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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagdo Civel n°
1019464-29.2025.8.26.0224, da Comarca de Guarulhos, em que ¢ apelante
JACQUELINE DUTRA NUNES (JUSTICA GRATUITA), ¢ apelado PICPAY
INSTITUICAO DE PAGAMENTO 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, 30 de marco de 2026.

LEA DUARTE
Relatora
Assinatura Eletronica
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DIREITO DO CONSUMIDOR. APELACAO CIiVEL. GOLPE
DO PIX. ENGENHARIA SOCIAL. TRANSFERENCIAS
FRAUDULENTAS. FALHA NA PRESTACAO DO SERVICO
BANCARIO. OPERACOES ATiPICAS FORA DO PERFIL
DO CLIENTE. RESPONSABILIDADE OBJETIVA DA
INSTITUICAO FINANCEIRA. DANO MORAL
CONFIGURADO. RECURSO PROVIDO.

I. CASO EM EXAME

1. Apelagdo interposta pela autora contra sentenca que julgou
parcialmente procedente agdo proposta em face de instituicdo de
pagamento, ap0s ter sido vitima de golpe e realizado transferéncias
via PIX. A senten¢a condenou a ré a restituicdo dos danos
materiais, mas rejeitou o pedido de indenizag@o por danos morais.
II. QUESTAO EM DISCUSSAO

2. A questdo em discussdo consiste em estabelecer se a falha na
prestagdo de servigo bancario decorrente de golpe do PIX
configura dano moral indenizavel.

I11. RAZOES DE DECIDIR

3. As institui¢des financeiras respondem objetivamente pelos
danos causados aos consumidores em razdo de defeitos na
prestacdo de servigos, com fundamento na teoria do risco do
empreendimento prevista no art. 14 do CDC.

4. A validagdo de operagdes bancarias suspeitas, atipicas e
incompativeis com o perfil de consumo do correntista evidencia
falha na prestacdo do servigo, sobretudo quando néo sdo adotados
mecanismos eficazes de prevengdo ou bloqueio das transagdes
fraudulentas.

5. As transferéncias realizadas pela autora destoam de seu padrdo
habitual de movimentag@o financeira, circunstancia que deveria ter
sido identificada pelos sistemas de seguranca da instituigdo
financeira.

6. A falha na prevengdo da fraude e na adogdo de medidas eficazes
para recuperagdo do prejuizo configura defeito na prestagdo do
servico e enseja o dever de indenizar os danos suportados pelo
consumidor.

7. O valor da indenizagdo deve ser fixado em R$ 5.000,00, com
base nos principios da razoabilidade e proporcionalidade,
atendendo as fungdes compensatoria e pedagogica da
responsabilidade civil.

IV. DISPOSITIVO E TESE

8. Recurso provido para condenar a ré ao pagamento de
indenizag8o por danos morais no valor de R$ 5.000,00.

Dispositivos relevantes citados: CDC, arts. 4°, 111, 6°, VI, e 14; CPC, art.
489, §1° CC, arts. 389, 404 e 406.

Jurisprudéncia relevante citada: STJ, REsp n° 2.222.059/SP, Rel. Min.
Ricardo Villas Boas Cueva, 3* Turma, j. 07.10.2025; STJ, REsp n°
248764/MG, Rel. Min. Salvio de Figueiredo Teixeira, 4* Turma, j.
09.05.2000; STJ, Simulas n° 54 e n° 326.
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Trata-se de agdo ajuizada em face de Picpay Instituicdo de Pagamento S/A,
onde a autora alegou, em sintese, ter sido vitima de golpe através de ligacao telefonica,
tendo eventualmente realizado duas transferéncias via pix no valor total de R$ 3.000,00, por
acreditar que o estelionatario era funcionario da institui¢do financeira ré. Apos, acionou o
mecanismo especial de devolugdo (MED), sem obter ressarcimento. Alegou que houve falha
no sistema de seguranca da requerida, devendo responder objetivamente pelos danos
suportados. Pleiteou pela condenacdo da ré a restituicdo do valor transferido e ao pagamento
de indenizacao por danos morais.

A r. Sentenca de fls. 251/256, julgou parcialmente procedente a agdo, para:
") CONDENAR a parte ré ao pagamento de R$ 3.000,00 (trés mil reais), a titulo de danos
materiais, acrescido de corregdo monetaria pela Tabela Pratica do TJSP a contar do efetivo
prejuizo (Stumula n® 43 STJ - 07/03/2025), e de juros de mora de 1% (um por cento) ao més,
a partir da citagdo (art. 405, CC). I) REJEITAR o pedido de indenizagao por danos morais."

A requerente interpOs apelagdo as fls. 260/271, sustentando, em sede de
preliminar, a auséncia de fundamentagdo da sentenca e, no mérito, requer a condenagdo da
ré ao pagamento de indenizagao por danos morais.

Contrarrazdes as fls. 275/285.
E o relatério.
Inicialmente, afasta-se a preliminar de auséncia de fundamentagao.

Isso, porque a r. Sentenga analisou de maneira clara e objetiva os elementos
de prova, enfrentando os argumentos relativos a responsabilidade civil e quanto aos danos
materiais ¢ morais decorrentes do "golpe do pix" sofrido pela autora, de modo que ndo
configurada qualquer das hipoteses presentes no art. 489, § 1° do CPC.

