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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1014891-45.2025.8.26.0224, da Comarca de Guarulhos, em que ¢ apelante BANCO
MERCANTIL DO BRASIL S/A, ¢ apelado SEBASTIAO PAULETTO.

ACORDAM, em sessdo permanente e virtual da 20* Camara de Direito
Privado do Tribunal de Justiga 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 ROBERTO MAIA
(Presidente sem voto), LIDIA REGINA RODRIGUES MONTEIRO CABRINI E
ALVARO TORRES JUNIOR.

Sdo Paulo, 14 de abril de 2026.
MARIA SALETE CORREA DIAS

Relator(a)
Assinatura Eletronica
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Voto n° 19761

Apelacgao Civel n° 1014891-45.2025.8.26.0224
Apelante: Banco Mercantil do Brasil S/A
Apelado: Sebastiao Pauleto

Origem: Foro de Guarulhos —8? Vara Civel

Juiz prolator: Luiz Gustavo de Oliveira Martins Pereira

DIREITO DO CONSUMIDOR. APELACAO CIVEL.
FRAUDE BANCARIA. EMPRESTIMOS E
TRANSACOES ELETRONICAS NAO RECONHECIDAS.
RESPONSABILIDADE OBJETIVA DA INSTITUICAO
FINANCEIRA. FALHA NA PRESTACAO DO SERVICO.
DANOS MATERIAIS E MORAIS. PARCIAL
PROVIMENTO.

I. Caso em exame

Trata-se de agdo indenizatoria em que a parte autora, pessoa
idosa, aposentada e correntista da institui¢do financeira ré,
alegou ter sido vitima de fraude perpetrada por terceiros,
que, mediante artificio envolvendo falsa identidade de
agentes publicos, tiveram acesso ao seu aparelho celular e
biometria facial. A partir disso, realizaram contrata¢des de
empréstimos consignados ¢ diversas operagdes via PIX e
cartdo de crédito. A sentenga julgou procedentes os pedidos,
declarando a nulidade dos contratos, determinando a
restituicdo dos valores descontados e fixando indenizagdo
por danos morais. A instituicao financeira interpds apelagdo
visando a improcedéncia total do pedido ou,
subsidiariamente, a exclusdo dos danos morais e a
compensagdo dos valores creditados.

II. Questdo em discussdo

Duas questdes centrais se apresentam: (i) definir se a
instituicdo financeira responde objetivamente pelos danos
decorrentes de fraude praticada por terceiros; (ii) verificar
se ha configuracdo de dano moral indenizavel no caso
concreto ¢ a possibilidade de compensagdo entre valores
creditados e montantes a serem restituidos.

III. Razoes de decidir

A relagdo juridica é de consumo, aplicando-se o Codigo de
Defesa do Consumidor e a responsabilidade objetiva
prevista no art. 14, bem como o entendimento consolidado
na Sumula 479 do STJ, segundo a qual institui¢des
financeiras respondem objetivamente por danos decorrentes
de fraudes em operagdes bancarias, salvo culpa exclusiva do
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consumidor, o que ndo se verificou.

Embora constatada certa contribuig¢do da vitima, pessoa
idosa ludibriada por meio de ardil sofisticado, ndo ha culpa
exclusiva apta a romper o nexo causal. A falha na prestacao
dos servicos ficou caracterizada pela aprovagdo automatica
de operagdes incompativeis com o perfil do correntista,
auséncia de mecanismos seguros de confirmagdo das
transacdes e insuficiéncia dos sistemas de autenticagdo.

Os danos materiais sdo devidos, devendo os valores
descontados ser restituidos de forma simples, com
autorizacdo de compensagdo entre valores eventualmente
remanescentes do crédito fraudulento e aqueles a serem
restituidos.

O dano moral esta caracterizado, especialmente diante do
desvio produtivo do consumidor, da necessidade de
ajuizamento da agdo e do abalo decorrente do
comprometimento de sua seguranca financeira, sendo
adequado o quantum fixado na origem.

IV. Dispositivo e tese
Recurso parcialmente provido.

Tese de julgamento:

1. As institui¢des financeiras respondem objetivamente por
fraudes bancarias decorrentes de fortuito interno, sendo
inaplicdvel a excludente de responsabilidade por fato
exclusivo de terceiro quando verificada falha no servico.

