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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1000295-59.2024.8.26.0493, da Comarca de Regente Feijo, em que ¢
apelante/apelado  BANCO SANTANDER (BRASIL) S/A, ¢ apelada/apelante
JANISLEY APARECIDA SILVA PAIAO (JUSTICA GRATUITA).

ACORDAM, em sessao permanente e virtual da Nucleo 4.0-T. I (DP2) do
Tribunal de Justica de Sao Paulo, proferir a seguinte decisao: Deram provimento ao
recurso do réu, e declararam prejudicado o recurso da autora. V. U., de
conformidade com o voto da relatora, que integra este acérdao.

O julgamento teve a participagdo dos Desembargadores SPENCER
ALMEIDA FERREIRA (Presidente sem voto), VALERIA LONGOBARDI E
OLAVO SA.

Sao Paulo, 30 de margo de 2026.
REGINA APARECIDA CARO GONCALVES

Relatora
Assinatura Eletronica
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Apelagao Civel n° 1000295-59.2024.8.26.0493

Apte(s)/Apdo(s): Banco Santander (Brasil) S/A

Apdo(s)/Apte(s): Janisley Aparecida Silva Paido (Justiga Gratuita)
Juiz(a) de Direito: Marcel Pangoni Guerra

Voto n° 4.922/pms

Ementa. DIREITO DO CONSUMIDOR. CONTRATOS DE
CONSUMO. BANCARIOS. APELACAO CIVEL E RECURSO
ADESIVO. ACAO DECLARATORIA C/C REPETICAO DE
INDEBITO E DANOS MORAIS. FRAUDE ELETRONICA. GOLPE
DA FALSA CENTRAL BANCARIA. TRANSFERENCIA VIA PIX
REALIZADA APOS CONTATO TELEFONICO E ENVIO DE LINK
POR WHATSAPP. AUSENCIA DE FALHA NA PRESTACAO DO
SERVICO. CULPA EXCLUSIVA DA CONSUMIDORA. ART. 14,
§3°, I, DO CDC. SENTENCA REFORMADA. APELACAO DO
REU PROVIDA E RECURSO ADESIVO DA AUTORA
PREJUDICADO.

I. CASO EM EXAME

1. Apelacdo interposta por instituicdo financeira e recurso
adesivo da autora contra sentenga que declarou a
inexigibilidade de transferéncia via PIX no valor de R$
2.900,00 realizada apds fraude conhecida como “golpe da
falsa central”, condenando o banco a restitui¢do simples do
valor debitado e ao pagamento de R$ 8.000,00 a titulo de
danos morais.

I1. QUESTOES EM DISCUSSAO

2. As questdoes em discussdo consistem em: (i) definir se a
instituicdo financeira responde por transferéncia fraudulenta
realizada apods contato telefonico e interacdo da
consumidora com terceiros que se passaram por
funcionarios do Banco; e (ii) estabelecer se é cabivel
indenizacdo por danos morais e restituicio do valor
transferido diante da alegacdo de golpe da falsa central
bancaria.

I11. RAZOES DE DECIDIR

3. O principio da dialeticidade recursal ndo ¢ violado pela
mera repeticdo, em sede de apelacdo, de argumentos
anteriormente apresentados, desde que haja impugnacdo
suficiente aos fundamentos da sentencga.

4. A concessdo da gratuidade da justiga permanece valida
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quando comprovada renda mensal inferior ao parametro
jurisprudencial de trés salarios minimos e inexistem provas
em sentido contrario.

5. A fraude narrada corresponde ao conhecido “golpe da
falsa central”’, em que terceiros entram em contato
telefonico com a vitima e induzem a realizacdo de
operagdes bancarias mediante envio de links ou orientagdes
fraudulentas.

6. A ligacdo recebida pela autora partiu de numero diverso
daquele oficialmente utilizado pela instituicdo financeira,
circunstancia que, aliada ao posterior contato por WhatsApp
de nimero ndo institucional, deveria despertar cautela
minima da consumidora.

7. A suposta consulta realizada na internet pela autora com
o numero informado revela, inclusive em paginas oficiais do
banco, alertas sobre a existéncia do referido golpe e
esclarece que a instituicdo ndo solicita dados sensiveis ou
validagdes por telefone.

8. O fato de terceiros conhecerem o nimero telefonico da
autora ou sua condi¢do de correntista ndo demonstra
vazamento de dados pela instituicdo financeira, pois tais
informagdes podem ser obtidas em bases publicas ou por
disparos aleatdrios de ligagdes.

