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ACORDAO
Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1005727-61.2024.8.26.0266, da Comarca de Itanhaém, em que ¢ apelante BANCO
MERCANTIL DO BRASIL S/A, ¢ apelado MARIA JOSE DE OLIVEIRA.

ACORDAM, em sessao permanente e virtual da Nucleo 4.0-T. VI (DP2) 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 participacdo dos Desembargadores JAMES SIANO
(Presidente sem voto), FLAVIO PINELLA HELAEHIL E LUIZ ARCURI.

Sdo Paulo, 13 de abril de 2026.
SWARAI CERVONE DE OLIVEIRA

Relator(a)
Assinatura Eletronica
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PODER JUDICIARIO

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO

Processo n° 1005727-61.2024.8.26.0266

Comarca de origem: 3* Vara Civel da Comarca de Itanhaém

Apelante: Banco Mercantil do Brasil S.A.

Apelada: Maria José Oliveira dos Santos

Juiz(a): Dr (a). Fernando de Lima Luiz

Voto n® 00.941

DIREITO DO CONSUMIDOR E RESPONSABILIDADE
CIVIL. APELACAO CIVEL. FRAUDE BANCARIA.
“GOLPE DA FALSA CENTRAL DE ATENDIMENTO”.
CONTRATACAO DE EMPRESTIMOS E
TRANSFERENCIAS VIA PIX. FORTUITO INTERNO.
RESPONSABILIDADE OBJETIVA DA INSTITUICAO
FINANCEIRA. RESTITUICAO DE VALORES. DANOS
MORAIS  NAO  CONFIGURADOS.  RECURSO
PARCIALMENTE PROVIDO.

I. CASO EM EXAME

1. Apelagdo civel interposta por Banco Mercantil do Brasil
S/A contra sentenga que, em agdo de obrigagdo de fazer
cumulada com reparacdo de danos materiais € morais
ajuizada por Maria José Oliveira dos Santos, julgou os
pedidos parcialmente procedentes para declarar a
inexigibilidade de débitos oriundos de empréstimos
fraudulentos, condenar a institui¢do financeira a restituicdo
de valores transferidos via “PIX” no montante de RS$
8.999,98 e ao pagamento de indenizacdo por danos morais
fixada em R$ 5.000,00, em razdo de fraude praticada por
terceiros mediante golpe da falsa central de atendimento.

II. QUESTAO EM DISCUSSAO

2. Ha trés questdes em discussao: (i) definir se houve perda
superveniente do objeto em razdo do cancelamento
administrativo dos contratos de empréstimo; (ii) estabelecer
se a instituicdo financeira responde pelos danos decorrentes
de fraude eletronica perpetrada por terceiros; e (iii)
determinar se os fatos narrados configuram dano moral
indenizavel.

I11. RAZOES DE DECIDIR

3. O cancelamento administrativo posterior dos contratos de
empréstimo ndo implica perda do objeto da demanda, pois
subsiste o interesse processual quanto a restituicdo dos
valores transferidos via “PIX” e a apuragdo da falha na
prestagdo do servigo bancario.

4. A relagdo juridica estabelecida entre as partes ¢ de
consumo, incidindo o Codigo de Defesa do Consumidor,
sendo objetiva a responsabilidade da instituicdo financeira
pelos danos decorrentes de defeitos na prestacdo do servigo.
5. Fraudes praticadas por terceiros no ambito de operagdes
bancarias configuram fortuito interno, risco inerente a
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atividade financeira, o que impde a institui¢do bancaria o
dever de indenizar os prejuizos suportados pelo consumidor.
6. A contratacdo de empréstimos seguida de imediatas
transferéncias via “PIX”, em valores elevados e
incompativeis com o perfil de movimentagdo da cliente,
constitui operagdo atipica que deveria ter sido identificada e
bloqueada pelos mecanismos de monitoramento da
instituicdo financeira.

7. A alegacdo de utilizagdo de senha pessoal ndo afasta a
responsabilidade do banco quando demonstrada falha nos
sistemas de prevencido e deteccao de transacdes suspeitas.

8. A indugdo da vitima em erro mediante técnicas de
engenharia social nd@o caracteriza culpa exclusiva da
consumidora quando evidenciada deficiéncia nos
mecanismos de seguranga da institui¢do financeira.

