o — PODER JUDICIARIO
= TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO
Registro: 2026.0000234330

ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1001959-08.2022.8.26.0005, da Comarca de Sao Paulo, em que ¢ apelante BRENDA
BARBOSA SOUSA (JUSTICA GRATUITA), é apelado BANCO SANTANDER
(BRASIL) S/A.

ACORDAM, em sessao permanente e virtual da 37* 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 PEDRO KODAMA
(Presidente) E SERGIO DA COSTA LEITE.

Sao Paulo, 18 de marco de 2026.
DANIEL BLIKSTEIN

Relator(a)
Assinatura Eletronica
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PODER JUDICIARIO

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO

Apelagao n° 1001959-08.2022.8.26.0005

Comarca: Foro Regional de Sao Miguel Paulista — 3* Vara Civel

Apelante: Brenda Barbosa Souza
Apelado: Banco Santander (Brasil) S/A

Juiz de Primeiro Grau: Felipe Feliz da Silveira

Voto n° 00452

APELACAO. Bancirio. Golpe da “Falsa Central de
Atendimento”. Acado declaratéoria de inexisténcia de
débito cumulada com pedidos de repeticao de indébito e
indenizacdo por danos morais. Autora que, seguindo as
orientacdes de suposto funcionario do banco réu, seguiu
as suas orientacdes, culminando na realizacio de
operacdes fraudulentas. Sentenca de improcedéncia.
Inconformismo da autora. Aplicacio do Coddigo de
Defesa do Consumidor. Responsabilidade objetiva do
prestador de servicos (simula 479 do STJ).
Estelionatarios que tiveram acesso a dados sigilosos da
consumidora, vazados pelo sistema bancario. Falha na
prestaciao dos servicos evidenciada. Conduta da autora,
todavia, que contribuiu para o éxito da fraude. Culpa
concorrente caracterizada. Prejuizos materiais que
devem ser repartidos na mesma proporciao entre as
partes. Art. 945, do CC. Pretensdo de recebimento de
indenizacdo por danos morais. Acontecimentos que nao
ultrapassam os meros aborrecimentos, especialmente
diante da falta de cautela da autora.

Recurso parcialmente provido.

Trata-se de recurso de apelacdo (fls. 323/332) interposto

contra a r. sentenca (fls. 315/320) que julgou improcedentes os pedidos formulados

por Brenda Barbosa Souza em face do Banco Santander (Brasil) S/A nesta Agao

Declaratoria de Inexisténcia de Débito cumulada com pedidos de Repeticao do

Indébito e Indeniza¢do por Danos Morais, condenando a autora ao pagamento das

custas e despesas processuais, além dos honorarios advocaticios devidos ao patrono

da parte adversa, arbitrados em 10% (dez por cento) sobre o valor da causa,

observada a gratuidade que lhe foi deferida.

Em suas razdes recursais, pugna a autora pela reforma da

sentenga, com a inversao do julgado, para que seja reconhecida a responsabilidade do

banco réu pela fraude que a vitimou, com a declaracdo de inexisténcia do débito
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apontado na inicial, a repeticdo do indébito e a condenagdo da instituicdo financeira
ao pagamento de indenizagao pelos danos morais que lhe teria impingido. Para tanto,
afirma que o banco teria falhado no dever de seguranga, pois seus dados sigilosos
foram acessados por terceiros, tais como ‘“o historico de transagoes, saldos e

operagoes, informagoes sigilosas que deveriam ser inviolaveis” (fls. 323/332).

Tempestivamente interposto e isento de preparo, recebe-se o

recurso em seus regulares efeitos.
Apresentadas contrarrazoes (fls. 336/344).

Atribuido a causa o valor de R$ 30.000,00 (trinta mil reais),
em 07/02/2022.

E o relatorio.

