circunstancias do fato, proporcional a extensdo do dano e
em consonancia com o carater educativo-punitivo que
compde a indenizagdo na espécie — Recurso parcialmente
provido.

Apelo do réu desprovido. Recurso da autora parcialmente
provido.

Vistos.

Trata-se de recursos de apelacao interpostos pelas partes contra
a r. sentenca (fls. 195/198, aclarada a fls. 283/287), cujo relatorio se adota, que
julgou parcialmente procedente a acdo declaratéria de inexisténcia de débito c.c.
indenizacdo por danos materiais e morais.

Proferida a sentenca de fls. 195/198, a autora apresentou
embargos de declaragdo que foram inicialmente rejeitados (fls. 221). As partes
apresentaram os recursos de apelagao de fls. 222/238 (réu) e 243/248 (autora). Apos,
o 1. magistrado de 1° grau reconsiderou a decisdo de fls. 221, para acolher
parcialmente os embargos de declaragdo apresentados pela autora (fls. 283/287). O

dispositivo da sentenga passou a ter o seguinte teor:

“Ante o exposto, nos termos do art. 487, inciso I, do Codigo
de Processo Civil, confirmando a antecipagdo de tutela, JULGO
PARCIALMENTE PROCEDENTE os pedidos deduzidos na
inicial, movida por Sidneia Jacinto de Jesus Lima em face de
BANCO BRADESCO S/A para: a) declarar a nulidade dos
contratos e inexigibilidade das dividas atreladas aos contratos
objeto da presente acgdo, retornando as partes ao status quo
ante; b) determinar a parte autora que proceda a devolugdo ao
Banco réu do valor tomado emprestado, com corregdo
monetaria pelo INPC, a partir da data do crédito; c) determinar
a Institui¢ao Financeira que proceda a restitui¢cdo dos valores
descontados indevidamente do beneficio da parte demandante,
assim como outros pagamentos eventualmente realizados, os
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quais devem ser corrigidos monetariamente pelo INPC a partir
da data do efetivo desembolso e acrescidos de juros de mora a
taxa legal, desde a citagdo, oportunizada a compensagdo dos

créditos e deébitos (368 do Codigo Civil);

Ante a sucumbéncia reciproca e proporcional (meio a meio),
as custas e despesas processuais serdo rateadas, arcando cada
qual com os reciprocos e proporcionais honorarios
advocaticios, arbitrados, no total em 10% do valor da
atualizado da causa, com juros de mora a partir do transito em

Jjulgado.

Fica suspensa a condenagdo de sucumbéncia devida pela

parte autora em razdo da gratuidade processual.” (fls.

283/287).

No arrazoado de fls. 222/238, o réu alegou, preliminarmente,
ilegitimidade passiva “ad causam”. No mais, sustentou, em sintese, a inexisténcia de
falha na prestagdo de seus servicos. Disse que as transagdes contestadas pela autora
foram devidamente realizadas através de aplicativo Bankline, com a correta
utilizacdo do dispositivo token e senha eletronica de uso pessoal e intransferivel, que
representa sua assinatura eletronica. Houve culpa exclusiva de terceiros que a
contactaram por telefone e da propria vitima, o que exclui a responsabilidade do réu.
Os empréstimos foram regularmente contratados. A restituicdo de valor determinada
na origem ¢ indevida. Pelo principio da causalidade, os 6nus da sucumbéncia devem

ser atribuidos exclusivamente a autora, ja que ela que instaurou o processo.

No apelo interposto pela autora apds o acolhimento parcial dos
embargos de declaracdo (fls. 295/303), ela alegou, em sintese, ser indevida a
compensagdo que foi determinada na origem. Os valores disponibilizados em razio
dos empréstimos fraudulentos ndo permaneceram em sua conta. Apos a realizagdo
dos empréstimos, os criminosos orientaram a autora a transferir as quantias

disponibilizadas para quitagao deles. A fraude em questao somente se tornou possivel
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devido a falha dos sistemas de seguranga do réu. E indevida a determinagdo de
restituicdo dos valores objeto dos empréstimos fraudulentos. Pediu a devolugao
dobrada dos valores indevidamente descontados em seus beneficios previdenciarios.
Disse que houve dano moral. Requereu a condenacdo do réu no pagamento de
indenizacdo por danos morais.