9. A configuragdo do dano moral exige demonstragdo de
lesdo efetiva aos direitos da personalidade, ndo sendo
suficientes meros dissabores decorrentes de falha na
prestacdo do servigo, razdo pela qual deve ser afastado no
caso concreto.

IV. DISPOSITIVO E TESE

10. Recurso parcialmente provido.

Tese de julgamento:

1. Instituigdes financeiras respondem objetivamente pelos
prejuizos decorrentes de fraudes praticadas por terceiros no
ambito de operagdes bancarias, por constituirem fortuito
interno inerente ao risco da atividade.

2. Movimentagdes financeiras manifestamente
incompativeis com o perfil do cliente impdem a instituicdo
financeira o dever de adotar mecanismos eficazes de
monitoramento ¢ bloqueio de operacdes suspeitas.

3. A mera falha na prestacio do servico bancario,
desacompanhada de prova de efetiva lesdo aos direitos da
personalidade, ndo configura dano moral indenizavel.

Trata-se de agdo de obrigagdo de fazer cumulada com
reparacdo de danos morais e materiais ajuizada por Maria José Oliveira dos Santos
em face do Banco Mercantil do Brasil S/A. A autora, pessoa idosa, relatou ter sido
vitima de um golpe em 24 de abril de 2024, iniciado por mensagem de "WhatsApp" e
seguido por ligacdo de suposta preposta da institui¢do financeira acerca de um
cancelamento de compra nas Casas Bahia. Durante a interacdo, a requerente,
induzida em erro, confirmou dados que permitiram aos fraudadores a contratagdo de
dois empréstimos pessoais e dois consignados, além da realizacdo de duas
transferéncias via "PIX" nos valores de R$ 4.999,99 ¢ R$ 3.999,99, totalizando R$
8.999,98.
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O juizo de primeiro grau, ao proferir a sentenga, afastou as
preliminares e julgou os pedidos procedentes em parte. Fundamentou a decisdo na
responsabilidade objetiva do fornecedor de servigos e no risco do empreendimento,
conforme a Stimula 479 do Superior Tribunal de Justica, destacando que as
movimentagdes financeiras nao eram compativeis com o perfil habitual da autora. A
sentenca declarou a inexigibilidade dos débitos, condenou o banco a restitui¢do
simples do valor subtraido via "PIX" (R$ 8.999,98) ¢ ao pagamento de indenizagdo

por danos morais fixada em R$ 5.000,00.

Irresignado, o Banco Mercantil do Brasil S/A interpds
recurso de apelagdo reiterando a tese de falta de interesse processual por perda do
objeto, uma vez que os contratos ja haviam sido cancelados administrativamente. No
mérito recursal, sustentou a legalidade dos descontos e a validade das adesdes aos
cartdes de crédito consignado, alegando que a autora se beneficiou dos valores

disponibilizados.

Em contrarrazdes, a apelada pugnou pela manutencao da
sentenca, argumentando que o cancelamento posterior nao afasta o dever de indenizar

pela falha na prestacdo do servico e pela inseguranca gerada.
Recurso tempestivo e preparado.
E o relatério.
O recurso comporta parcial provimento.

A controvérsia recursal gravita em torno da responsabilidade
da institui¢do financeira em face do "golpe da falsa central de atendimento", da

validade das contratagdes eletronicas e da existéncia de danos indenizaveis.

De inicio, afasta-se a preliminar de perda superveniente do

objeto.

Embora o banco tenha demonstrado o cancelamento
administrativo dos contratos de empréstimo, tal circunstdncia ndo afasta a
necessidade de andlise quanto a restituicdo dos valores subtraidos via “PIX”.

Persiste, portanto, o interesse de agir da apelada, uma vez que a pretensdo
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condenatoria e a apuracdo da alegada falha na prestagdo do servico nao foram

integralmente satisfeitas na esfera administrativa.

No mérito, a relagdo juridica estabelecida entre as partes € de
consumo, incidindo as disposi¢cdes do Codigo de Defesa do Consumidor, conforme a
Stimula 297 do Superior Tribunal de Justica. A responsabilidade da institui¢do
financeira apelante ¢ objetiva, fundada na teoria do risco do empreendimento, nos

termos do artigo 14 do mencionado diploma legal.

No caso dos autos, a fraude narrada caracteriza hipdtese de
fortuito interno, circunstancia inerente ao risco da atividade bancaria, que ndo afasta
a responsabilidade da instituicdo. Conforme a Stimula 479 do STJ, as institui¢des
financeiras respondem objetivamente pelos danos gerados por fraudes e delitos

praticados por terceiros no ambito de operagdes bancarias.