Cuida-se de agdo de conhecimento por meio da qual relatou a
autora que teria sido vitima do golpe “do falso funcionario” ou “da falsa central de
atendimento”, pois no dia 06/12/2021 recebeu um telefonema de um suposto
funcionario do banco réu, com o qual possui relagdo juridica, alertando-o sobre uma
transacdo fraudulenta em sua conta corrente. Declarou que, seguindo as orientagdes
do falsario, utilizou um codigo enviado por ele via “WhatsApp” para reativar sua
conta no aplicativo bancario, quando foi informada pelo estelionatario que havia sido
contratado em seu nome um empréstimo de R$ 15.000,00 (quinze mil reais).
Afirmou que, mais uma vez, acatando os conselhos do criminoso, efetuou uma
transferéncia a um terceiro que, segundo eles, seria gerente do banco. Assim, com
fulcro no Codigo de Defesa do Consumidor, pugnou pela declaracdo de inexisténcia
do débito, restituicdo da importancia supracitada e condenag@o do réu ao pagamento
de R$ 15.000,00 (quinze mil reais) como indeniza¢dao pelos danos morais que lhe

teria impingido.
Pois bem.
O recurso comporta parcial provimento.

Inicialmente, ¢ certo que o caso trata de nitida relagdo de
consumo, aplicando-se, portanto, as disposicdes do Codigo de Defesa do

Consumidor, inserindo-se no contexto dos artigos 2° e 3° e verbete 297 do Superior
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Tribunal de Justiga.

Sendo assim, a responsabilidade das instituicdes financeiras,
como prestadoras de servicos, € objetiva e so elidida nas hipdteses de caso fortuito ou
forga maior e culpa exclusiva da vitima ou de terceiros, nos termos do artigo 14,

caput e §3° daquele diploma legal.

Na hipotese, a despeito da inegavel responsabilidade da
instituicdo financeira, verifica-se que ainda que exista, de fato, nexo de causalidade
entre os prejuizos sofridos pela autora e a conduta assumida pelo prestador de

servigo, ele ndo afasta a parcela de culpa da propria consumidora.

De acordo com a narrativa apresentada por ela em sua petigao
inicial, ap6s ter recebido uma ligagdo de um terceiro informando-lhe sobre possivel
fraude em sua conta bancaria, teria seguido as orientacdes do falsario, acessando a
sua conta e inserindo um co6digo que possibilitou a contratagdo de um empréstimo

pelos criminosos.

Assim, ndo ha duavida do descuido da autora, restando
caracterizada, assim, a desidia da consumidora, que ndo adotou a cautela que dela se

poderia esperar.

Por outro lado, contudo, apesar da parcela de
responsabilidade da consumidora na facilitagdo da fraude, ndo ha que se falar em
culpa exclusiva da vitima, devendo o banco também ser responsabilizado, afinal, ndo
ha duvida de que os fraudadores tiveram acesso a dados bancarios sigilosos da vitima

para conferir credibilidade ao ardil.

Assim, no caso, de rigor o reconhecimento da culpa

concorrente das partes pelos prejuizos materiais decorrentes dos fatos narrados.

Isso porque ndo s6 as transagdes destoam do perfil da
consumidora, como ¢ certo que os estelionatdrios possuiam informagdes
privilegiadas sobre seus registros, demonstrando manipulacdo maliciosa de dados
vazados pelo sistema bancério, ja que a fraude se iniciou a partir do acesso a dados
sigilosos de contato pessoal.

E cedico que os bancos, ao se beneficiarem dos contratos
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fraudulentos, tornam-se credores e recebem a quantia dos novos empréstimos, sendo
seu o Onus garantir a seguranga das operagdes remotas e coibir fraudes facilitadas por

eventuais vulnerabilidades em seus sistemas ou no tratamento de dados sigilosos.

Por conseguinte, ndo ¢ razodvel que as institui¢des
financeiras se valham da conveniéncia e da eficiéncia dos contratos eletronicos e
remotos para alavancar seus negdcios, €, a0 mesmo tempo, invoquem a tese de culpa
exclusiva de terceiro (fortuito externo) para se eximirem da responsabilidade por
fraudes que ocorrem dentro de sua propria interface digital ou por meio de falhas em

seus procedimentos de seguranga.

Em ambiente virtual que exige a confianga do cliente, ¢ dever
intrinseco dos bancos garantir a inviolabilidade e a seguranca das operagodes, de
modo que a falha que permite a inser¢dao dos golpistas na relagdo ¢ um risco inerente

ao negdcio, € ndo um evento externo imprevisivel.

A tese se encontra sedimentada com a edi¢cdo da sumula 479

do Superior Tribunal de Justica:

As institui¢coes financeiras respondem objetivamente pelos
danos gerados por fortuito interno relativo a fraudes e delitos

praticados por terceiros no ambito de operacoes bancarias.

