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ACORDAO
Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1094515-67.2024.8.26.0002, da Comarca de Sao Paulo, em que ¢ apelante ANA
MARIA DE JESUS (JUSTICA GRATUITA), ¢ apelado BANCO AGIBANK S/A.

ACORDAM, em sessdo permanente e virtual da 12* Camara de Direito
Privado 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 participagdo dos Desembargadores JACOB VALENTE
(Presidente sem voto), MARCO PELEGRINI E ALEXANDRE DAVID MALFATTIL.

Sdo Paulo, 5 de fevereiro de 2026.
CASTRO FIGLIOLIA

relator
Assinatura Eletronica
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Apelacdo Civel n° 1094515-67.2024.8

APELACAO — ACAO DECLARATORIA DE INEXISTENCIA
DE RELACAO JURIDICA C.C. INDENIZACAO POR DANOS
MATERIAIS E MORAIS JULGADA PARCIALMENTE
PROCEDENTE — OPERACAO INDEVIDA NA CONTA-
CORRENTE DA APELANTE — DEVOLUCAO DOBRADA
DOS VALORES RETIRADOS DA CONTA COMO
PAGAMENTO DAS PARCELAS DO EMPRESTIMO A
TiTULO DE REPARACAO DE DANO MATERIAL — DANO
MORAL NAO RECONHECIDO.

OPERACAO FRAUDULENTA — contrato de empréstimo
declarado nulo — questdo incontroversa, pois ausente insurgéncia da
parte contraria - apelante que recebeu ligacdo telefonica de suposto
funcionario do banco apelado, com informacao de transagdo, por ela
negada — quantia disponibilizada em conta — apelante que,
enganada, passou a seguir as orientacdes para cancelamento do
negocio, repassando o valor a terceiro — engenharia social — falha na
prestagdo de servigos do apelado — ato de terceiro que nao elide a
responsabilidade da institui¢do financeira — caso fortuito interno —
Stmula 479 do STJ — imperativa a declarag@o de inexigibilidade de
débito — devolucdo de valor pela apelante que, no entanto, fica

limitada a quantia que permaneceu em sua conta.

DANO MORAL — configuragio - perturbacdo ao estado de espirito
da apelante que se mostrou ocorrida — fixacdo da indenizag¢@o nao no
valor postulado pela autora (R$ 20.000,00), mas no montante de R$
5.000,00 (cinco mil reais) — valor adequado as circunstancias do

fato, proporcional ao dano e com observancia ao carater educativo-
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punitivo que compde a indenizagdo na hipotese.

Resultado — recurso parcialmente provido.

Vistos.

A presente acdo foi assim relatada: “Cuida-se de agdo
declaratoria de inexisténcia de relagdo juridica e nulidade de negocio juridico c.c.
repeticdo de indébito e compensagcdo por danos morais com pedido de tutela de
urgéncia antecipada, ajuizada por Ana Maria de Jesus em face de Agibank S.A.
Requer JG. Ao final, pede seja declarada a inexisténcia de rela¢do juridica e por
consequéncia do contrato de empréstimo consignado n. 1515128829, no valor de R$
16.622,62; a restituicdo em dobro dos valores descontados indevidamente;, e a
compensagdo pelos danos morais, no valor de R$ 20.000,00. Informa que no dia
27/05/2024 recebeu ligagdo telefonica de um suposto funciondrio da requerida,
informando ter sido aprovado um cartdo para requerente em que seriam descontados
todos os meses o valor de R$ 106,00, por conta de empréstimo no valor de R$
16.622,62, depositado em conta do Itau, de titularidade da requerente. A autora teria
informado que ndo realizou empréstimo e ndo recebeu o cartdo. O suposto
funcionario instruiu que a autora cancelasse o cartdo e devolvesse o dinheiro. O
funcionario indicou que a autora depositasse o valor de R$ 14.869,18, em conta de
titularidade da empresa GIGA HEARTZ INFORMATIVA LTDA, CNPJ:
53.868.892/0001-03. Aduz a autora que a orienta¢do para realiza¢do de deposito
inferior ao valor recebido em sua conta, seria em razdo de reclamagdo realizada por
ela ao suposto funciondario, de que valores indevidos ja estavam sendo descontados
anteriormente de seu beneficio previdencidrio. Decisdo de fls.169, defere prioridade
de tramita¢do e JG a autora. Citada as fls. 174/175, a requerida apresenta
contestagdo as fls. 176-191. Preliminarmente, alega ilegitimidade passiva. No mérito,
sustenta auséncia de irregularidades na contrata¢do do empréstimo, que teria sido
assinado mediante biometria facial e com a transferéncia do valor contratado para
conta de titularidade da requerente. Por fim, pugna pela improcedéncia total dos

pedidos. Replica nas fls. 332-337, na qual a autora impugna a questdo preliminar. No
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mais, reitera os pedidos da inicial. Despacho saneador a fls. 352/355".

