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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1000420-19.2025.8.26.0452, da Comarca de Piraju, em que ¢é apelante BANCO
BRADESCO S/A, ¢é apelado MAURO SANDRI.

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 parcial ao recurso, nos termos que constariao do acordao. 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), ALVARO TORRES JUNIOR E LUIS CARLOS DE
BARROS.

Sao Paulo, 26 de marco de 2026.
LIDIA REGINA RODRIGUES MONTEIRO CABRINI

Relator(a)
Assinatura Eletronica
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Voto n° 5626 - 202 Camara de Direito Privado
Apelagao n° 1000420-19.2025.8.26.0452
Comarca: Foro de Piraju — 22 Vara Civel
Juiz 12 Instancia: Tadeu Trancoso De Souza
Apelante: Banco Bradesco S/A

Apelado: Mauro Sandri

EMENTA: DIREITO DO CONSUMIDOR. APELAGCAO
CIVEL. GOLPE DA FALSA CENTRAL DE ATENDIMENTO.
FRAUDE BANCARIA. RESPONSABILIDADE OBJETIVA DA
INSTITUIGAO FINANCEIRA. FORTUITO INTERNO. FALHA
NA PRESTAGAO DO SERVICO. DANOS MATERIAIS
CONFIGURADOS. REPETIGAO DO INDEBITO EM
DOBRO. DANO MORAL AFASTADO. PARCIAL
PROVIMENTO.

I. CASO EM EXAME

Apelacao civel interposta por Banco Bradesco S.A. contra
sentenga que julgou parcialmente procedente a agao
declaratéria de inexigibilidade de débito c.c. reparagao de
danos materiais e morais, proposta por Mauro Sandri, diante
de fraude bancaria decorrente de contato telefénico
fraudulento originado de numero idéntico ao da agéncia
bancaria. A sentenca declarou a inexisténcia das dividas
decorrentes das operagbes fraudulentas (transferéncias via
PIX, empréstimos consignados e contratagdo de cartdo de
crédito), condenou o banco a restituicdo em dobro dos
valores descontados indevidamente do  beneficio
previdenciario e fixou indenizagdo por danos morais em R$
5.000,00. O banco apelou alegando inexisténcia de falha na
prestagcado do servigo, culpa exclusiva da vitima, inexisténcia
de dever de monitoramento de operagdes atipicas,
impossibilidade de repeticdo em dobro por engano
justificavel e auséncia de dano moral.

Il. QUESTAO EM DISCUSSAO

Ha trés questbes centrais em analise: (i) verificar se a
instituicao financeira responde objetivamente pelos prejuizos
decorrentes de fraude praticada mediante golpe da falsa
central de atendimento; (ii) definir se a falha na seguranga
bancaria caracteriza fortuito interno, afastando as
excludentes do art. 14, §3°, Il, do CDC, inclusive a tese de
auséncia de dever de monitoramento; (iii) estabelecer se
estdo presentes os requisitos para condenagao por danos
morais, bem como se é cabivel a repeticdo em dobro do
indébito (art. 42 do CDC).

ll. RAZOES DE DECIDIR

A relagao entre as partes € de consumo e sujeita ao regime
da responsabilidade objetiva previsto no art. 14 do CDC.
Restou demonstrado que o sistema de seguranga da
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instituicdo financeira falhou ao permitir que terceiro
fraudador se passasse por preposto do banco, configurando
fortuito interno. As operacdes contestadas foram realizadas
em sequéncia, em valores expressivos e
absolutamente incompativeis com o perfil transacional do
consumidor. A instituicdo financeira ndo comprovou a
existéncia de mecanismos eficazes de prevengdo e
deteccdo de operagdes atipicas, como exige a Resolugao
BCB n° 1/2020, nem demonstrou a regularidade de seu
gerenciamento de risco. Também nao logrou éxito em
comprovar engano justificavel que autorizasse a restituicdo
simples, na forma do art. 42, paragrafo Unico, do CDC,
notadamente porque os descontos indevidos permaneceram
mesmo apds comunicagao formal da fraude e ordem judicial
de cessagao. Mantém-se, portanto, a repeticdo do indébito
em dobro. O dano moral, contudo, ndo se configura
automaticamente em hipéteses de fraude bancaria. A
comprovagao de abalo significativo a esfera intima do
consumidor é imprescindivel, o que n&o ocorreu no caso
concreto. Embora vitima de fraude, o consumidor contribuiu
causalmente ao fornecer dados sigilosos por telefone, ainda
que induzido em erro, circunstancia que enfraquece o nexo
de causalidade com eventual repercussao extrapatrimonial.
A luz da jurisprudéncia consolidada do STJ e deste Tribunal,
a situagao descrita, embora indesejavel, nao ultrapassa os
limites do mero dissabor resultante de prejuizo patrimonial
reparavel. Diante da alteragao parcial da sentenga, impbe-se
o redimensionamento dos ©&nus sucumbenciais, com
reparticao equitativa entre as partes, observada a gratuidade
da justica concedida ao autor.

V. DISPOSITIVO E TESE
Recurso parcialmente provido.

Tese de julgamento: "1. A instituicdo financeira responde
objetivamente pelos danos materiais decorrentes de fraude
praticada mediante golpe da falsa central de atendimento,
configurando-se  fortuito  interno. 2. A auséncia de
mecanismos eficazes de prevengdo e detecgdo de
operagdes atipicas caracteriza falha na prestagdo do
servigo, nao prosperando a alegagcdo de inexisténcia
normativa de dever de monitoramento. 3. Ndo demonstrado
engano justificavel, é devida a repeticdo do indébito em
dobro, nos termos do art. 42, paragrafo Unico, do CDC. 4. O
dano moral ndo se presume em casos de fraude bancaria,
exigindo prova concreta de abalo, sendo insuficiente a mera
ocorréncia do golpe. 5. A contribuicdo causal do
consumidor, ao fornecer seus dados sensiveis, ainda que
por indugdo fraudulenta, enfraquece o nexo de causalidade
necessario a indenizagao por dano moral."