9. A movimentagdo contestada foi realizada com utilizag¢ao
de credenciais validas da propria cliente, em dispositivo
previamente habilitado, ndo havendo prova de falha nos
mecanismos de seguranca do sistema bancario. Além disso,
nao destoou do seu perfil de consumo.

10. Caracteriza-se, assim, culpa exclusiva da consumidora,
que ndo adotou diligéncia minima ao interagir com niimeros
e links suspeitos, hipétese que afasta a responsabilidade
objetiva do fornecedor, nos termos do art. 14, §3° II, do
CDC.

11. Inexistindo falha na prestagdo do servico, ndo ha
fundamento para restituicdo do valor transferido nem para
indenizacdo por danos morais.

IV. DISPOSITIVO
12. Apelagido civel do réu conhecida e provida.
13. Recurso adesivo da autora prejudicado.

Dispositivos relevantes citados: CDC, art. 14, §3°, 1I; CC,
arts. 389 e 406.

Jurisprudéncia relevante citada: STJ, AgRg no AREsp
435.352/MG.

Trata-se de apelagdo interposta pelo réu e recurso
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adesivo pela autora em face da respeitavel sentenca, cujo relatorio ora se adota, que
julgou procedente o pedido para declarar a nulidade/inexigibilidade, da parte
autora, quanto a cobranga do debatido PIX de R$ 2.900,00; - condenar a parte
requerida a restituir a parte autora, de forma simples, o sobredito valor
indevidamente descontado da sua conta bancaria, incidindo, a partir da data do
desconto, correcdo monetdria, pela variacdo do Indice Nacional de Precos ao
Consumidor Amplo (IPCA), apurado e divulgado pela Fundagdo Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE), ou do indice que vier a substitui-lo (art. 389 CC),
incidindo, ademais, juros de mora a taxa referencial do Sistema Especial de
Liquidagao e de Custodia (Selic), deduzido o indice de atualiza¢do monetaria de que
trata o paragrafo unico do art. 389 do Codigo Civil (art. 406 referido Codex), estes,
por sua vez, devidos desde a citagdo, - condenar a parte requerida a pagar a parte
autora a quantia de R$ 8.000,00 (oito mil reais), a titulo de indenizag¢do por danos
morais, corrigidos monetariamente (pela variacdo do Indice Nacional de Precos ao
Consumidor Amplo (IPCA), apurado e divulgado pela Fundagdo Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE), ou do indice que vier a substitui-lo (art. 389 CC))
a partir da data desta sentenc¢a (Sumula 362 do Superior Tribunal de Justi¢a) e com
incidéncia de juros moratorios a taxa referencial do Sistema Especial de Liquidagdo
e de Custodia (Selic), deduzido o indice de atualiza¢do monetdria de que trata o
pardgrafo unico do art. 389 do Codigo Civil (art. 406 referido Codex), estes, por sua
vez, devidos desde a citagdo. Custas e honorarios pelo réu, fixados em 10% do valor
atualizado da condenagao (fls. 135/144).

Apela o réu, alegando que as transagdes foram
realizadas mediante o uso de credenciais pessoais e intransferiveis da propria autora,
validadas pelo ID Santander em dispositivo moével devidamente habilitado e
reconhecido por ela; que ndo houve qualquer irregularidade nos processos de
seguranca ou violacdo aos protocolos do aplicativo do Banco, o qual possui
protecdes contra intrusdo e passa por testes continuos de hacking; que a operagdo
contestada foi efetuada através do aparelho celular da recorrida (Motorola Moto
G10), com acesso realizado via CPF e senha, em geolocalizagdo proxima ao
endere¢co de cadastro da cliente (cerca de 400m de distancia); que, além das
credenciais habituais, foi solicitada autenticagdo adicional (ID Santander e senha do
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cartdo) para a efetivacdo da transagdo, o que indica que as movimentagdes foram
aprovadas por multiplas validagdes; que a recorrida possui habitualidade na
utilizacdo de canais digitais para transagdes com valores similares ou superiores ao
reclamado; que o Banco realiza campanhas constantes de conscientizagdo e
prevengdo a fraudes, alertando que nunca solicita senhas ou tokens por telefone ou e-
mail; que inexiste nexo de causalidade ou falha na prestagao do servigo, uma vez que
o prejuizo decorreu de culpa exclusiva da consumidora ou de terceiro, ao fornecer
seus dados e validar transagdes conscientemente; que nao restou configurado o dano
moral, tratando-se de mero aborrecimento, sem comprovagdo de argumentos
concretos de ofensa a honra ou dignidade da autora. Subsidiariamente, que haja a
reducdo da verba indenizatoria por danos morais; que os juros de mora incidam
apenas a partir do arbitramento (fls. 147/163).