2. A restituicdo dos valores indevidamente descontados
deve ocorrer de forma simples, admitida a compensacao
com valores remanescentes creditados na conta do
consumidor.

3. Configura dano moral o comprometimento indevido da
seguran¢a financeira do consumidor e o desvio produtivo
decorrente da necessidade de solucionar
administrativamente e judicialmente a fraude.

Vistos.

A r. sentenga (fls. 207/212), cujo relatério adoto,
JULGOU PROCEDENTES os pedidos que SEBASTIAO PAULETO
formulou em face de BANCO MERCANTIL DO BRASIL S/A, nos seguintes

termos:

"Do exposto, nos termos do artigo 487, inciso I, do

Cddigo de Processo Civil, JULGO PROCEDENTE o
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pedido para DECLARAR a nulidade dos contrato
descritos na inicial e CONDENAR o BANCO
MERCANTIL a restituir os valores descontados da conta
da parte autora, que serao apurados em fase propria de
liquidagcdo, bem como ao pagamento de R$ 3.000,00
(trés mil reais), por danos morais no valor de R$ 5.000,00
(cinco mil reais), sobre o qual incidirda a taxa SELIC,
deduzido o IPCA, a partir do evento danoso (Sumula 54
do STJ) até a data da presente sentenca (Sumula 362 do
STJ), apos o que incidird exclusivamente a taxa SELIC,
acumulada mensalmente, vedada a cumulagdo com
qualquer outro indice de corre¢do monetaria ou juros de
mora. Diante da sucumbéncia, arcara a requerida com o
pagamento das custas e despesas processuais, além
dos honorarios advocaticios que arbitro em 10% do valor
da condenacgdo. Transitada em julgado e, nada sendo
requerido, regularizem-se os autos e arquivem-se, com
as cautelas de praxe. Publique-se. Intime-se. Cumpra-

Se.

Os embargos de declaragdo opostos pela parte ré
(fls. 216/219) foram acolhidos pela decisdo de fls. 226, nos seguintes

termos:

“Conhego dos embargos de declaragdo, uma vez que
sdo tempestivos. No mérito, comportam provimento. Com
efeito, esclareco que, conforme fundamentacdo da
sentenca, a indenizacdo por danos morais foi arbitrada
em R$ 3.000,00 (trés mil reais).

Assim, dou provimento aos embargos de declaragdo para
que o dispositivo da sentenga seja corrigido e passe a
constar que a indenizacao por danos morais foi arbitrada
em R$ 3.000,00 (trés mil reais).

No mais, mantenho a sentenca, tal como langada.”
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Irresignada, recorre a parte ré (fls. 229/256),
aduzindo, em sintese, que: 1) a fraude decorreu de fortuito externo a
atividade da instituigdo financeira, sem qualquer falha nos sistemas de
seguranga do banco apelante; 2) a parte autora contribuiu decisivamente
para a perpetracdo do golpe ao entregar voluntariamente seu telefone
celular a pessoas desconhecidas; 3) ndo houve falha na prestagdo de
servigcos, pois todas as contratagcbes foram realizadas mediante
autenticacao eletronica valida, com senha pessoal e biometria facial, de
modo que o0 banco apelante ndo dispunha de meios para identificar a
fraude, sendo as operagdes efetivadas pelo proprio celular de uso
costumeiro da parte autora; 4) a responsabilidade objetiva das instituicdes
financeiras, consubstanciada na Sumula n°® 479 do STJ, ndo alcanca as
hipéteses de fortuito externo, sendo inaplicavel ao caso concreto; 5) é
incabivel a condenacido em restituicao de valores, pois nao foi demonstrado
ato ilicito imputavel ao banco apelante, tendo os valores dos empréstimos
sido efetivamente creditados na conta da parte autora; 6) ndo ha dever de
indenizar por danos morais, uma vez que a instituicdo financeira nao
praticou conduta ilicita e a parte autora ndo comprovou abalo moral
atribuivel ao banco recorrente; 7) alternativamente, na hipotese de
manutencdo da procedéncia, impde-se a compensacao dos valores
creditados na conta da parte autora a titulo de empréstimos, sob pena de
enriquecimento sem causa. Pugna pelo provimento do recurso para reforma
integral da r. sentenca e julgamento de total improcedéncia da demanda;
alternativamente, pelo afastamento das condenagdes em danos materiais e
morais; e, em carater subsidiario, pela autorizacdo de compensacado dos

valores creditados na conta da parte autora, devidamente atualizados.
Recurso tempestivo e acompanhado de preparo.
A parte apelada apresentou contrarrazbes (fls.