Legislagdo: CDC, arts. 6°, VIII; 14, §§1° e 3° |lI; 42,
paragrafo unico; CPC, arts. 1.012, caput; 85, §11; 373, I,
1.026, §2°; Resolugédo BCB n° 1/2020.

Jurisprudéncia: STJ, REsp 2.161.428/SP, Rel. Min. Nancy
Andrighi, Rel. p/ Acérdao Min. Moura Ribeiro, 32 Turma, j.

Apelagdo Civel n° 1000420-19.2025.8.26.0452 -Voto n° MAY



o — PODER JUDICIARIO
— TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO

11.03.2025, DJe 04.04.2025; STJ, Agint nos EDclno REsp
2.121.413/SP, Rel. Min. Raul Araujo, 4% Turma, |j.
16.09.2024, DJe 01.10.2024; TJSP, Apelagao Civel
1007378-50.2024.8.26.0001, Rel. Alvaro Torres Janior, 202
Camara de Direito Privado, j. 10.03.2025; TJSP, Apelagdo
Civel 1106538-79.2023.8.26.0002, Rel. Sandra Galhardo
Esteves, 122 Camara de Direito Privado, |
23.05.2025; TJSP, Apelacao Civel
1027347-72.2024.8.26.0576, Rel. Vicentini Barroso, 152
Camara de Direito Privado, j. 09.04.2025.

Vistos.

Trata-se de recurso de apelagao (fls. 332/362) interposto
por Banco Bradesco S/A contra a r. sentenga proferida as fls. 318/326, que
julgou parcialmente procedentes os pedidos formulados pelo Mauro Sandri na
acao declaratoria de inexigibilidade de débito c/c reparacdo de danos materiais
e morais ajuizada em face do Banco Bradesco S/A, para: (i) declarar a
inexigibilidade de todas as dividas contraidas em nome do autor mediante
fraude; (ii)) condenar o réu ao ressarcimento, em dobro, dos valores
descontados a titulo de empréstimo de beneficio previdenciario, com corregao
pelo IPCA e juros SELIC; (iii) condenar o réu ao pagamento de indenizagéo por
danos materiais, referentes as transferéncias via PIX e gastos indevidos em
cartdo de crédito, com correcao pelo IPCA e juros SELIC; (iv) condenar o réu ao
pagamento de R$ 5.000,00 a titulo de danos morais, com correc¢éo pelo IPCA e
juros SELIC.

Em razdo da sucumbéncia, oréufoi condenado ao
pagamento das custas, despesas processuais e honorarios advocaticios fixados
em 10% sobre o valor global da condenacéo.

Em apelacao, Banco Bradesco S.A. alega, em sintese:

(i) necessidade de concessao de efeito suspensivo ao recurso, em razado da
alegada relevancia da fundamentacgao e risco de dano grave; (ii) inexisténcia de
falha na prestacdo dos servigos, pois as operagbes ocorreram apos o0
fornecimento voluntario das credenciais bancarias pelo Mauro Sandri a
estelionatario (numero da chave de acesso da conta); (iii) ocorréncia de golpe

de engenharia social, configurando fortuito externo e afastando
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responsabilidade objetiva, pois “a instituicdo financeira ndo pode impedir que o
cliente compartilhe senhas em ambiente externo e n&o auditavel (ligagao
telefénica), nem €& “segurador universal’ contra toda conduta imprudente do
usuario”; (iv) ruptura do nexo causal por culpa exclusiva do consumidor,
conforme art. 14, §3°, Il, do CDC; (v) inexisténcia de prova de vazamento de
dados pelo banco; (vi) impossibilidade técnica de impedir compartiihamento de
senhas pelo cliente, motivo pelo qual ndo se caracteriza defeito do servico; (vii)
inaplicabilidade da Sumula 479 do STJ ao caso, por nado envolver falha
sistémica; (viii) inexisténcia de dever de monitoramento de padrao de consumo;
(ix) desnecessidade de bloqueio automatico de operagdes incomuns, pois
transagdes foram autenticas via mobile banking com M-Token cadastrado pelo
usuario; (x) auséncia de dano moral, pois eventual angustia decorre de golpe de
terceiro; (xi) subsidiariamente, necessidade de redugdo do quantum de dano
moral; (xii) impossibilidade de repeticdo do indébito em dobro, devendo eventual
restituicdo ser simples, diante do alegado engano justificavel; (xiii) necessidade
de compensacao de valores creditados ao consumidor antes de eventual
devolugédo, para evitar enriquecimento sem causa; (xiv) necessidade de
delimitar cada operagao considerada fraudulenta; (xv) inexisténcia de ilicitude,
auséncia de dano efetivo comprovado e falta de nexo causal entre conduta do
banco e prejuizo; (xvi) pedido de reforma integral da sentenga para julgamento
de improcedéncia dos pedidos formulados por Mauro Sandri.

Pretende, ao final, a reforma da r. sentenca para julgar
totalmente improcedentes os pedidos da agdo. Subsidiariamente, requer a
reducdo da indenizagdo por danos morais, o afastamento da repeticdo em
dobro e a restituicdo simples com compensagao de valores eventualmente
creditados, além da delimitag&o individualizada das operag¢des impugnadas.