O recurso ¢ tempestivo ¢ ha comprovagdo do preparo
(fls. 164/165).

Foram apresentadas contrarrazdes (fls. 169/188), bem
como recurso adesivo, no qual a autora aduz que em 13/02/2024, recebeu ligacao
telefonica originada do n. 01519 4004-3535, numero oficial da central de
atendimento do réu, questionando sobre uma transagdo via PIX ndo reconhecida de
R$ 2.900,00 para Thiago Silva dos Santos; que, apds negar a operagdo, recebeu
mensagem via WhatsApp com o emblema da instituicdo e um [ink para
cancelamento; que a transferéncia fraudulenta foi efetivada pelo Banco no mesmo
dia, mas apenas processada dia seguinte, havendo tempo habil para o bloqueio; que a
sentenga deve ser reformada para majorar o quantum indenizatorio para R$
15.000,00, pois o valor arbitrado ¢ irrisério diante da gravidade do dano e da
responsabilidade objetiva da instituicdo financeira; que a falha na prestacdo do
servigo ¢ evidente, pois o réu permitiu que terceiros utilizassem seu nimero oficial
para aplicar golpes, faltando com o cuidado objetivo e a seguranca esperada do
sistema bancario; que o dano moral decorre da angustia, aflicio e sentimento de
impoténcia ao ser privada de seus recursos financeiros por fraude que ndo contou
com sua participacdo ou culpa; que a majoracdo atende ao carater pedagdgico da
condenacio e a capacidade econdmica das partes (fls. 189/205).

O recurso ¢ tempestivo e estad isento do preparo
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(gratuidade da justiga — fls. 55).

Foram apresentadas contrarrazdes (fls. 209/216) e nao
houve oposi¢do ao julgamento virtual.

O réu ofereceu memoriais (fls. 224/230).

E o relatério.

De inicio, afasto a arguicao de auséncia de dialeticidade
recursal apresentada pelo requerido nas contrarrazdes (fls. 211/212), vez que as
razoes recursais atacam os termos da sentenca, deixando bastante claros os motivos
pelos quais o julgamento combatido merece modificagao.

Ademais, ainda que a parte autora insista em
argumentos apresentados anteriormente, as razdes de apelacdo possuem relagdo
direta com os argumentos expostos na r. sentenca, e estdo devidamente
fundamentadas com motivagdo suficiente para o pedido de reforma da decisdo
recorrida, ndo havendo que se falar em ofensa ao principio da dialeticidade.

Sobre o tema, o STJ ja assentou que a mera
circunstancia de terem sido reiteradas, na peticio da apelag¢do, as razoes
anteriormente apresentadas na inicial da a¢do ou na contesta¢do ndo é suficiente
para o ndo conhecimento do recurso, eis que a repeticdo dos argumentos nao
implica, por si so, ofensa ao principio da dialeticidade” (AgRg no AREsp
435.352/MG, 3? Turma, rel. Min. NANCY ANDRIGHLI, j. 25/02/2014).

Seguindo, indefiro o pedido de revogagdo da gratuidade
processual veiculado pelo réu em contrarrazdes (fls. 212).

A parte autora demonstrou receber remuneragdo liquida
de R$ 3.216,60 (holerite — fls. 53), abaixo do teto de trés salarios-minimos
tradicionalmente adotado pela jurisprudéncia (atualmente equivalendo a R$
4.863,00).

J4 o Banco nada trouxe além de alegagdes genéricas a
respeito.

Em frente, narra a autora, em apertada sintese, que em
13/02/2024 recebeu uma ligagdo em seu celular proveniente do telefone n. 01519
4004-3535, o qual pertenceria a Central de Atendimento do Banco Santander, na qual
o atendente se identificou como funcionario do réu.
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Diz que o atendente questionou a vitima se reconhecia
uma transa¢ao via PIX, no valor de R$ 2.900,00 para a pessoa de Thiago Silva dos
Santos, ao que respondeu que ndo. Em seguida, o atendente pediu para a autora
averiguar se o numero do remetente era mesmo do Banco, o que prontamente fez,
inclusive por meio de pesquisa na internet, confirmando a procedéncia do contato,
razao pela qual passou a confiar totalmente na idoneidade da ligagao.

Afirma que, depois, o suposto funcionario explicou que
enviaria uma mensagem de WhatsApp informando que se autora reconhecesse a
transferéncia deveria digitar 1, e caso nao reconhecesse deveria digitar 2, orientagdo
seguida pela requerente.