263/276), sustentando a manutencao da r. sentenca, ao argumento de que
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a parte apelante, ao autorizar multiplas operagcdes bancarias em curto
intervalo de tempo sem confirmar com o titular da conta, incorreu em falha
na prestacdo de servigos, sendo objetivamente responsavel pelos danos

causados.
E O RELATORIO.

Cuidam os autos de "ACAO DE INDENIZACAO
POR PERDAS E DANOS MATERIAIS E MORAIS".

Narra a exordial que a parte autora, pessoa idosa e
aposentada, é titular da conta bancaria n® 01.019.718-4, agéncia 0646, junto
ao Banco Mercantil do Brasil S.A., na qual recebe os proventos de sua
aposentadoria do INSS. Aduz que, em 05.02.2025, ao consultar seu saldo
bancario, constatou divergéncia nos valores, dirigindo-se a sede da parte
requerida, onde foi informado pelo gerente de que havia sido vitima de
estelionato. Afirma ter sofrido prejuizo superior a R$ 6.125,00 em valores
sacados mediante cartdo de crédito e transferéncias PIX, além da
contratacdo nao reconhecida de trés empréstimos consignados: o primeiro
no valor de R$ 1.232,59, o segundo no valor de R$ 1.669,85 e o terceiro no
valor de R$ 359,07 (fls. 09), todos com parcelas a serem debitadas de seu
beneficio previdenciario. Sustenta que nao solicitou nem assinou qualquer
documento relativo as referidas operacdes, afirmando ter sido vitima de
fraude perpetrada por terceiros, a qual registrou em Boletim de Ocorréncia
n® BW8596-1/2025, junto ao 5° D.P. de Guarulhos. Alega que a conduta da
parte requerida, ao n&o adotar critérios minimos de seguranga e
autenticidade nas contratagdes, configurou falha na prestagédo de servigos,
causando-lhe danos materiais € morais, com reflexos diretos em sua

tranquilidade, seguranca financeira e qualidade de vida.

Pretende a a declaracéo de nulidade dos contratos
de empréstimo consignado descritos na inicial; a restituicdo em dobro dos
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valores eventualmente descontados de seu beneficio; e a condenagao da
parte requerida ao pagamento de indenizagcdo por danos morais em valor

nao inferior a 05 salarios-minimos.

Citada, a parte ré ofertou contestacéo (fls. 52/85),
arguindo preliminares de ilegitimidade passiva e impugnagao ao valor da
causa. No mérito, defendeu a inexisténcia de falha na prestacédo de servigos
e a caracterizagao de fortuito externo, com culpa exclusiva da parte autora e

de terceiros.

A parte autora ndo se manifestou em réplica (fls.
185).

Intimadas as partes para especificagcdo de provas
(fls. 186), manifestaram-se a parte ré (fls. 189/202), e a parte autora (fls.

203/206), ambas pedindo o julgamento antecipado da lide.
Sobreveio, entdo, sentenca antecipada de mérito.
Pois bem.

Em regra, os contratos bancarios submetem-se a
disciplina do Coédigo de Defesa do Consumidor, nos moldes do artigo 3°,
paragrafo 2°, da Lei n.° 8.078/90, conforme posicionamento ja sumulado
pelo Superior Tribunal de Justica, sob o numero 297: "O Cddigo de Defesa

do Consumidor é aplicavel as instituicbes financeiras”.