Nao foram apresentadas contrarrazbes, conforme
certidao de fls. 375.

Recebe-se o recurso em ambos os efeitos (art. 1.012,
caput, do CPC).

Nao houve oposi¢ao ao julgamento virtual.

E o relatorio.

O apelo é tempestivo e o preparo foi recolhido.
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Nao ha preliminares recursais.

Reunidos os pressupostos objetivos e subjetivos de
recorribilidade, conhego do presente recurso e o recebo em seus regulares
efeitos. Passo ao exame do mérito recursal.

O recurso comporta parcial provimento.

Cuida-se de acgado declaratoria de inexigibilidade de
débito c.c. reparacdo de danos materiais e morais, ajuizada por Mauro Sandri,
ora apelado, em face de Banco Bradesco S/A, ora apelante.

O apelado narrou ter recebido ligacdo telefénica em
28.11.2024 do numero fixo da agéncia bancaria de Manduri/SP, cujo interlocutor
se apresentou como funcionario “Junior”, citou os nomes dos filhos do autor e
informou que o sistema de seguranga do banco identificou tentativa de fraude,
requerendo os dados da chave de acesso para o cancelamento da operagao; o
autor forneceu suas credenciais por acreditar tratar-se de contato legitimo; em
seguida, foram realizadas transferéncias via PIX e contratagdes de crédito nao
reconhecidas (inclusive empréstimos e cartdo de crédito), além de langamentos
tarifarios e descontos em seu beneficio previdenciario. Indicou que foram
realizadas operagdes no dia seguinte, apdés a comunicagdo da fraude;
as transferéncias totalizaram R$ 7.633,99 no primeiro dia e R$ 60.000,00 no dia
seguinte, bem como empréstimos identificados por numeros operacionais e
valores (R$ 17.500,00; R$ 2.810,00; R$ 21.467,44), além de cobrangas conexas
(anuidade, |IOF, tarifa e parcelas de crédito pessoal), postulando a declaragéo
de inexigibilidade dos débitos, a devolugao em dobro das parcelas descontadas
de sua aposentadoria e compensacao por dano moral. Juntou boletim de
ocorréncia e ata notarial, além de solicitar, de plano, o bloqueio de descontos e
a abstencao de cobrancas.

A decisédo de tutela foi mantida e teve a multa elevada
diante do descumprimento apontado, com reforco da ordem de sustacdo dos
descontos no beneficio previdenciario (fls. 73/74).

O apelante apresentou contestacdo as fls. 77/130,
arguindo, em preliminar, 0 cabimento da inversdo do 6nus da prova e
sua ilegitimidade passiva, por entender n&o ter concorrido para o evento

danoso — pleiteando o reconhecimento da culpa exclusiva do consumidor.
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No mérito, defendeu a regularidade das operagoes
realizadas, validadas com uso de credenciais do cliente, bem como a auséncia
de responsabilidade da instituicdo, por se tratar de fortuito externo ou culpa
exclusiva do consumidor. Requereu, ainda, o afastamento da condenacdao em
danos morais, por inexisténcia de ato ilicito e de prova do prejuizo.

Em réplica (fls. 262/270), o autor defendeu a
irregularidade das operagdes devido a falha no sistema de seguranga do
requerido, requerendo o reconhecimento da responsabilidade do requerido pelo
ilicito.

Instadas a especificarem provas (fls. 276), o autor
apresentou o link da gravagao do atendimento presencial prestado na agéncia
do requerido (fls. 299/300).

Proferida sentenca (fls. 318/326), julgou-se parcialmente
procedente a demanda para declarar inexigiveis as dividas decorrentes das
operagdes impugnadas, determinar a restituicdo em dobro dos valores
descontados indevidamente e condenar o apelante ao pagamento de
indenizagao por dano moral.

A controvérsia recursal resume-se em analisar:
(i) responsabilidade civil da instituicdo financeira por fraude eletrénica
decorrente de falha sistémica em seu ambiente digital, a luz do regime objetivo
do art. 14 do CDC e das excludentes invocadas (culpa exclusiva do
consumidor/terceiro), com definicdo do nexo causal e do padrdo de seguranga
esperado; (ii) auséncia de falha na prestacdo do servigo, com alegada
inaplicabilidade da Sumula 479 do STJ; e (iii) extensdo da reparacéo,
abrangendo danos materiais e morais e sua quantificagao.

Conquanto esta Relatora, em situagées analogas,
tende a exigir padrdao mais elevado de comprovagao para configuragao do
nexo causal nas hipéteses de responsabilidade civil por fraude bancaria,
especialmente quando existe alguma participagdo da vitima no evento, em
atencdo ao principio da colegialidade e a posigdo consolidada desta C. 202
Camara de Direito Privado, adoto, no caso concreto, a aplicacdo da
responsabilidade objetiva da instituigdo financeira.

Nestes termos, a dindmica dos fatos demonstra falha
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relevante no sistema de seguranga da parte requerida, ao permitir o vazamento
de informacdes pessoais do autor e, apods, a realizacdo de transferéncias por
meio de pix e operagdes de empreéstimo consignado, inclusive no dia seguinte a
comunicagdo da ocorréncia de fraude pelo autor na agéncia bancaria -
circunstancia que justifica, conforme a jurisprudéncia majoritaria desta C.
Camara, o reconhecimento da obrigagdo de reparar os prejuizos materiais
sofridos pela vitima, nos termos do art. 14 do CDC e da Sumula 479 do STJ.