No mérito, respeitado o entendimento do juizo "a quo", o recurso comporta
provimento.

A responsabilidade dos fornecedores de servigos funda-se na teoria do risco
do empreendimento, segundo a qual todo aquele que se dispde a exercer alguma atividade
no campo do fornecimento de bens ou servigos tem o dever de responder pelos fatos e vicios
deles resultantes, independentemente de culpa (art. 14, do CDC).

Nao se ignora que o artigo 14, § 3° incisos I e II do CDC, excluem a
responsabilidade objetiva do fornecedor quando, tendo prestado o servigo, o defeito inexiste
ou quando demonstrada a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro. Todavia, estas
hipoteses nao estdo configuradas.

Ao contrario, restou evidenciada grave falha do banco réu, pois mesmo
oferecendo “servicos especiais e personalizados” ndo adotou as medidas de seguranca
adequadas para evitar as transacdes suspeitas e ndo agiu com a eficiéncia e agilidade
necessarias para recuperar os danos causados ao seu cliente.

Por outro lado, os extratos bancarios da autora demonstram que ela apenas
realizava transferéncias de wvalores significativamente menores, ndo tendo realizado
transferéncias tao altas para terceiros desconhecidos (fls. 164/207).
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E, conforme recente entendimento firmado pelo C. STJ quanto a golpes de
engenharia social, "a validagdo de operagdes suspeitas, atipicas e alheias ao perfil de
consumo do correntista deixa a mostra a existéncia de defeito na prestagdo do servigo, a
ensejar a responsabilizacdo das instituigdes financeiras e das instituigdes de pagamento",
devendo os sistemas de prote¢do a fraude das instituicdes financeiras considerar: "i) as
transacdes que fogem ao perfil do cliente ou ao seu padrao de consumo; ii) o horario ¢ o
local em que as operagdes foram realizadas; iii) o intervalo de tempo entre uma e outra
transacdo; iv) a sequéncia das operagdes realizadas; v) o meio utilizado para a sua
realizagdo; vi) a contratagdo de empréstimos atipicos em momento anterior a realizacao de
pagamentos suspeitos" (REsp n. 2.222.059/SP, relator Ministro Ricardo Villas Boas Cueva,
Terceira Turma, julgado em 7/10/2025, DJEN de 13/10/2025.)

O art. 6°, VI, do CDC estabelece como direito basico do consumidor "a
efetiva prevencdo e reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e
difusos". No caso, o banco réu ndao adotou medidas eficazes para prevenir o dano (ndo
identificou as operacdes atipicas) nem para repara-lo (realizando o estorno apenas de
pequenas partes das transac¢des fraudulentas).

Portanto, configurada a falha na prestagao do servigo pelo banco réu, impoe-
se o dever de indenizar os danos materiais e morais sofridos pela autora.

No tocante aos danos morais, ¢ inegavel que a situagcdo vivenciada pelo
autor ultrapassa o mero dissabor cotidiano, configurando efetiva lesdo a seus direitos da
personalidade. A angustia, frustracdo e impoténcia experimentadas diante da falha de
seguranga do banco e da ineficiéncia no tratamento do problema sdo suficientes para
caracterizar o dano moral indenizavel.

O arbitramento do valor da indenizagdo ha que ser feito "com moderacao,
proporcionalmente ao grau de culpa, ao nivel socioecondomico da parte autor e, a 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 indenizagdo no importe de R$ 5.000,00 (trés mil reais). A quantia atendera
as fungdes compensatoria (principal) e inibitoria (secundaria), concretizando-se o direito
basico do consumidor, para neutralizar os efeitos negativos da longa jornada percorrida pela
parte autora, ¢ dos transtornos experimentados.

O valor sera acrescido de juros de acordo com a taxa legal a partir do evento
danoso e de corre¢do monetaria pelo indice IPCA a partir da data deste julgamento, nos
termos da Sumula 54/STJ e dos arts. 389, 404 ¢ 406 do Cddigo Civil, com a nova redacdo
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dada pela Lei n° 14.905/2024.

Ressalta-se que a fixagdo de indenizagdo por dano moral em importe
inferior ao pleiteado ndo acarreta sucumbéncia reciproca, nos termos da Sumula n. 326, do
STJ.

Ante o exposto, pelo meu voto, DOU PROVIMENTO ao recurso para
condenar a parte ré a pagar ao autor uma indenizacdo por danos morais que fixo no valor de
R$ 5.000,00 (cinco mil reais). O valor sera acrescido de juros de acordo com a taxa legal a
partir da data do evento danoso, nos termos da Sumula n° 54 do STJ, e de corregdo
monetaria pelo indice IPCA a partir da data deste julgamento.

Deixo de majorar os honorarios advocaticios sucumbenciais em virtude do
Tema 1.059 do STJ: "Nao 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 condenagdo."

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¢cdo de embargos de declaragdo
para este fim (Sumulas n° 211 do Superior Tribunal de Justica e n° 282 do Supremo
Tribunal Federal).

LEA DUARTE
Relatora

Apelagao Civel n° 1019464-29.2025.8.26.0224 -Voto n° 1019464-29 5



		2026-03-30T13:36:38-0300
	hostname: 'DESKTOP-C4U484L'; mac: '3C-2C-30-9B-66-BB'
	Usuario