Indubitavelmente, seria 6nus da instituicao
financeira ré, inclusive em razdo da incidéncia do Codigo de Defesa do
Consumidor (artigo 6°, VIII), demonstrar de forma inequivoca a eficacia de

seus sistemas de segurancga.
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Além disso, assim dispde o artigo 14 do Cédigo de

Defesa do Consumidor:

“‘Art. 14. O fornecedor de servicos responde,
independentemente da existéncia de culpa, pela
reparagcdo dos danos causados aos consumidores por
defeitos relativos a prestagdo dos servicos, bem como
por informacgées insuficientes ou inadequadas sobre sua
fruicdo e riscos.

§ 1° O servigo é defeituoso quando_ndo fornece a

seguranca que o consumidor dele pode esperar,
levando-se em  consideragdo as circunstancias
relevantes, entre as quais:

I - o modo de seu fornecimento;

Il - o resultado e os riscos que razoavelmente dele se
esperam;

Il - a época em que foi fornecido.

§ 2° O servico ndo é considerado defeituoso pela
adocgdao de novas técnicas.

§ 3° O fornecedor de servicos s6 ndo sera
responsabilizado quando provar:

I - que, tendo prestado o servigo, o defeito inexiste;

Il - a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.”

Portanto, o fornecedor de servigcos responde,
independentemente da existéncia de culpa, pela reparacdo dos danos
causados aos consumidores por defeitos relativos a prestacdo dos servicos,
bem como por informagdes insuficientes ou inadequadas sobre sua fruigao e
riscos. Assim, o risco da atividade deve ser suportado pelo fornecedor, ndo

podendo ser repassado ao consumidor.

Nos termos da Sumula 479 do C. Superior Tribunal

de Justica, “as instituicbes financeiras respondem objetivamente pelos

danos gerados por fortuito interno relativo a fraudes e delitos praticados por
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terceiros no ambito das operacbes bancarias”; dessa forma, € irrelevante
se agiu ou ndo com culpa, cabendo somente sua nao responsabilizagao se

houver prova de culpa exclusiva do consumidor.

Entendo que ha nexo de causalidade entre os
prejuizos destacados para se reconhecer a responsabilidade civil da parte

ré.

Conforme os fatos narrados e confirmados pelo
Boletim de Ocorréncia de fls. 28/29 e pelos documentos de fls. 17/27,
terceiros compareceram a residéncia da parte autora fingindo ser
funcionarios do SUS para realizar pesquisa de qualidade. Ao final da
abordagem, solicitaram a parte autora, ora apelada, o aparelho celular,
supostamente para tirar uma fotografia sua que validaria a pesquisa. Com o
aparelho em méaos e de posse da biometria facial do consumidor, os
estelionatarios realizaram a contratagao de trés empréstimos consignados e

varias transferéncias via PIX, esvaziando os recursos do beneficiario.

Percebe-se a clara ocorréncia de descuido por parte
do consumidor, que, ao receber pessoas desconhecidas e entregar-lhes o
aparelho celular, deixou de adotar cautelas minimas que poderiam ter
obstado a fraude. Contudo, € imprescindivel contextualizar tais
circunstancias: a parte autora € pessoa idosa, aposentada, em condi¢ao de
flagrante vulnerabilidade, que foi enganada por estelionatarios que se
valeram de identidade institucional falsa (funcionarios do SUS) para obter
sua confianga. A entrega do celular e a captagdao da imagem facial néo

foram atos livres e conscientes de disposicdo dos seus dados bancarios.

A despeito de se reconhecer a contribuicido da parte
autora pela ocorréncia do prejuizo, ndo ha falar em culpa exclusiva da
vitima, ja que a instituicdo financeira também contribuiu com o resultado
danoso.
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No caso concreto, a responsabilidade da instituicao
financeira decorre de multiplas circunstancias reveladoras de falha na

prestacédo do servico.

Em primeiro lugar, as operagdes realizadas eram
totalmente incompativeis com o perfil do correntista. A parte autora € idosa,
aposentada, e recebia modesta aposentadoria do INSS em conta que,
segundo o proprio histérico dos autos, ndo apresentava movimentagdes de
empréstimos. De um dia para o outro, foram contratados trés empréstimos
consignados e realizadas diversas transferéncias via PIX em curto espago
de tempo —operagdes que nenhum sistema de monitoramento minimo
deveria ter aprovado automaticamente sem verificagdo adicional junto ao

titular.