No caso, em 28.11.2024, o consumidor recebeu ligagéo
telefébnica de suposto funcionario do requerido, informando que o sistema de
seguranga do banco teria identificado uma tentativa de fraude em sua
conta bancaria, solicitando, assim, os numeros da chave de acesso da conta
para cancelamento, ja que seria necessario atuagao imediata para impedir a
fraude e orientou a comparecer na agéncia, acompanhado com um de seus
filhos.

O autor, diligentemente, compareceu a agéncia e foi
informado de que tal ligagao se tratava, na realidade, de fraude bancaria da qual
o banco ja tinha conhecimento, acabando por descobrir que foram feitas
diversas transferéncias, via pix, de sua conta para pessoa desconhecida

do peticionante, totalizando o prejuizo de R$ 7.633,99.

Ainda, no dia seguinte, apos a comunicagao a agéncia e
registro de boletim de ocorréncia, ao conferir seu extrato bancario, foi
surpreendido com trés empréstimos bancarios realizados em seu nome, além
de outra transferéncia, via pix, no valor de R$ 60.000,00 para destinatario
desconhecido.

Diante de tal cenario, torna-se evidente que o mecanismo
de seguranca da instituicdo financeira mostrou-se falho ao permitir o acesso as
informacdes sensiveis do autor - mesmo apds a comunicagao da ocorréncia de
fraude no dia 28.11.2024. Tal vulnerabilidade viabilizou a fraude e evidencia
falha sistémica no servigco prestado — o chamado fortuito interno, nos termos
do art. 14 do CDC.

A infraestrutura digital da instituigdo ndo apenas falhou

em proteger os dados do consumidor, mas também facilitou a pratica da
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fraude por engenharia social, ao permitir o acesso e o redirecionamento a
canal n&o autorizado, mas visualmente idéntico aos meios oficiais de
atendimento.

O requerido sustenta que as transacbdes se consumaram
porque o autor teria fornecido sua chave de acesso aos estelionatarios,
fragilizando os mecanismos de seguranga disponibilizados. Todavia, ndo passa
despercebido que, no atendimento presencial gravado pelo autor (conforme link
de fls. 299/300), a atendente afirma expressamente que ndo havia qualquer
chave de acesso cadastrada em seu nome. Tal circunstancia evidencia ndo
apenas a atuacdo de terceiros fraudadores, como também demonstra que o
autor ndo estava habituado a realizagéo de operagdes digitais dessa natureza.

A jurisprudéncia desta C. Camara é firme ao reconhecer o

dever de indenizar nesses casos:

RECURSO — Apelacéao — Pretenséo a reducgéao do valor da
indenizacdo por dano moral — Sentenga ndo concedeu tal
verba a autora apelada — Recurso ndo conhecido neste
ponto. RESPONSABILIDADE CIVIL — Indenizagdo —
Operacbes bancarias realizadas pela autora mediante
orientacdo dos fraudadores — Golpe da falsa central de
atendimento - Sentenga que reconheceu a inexigibilidade
e determinou a devolugdo dos valores — Insurgéncia do
Banco réu - Responsabilidade objetiva do réu e que
também decorre do risco da atividade explorada — Falha
na prestagdo do servico bancario — Inexisténcia das
excludentes do § 3° do art. 14 do CDC: prova de que o
defeito inexiste ou culpa exclusiva da consumidora ou de
terceiros — Responsabilidade civil configurada —
Operacoes realizadas dissonantes do perfil de consumo
da correntista — Inexigibilidade do débito e danos
materiais devidos - Sentenca mantida.
HONORARIOS RECURSAIS - Cabimento — Majoragéo

dos honorarios advocaticios de 10% para 15% do valor
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atualizado da condenacéo, nos termos do art. 85, § 11, do
CPC. Recurso desprovido, na parte conhecida. (TJSP;
Apelacao Civel 1007378-50.2024.8.26.0001; Relator (a):
Alvaro Torres Junior; Orgdo Julgador: 202 Camara de
Direito Privado; Foro Regional | - Santana - 72 Vara Civel,
Data do Julgamento: 10/03/2025; Data de Registro:
11/03/2025)

DIREITO DO CONSUMIDOR. ACAO INDENIZATORIA.
SENTENCA DE PARCIAL PROCEDENCIA. APELACAO
O BANCO CORRE PARCIALMENTE PROVIDA E DO
AUTOR DESPROVIDA COM OBSERVACAO QUANTO
AOS HONORARIOS. |. Caso em Exame Acdo
indenizatoria alegando fraude via WhatsApp que resultou
em transferéncia de numerario para golpistas. Sentenca
improcedente, anulada em apelagdo, com nova sentenca
condenando apenas o banco corréu a indenizar danos
materiais e morais. Il. Questdo em Discussédo 2. A
questdo em discussdo consiste em determinar a
responsabilidade dos réus na fraude ocorrida, bem como
a existéncia de culpa concorrente do autor. lll. Razdes de
Decidir 3. A relacdo entre as partes € de consumo,
aplicando-se a responsabilidade objetiva do CDC. O
banco falhou ao permitir a criacdo de conta sem
seguranga adequada, mas a conduta imprudente do autor
também contribuiu para o golpe. 4. A culpa concorrente
ndo afasta a responsabilidade do banco por danos
materiais, mas exclui a indenizagdo por danos morais,
dada a imprudéncia do autor. IV. Dispositivo e Tese 5.
Parcial provimento ao recurso do banco requerido,
afastando a indenizagcédo por danos morais € mantendo a
condenacao por danos materiais. Recurso do autor