A agdo foi julgada nos seguintes termos: “Ante o exposto, nos
termos do artigo 487, inciso I, do Codigo de Processo Civil, JULGO
PARCIALMENTE PROCEDENTE a agdo. Declaro nulo o empréstimo consignado em
discussdo e todos os descontos mensais a tal titulo ocorridos no beneficio da autora,
que devem ser devolvidos em dobro pela ré, corrigidos monetariamente desde cada
desconto indevido e acrescido dos juros legais desde a cita¢do, devendo a autora
devolver ao réu o valor depositado em sua conta a tal titulo pelo réu, corrigido
monetariamente desde a data do deposito, podendo haver oportuna compensag¢do em
execugdo. A partir da entrada em vigor da Lei n° 14.905/2024, os consectarios legais
deverdo observar o comando previsto nos artigos 389 e 406 do Codigo Civil. Face a
verossimilhanga das alegagoes da autora acima consignadas e o perigo de dano,
antecipo a tutela suspendendo novos descontos no beneficio da autora em rela¢do ao
empréstimo aqui anulado, devendo a ré cumprir tal medida no prazo de 15 dias da
publicagdo desta sentenca no DJE, sob pena de multa unitaria, por ora, no valor de
R815.000,00, sem prejuizo da sua majoragdo em caso de descumprimento”. Em razdo
da sucumbéncia reciproca, as custas e despesas processuais foram rateadas em igual
propor¢do. Houve condenac¢do de lado a lado no pagamento dos honoréarios dos
advogados contrarios, fixados, por equidade em R$ 1.500,00, observada a gratuidade
deferida a autora.

Inconformada a autora interpos apelacdo (fls. 449/458).
Preliminarmente, postulou a produ¢ao das provas solicitadas a fls. 345/351, caso nao
haja convic¢do dos elementos trazidos na lide. No mais, alegou que o dano moral se
patenteou. A devolugdo de valor deve ser de apenas R$ 1.753,44, quantia que
permaneceu em sua posse, porque R$ 14.869,18 foram transferidos ao estelionatario. A
sucumbéncia deve ser atribuida ao apelado, com a fixagdo de honorarios advocaticios
em 20% do valor da condenacao. Para tais fins, pediu o provimento do recurso.

Em resposta (fls. 462/469), o apelado basicamente pediu o
desprovimento do recurso.

Nao houve oposicao ao julgamento virtual.

E a sintese necessaria.

O recurso de apelagdo foi interposto no prazo e ¢ isento de
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preparo, porque a apelante ¢ beneficidria da justica gratuita (fls. 169). Dessa forma,
comporta conhecimento.

Pois bem. Tornou-se incontroverso o fato de que o contrato
questionado foi elaborado fraudulentamente e de que deve haver a restituicao dobrada
dos valores das parcelas debitadas na conta da apelante, uma vez que ndo foi
impugnada essa parte da sentenga. Assim, o contrato era nulo, como decidido. Quanto
ao ponto, a decisdo transitou em julgado, prevalecendo o que decidido pelo juiz "a
quo": “(..) ante a impugnacdo fundamentada da contratagio do empréstimo
consignado na inicial e na réplica, ocasido inclusive que a autora especificou questoes
técnicas que colocam em duvida a regularidade do procedimento digital adotado pela
ré e ndo tendo esta provado a regularidade, através de pericia digital, que ndo
requereu a fls. 358, é de rigor a anulagdo de tal contratagdo™.

No mais, o recurso prospera em parte.