Em segundo lugar, o mecanismo de autenticacao
biométrica adotado pela instituicdo financeira mostrou-se insuficiente. A
biometria facial € dado sensivel do consumidor e, por sua prépria natureza,
pode ser capturada e utilizada por terceiros sem o conhecimento ou o
consentimento real do titular. Ao adotar a biometria facial como fator de
autenticagao suficiente para contratagdo de empréstimos consignados, sem
camadas adicionais de seguranga —como confirmagao por canal diverso,
analise comportamental ou verificagado de atipicidade — o banco assumiu o

risco da atividade que lhe é propria.

Em terceiro lugar, a instituicao financeira nao entrou
em contato com o correntista para confirmar as operagdes antes de conclui-
las. Ao contrario, aprovou automaticamente trés contratos de empréstimo e
diversas transferéncias via PIX no mesmo periodo, sem qualquer cautela
adicional. A auséncia de mecanismo de alerta ou verificagdo diante de

operacdes atipicas constitui, por si so, falha na prestacao do servico.
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Tem-se, portanto, que a parte ré contribuiu com o
resultado danoso ao permitir que o sistema de autenticagao fosse burlado e
ao nao adotar medidas preventivas proporcionais ao risco —medidas essas
gue sao plenamente exigiveis de uma instituicao financeira de grande porte,
especializada, detentora das ferramentas tecnoldgicas necessarias ao

monitoramento e a deteccao de fraudes.

Por oportuno, consigne-se que a responsabilidade
para contribuir com o dano advém da falha no sistema de seguranga, o qual

permitiu a efetivacdo das transacgdes impugnadas.

A jurisprudéncia desta C. Camara entende que,
tratando-se de relagdo consumerista e regida pela responsabilidade, ndo se
admite a atenuacao da indenizacdo do dano material decorrente de falha na
prestacdo de servigos, ainda que o consumidor possa ter concorrido com o

resultado.

Em casos analogos, ja decidiu esta C. Camara:

Direito do Consumidor. Apelagdo civel. Fraude bancaria —
golpe da falsa central. Responsabilidade objetiva da instituicdo
financeira. Danos materiais devidos. Dano moral né&o
configurado. Sucumbéncia reciproca. |. Caso em exame
Apelagéo civel interposta por consumidor contra sentenca que
jJulgou improcedente ac¢éo indenizatdria por danos materiais e
morais, decorrente de fraude bancaria ocorrida por meio do
aplicativo da instituicdo financeira. O autor alegou ter sido
induzido por fraudador que se passou por atendente do banco
a realizar transferéncia via PIX no valor de R$ 4.000,00.
Postulou a restituicdo do valor transferido e indenizacdo por
dano moral. A sentenga de primeiro grau rejeitou os pedidos,
afastando a responsabilidade das instituicbes financeiras e

reconhecendo a culpa exclusiva do consumidor. Il. Questdo em
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discussdo Ha duas questées em discussao (i) definir se a
instituicdo financeira responde objetivamente pelos danos
materiais sofridos pelo consumidor em decorréncia de golpe de
falsa central; (ii) estabelecer se a situagdo enseja reparagdo
por danos morais. Ill. Razbes de decidir A jurisprudéncia do
STJ (Sumula 479) e desta Cémara entende que fraudes
decorrentes de golpes de falsa central constituem fortuito
interno, o que atrai a responsabilidade objetiva da instituicdo
financeira com base na teoria do risco do empreendimento. A
falha na prestagcdo do servico bancario restou demonstrada
pela auséncia de mecanismos eficazes de seguranca,
verificagcdo de transacbes atipicas e protecdo de dados
pessoais, em afronta ao art. 14 do CDC e a Resolugdo BCB n°
147/2021. A instituicédo financeira ndo adotou medidas técnicas
suficientes para evitar a fraude, permitindo a conclusdo de
operacdo totalmente discrepante do perfil financeiro do
consumidor. A responsabilidade objetiva nédo exige
demonstracdo de culpa da instituicdo, sendo suficiente a
comprovacdo do nexo causal entre a falha do servico e o
prejuizo material, o que foi comprovado nos autos. Quanto ao
dano moral, ndo se verificou repercussao relevante a esfera da
personalidade do consumidor, pois ndo houve inscricdo em
cadastros negativos, cobranga vexatoria, abalo de crédito ou
prova de sofrimento psicolégico intenso. A simples frustragdo
patrimonial ndo configura, por si s6, dano moral indenizavel,
tratando-se de mero aborrecimento. A atuagdo da instituicao,
embora falha, ndo extrapolou os limites do ilicito administrativo,
nem revelou conduta dolosa ou reiterada. A sucumbéncia foi
reciproca, uma vez que a pretensao de reparagdo moral foi
rejeitada e a condenacgdo limitou-se aos danos materiais. IV.
Dispositivo e tese Recurso parcialmente provido. Tese de
julgamento: As instituicbes financeiras respondem
objetivamente pelos danos materiais causados por fraudes
perpetradas por terceiros no contexto de fortuito interno,