desprovido, com observagdo quanto aos honorarios.
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Tese de julgamento: 1. A responsabilidade objetiva do
fornecedor ndo é afastada por culpa concorrente do
consumidor para danos materiais. 2. Culpa concorrente
pode excluirindenizagdo por danos morais. Legislagcao
Citada: CDC, art. 14, §3° CPC, art. 85, §11; art. 373, Il
Jurisprudéncia Citada: TJSP, Apelacao Civel
1086563-05.2022.8.26.0100, Rel. Roberto Maia, 202
Camara de Direito Privado, j. 27.11.2023. (TJSP;
Apelacao Civel 1136161-25.2022.8.26.0100; Relator (a):
Roberto Maia; Orgédo Julgador: 202 Camara de Direito
Privado; Foro Central Civel - 282 Vara Civel; Data do
Julgamento: 24/03/2025; Data de Registro: 24/03/2025)

Golpe da falsa central telefénica. Dano moral e material.
Relagdo de consumo, sumula 297 do STJ. Transagdes
indevidas com uso de cartdo. Contexto dos autos que
revela falha na prestagdo dos servicos. O risco da
atividade deve ser suportado pelo fornecedor, artigo 14 do
CDC. Contexto probatério que autoriza o reconhecimento
da responsabilidade civil do requerido. Restituicdo dos
valores devida. Recurso desprovido. (TJSP; Apelagao
Civel 1033700-93.2023.8.26.0405; Relator (a): Luis Carlos
de Barros; Orgdo Julgador: 202 Camara de Direito
Privado; Foro de Osasco - 62 Vara Civel; Data do
Julgamento: 25/04/2025; Data de Registro: 25/04/2025)

Desta forma, o dano material estd demonstrado e foi

reconhecido na origem. A eventual auséncia de proveito

econdmico direto pela instituicdo ndo afasta sua responsabilidade.

Compete a instituicdo financeira, nos termos do art. 14, §

3°, do Cdédigo de Defesa do Consumidor, demonstrar fato que exclua sua

responsabilidade, inclusive eventual culpa exclusiva do consumidor. Em casos
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de fraude eletrénica, esse 6nus envolve a comprovagao de que a operagao
realizada guardava plena compatibilidade com o perfil transacional do

cliente.

Nao basta alegar que a transacgao foi validada por meio de
senha ou dispositivo de seguranca. E essencial que o fornecedor do servigo
apresente elementos concretos demonstrando que o valor, a frequéncia, o
horario, o destino e a forma da operagao estavam em conformidade com os

habitos previamente registrados do consumidor.

A inexisténcia de mecanismos eficazes de detecgcédo de
desvios desse padrao de comportamento caracteriza falha na prestacdo do
servigco, por auséncia de monitoramento preventivo, devendo ser atribuida ao

fornecedor a responsabilidade pelo evento lesivo.

Presume-se 0 vicio no servico quando a instituicao,
embora detentora das informacdes e dos meios técnicos, deixa de comprovar
que a transacado se inseria no padrao usual do consumidor e, portanto, nao
apresentava qualquer anormalidade que justificasse bloqueio ou confirmagao

adicional.

O ponto central, contudo, reside na forma como o
consumidor foi conduzido ao canal fraudulento. Conforme relatado e nao
infirmado tecnicamente pela instituicdo financeira, o redirecionamento ao
atendimento irregular ocorreu a partir de atendimento iniciado em canal
presumidamente legitimo (contato telefébnico com o numero da agéncia de
Manduri/SP), circunstancia que revela falha na estrutura digital mantida pela

fornecedora do servico.

A fraude, nessas condigdes, nado decorre de
comportamento autbnomo do consumidor, tampouco do uso de canal
sabidamente irregular, mas sim de falha de seguranga imputavel a prépria

instituicdo, que permitiu integragcao indevida por terceiros. Configura-se,
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assim, vicio na prestagdo do servigco, nos moldes do art. 14 do Cddigo de

Defesa do Consumidor, caracterizando-se o chamado fortuito interno.

Aplicavel, no ponto, o Enunciado n° 12 da Secdo de
Direito Privado do TJSP, segundo o qual: "Nas hipoteses de fraude mediante
pagamento de boleto falso com pagamento a destinatario distinto do legitimo
beneficiario, o ressarcimento s é cabivel mediante prova do direcionamento do
lesado ao fraudador por preposto ou pelos canais de atendimento bancarios, ou

seja, quando gerado por fortuito interno."

E exatamente o que se verifica nos autos: o contato inicial
foi originado em ambiente fraudulento que reproduziu dados contratuais do
consumidor, circunstancias aptas a gerar confianga legitima na autenticidade

do atendimento.

Ademais, a realizacdo de empréstimos n°s 6067096 e
6133358 e a contratagdo de cartdo de crédito vinculado, em dois dias, sem
precedentes no histérico da conta, denotam exatamente o tipo de transacéao
"atipica ou ndo compativel com o perfil do cliente" que a Resolugdo BCB n°
1/2020 determina que seja identificada pelos sistemas de gerenciamento de
risco. A auséncia de qualquer tipo de alerta, bloqueio preventivo ou confirmagao
adicional para transagcbes demonstra que o banco apelante ndo implementou
adequadamente a solugdo de gerenciamento de risco de fraude exigida pela

regulamentacéo.