Acrescenta que a mensagem também incluiu o link

http://lelomu.syz/santander.

Porém, no dia 14/02/2024, descobriu que a
transferéncia de R$ 2.900,00 para Thiago Silva havia sido realizada, ensejando a
presente demanda.

Adentrando ao mérito, o pedido ¢ improcedente.

Embora aduza a autora que recebera ligagdo da suposta
Central do Santander (4004-3535), ¢ certo que, em verdade, recebeu de remetente
diverso (01519 4004-3535 — fls. 40/41).

Nem se diga que se trataria de mera distingdo de codigo
de area (DDD) diverso, pois documentos juntados pela propria requerente mostram
que a Central tem o nimero 4004-3535 nas capitais e regides metropolitanas, e
diversos nimeros 0800 nas demais (fls. 48), de modo que o prefixo 19 deveria ter
alertado a autora, ainda mais se realmente buscou confirmar a idoneidade da ligagao
na internet, como afirmou.

Além disso, logo apo6s a ligacdo, recebeu mensagem de
WhatsApp do remetente (11) 98996-3124 (fls. 42/45), ou seja, um contato qualquer, o
que deveria, novamente, ter suscitado um minimo de suspeita na requerente, ainda
mais quando enviada juntamente com um /ink, que, frise-se, ndo se sabe ao certo se
foi acessado ou ndo.

Nao bastasse, ¢ inverossimil a alegacdo da autora de
que buscara confirmar a regularidade do contato na internet, pois singela pesquisa
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com o numero 4004-3535 retorna, como primeiro resultado, um endereco eletronico
do Banco réu a respeito justamente do golpe da falsa central.

Ainda, referido site informa que a institui¢ao nunca faz
ligagoes solicitando dados de acesso, senhas ou codigos de dispositivos de
seguranga, atualizagoes com digita¢do de senhas, foto de QR Code, codigo de
validag¢do do ID Santander, agendamento para entrega ou devolugdo de cartoes de
crédito ou débito (dican. 1),

Ademais, a referida pesquisa retorna diversos outros
sites, todos do requerido, informando sobre o golpe em questdo e reforgcando que
jamais entram em contato telefonico com o cliente?.

Ressalte-se que tal forma de fraude (golpe da falsa
central) é notdria e de amplo conhecimento publico hé consideravel tempo.

Acrescente-se, também, que o Unico fundamento da
sentenca para acolher o pedido foi o de que os meliantes teriam conhecimento do
numero telefénico da autora e do fato de que seria correntista do Banco. Acontece
que tais dados constam de incontaveis fontes ou bases de dados publicas, e falcatruas
como a presente sdo aplicadas aleatoriamente, ¢ dizer, os meliantes disparam
inimeras ligagdes até encontrarem uma vitima que seja cliente desse ou daquele
banco e, a partir dai, orientam a vitima a realizar as operagdes criminosas. Nao
significa, em absoluto, que os delinquentes estavam de posse de qualquer dado
sensivel da requerente ou que tenha havido vazamento de dados a partir do réu.

Nesse passo, 0 que se tem ¢ que a autora deixou de agir
com diligéncia razoavel, contribuindo diretamente para o dano sofrido, na forma do
art. 14, § 3°, 11, do CDC.

Ato continuo, nem se diga que a transacdo fraudulenta
fugiria do seu perfil de consumo, seja porque se trata de uma Unica operagdo para o
qual ela detinha fundos, seja porque ela ndo ofereceu extratos que permitissem tal
cotejo, seja, ainda, porque os extratos juntados pelo réu mostram a sua tipicidade,

havendo operagdes em valores proximos, inclusive um empréstimo consignado no

' FONTE: https://www.santander.com.br/blog/golpe-falsa-central-telefonica (acesso em 13/03/2026).
2 FONTE: (i) https://www.santander.com.br/institucional-santander/seguranca/falso-contato-
telefonico%20 e (ii) https://www.santander.com.br/institucional-santander/seguranca/paginas-
falsas%?20 (acesso em 13/03/2026).
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montante de R$ 13.551,11, consentdneo com quem faz um PIX de R$ 2.900,00 (fls.
110/116).

Ante o exposto, voto por (i) DAR PROVIMENTO ao
recurso do réu para julgar improcedente o pedido; (ii) DECLARAR
PREJUDICADO o recurso da autora; e (iii) CARREAR-LHE as custas ¢ os
honorérios, fixados em 10% do valor atualizado da causa, observada a gratuidade

processual.

REGINA APARECIDA CARO GONCALVES

Relatora
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