como golpes de falsa central. A falha no servigo bancario
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caracteriza defeito na prestacdao do servigo, atraindo o
dever de reparacao material com base no art. 14 do CDC. O
prejuizo financeiro, por si s6, ndo configura dano moral
indenizavel, sendo necessaria a demonstragdo de violagcdo
concreta aos direitos da personalidade. Na auséncia de prova
de abalo a esfera intima do consumidor, os transtornos
decorrentes da fraude bancaria  configuram  mero
aborrecimento, insuscetivel de indenizagdo moral. Configurada
sucumbéncia  reciproca, incabivel = compensacdo  dos
honorarios advocaticios, nos termos do art. 85, §14, do CPC.
Dispositivos relevantes citados: CF/1988, art. 5°, V e X; CC,
arts. 405 e 927; CDC, arts. 8° 14 e 25, §1° CPC, arts. 85, §11
e §14, e 86, caput; Lei n° 14.905/2024; Resolucdo BCB n°
147/2021. Jurisprudéncia relevante: STJ, Sumula 479; STJ,
Tema Repetitivo 1.368 (REsp 2.199.164/PR); TJSP, Apelacéo
Civel 1106538-79.2023.8.26.0002, Rel. Des. Sandra Galhardo
Esteves, 122 Camara de Direito Privado, j. 23/05/2025; TJSP,
Apelagdo Civel 1019969-34.2024.8.26.0554, Rel. Des. Hélio
Marquez de Farias, 182 Camara de Direito Privado, |.
16/05/2025; TJSP, Apelacéo Civel
1027347-72.2024.8.26.0576, Rel. Des. Vicentini Barroso, 152
Cémara de Direito Privado, j. 09/04/2025. (TJSP; Apelacao
Civel 1011112-02.2024.8.26.0068; Relator (a): Lidia Regina
Rodrigues Monteiro Cabrini; Orgdo Julgador: 202 Camara de
Direito Privado; Foro de Barueri - 42 Vara Civel; Data do
Julgamento: 09/02/2026; Data de Registro: 09/02/2026)

Acdo declaratéria c.c. indenizatéria. Impugnagcdo de
empréstimos e transferéncias via Pix de parte do valor
para terceiro. Operacbées que destoam completamente do
perfil da parte autora. O risco da atividade deve ser
suportado pelo fornecedor, artigo 14 do CDC. Contexto
probatério que autoriza o reconhecimento da

responsabilidade civil do fornecedor. Danos morais
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configurados. Determinacdo de devolugcdo em dobro. Sentenca
mantida. Recurso desprovido. (TJSP; Apelacdo Civel
1023743-69.2024.8.26.0361; Relator (a): Luis Carlos de
Barros; Orgao Julgador: 20 Camara de Direito Privado; Foro
de Mogi das Cruzes - 2?2 Vara Civel; Data do Julgamento:
23/10/2025; Data de Registro: 23/10/2025)

A restituichio dos  valores indevidamente
descontados deve ser feita de forma simples, inexistindo ma-fé da instituicao
financeira. Deve ser permitida ainda a compensagdao com os valores
depositados na conta da parte autora, que nado tenham sido transferidos

pelos fraudadores a terceiro, a ser objeto de liquidagao de sentencga.