A hipétese incide o Codigo de Defesa do Consumidor. Nesse
sentido, a responsabilidade dos prestadores de servigo € objetiva, nos termos do artigo
14 do diploma legal citado, apenas podendo ser elidida nas hipoteses previstas no § 3°:

“§ 3° O fornecedor de servigos so ndo sera responsabilizado

quando provar:

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

’

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

No caso dos autos, a despeito de a relagdo entre as partes ser de
consumo, bem como ser absolutamente verossimil a versdo da apelante e patente a
hipossuficiéncia dela, desnecessaria a inversdao do 6nus da prova, uma vez que cumpria
ao apelado demonstrar o fato impeditivo do direito da parte contraria, nos termos do
artigo 373, inciso I do CPC. Em outro dizer, o apelado tinha que comprovar que as
operagdes impugnadas eram mesmo de responsabilidade da apelante ou que, sendo
fraudulentas, isso ocorreu por culpa exclusiva dela — 6nus do qual nao se desincumbiu.

No caso, ¢ indiscutivel que o contrato de empréstimo ocorreu de
forma fraudulenta. O apelado se conformou com o que decidido quanto ao ponto.

A apelante afirmou na inicial que recebeu uma ligagdo, por uma

suposta atendente do banco apelado, para confirmar um empréstimo — que
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efetivamente foi realizado, confirmado seus dados pessoais. Com a negativa, a apelante
passou a receber orientagdes, para o cancelamento, mediante o repasse de valor para
terceiro. Constatado o golpe, a apelante lavrou boletim de ocorréncia (fls. 71/72).

A despeito de a apelante ter sido enganada pelos fraudadores —
e, por isso, de alguma forma, contribuido para que o golpe fosse perpetrado —, a
responsabilidade pelo evento ndo foi exclusivamente dela.

E medida basica de seguranca das institui¢des financeiras
proceder ao bloqueio preventivo da movimentagdo da conta, bem como fazer contato
com seus clientes quando observam movimentacdo estranha — caso dos autos. Por
obvio, ndo tomadas tais providéncias, devem ser estornadas todas as operagdes
suspeitas.

Insiste-se: € sabido que os sistemas de seguranga dos bancos
contatam os clientes e tomam providéncias outras quando percebem movimentagdes
estranhas no uso de conta corrente, cartdes e afins. Havendo movimentagao discrepante
com o perfil do cliente, o sistema “dispara o alarme”. A partir dai, os mecanismos de
seguranca sdo acionados, sendo colocadas em praticas medidas que se iniciam com o
bloqueio provisorio do cartdo ou conta, seguido de contato com o cliente, para
confirmacao da veracidade da despesa.

Nem se diga que o evento foi de responsabilidade exclusiva do
terceiro golpista, o que isentaria o apelado de responsabilidade.

Apesar de certa discussdo no inicio, pacificou-se o entendimento
de que o fato de terceiro apto a afastar a responsabilidade deve equiparar-se ao caso
fortuito externo, isto €, aquele impossivel de ser previsto, evitado e que nao se liga a
atividade do prestador de servigo. No caso dos autos, trata-se de caso fortuito interno, o
qual decorre do risco do negécio desempenhado pela institui¢ao financeira.

Nesse sentido, a Sumula 479 do STIJ: “As instituicoes
financeiras respondem objetivamente pelos danos gerados por fortuito interno relativo
a fraudes e delitos praticados por terceiros no ambito de operagoes bancarias”.

Ressalte-se que, embora seja recomendada a cautela por parte do
consumidor, nas tratativas via telefone e internet conforme orientacdes dos bancos, nao
ha possibilidade de transferir a responsabilidade exclusiva a apelante sobre as

transferéncias bancarias e empréstimo, realizados de forma fraudulenta.
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No caso dos autos, uma vez reconhecida a contratacdo
fraudulenta, que deu tragos de veracidade a origem da ligagdo telefonica, pois
realmente foi disponibilizado o valor em conta, ndo se pode compelir a apelante a
devolver integralmente a quantia, se parte foi repassada a terceiro, como consequéncia
do golpe inicial.

A responsabilidade dela fica restrita ao valor que permaneceu
em sua conta — R$ 1.753,44. Em outras palavras, desfeito o negocio por conta da
fraude detectada, as partes retornam ao “status quo ante”. Isso inclui todos os
desdobramentos materiais do ilicito. Se ndo houvesse valor em conta, a apelante nao
transferiria nenhum montante para terceiro, certa que o fez para cancelar o negdcio,
ludibriada pelo fraudador.

A par disso, houve claramente vazamento de informagdes. Se
isso ndo tivesse ocorrido, o golpe igualmente ndo seria perpetrado. Ademais, a
operacgdo discrepava do perfil ordinario da apelante — ao menos nao se demonstrou o
contrario.