Em suas respostas (fls. 265/270 e 311/323), as partes,
basicamente, requereram o desprovimento dos recursos contrarios.

Nao houve oposi¢do ao julgamento em sessdo virtual.

E a sintese necessaria.

Os recursos foram interpostos no prazo. O do réu esta
devidamente preparado. O da autora ndo, mas ela ¢ beneficidria da gratuidade da

justica. Os recursos, entdo, comportam conhecimento.

De inicio, rejeita-se a objecdo preliminar de ilegitimidade
passiva. O réu estd diretamente ligado a pretensdo e ao direito material descrito na
causa de pedir que envolve falha na prestagdo dos seus servigos. Dai sua legitimidade
para figurar no polo passivo da agao.

No mais, a senten¢a recorrida tem o seguinte teor: “Este juizo
é competente porque a autora tem domicilio neste foro, nos termos do art. 101, I, do
Codigo de Defesa do Consumidor. Os réus sdo partes legitimas porque a peti¢do
inicial imputa-lhes responsabilidade pelo prejuizo alegado pela autora, sendo
questdo de merito resolver sobre a existéncia ou ndo da referida responsabilidade. A
acdo é parcialmente procedente. Alegam os réus que as transagoes apontadas na
inicial foram realizadas com o uso de dados pessoais e senha, de onde ndo se
poderia imputar a eles responsabilidade pela transacdo. Ocorre que trata-se de
evidente rela¢do de consumo, com a hipossuficiencia da parte autora. E ainda que
assim ndo fosse, cabia a parte ré provar que a fraude foi efetivamente perpetrada
com o uso de cartdo magnético e senha legitimas e originais, nos termos do art. 373,
1, do CPC. Todavia, ndo basta para tanto os "prints" de tela juntados na defesa sem
qualquer seguranca de que sejam dados realmente utilizados nas transagoes
apontadas na inicial. Para se aferir a veracidade do alegado pela parte ré,
necessdaria se faria a pericia técnica, prova esta ndo perseguida, tendo os réus,

instados a especificar provas, pedido o julgamento antecipado. Sobre o tema acerca
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da necessidade de prova pericial: (...). Destarte, em ndo tendo o requerido se
desincumbido do 6nus probandi que sobre si recaia, de rigor a procedéncia da agdo
para o fim de declarar a nulidade dos contratos apontados na inicial e a
consequente inexigibilidade das dividas atreladas a estes. Nesse quadro, hd de ser
declarada a nulidade dos contratos em debate e determinado o retorno das partes ao
"status quo ante", devendo a parte autora devolver ao banco os valores tomados
emprestados e a Instituicio Financeira ressarcir os valores descontados
indevidamente do beneficio da parte requerente, assim como de outros pagamentos
eventualmente realizados, oportunizada a compensagdo entre os créditos e débitos,
ao arrimo do preconiza o art. 368 do Codigo Civil. Para tanto, devera a parte
autora proceder a devolucdo do montante que lhe foi disponibilizado, corrigido
monetariamente pelo INPC desde a data da disponibilizagdo, sob pena de
enriquecer ilicitamente. Por outro lado, a parte ré cumprird ressarcir os descontos
indevidamente realizados no beneficio previdenciario da parte autora, admitida a
compensag¢do com o somatorio a ser reembolsado pela parte autora, consoante
exegese do art. 368 do Codigo Civil. O abatimento ou devolugdo das quantias
descontadas serdo feitos de maneira simples, ja que o montante foi de fato
disponibilizado a autora e nao houve conduta dolosa diretamente atribuivel ao réu
que justifique a devolu¢do em dobro (devendo ser observado o tema n. 929 do STJ).
Por sua vez, ndo ha razdo para condenagdo por dano extrapatrimonial, problemas
decorrentes de contratos, embora indesejdaveis, sdo previsiveis e afetam
exclusivamente aqueles que resolveram contratar e escolheram, livremente, com
quem fazé-lo. Nos ilicitos contratuais, a reparac¢do por dano moral deve ficar
restrita aos casos de conspicua ma-fé e severas consequéncias para a parte inocente,
que ndo estdo presentes no caso. Ante o exposto, nos termos do art. 487, inciso I, do
Codigo de Processo Civil, confirmando a antecipagdo de tutela, JULGO
PARCIALMENTE PROCEDENTE os pedidos deduzidos na inicial, movida por
Sidneia Jacinto de Jesus Lima em face de BANCO BRADESCO S/A para: a)
declarar a nulidade dos contratos e inexigibilidade das dividas atreladas aos
contratos objeto da presente agdo, retornando as partes ao status quo ante; b)
determinar a parte autora que proceda a devolugdo ao Banco réu do valor tomado
emprestado, com corre¢do monetaria pelo INPC, a partir da data do crédito; c)
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determinar a Instituicdo Financeira que proceda a restituicio dos valores
descontados indevidamente do beneficio da parte demandante, assim como outros
pagamentos eventualmente realizados, os quais devem ser corrigidos
monetariamente pelo INPC a partir da data do efetivo desembolso e acrescidos de
juros de mora a taxa legal, desde a cita¢do, oportunizada a compensagdo dos
créditos e débitos (368 do Codigo Civil); Ante a sucumbéncia reciproca e
proporcional (meio a meio), as custas e despesas processuais serdo rateadas,
arcando cada qual com os reciprocos e proporcionais honorarios advocaticios,
arbitrados, no total, em 10% do valor da atualizado da causa, com juros de mora a
partir do transito em julgado. Fica suspensa a condenag¢do de sucumbéncia devida
pela parte autora em razdo da gratuidade processual.” (fls. 283/287).