No tocante aos danos morais, restou comprovado
que a parte autora nao realizou as transagbes impugnadas e precisou
ajuizar a presente demanda para solucionar a questdo. Tal fato excede o

mero aborrecimento, afetando a psique da parte autora.

Assim, possivel o reconhecimento da violagdo dos
direitos extrapatrimoniais da autora, especialmente por considerar o desvio

produtivo da consumidora para a recuperagao do acesso a seus bens.

Sobre esta modalidade de dano, o C. Superior
Tribunal de Justica passou a adotar a denominada “Teoria do Desvio
Produtivo do Consumidor” como ratio decidendi em casos que envolvam um
desvio de competéncias do consumidor em busca da solu¢ao de problema
oriundo de ato do fornecedor de servigos, e que se frustra repetitivamente
em face de deficiéncia e descaso desse, conforme se extrai dos seguintes

julgados:

“Frustragdo em desfavor do consumidor, aquisicdo de

veiculo com vicio 'sério’, cujo reparo néo torna indene o
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périplo anterior ao saneamento Violagdo de elemento
infegrante da moral humana, constituindo dano indenizavel
Desvio produtivo do consumidor que ndo merece passar
impune Inteligéncia dos artigos 186 e 927 do Cddigo Civil.
'‘Quantum’ arbitrado de acordo com a extensdo do dano e
dos paradigmas jurisprudenciais Artigo 944, do Codigo Civil
R$ 15 mil (AREsp 1.241.259/SP, 42 Turma, Relator
Ministro Antonio Carlos Ferreira, DJE27/03/2018).

“Reparag¢do de danos morais por danos a honra objetiva da
autora devida. Reparagdo por desvio produtivo,
caracterizado pela falta de pronta solugdo ao vicio do
servigo noticiado, também devida, como forma de recompor
0s danos causados pelo afastamento da consumidora da
sua seara de competéncia para tratar do assunto que
deveria ter sido solucionado de pronto pela
fornecedora” (AREsp 1.132.385/SP, 32 Turma, Relator
Ministro Paulo de Tarso Sanseverino, DJE 03/10/2017).

No mesmo sentindo, este E. Tribunal vem igualmente

aderindo, conforme se verifica dos julgados abaixo:

Consumidor e processual. Acdo de rescisdo de contrato de
prestacao de servigos cumulada com devolugéo de valores
e indenizagdo por dano moral julgada parcialmente
procedente. Pretensdo a reforma da sentengca manifestada
por ambas as partes. Indeferimento do pedido de justica
gratuita formulado pelo réu, com determinacdo para
realizagdo do preparo, no prazo de 5 (cinco) dias e
sob pena de ndo conhecimento da apelagdo. Comando que,
fodavia, ndo foi atendido. Desercdo caracterizada. Dano
moral caracterizado, haja vista a incidéncia da teoria do
desvio produtivo do consumidor (antes de ingressar com a

acdo, além de diversos contatos com o réu, a autora fez
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reclamacdo no PROCON/SP). Quantum indenizatério
arbitrado em R$ 3.000,00 (trés mil reais), razoavel e
adequado as circunstancias do caso concreto. RECURSO
DO REU NAO CONHECIDO. RECURSO DA AUTORA
PARCIALMENTE

PROVIDO. (TJSP; Apelagao Civel1005109-35.2022.8.26.0
348; Relator (a): Mourdo Neto; Orgdo Julgador: 352 Camara
de Direito Privado; Foro de Maua - 52 Vara Civel; Data do
Julgamento: 28/06/2023; Data de Registro: 28/06/2023

—g.n.)