Portanto, ¢ incontroverso o golpe que vitimou a apelante e a
falha dos sistemas da instituicdo financeira. Por conta disso, a devolugao de valor fica
restrita a0 montante que permaneceu na sua conta bancaria.

Na linha da responsabilidade da institui¢do financeira em
situacdo assemelhada, tem-se a seguinte decisdo do STJ:

“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. Acdo declaratoria de
inexisténcia de débitos, 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 (1)
se a institui¢do financeira responde objetivamente por falha na

prestagdo de servicos bancarios, consistente na contrata¢do de

Apelagdo Civel n® 1094515-67.2024.8.26.0002 - VOTO 42767



:EE PODER JUDICIARIO
e 3 TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SA0 PAULO

empréstimo realizada por estelionatario, e (I) se possui o dever de
identificar e impedir movimentagoes financeiras que destoam do perfil
do consumidor. 3. O dever de seguranga é nogdo 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 instituicdo financeira, ao possibilitar a
contratagdo de servigos de maneira facilitada, por intermédio de
redes sociais e aplicativos, tem o dever de desenvolver mecanismos de
seguranga que identifiqguem 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 aprovag¢do para transagoes atipicas e que aparentam
ilegalidade corresponde a defeito na prestagdo de servico, 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  instituicoes  financeiras  respondem
objetivamente pelos danos gerados por fortuito interno relativo a
fraudes e delitos praticados por terceiros no dmbito de operagoes
bancarias". 7. ldéntica logica se aplica a hipotese em que o falsario,
passando-se por funciondrio 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

Convencdo Interamericana sobre a Protecdo dos Direitos Humanos
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dos Idosos, considerando a sua peculiar situagdo de consumidor hiper
vulneravel. 9. Recurso especial conhecido e provido para declarar a
inexigibilidade das transagoes bancdrias ndo reconhecidas pelos
consumidores e condenar o recorrido a vrestituir 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.).

No mais, respeitado o entendimento adotado, o dano moral se
patenteou.

Conquanto nao tenha havido abalo real de crédito, porque o
nome da apelante nao foi inscrito no rol de inadimplentes, ndo se pode afirmar que
houve mero dissabor.

A hipotese dos autos ndo se caracterizou como mero
aborrecimento, ou fato que deve ser suportado pelo homem médio como decorréncia
dos contratempos do cotidiano. Em realidade, a falha na prestacao de servigos, nos
moldes havidos no caso dos autos, implica constrangimento a esfera moral do
consumidor.

Nao ha como se negar os sentimentos de angustia, impoténcia e
desrespeito sofridos pela apelante. Houve assim violagdo a paz de espirito da apelante
— bem da personalidade.

A questao de a violagao a paz de espirito da pessoa ter potencial
para gerar dano moral, mais recentemente, acabou ganhando outra roupagem tedrica
— ateoria do desvio produtivo.

A respeito, de se examinar o seguinte acorddo da lavra da
Ministra Nancy Andrighi do STJ:

“RECURSO ESPECIAL. CONSUMIDOR. TEMPO DE

ATENDIMENTO PRESENCIAL EM AGENCIAS BANCARIAS.
DEVER DE QUALIDADE, SEGURANCA, DURABILIDADE E
DESEMPENHO. ART. 4% 1I, “D”, DO CDC. FUNCAO SOCIAL DA
ATIVIDADE PRODUTIVA. MAXIMO APROVEITAMENTO DOS
RECURSOS PRODUTIVOS. TEORIA DO DESVIO PRODUTIVO DO
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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°, 11, d, do
CDC, tem um conteudo coletivo implicito, uma fung¢do social,
relacionada a otimizagdo e ao mdximo 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 intoleravel a fun¢do social da atividade produtiva e a
protecdo do tempo util do consumidor. Na hipotese concreta, a
instituicdo 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 maximo
aproveitamento dos recursos produtivos, o que ¢ suficiente para a
configuragdo do dano moral coletivo” (STJ — REsp 1737412/SE, Rel.
Ministra NANCY ANDRIGHI, TERCEIRA TURMA, julgado em
05/02/2019, DJe 08/02/2019)

No mesmo sentido: AREsp 1.132.385/SP, 3* T., STJ, decisao
monocratica, Min. Paulo De Tarso Sanseverino; AREsp 1.241.259/SP, 4* T,. STJ,
decisdo monocratica, Min. Antonio Carlos Ferreira.