Assim, evidenciando-se a culpa concorrente, conforme dispoe
o artigo 945, do Codigo Civil, reconhece-se a inexigibilidade de metade dos valores
impugnados, devendo o banco réu ressarcir a autora de metade do prejuizo oriundo
da fraude, incluida a metade dos encargos sobre ele incidentes, a ser apurada em

cumprimento de sentenca.
Neste sentido:

ACAO DECLARATORIA C/C RESTITUICAO DE VALORES.
Transacgoes bancarias, em cartdo de crédito e conta corrente, ndo
reconhecidas pela consumidora. Fraude bancaria mediante a
atualizagdo de falso modulo de seguranca. Sentengca de
procedéncia, para declarar a inexigibilidade dos débitos descritos
na inicial e condenar a parte ré a restitui¢dao dos valores debitados
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da conta corrente da autora em razdio dos pagamentos
fraudulentos. Irresignagdo da parte requerida. Cabimento parcial.
Transagoes bancarias que destoam do perfil de movimentagoes
financeiras da parte autora, constituindo forte indicativo de
fraude. Falha na prestagio de servico configurada.
Responsabilidade objetiva. Aplicagdo do art.14 do CDC. Sumula
479 do STJ. Correntista que, sem cautela, digitou a senha do
aplicativo do banco para telefone celular e do seu cartdo de
crédito, contribuindo para a fraude perpetrada. Culpa concorrente
reconhecida. Inteligéncia do artigo 945 do Codigo Civil. Débitos
declarados inexigiveis apenas em parte, permanecendo a autora
responsavel pela quita¢do de metade de seu valor, sem incidéncia
de encargos ou tarifas. A¢do julgada parcialmente procedente.
Sucumbéncia  reciproca  configurada. Inaplicabilidade dos
honorarios previstos pelo art.85, §11, do CPC, diante do
acolhimento parcial do apelo. Recurso provido em parte. (TJSP;
Apelagao Civel 1108291-39.2021.8.26.0100; Relator (a): Walter
Barone; Orgdo Julgador: 24“ Camara de Direito Privado, Foro
Regional Il - Jabaquara - 2 Vara Civel; Data do Julgamento:
29/07/2022; Data de Registro: 29/07/2022).

Apelagdo. A¢do de inexigibilidade de débito c/c indenizagdo
por danos morais. Sentengca de procedéncia. Recurso do réu.
Preliminar de ilegitimidade passiva. Teoria da asser¢do. Golpe da
“falsa portabilidade”. Rejeicdo. Autora que, voluntariamente,
encaminhou documentos pessoais e “selfie” aos golpistas e,
posteriormente, realizou diversas transferéncias para terceiros.
Desidia do consumidor caracterizada, ante a auséncia de
precaucoes minimas. Quadro fatico dos autos, contudo, que
também evidencia falha na prestagdo do servigo pela institui¢do
financeira, tendo em vista que as operacoes realizadas destoam do
perfil de utilizagdo. Dever da instituicdo bancaria de garantir a

seguranga e confiabilidade das transa¢oes, nos termos da
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Resolugdo CMN 4.968/2021. Jurisprudéncia do TJSP e do STJ.
Culpa concorrente configurada. Prejuizo suportado pela autora
que deve ser repartido entre as partes. Declarada a inexigibilidade
de metade do débito. Danos morais ndo configurados. Precedentes
deste E. Tribunal. Recurso provido em parte. (TJSP; Apelagdo
Civel 1002499-81.2024.8.26.0362; Relator (a): Afonso Celso da
Silva; Orgdo Julgador: 37¢ Camara de Direito Privado,; Data do
Julgamento: 31/10/2025; Data de Registro: 31/10/2025).