O banco apelante ndo demonstrou possuir mecanismos
capazes de identificar estas transacgdes claramente atipicas, limitando-se a
alegar genericamente a regularidade do acesso, sem apresentar evidéncias
técnicas de que sua solugdo de gerenciamento de risco estava funcionando
adequadamente, conforme determinado pela Resolugdgo BCB n° 1/2020. O
descumprimento desta obrigacao regulamentar especifica caracteriza falha
objetiva na prestacdo do servico que enseja o dever de reparar os danos

causados ao consumidor. A auséncia de pericia ou de qualquer demonstragao
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técnica de falsidade ou adulteragdo reforgca a credibilidade dos documentos

apresentados.

A responsabilidade decorre do vicio na prestacdo do
servico, em especial da falha no dever de seguranga no ambiente digital
disponibilizado aos consumidores, independentemente de eventual
enriquecimento direto. Desta forma, odano material foi comprovado e

corretamente reconhecido pela sentenca.

Cumpre, ainda, afastar a insurgéncia do apelante quanto
a inexisténcia de dever de monitoramento das transag¢des. Embora o banco
alegue que nao ha obrigatoriedade normativa de verificar padrdao de consumo
do correntista ou de bloquear operagdes incomuns, tal assertiva ndo se sustenta

diante do regime de responsabilidade objetiva previsto no art. 14 do CDC.

Ainda que ndo exista previsdo expressa de rastreamento
absoluto e continuo de todas as movimentagdes, impde-se ao fornecedor —
especialmente instituicdo financeira —a manutencao de ferramentas minimas de
deteccdo de comportamento atipico, voltadas a prevencdo de fraudes e

contengao de riscos inerentes a atividade.

Assim, ndo se exige onerosidade desproporcional, mas
apenas a adogao de mecanismos razoaveis, adequados ao porte da instituicao
e compativeis com o estado atual da tecnologia bancaria, voltados a identificar
operacgdes manifestamente discrepantes do perfil do consumidor. A auséncia de
tais mecanismos configura defeito do servigo, pois o sistema disponibilizado nao

forneceu a seguranga que legitimamente dele se esperava.

No tocante a pretensédo de afastar a repeticdo em dobro
sob fundamento de “engano justificavel”, igualmente ndo assiste razdo ao
apelante. O art. 42, paragrafo unico, do CDC restringe a devolugédo simples as
hipéteses em que o fornecedor demonstra, de forma efetiva e concreta, a

existéncia de erro escusavel.
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No caso, ndo houve qualquer demonstracdo de equivoco
justificavel: ao contrario, restou evidenciada a cobranga indevida decorrente de
débitos originados de fraude, inclusive com descontos incidentes sobre
beneficio previdenciario do consumidor apds comunicagdo expressa da
ocorréncia e apos determinacdo judicial para cessagdo das cobrangas. A
continuidade dos descontos revela ndo apenas auséncia de equivoco
escusavel, mas negligéncia na apuragdo da irregularidade, afastando por

completo a tese de engano justificavel.

Diante do exposto, restando demonstrada a falha na
prestacao do servigo e caracterizado o fortuito interno, impde-se a manutencao
da condenacgao, porquanto em conformidade com o entendimento consolidado
sobre a responsabilidade objetiva do fornecedor nas hipdteses de fraude

originada em seus proprios canais.

Contudo, os consectarios legais devem ser corrigidos, de
oficio, para que haja a incidéncia de corregdo monetaria desde o desembolso e
juros de mora desde a citacdo, observando-se a natureza extracontratual da

responsabilidade

No tocante aos danos morais, nao se evidenciam os

pressupostos necessarios para sua configuragao.

Conforme entendimento sedimentado pelo Superior
Tribunal de Justiga nas 32 e 4 Turmas, o dano moral ndo se configura de forma
presumida (in re ipsa) em casos de fraude bancaria, exigindo-se a comprovagao
efetiva do abalo animico sofrido pelo consumidor (REsp n. 2.161.428/SP,
relatora Ministra Nancy Andrighi, relator para acérdédo Ministro Moura Ribeiro,
Terceira Turma, julgado em 11/3/2025, DJEN de 4/4/2025. e Agint nos EDcl no
REsp n. 2.121.413/SP, relator Ministro Raul Araujo, Quarta Turma, julgado em
16/9/2024, DJe de 1/10/2024).
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Embora reconhecida a falha na prestagcdo dos servigos
bancarios, consubstanciada na auséncia de mecanismos eficazes de prevencao
a fraude praticada por meio da falsa central de atendimento — inclusive com a
pratica de transacgdes fraudentas apds a comunicacdo do autor -, tal
circunstancia, por si sO, nao conduz automaticamente a reparagao

extrapatrimonial.

A configuragdo do dano moral exige mais do que a
constatacdo de descumprimento normativo ou vulnerabilidade do sistema de
seguranga. Impde-se, sobretudo, a demonstragcéo de lesdo concreta e relevante

aos direitos da personalidade.

A responsabilidade objetiva da instituigdo financeira,
firmada pela jurisprudéncia nos moldes do CDC, justifica-se quanto aos
prejuizos patrimoniais sofridos em decorréncia da fraude, uma vez que a falha
na seguranga dos servigos prestados permitiu a consumagéo do golpe. No
entanto, essa mesma logica nao se transfere, de forma automatica, ao plano
moral. A reparacdo por dano moral pressupde a comprovagao de
consequéncias efetivas que transcendam os dissabores naturais de um prejuizo

financeiro, ainda que relevante.

Ainda, a eventual participacdo ativa do autor na
concretizagado do golpe ao informar dados bancarios ao fraudador, ainda que
induzido em erro, enfraquece o nexo de causalidade com eventual abalo a

esfera extrapatrimonial.

Assim, a despeito da reparagdo patrimonial ser devida,
nao se verifica, no caso concreto, situagcdo excepcional apta a justificar a
compensagao por danos morais, ausente prova de repercussao relevante a

dignidade ou aos direitos da personalidade do demandante.