Passa-se a analise dos recursos. O apelo do réu ndo comporta
provimento. O recurso da autora merece ser parcialmente provimento.

A autora narrou que recebeu ligagao telefonica de suposto
preposto do réu que, sabendo que ela mantinha conta junto a agéncia Bradesco de
Sao Sebastido, informou-lhe que “a conta bancdria havia sido clonada, tendo em
vista uma suspeita de fraude onde foi identificado uma solicitacao de 2° via do
cartdo de debito”. A autora, que a época dos fatos contava com 70 anos de idade,
seguiu as orientacdes do fraudador visando o bloqueio da referida solicitagdo de
cartdo. Apos alguns procedimentos, foram realizadas duas transacdes bancarias pelo
golpista que culminaram em empréstimos indevidos num total de R$ 28.260,37 (um
empréstimo pessoal de R$ 9.983,40 e um empréstimo/financiamento consignado de
R$ 18.276,97).

Em seguida, o criminoso disse a autora que, por seguranca, era
melhor transferir os valores disponibilizados para outra conta. Ela, entdo, transferiu
para conta mantida por sua filha junto ao Nubank, Isabelle Jacinto Lima, todo seu
saldo no valor de R$ 33.527,91 (fls. 26). Ato continuo, o golpista orientou a autora
para realizar nova transferéncia desse valor para liquidar os empréstimos para o
CNPIJ que lhe foi informado. Ela fez transferéncia, que totalizaram R$ 33.348,84 (fls.
05) e depois percebeu que se tratava de terceira pessoa com o nome de Arianne
Rodrigues Monteiro. E ao conferir os extratos de seu beneficio previdencidrio e de
sua conta, viu que os empréstimos continuavam ativos.

Apelagao Civel n° 1004334-45.2023.8.26.0587 -Voto n° 00097 00097 7



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

Pois bem.

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

Embora a autora tenha sido ludibriada pelos fraudadores —
circunstancia que, de certo modo, contribuiu para a concretizagdo do golpe —, a
responsabilidade pelo evento danoso nao pode ser atribuida exclusivamente a ela.

Constitui medida elementar de seguranca das instituicdes
financeiras promover o bloqueio preventivo da movimentacao 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 0
estorno das operagdes suspeitas.

Ressalte-se que ¢ amplamente conhecido o funcionamento dos
sistemas de seguranca bancérios, os quais, ao detectarem movimentagdes
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. 23 e segs. mostram o
quao discrepantes do perfil da autora foram as transagdes fraudulentas, sem que os
mecanismos de seguranca do réu funcionassem. A falha na prestacdo de servigos do
réu ¢ patente.