Por outro lado, ndo ha que se falar em dever de indenizar,

porque, embora o autor tenha experimentado transtornos, frustragdo e prejuizo

patrimonial, tais circunstancias decorrem preponderantemente de sua propria conduta

imprudente e da acdo criminosa de terceiros, ndo configurando ofensa a direitos da

personalidade imputavel exclusivamente ao réu.

semelhantes:

Neste sentido tem entendido esta C. Camara em casos

Apelagdo. Prestagdo de servigo bancario. A¢do indenizatoria
por danos materiais e morais c.c. restitui¢do de indébito. Fraude.
Golpe bancario. Partes que contribuiram para o evento danoso, de
modo a caracterizar a culpa concorrente. Correntistas que ndo
atuaram com as cautelas necessarias fornecendo todas as
informagoes que possibilitaram a realizagdo das transagoes
questionadas. Institui¢do financeira que permitiu a realiza¢do de
operagoes que fogem do perfil de consumo. Declarag¢do de
inexigibilidade de metade do valor das operagoes questionadas e
de restituicio de metade do dano material almejado. Danos
morais. Descabimento. Autores que, mesmo em menor grau,
participaram para a consumagdo das transagoes fraudulentas.
Sentenca de procedéncia parcialmente reformada. Recurso
parcialmente provido. (TJSP; Apelagao Civel
1073420-75.2024.8.26.0100; Relator: Pedro Kodama, Org&o
Julgador: 37 Camara de Direito Privado; Data do Julgamento:
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17/11/2025; Data da Publicagdo: 19/11/2025).

DIREITO DO CONSUMIDOR Consumo - Bancarios
Contratos de Acdo declaratoria de inexisténcia de contrato c/c
repeticdo de indebito e indenizatoria por danos morais Sentenga de
procedéncia Alegagdo de falha na prestacdo de servigos bancarios
que permitiu a efetiva¢do de transagoes fraudulentas Operagoes
Pix impugnadas, realizadas mediante leitura de QR code
“dindmico” - Transagoes efetuadas mediante utilizagdo do celular
previamente cadastrado e inser¢do das credenciais bancarias e
senha pessoal - Hipotese de culpa exclusiva da vitima e fato de
terceiro - Falha na presta¢do do servigco bancario ndo evidenciada
- Excludente do CDC, art. 14, §3° II caracterizada - Indenizagoes
indevidas - A¢do improcedente Inversdo do onus sucumbenciais
Sentenca substituida - Recurso provido. (TJSP; Apela¢do Civel
1117031-78.2024.8.26.0100; Relatora: José Wagner de Oliveira
Melatto Peixoto; Org&o Julgador: 37“ Camara de Direito Privado;
Data do Julgamento e da Publicagdo: 24/11/2025).

Apelagdo. A¢do de inexigibilidade de débito c/c indenizagdo
por danos morais procedéncia. Recurso do réu. Sentenca de Golpe
da ‘“falsa central de atendimento”. Autora que, voluntariamente,
passou dados bancarios a terceiros via rede social. Transag¢oes
realizadas que ocorreram pela desidia caracterizada da
consumidora, ante a auséncia de precaugoes minimas. Quadro
fatico dos autos, contudo, que também evidencia falha na
prestagdo do servigo pela institui¢do financeira, ante o perfil de
utilizagdo da conta e quantidade de operagoes realizadas em curto
espaco de tempo, de modo a comprovar que as camadas de
prote¢cdo foram regularmente vencidas. Culpa concorrente
caracterizada. Contrato de empréstimo, outrossim, declarado
inexigivel em seu todo, ante a ndo apresentag¢do da documentagdo

que permitisse se concluir pela regularidade da contratagdo, muito
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embora remanes¢a a comprovag¢do de que houve o depdsito em
conta da autora, sendo que o prejuizo com transferéncias serd
dividido entre as partes. Danos morais ndo configurados.
Precedentes deste E. Tribunal. Recurso do réu provido em parte;
recurso da autora desprovido. (TJSP; Apelagdo Civel
1000731-49.2023.8.26.0300,; Relator: Afonso Celso da Silva;
Orgdo Julgador: 37° Cdmara de Direito Privado;, Data do
Julgamento: 26/11/2025; Data da Publicacdo: 28/11/2025).

Tendo em vista a sucumbéncia reciproca, as custas, despesas

processuais e honorarios advocaticios, os quais se fixam em 20% (vinte por cento)

sobre o valor da condenagao, serdo divididos igualmente entre as partes, ressalvado o

disposto no artigo 98, paragrafo 3°, do Codigo de Processo Civil, por ser a autora

beneficiaria da justica gratuita.

Ante o exposto, da-se parcial provimento ao recurso.

DANIEL BLIKSTEIN
Relator
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