INDENIZACAO POR DANOS MORAIS. Reiteragdo de
conduta de cancelamento do plano de saude. Sentencga de
procedéncia, condenando a ré ao pagamento de
indenizagdo por danos morais de R$ 5.000,00.
Inconformismo de ambas as partes. Apelo da ré. Alegagcéo
de coisa julgada, afastada. Relagdo de trato sucessivo. Fato
superveniente configurado. Meérito. N&o acolhimento.
Responsabilidade pela exclusdo indevida do beneficiario,
em reiteragdo de conduta arbitraria. Comprovada a negativa
de atendimento médico posterior ao transito em julgado da
primeira demanda judicial. Auséncia de notificagdo prévia do
cancelamento. Falha na prestacdo de servigos constatada.
Ofensa aos direitos da personalidade. Teoria do desvio
produtivo ou perda do tempo util. Montante. Critérios de
prudéncia e razoabilidade. llicito configurado. Indenizagéo
devida. Recurso adesivo da autora, pleiteando a majoragéo
do valor da indenizag&o. Impossibilidade. Valor arbitrado em
sentencga pelos danos morais sofridos, de R$ 5.000,00, que
se mostra adequado, em atengao as circunstancias do caso.
Observancia aos principios da proporcionalidade e
razoabilidade. Sentenca mantida. RECURSOS NAO
PROVIDOS. (TJSP; Apelacéao Civel
1007780-23.2022.8.26.0577; Relator (a): Ana Maria Baldy;

Orgao Julgador: 62 Camara de Direito Privado; Foro de Sao
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José dos Campos - 12 Vara Civel; Data do Julgamento:
27/03/2023; Data de Registro: 27/03/2023 — g.n.)

E é esse 0 caso nos autos, tendo em vista a robusta
prova apresentada pela parte apelante no tocante as diversas tentativas de
solucionar a questdo de forma administrativa, para as quais nao obteve

qualquer resposta da parte requerida.

Em se tratando dos danos morais, o quantum
indenizatério deve ser fixado em termos razoaveis, néo se justificando que a
reparagdo venha a constituirr-se em enriquecimento indevido, com
manifestos abusos e exageros, devendo o arbitramento operar com
moderagao, proporcionalmente ao grau de culpa e ao porte econébmico das

partes.

Orienta-se o0 juiz pelos critérios sugeridos pela
doutrina e pela jurisprudéncia, com razoabilidade, valendo-se de sua
experiéncia e do bom senso, atento a realidade da vida e as peculiaridades
de cada caso. Ademais, deve a indenizagao contribuir para desestimular o

ofensor a repetir o ato, inibindo a sua conduta antijuridica.

Dessa forma, prudente e razoavel o}
arbitramento realizado pelo D. Juizo a quo para a compensag¢ao dos danos
morais em R$ 3.000,00.

Destarte, deve ser reformada a r. apenas para
permitir a compensagao entre a eventual quantia restante da transferéncia

oriunda do empréstimo consignado e o valor a ser restituido pelo réeu.

Por derradeiro, a fim de evitar a oposicdo de
embargos de declaragdo, unica e exclusivamente votados ao

prequestionamento, tenho por expressamente prequestionada, nesta
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instancia toda matéria, consignando que ndo houve ofensa a qualquer

dispositivo a ela relacionado.

Na hipotese de oposicdo de embargos de
declaragéo contra o presente acordao, fica registrado que o seu julgamento
sera efetuado pelo sistema virtual, tendo em vista que, nessa espécie de

recurso, nao cabe sustentacao oral.

Sendo manifestamente protelatéria a apresentagao
dos embargos de declaragao, aplicar-se-a a multa prevista no art. 1.026,
§§ 2° e 3°, do CPC.

Diante do exposto, pelo meu voto, DOU PARCIAL

PROVIMENTO ao recurso, nos termos da fundamentagao supra.

Deixo de fixar honorarios recursais, porquanto
acolhida somente parte dos recursos, conforme entendimento firmado pelo
C. Superior Tribunal de Justica no Tema 1095: “A majoragdo dos honorarios
de sucumbéncia prevista no art. 85, § 11, do CPC pressupbe que o recurso
tenha sido integralmente desprovido ou n&o conhecido pelo tribunal,

monocraticamente ou pelo 6rgédo colegiado competente. Ndo se aplica o

art. 85, § 11, do CPC em caso de provimento total ou parcial do

recurso, ainda que minima a alteracdo do resultado do julgamento ou

limitada a consectarios da condenacéao’.

MARIA SALETE CORREA DIAS
RELATORA
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