No caso, a situacdo vivenciada pelo autor — embora

lamentavel —n&o se revelou capaz de atingir, de forma direta e significativa, a

Apelagdo Civel n° 1000420-19.2025.8.26.0452 -Voto n° MAY



o — PODER JUDICIARIO
: TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO

dignidade, a honra, a imagem ou qualquer outro atributo da personalidade. Nao
ha nos autos prova de que o episddio tenha provocado exposicdo vexatoria,
comprometimento da subsisténcia, retragcdo social, sofrimento psiquico
duradouro ou outro desdobramento com grau de intensidade suficiente para

caracterizar ofensa indenizavel a esfera moral.

Ressalte-se, ademais, que a fraude envolveu interagao
direta do autor com o fraudador, sob a falsa aparéncia de suporte institucional,
sem que tenham sido adotadas condutas minimas de verificagdo ou
desconfianga razoavel. Ainda que vitima da pratica delituosa, o autor
contribuiu causalmente para a consumacado do prejuizo ao fornecer, por
iniciativa propria, dados sensiveis de forma voluntaria, convencido da

legitimidade do atendimento.

A atuacdo do banco, embora falha no controle do
ambiente digital e na comunicagdo preventiva de riscos, ndo extrapolou os
limites do ilicito administrativo nem demonstrou reiteragdo dolosa ou
menosprezo a integridade do cliente. Ausente prova de abalo relevante e
especifico a esfera intima do autor, mostra-se inadequado presumir o dano
moral a partir da mera ocorréncia de fraude bancaria. A reparacéo,
nesse cenario, deve restringir-se a recomposicdo dos danos materiais
efetivamente  comprovados, sem extensdao automatica ao campo

extrapatrimonial.

Neste sentido, ja decidiu este E. TJSP:

DIREITO DO CONSUMIDOR. APELAGCAO CIiVEL.
FRAUDE BANCARIA. GOLPE DA FALSA CENTRAL DE
ATENDIMENTO. RESPONSABILIDADE OBJETIVA DAS
INSTITUICOES FINANCEIRAS. FORTUITO INTERNO.
SUMULA 479 DO STJ. DANO MATERIAL. DANO
MORAL NAO CONFIGURADO. |. Caso em exame.
Autora vitima de golpe da falsa central de atendimento

que resultou em transferéncias bancarias indevidas e
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contratagdo fraudulenta de empréstimo. Instituicoes
financeiras demandadas por falha na prestacdo do
servico. Il. Questdo em discussdao. A questdo em
discussédo consiste em: (i) saber se existe
responsabilidade das instituicbes financeiras pelos danos
materiais sofridos pela autora em decorréncia de fraude
perpetrada por terceiros; (ii) saber se o evento danoso
gerou dano moral indenizavel; (iii) saber como deve ser
distribuido o 6nus sucumbencial. Ill. Razdes de decidir. A
fraude bancaria perpetrada por terceiros, ainda que
mediante participagdo involuntaria da vitima ao fornecer
seus dados e senhas, caracteriza fortuito interno, néo
eximindo as instituicdes financeiras da responsabilidade
objetiva, nos termos da Sumula 479 do STJ. O sistema de
seguranga das instituicbes deve ser capaz de identificar e
impedir transagdes atipicas que fogem ao padrao habitual
do consumidor. A responsabilidade das instituicoes
financeiras decorre do risco do negécio, sendo
irrelevante a participagdo do consumidor quando
induzido por meio de fraude. Contudo, o mero
dissabor decorrente de prejuizo patrimonial, sem
demonstragao de ofensa excepcional a dignidade da
pessoa humana, ndo configura dano moral
indenizavel. IV. Dispositivo. Preliminares da Nubank
rejeitadas. Recursos dos réus desprovidos. Recurso da
autora parcialmente provido para determinar a distribuicdo
dos 6nus sucumbenciais integralmente aos réus. Tese de
julgamento: 1. As instituicdes financeiras respondem
objetivamente pelos danos gerados por fortuito interno
relativo a fraudes praticadas por terceiros no ambito de
operagbes bancarias. 2. O prejuizo financeiro decorrente
de fraude bancaria, por si sO, ndo configura dano moral

indenizavel, exigindo-se a comprovagao de circunstancias
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excepcionais que ultrapassem o0 mero dissabor.
Legislacéo Citada: CF/1988, art. 5°, incisos V e X; CC, art.
927; CDC, arts. 7°, paragrafo unico; 14; 25, §1%
CPC, arts. 85, §11; 86, paragrafo unico. Jurisprudéncia
Citada: STJ, Sumula 479; STJ, REsp 2.161.428/SP,
Terceira Turma, Rel. Min. Nancy Andrighi, rel. p/ acordao
Min. Moura Ribeiro, j. 11.03.2025; STJ, Agint nos EDcl no
REsp 2.121.413/SP, Quarta Turma, Rel. Min. Raul Araujo,
j- 16.09.2024. PRELIMINARES REJEITADAS.
RECURSOS DOS REUS NAO PROVIDOS. RECURSO
DA AUTORA PARCIALMENTE PROVIDO. (TJSP;
Apelacéo Civel 1106538-79.2023.8.26.0002; Relator (a):
Sandra Galhardo Esteves; Orgdo Julgador: 122 Camara
de Direito Privado; Foro Regional Il - Santo Amaro - 52
Vara Civel; Data do Julgamento: 23/05/2025; Data de
Registro: 23/05/2025 - destaquei)