O que se tem como regra ¢ que além de nao serem resolvidos
administrativamente os problemas dos consumidores, eles acabam sendo submetidos a
uma verdadeira “via crucis” que provoca vivido tormento. O escopo ¢ claro: “ganhar
pelo cansaco”, com o perddo da expressdo. As grandes corporagdes, com a pratica,
forcam o consumidor a contratar advogado e judicializar a questdo na tentativa de
resolver o problema.

Tais dificuldades adicionais que as corporagdes acabam por
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impor aos consumidores e que implicam expressiva perda de tempo, quase sempre sem
resultado 1til, tém pleno potencial para fazer surgir dano de ordem moral. E o que se
tem no caso dos autos.

Assim, caracterizado o dano moral causado a apelante,
decorrente tanto da falha na prestagdo de servigos por parte do apelado, como da
injustificavel demora quanto a (ndo) resolugao do problema.

Presentes o dano moral e a responsabilidade do apelado, passa-
se a analise do quantum pleiteado.

Nao se olvida que, além do carater duplice que se consubstancia
em sua clara finalidade preventiva e compensatorialll, a indenizagido proveniente de
dano moral deve obedecer aos principios da razoabilidade e da proporcionalidade no
momento da fixacdo do quantum debeatur. Este deve ser prudentemente arbitrado,
conforme as circunstidncias em concreto, de forma que seja nem exorbitante, dando
margem ao injustificado locupletamento da vitima, nem demasiadamente irrisorio e
insignificante diante da capacidade econdmica do demandado, de maneira a ndo lhe
impingir a devida desmotivagdo em voltar a praticar atos semelhantes.

No caso presente, ¢ razoavel a fixagdo da indeniza¢do nao no
valor um tanto demasiado pleiteado pela apelante (R$ 20.000,00), mas em R$ 5.000,00
(cinco mil reais). Trata-se de valor perfeitamente estribado nos elementos faticos
trazidos ao processo, como a condi¢do econdmica das partes, o conjunto probatorio, o
grau de reprovabilidade da conduta, entre outros. E o valor que vem sendo adotado
pela camara para hipoteses assemelhadas.

O valor deve ser corrigido a partir da data de publicagdo do
acorddo, em consonancia ao entendimento consolidado na Simula 362 do Superior
Tribunal de Justica (“A corre¢do monetaria do valor da indenizag¢do do dano moral
incide desde a data do arbitramento”). A relacao entre as partes € contratual, pelo que
os juros de mora incidirdo a partir da citagdo. Ha que se consignar ainda que a partir de
28/08/2024, a correcao sera pelo IPCA e os juros moratdrios corresponderdo a taxa
SELIC deduzido o referido indice, conforme artigos 389 e 406 do Coédigo Civil,
alterados pela Lei n°® 14.905/2024. Trata-se do entendimento pacificado pelo STJ a
respeito do tema, explicitado no REsp 1.795.982. Em relacdo aos juros, a mesma taxa

devera ser observada em periodo anterior a referida alteracdo legislativa, em
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consonancia ao Tema 1368 do STJ: “O art. 406 do Codigo Civil de 2002, antes da
entrada em vigor da Lei n° 14.905/2024, deve ser interpretado no sentido de que é
a SELIC a taxa de juros de mora aplicavel as dividas de natureza civil, por ser esta a
taxa em vigor para a atualiza¢do monetdaria e a mora no pagamento de impostos
devidos a Fazenda Nacional".

Em suma, pelos motivos alinhavados, ¢ caso de reforma da
sentenga, para, além dos danos materiais, ser o apelado condenado no pagamento de
indenizag¢do pelos danos morais, no valor de R$ 5.000,00, limitada a devolugdo de
valor pela apelante a R$ 1.753,44. Ja foi admitida a compensagido em sentenca.

A luz da Sumula 326 do STJ, ainda em vigor, arcard o apelado
com o pagamento das custas e despesas processuais, bem como dos honorarios
advocaticios em favor do procurador da apelante, os quais sdo fixados em 10% sobre o
valor atualizado da condenagdo (valor da indeniza¢do adicionado ao valor a ser
devolvido a apelante), somado ao valor igualmente atualizado do negécio invalidado.
Trata-se de parametro adequado para remunerar condignamente o trabalho realizado
pelo advogado da apelante, considerada a base de calculo da verba.

Nesses moldes, da-se parcial provimento ao recurso.

CASTRO FIGLIOLIA
Relator
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