Nao procede, ademais, a alega¢do de que o evento decorreu de
culpa exclusiva de terceiro, de modo a afastar a responsabilidade do réu. Atualmente,
¢ firme o entendimento de que o fato de terceiro apto a excluir a responsabilidade
deve se equiparar ao fortuito externo, isto €, aquele imprevisivel, inevitavel e
estranho a atividade do prestador de servicos. Na hipotese dos autos, contudo, trata-
se de fortuito interno, diretamente relacionado ao risco da atividade desempenhada
pela institui¢do financeira.

Nesse sentido, dispde a Sumula n° 479 do STJ: “d4s
institui¢oes financeiras respondem objetivamente pelos danos gerados por fortuito
interno relativo a fraudes e delitos praticados por terceiros no ambito de operagoes
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)

bancarias.’
Ressalte-se que, embora seja recomendada a cautela por parte
do consumidor, nas tratativas via telefone e internet conforme orientagcdes do réu,
nao ha possibilidade de transferir a responsabilidade a autora sobre os empréstimos e
transferéncias bancérias de forma fraudulenta. Nao foi demonstrada culpa exclusiva
do consumidor, pelo que nao se tem a hipotese de isengdo prevista no art. 14, § 3°, 11
do CDC.
Na linha da responsabilidade da institui¢do 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 estelionatadrio; e (I) se possui o dever de
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 institui¢cdo 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
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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 funciondario 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 Convencgdo Interamericana sobre a Protecdo dos Direitos
Humanos dos Idosos, considerando a sua peculiar situacdo de
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 serem declarados inexistentes os
dois contratos celebrados fraudulentamente indicados na inicial e, por consequéncia,
a inexigibilidade das dividas deles decorrentes, com determinacdo de devolucdo
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valores descontados indevidamente do beneficio da parte requerente, assim como de
outros pagamentos eventualmente realizados.

A devolugio, pelo réu, dos valores descontados na conta e no
beneficio previdenciario da autora em razao dos empréstimos fraudulentos deve ser
simples, porque a hipétese ndo é de pagamento indevido propriamente dita, na linha
do disposto no paragrafo tnico do art 42 do CDC. Verifique-se a redacdo do
dispositivo: “Pardagrafo unico. O consumidor cobrado em quantia indevida tem
direito a repeticdo do indébito, por valor igual ao dobro do que pagou em excesso,
acrescido de corre¢cdo monetaria e juros legais, salvo hipotese de engano
Justificavel”.

No caso dos autos, ndo houve cobrangca ou pagamento
indevido, mas descontos por conta da perpetragdo de golpe. Por isso, ndo € possivel
se pleitear a devolucdo dobrada. Como bem consignado pelo i. magistrado de 1°
grau: “ndo houve conduta dolosa diretamente atribuivel ao réu que justifique a
devolugdo em dobro”. Em verdade, a condenacdo na devolucdo dos valores
descontados ndo tem natureza de repeti¢ao de indébito, mas de indenizacao por dano
material.

De resto, deve ser afastada a determinagdo de devolugdo, pela
autora, da integralidade dos valores disponibilizados em sua conta. Restou
demonstrado que a quantia — 33.527,91 (fls. 04) — foi transferida para conta da filha
da autora e, na sequéncia, quase a integralidade — R$ 33.348,84 (fls. 05), para
terceira fraudadora de nome Arianne Rodrigues Monteiro visando a quitacdo dos
empréstimos (fls. 05), conforme orientacdo do criminoso. Nao se pode perder de
vista que o resultado do golpe — transferéncia dos valores para terceira fraudadora —
ocorreu como desdobramento da falha de seguranga do sistema do réu. Assim,
considerando que parte expressiva da quantia ndo permaneceu a disposi¢ao da autora,
ndo ha que se falar em compensagao da integralidade dos valores, mas apenas de R$
179,07.

Prossegue-se.

O dano moral restou caracterizado.