Direito civil. Apelagdo. Ac¢do indenizatoria. Fraude
bancaria conhecida como "golpe da falsa central".
sentenga de parcial procedéncia. recurso da autora.
sentengca mantida. Dano moral ndo configurado. recurso
nao provido. |. Caso em exame 1. Apelacdo da autora
pleiteando a fixagdo de indenizagcdo por danos morais e 0
afastamento da sucumbéncia reciproca. Il. Questbes em
discussdo 2. Verificagdo: (i) da configuracdo de danos
morais e (ii) da possibilidade do afastamento da
sucumbéncia reciproca. lll. Razées de decidir 3. Tratou-
se de fraude conhecida como "golpe da falsa central de
atendimento”. 4. Incumbia ao fornecedor de servigos
monitorar as operagdes efetuadas pelo consumidor,
bloqueando-as no caso de suspeita de fraude. As
instituicdes, que obtém beneficios econémicos dessas
operagbes, também devem zelar pelas regras de

seguranga das transacgoes, disponibilizando
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constantemente ferramentas e tecnologia para o
monitoramento dos usuarios. Cabia a instituicdo financeira
adotar os procedimentos operacionais estabelecidos no
art. 39-b da Resolucdo BCB n°® 147/2021, que prevé a
possibilidade de bloqueio cautelar de valores ante
suspeita de fraude a fim de possibilitar analise mais detida
da ocorréncia. Orientagdo do C. STJ, no que se refere a
movimentacdes fora do perfil financeiro da cliente. 5.
Responsabilidade objetiva da instituicdo financeira pela
fraude praticada por terceiro, que constitui fortuito interno
a atividade prestada, sem culpa exclusiva ou concorrente
do consumidor. 6. Entendimento do STJ que reconheceu
a responsabilidade objetiva e o dever de seguranga das
instituicdes financeiras, diante de movimentacdes atipicas
ao padrao do consumidor, no REsp n° 2.052.228/DF
7. Danos morais, todavia, ndo observados no caso,
sendo os transtornos decorrentes do ilicito
provocados por terceiro, e Ilimitando-se a
responsabilidade da instituicdo financeira pela
interrupcao das cobrangas declaradas inexigiveis
com integral ressarcimento a requerente.|V.
Dispositivo e tese 8. Sentenca mantida 9. Recurso nao
provido. (TJSP; Apelacao Civel
1019969-34.2024.8.26.0554; Relator (a):
Hélio Marquez de Farias; Orgdo Julgador: 182 Camara de
Direito Privado; Foro de Santo André - 42 Vara Civel; Data
do Julgamento: 16/05/2025; Data de Registro: 16/05/2025
- destaquei)

PRELIMINAR — NULIDADE — Alegacgao de sentencga extra
petita — Descabimento — Decisdo que examinou o pedido
nos limites apresentados pela parte — Vicio néo
caracterizado — Rejeicdo. ACAO DE INDENIZACAO POR
DANOS MORAIS E MATERIAIS — Fraude bancaria —
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Golpe da falsa central telefénica — Autor que permitiu
transacdes bancarias por terceiro fraudador — Operacoes,
contudo, que fogem do perfil financeiro do correntista —

Ma prestacdo de  servicos caracterizada @« —

Responsabilidade objetiva do Banco (art. 14, CDC) —

Devolucdo dos valores mantida — Dano moral néao

configurado — Consumidor que concorreu para o evento —

Indenizacdo afastada — Recurso parcialmente provido.

(TJSP; Apelagédo Civel 1027347-72.2024.8.26.0576;

Relator (a): Vicentini Barroso; Orgdo Julgador: 152

Camara de Direito Privado; Foro de Sao José do Rio

Preto - 82 Vara Civel; Data do Julgamento: 09/04/2025;

Data de Registro: 11/04/2025)

Por conseguinte, o reconhecimento da falha no servico,
portanto, impde a reparagdo do dano material efetivamente constatado. De
outro lado, n&o legitima, por si sO, a pretensdo compensatoria por dano moral,
diante da auséncia de elementos que justifiquem essa extensao.

Diante de todo o exposto, dou parcial provimento ao
recurso de apelagdo, apenas para afastar a condenacdo do apelante ao
pagamento de indenizagdo por danos morais, com determinagdo quanto aos

consectarios legais incidentes sobre o dano material.

No mais, de acordo com o previsto no art. 85, §11, do
Cddigo de Processo Civil, tendo em vista o trabalho adicional nesta fase
recursal, e diante da alteragao parcial da r. sentenga, deve ser redimensionada
a condenacdo em honorarios de sucumbéncia, pelo que cada parte devera
suportar metade das custas e despesas processuais, assim como 0s honorarios
advocaticios do patrono da parte contraria, fixados em 10% sobre o respectivo
proveito econdmico obtido, observada a gratuidade da justica concedida ao

autor-apelado.

Com relacdo ao prequestionamento, basta que as

questdes tenham sido enfrentadas e solucionadas no voto, como ocorreu,
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sendo desnecessaria a citagdo numérica dos dispositivos legais. Nao obstante,
para que nao se alegue cerceamento de direito de recorrer, dou
por prequestionados todos os dispositivos legais referidos na fase recursal.

Registre-se que eventual oposicdo de embargos de
declaragao com intuito manifestamente protelatorio esta sujeita a pena prevista
no art. 1.026, §2°, do Cddigo de Processo Civil.

Posto isto, da-se parcial provimento ao recurso, nos

termos da fundamentacao.
LIDIA REGINA RODRIGUES MONTEIRO CABRINI

RELATORA

Assinatura Eletrénica
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