A alegacdo do apelante de que as transacdes foram realizadas
mediante utilizacdo de senha pessoal ndo ¢ suficiente para afastar o dever de
indenizar os danos materiais. Isso porque incumbe ao banco adotar mecanismos
eficazes de monitoramento para identificar movimenta¢des incompativeis com o
perfil do cliente. No caso, a contratagdo de empréstimos seguida de imediatas
transferéncias via "PIX" revelou movimentagdo manifestamente atipica que deveria

ter sido bloqueada.

Ademais, a propria dinamica da fraude — na qual os
criminosos demonstraram conhecimento preciso de dados e informacdes da cliente —
reforca a existéncia de vulnerabilidade no sistema de protegdo e sigilo das

informagdes mantidas pela institui¢do financeira.

Outrossim, a propria parte ré reconheceu a irregularidade de
ao menos parte dos empréstimos realizados em nome da autora, tanto que promoveu
o cancelamento dos contratos antes mesmo da decisdo judicial que deferiu a liminar

para suspender as cobrangas.

Nao prospera, igualmente, a tese de culpa exclusiva da
consumidora. Embora os fraudadores tenham se utilizado de técnicas de engenharia

social para induzir a vitima em erro, tal circunstancia ndo afasta a responsabilidade
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da institui¢do financeira, especialmente quando demonstrada a falha nos mecanismos

de prevengao e detecgdo de transagdes suspeitas.

Com efeito, a eficacia desse tipo de fraude encontra terreno
fértil justamente na insuficiéncia dos sistemas de seguranca adotados pelas
instituicdes financeiras, que detém o dever de guarda e vigilancia sobre as operacdes

realizadas em suas plataformas.

Diante desse contexto, resta configurada a falha na prestacao
do servigo, impondo-se a responsabiliza¢do da institui¢do financeira pelos prejuizos

materiais suportados pela autora.

Contudo, no que se refere ao pedido de indenizagdo por

danos morais, assiste razdo ao Banco recorrente.

E entendimento pacifico no ordenamento juridico patrio que
meros aborrecimentos, dissabores ou contrariedades inerentes as relagdes da vida em
sociedade ndo sdo suficientes para caracterizar dano moral indenizavel. A
configuragdo do dano moral exige a demonstragdo de lesdo efetiva aos direitos da
personalidade, apta a provocar sofrimento intenso, abalo psicoldgico relevante ou
violagdo significativa a dignidade da pessoa, extrapolando os limites do mero

desconforto cotidiano.

No caso concreto, embora reconhecida a falha na prestagao
do servigo bancéario, ndo se evidencia a ocorréncia de situagdo excepcional apta a
comprometer o equilibrio emocional da parte autora em grau suficiente a justificar a
indenizagao pretendida. Inexiste nos autos comprovacao de prejuizo extrapatrimonial
significativo, tampouco de desdobramentos aptos a afetar gravemente sua
subsisténcia, ndo havendo, ademais, a juntada de extratos de o6rgdos de prote¢do ao
crédito (SCPC/SERASA) ou qualquer outro elemento probatorio que evidencie

efetivo gravame ao nome da autora.

Assim, ausente ofensa concreta aos direitos da personalidade,
impde-se o afastamento do pedido de indenizagdo por danos morais, reformando-se a

sentenca neste capitulo.
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Ante o exposto, voto no sentido de DAR PARCIAL
PROVIMENTO do recurso apenas para afastar a condena¢do ao pagamento de
indenizag¢do por danos morais, mantendo-se a sentenca quanto a inexigibilidade dos

débitos e a reparagdo dos danos materiais.

Em razdo da sucumbéncia reciproca, cada parte arcard com as
custas processuais na propor¢ao de 50%, fixando-se os honorarios advocaticios em
11% sobre o valor da condena¢do em favor do patrono da autora e 11% sobre o
proveito econdomico obtido (valor do dano moral afastado) em favor do patrono do

réu, observada a gratuidade judicidria concedida a apelada.

Consideram-se, desde ja, prequestionadas todas as matérias,

sendo desnecessaria a oposi¢do de embargos de declaracdo para esse fim.

SWARAI CERVONE DE OLIVEIRA
Relator
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