Os acontecimentos foram aptos a gerar significativo abalo
psicoldgico, com repercussao direta na qualidade de vida e na saude da autora.
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Ela se viu vinculada a duas obrigagdes de pagamento
indevidas, originada justamente da falha na prestacdo do servico bancéario. Além
disso, teve de suportar a resisténcia desproporcional da instituicdo financeira no
reconhecimento de sua responsabilidade. Diante desse cenario, foi compelida a
recorrer ao Poder Judiciario para ver solucionada a questdo, o que, por si SO,
acarretou desgaste adicional.

Além disso, o tempo perdido pela consumidora para resolver o
problema causado pela ma prestagdo do servigo pelo réu 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
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
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fungdo social da atividade produtiva e a proteg¢do do tempo util do
consumidor. Na hipotese concreta, a institui¢do financeira recorrida
optou por ndo adequar seu servigo 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 nao resolver os problemas
administrativamente, acabam por forcar o consumidor a contratar advogado ¢ 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 autora, decorrente ndo apenas da falha na
prestacdo do servigo pelo réu — que acabou por permitir a realizagdo de operacdes
fraudulentas por terceiros —, mas também da injustificavel demora na solugdo, ou

auséncia dela, para o problema apresentado.
Era o caso, portanto, de ser reconhecido o dano moral.
Passa-se a analise do “quantum” da indenizagao a ser fixado.

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, mostra-se razoavel a fixacdo da

indenizacdo em R$ 4.000,00 (quatro mil reais) — ¢ ndo no montante pleiteado
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equivalente a dez saldrios minimos —, por se tratar de quantia adequadamente
amparada nos elementos faticos constantes dos autos, tais como a condigdo
econdmica das partes, o acervo probatério e 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.

A relagao entre as partes ¢ contratual. Em sendo assim, os
juros de mora sobre ambas as indenizagdes — por dano moral e material (assim
considerada a devolugdo, pelo réu, dos valores descontados na conta e no beneficio
previdencidrio) — serdo contados a partir da citagdo. A corre¢do monetaria da
indenizagdo por danos morais deve ser feita a partir da publica¢ao do acérdao. Trata-
se da aplicacdo do enunciado da Stimula 362 do STJ. E a corre¢do da indenizagdo por
dano material se dar4 a partir da data do efetivo prejuizo sofrido pela autora.

A corregdo dos valores a serem devolvidos, a partir de
28/08/2024, passou a ser feita pelo IPCA e os juros moratérios corresponderao a taxa
SELIC deduzido o referido indice, conforme disposto nos artigos 389 e 406 do
Codigo Civil, alterados pela Lei n° 14.905/2024. Nesse sentido, o recente
entendimento do STJ, explicitado no REsp 1.795.982.

Por fim, ndo colhe a alegacdo do réu de que os 6nus da
sucumbéncia eram exclusivos da autora por conta do principio da causalidade,
porque ela quem propds a acdo. Sob o prisma da causalidade, ndo ha davida que
quem deu causa a agdo foi o réu que falhou ao permitir que terceiros contratassem em
nome da autora, o que a levou a propositura da agao.

Assim, nega-se provimento ao recurso do réu e da-se parcial
provimento ao apelo da autora para afastar a determinagdo de devolugdao da
integralidade dos valores que foram disponibilizados na conta dela e reconhecer a
existéncia de dano moral, fixada a indeniza¢do por danos morais em R$ 4.000,00.
Foi negada a pretensdo da autora de devolugdo dobrada dos valores descontados em

sua conta e em seu beneficio previdenciario.
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O resultado do julgamento ndo altera a distribuicdo dos
encargos sucumbenciais, mantida a sucumbéncia reciproca. Em razdo da
sucumbeéncia recursal integral do réu, com fundamento no art. 85, §§ 2°e 11 do CPC,
impoe-se a majoracdo dos honorarios devidos a patrona da autora, para 15% da base
de calculo adotada na sentenca. A referida quantia ¢ adequada para remunerar a
atuag¢do da profissional nesta sede. Nao hd majoracdo de honorérios advocaticios

devidos ao patrono do réu, porque o provimento do recurso da autora foi parcial.

Nesses termos, voto por negar provimento ao apelo do réu e

por dar parcial provimento ao recurso da autora.

DANIEL BLIKSTEIN
Relator
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