PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO

Registro: 2026.0000085945
ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagao Civel n®
1008454-65.2025.8.26.0554, da Comarca de Santo André, em que ¢
apelante MAYARA QUEIROZ DE ANDRADE (JUSTICA GRATUITA), é
apelado NU PAGAMENTOS S.A - INSTITUICAO DE PAGAMENTO.

ACORDAM, em 19% Camara de Direito Privado do Tribunal de
Justica de Sao Paulo, proferir a seguinte decisao: "Deram parcial
provimento a apelagdo. V.U.", de conformidade com o voto do Relator,
que integra este acordao.

O julgamento teve a participagao dos Exmos. Desembargadores
RICARDO PESSOA DE MELLO BELLI (Presidente), CLAUDIA GRIECO
TABOSA PESSOA E JAIRO BRAZIL.

Sao Paulo, 9 de fevereiro de 2026.
RICARDO PESSOA DE MELLO BELLI

RELATOR
Assinatura Eletronica
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192 Camara de Direito Privado

Apelacao n® 1008454-65.2025.8.26.0554 (processo digital)

Comarca: SANTO ANDRE — 82 Vara Civel

Apelante: MAYARA QUEIROZ DE ANDRADE

Apelada: NU PAGAMENTOS S/A — INSTITUICAO DE PAGAMENTO

(o.v.)

MM. Juiz de primeiro grau: Alberto Gentil de Almeida Pedroso

Voto n®52.431

Apelacao — Servicos bancarios — Acao declaratéria — Golpe
da falsa central de atendimento — Autora que recebeu ligacao
de suposto preposto do réu, advertindo-a de tentativa
fraudulenta de compra em seu cartao e a orientando a realizar
operacao com vistas a colaborar com o cancelamento da
operacdo — Autora que, desse modo ilaqueada pelo
interlocutor, realizou “pix” a terceiro, utilizando do limite do
cartaio de crédito — Sentenca de rejeicao dos pedidos —
Irresignacdo parcialmente procedente. 1. Aparato eletronico
colocado pelos bancos e outros grandes fornecedores a
disposicao dos clientes cuja finalidade maior é a de poupar
gastos com a contratacdo de pessoal e de agilizar os negdcios
realizados com a massa consumidora. Desarrazoado pretender
carrear ao consumidor os riscos inerentes a opera¢des assim
realizadas, notadamente em nao havendo sistema de
seguranca eficiente para afastar ou minimizar o risco. Fraude
de que trata a demanda em exame representando episddio
frequente e podendo ser evitado ou minimizado mediante a
adocao de sistema de confirmacgao, da existéncia e autoria das
operacdes. Banco réu que ndo se cercou de -cautelas
necessarias. Cuidado indispensavel na hipdtese, até por se
tratar de operacao acima do padrao de uso dos servicos pela
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autora, embora de valor nao expressivo. Inequivoca a
responsabilidade civil da instituicdo financeira nessas
circunstancias. Aplicacio da teoria do risco da atividade,
expressa no art. 14 do CDC. Hipdtese se enquadrando no
enunciado da Stmula 479 do ST]J. 4. Considera¢ao, porém, de
que a autora se houve com expressiva parcela de culpa no
episodio em analise, haja vista ter deixado de adotar cuidados
basicos diante dos tantos golpes sabidamente aplicados
envolvendo institui¢des financeiras. Concorréncia de culpas
impondo a reparticdo igualitaria da responsabilidade pelos
danos (CC, art. 945). 5. Nao reconhecimento, porém, de
responsabilidade do réu pela indenizacao por danos morais.
Sofrimento experimentado pela autora que, em verdade,
decorreu da acdao dos delinquentes. Resisténcia do réu no
reconhecimento do direito da autora nao se prestando, por si
s0, para o reconhecimento de dano moral indenizavel, sob
pena de banalizacao do instituto. 6. Sentenca reformada, para
proclamar a parcial procedéncia da demanda, sem altera¢ao da
disciplina das verbas da sucumbéncia diante do infimo valor
do pedido acolhido frente ao todo.

Deram parcial provimento a apelacao.

1. Trata-se de acao declaratoria c.c. indenizatoria
ajuizada por MAYARA QUEIROZ DE ANDRADE em face de NU

PAGAMENTOS S/A — INSTITUICAO DE PAGAMENTO.

Diz a autora, em sintese, que, em 30.11.23,
recebeu ligacao telefonica de pessoa que se identificou como funciondrio

do banco réu, informando sobre compras suspeitas em seu cartao de
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crédito. Desse modo ludibriada, seguiu as orientagcdes do sedizente
preposto com a finalidade de bloquear temporariamente o cartao de
crédito. Entretanto, foi surpreendida com uma compra realizada via
“pix”, por meio do cartao de crédito, no valor de R$ 1.474,34. Ainda, em
razao dos aludidos débitos, a autora foi surpreendida com a anotagao
restritiva de seu nome nos 6rgaos de protecao ao crédito. Donde a
demanda, objetivando a declaracao de inexigibilidade do débito, com o
consequente cancelamento da anotacao restritiva, e a condenacao do réu
ao pagamento de indenizacdo por danos morais, na importancia de R$
20.000,00. A titulo de tutela de urgéncia, requereu, mas nao obteve, ordem

para suspensao da cobranca e da anotacao restritiva em seu nome.

A r. sentenca julgou a acdo improcedente,
responsabilizando a autora pelas verbas da sucumbéncia, arbitrada a
honoraria em 10% sobre o valor atualizado da causa, com a ressalva do

art. 98, § 32, do CPC (fls. 150/152).

Apela a vencida, argumentando o que segue, em

substancia: (a) oart. 14 do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC)
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estabelece a responsabilidade objetiva do fornecedor de servigos,
independentemente de culpa; (b) o caso configura fortuito interno, pois
decorre de falha na seguranca do servi¢o bancario, e nao de fatores
externos imprevisiveis; (c) houve vazamento de dados bancarios
sensiveis, como histdérico de transagoes e dados pessoais, que s6 poderiam
ser conhecidos por quem tivesse acesso ao sistema do banco; (d) a
operacgao realizada destoa do perfil de consumo da apelante; e (e) estao

caracterizados os danos morais experimentados pela apelante (fls.

155/168).

2. Recurso tempestivo (fls. 154/155) e respondido

(fls. 172/181).

Nao ha preparo, por ser a apelante beneficidria

da gratuidade da justiga (fls. 54/55).

E o relatorio do essencial.

3. A respeito de situagdes como a dos autos, € de
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se ter em mente que os bancos disponibilizam grandioso aparato
eletronico para uso dos clientes no proposito maior de economizar custos
com a manuten¢ao de uma estrutura de servigos capaz de, com eficiéncia

e agilidade e efetiva seguranca, assistir o cliente em tais operacoes.

Assim é que os bancos economizam com a
contratacdao de funcionarios, com o pagamento de adicional por quebra de
caixa, com a manutencao de postos e ageéncias etc., transferindo ao
consumidor, sejamos francos, a realiza¢ao de atividades que competiriam

a tais institui¢oes e respectivos prepostos.

Se é assim e, apesar de boa parte da massa
consumidora aderir a tais praticas, pela economia de tempo e de energia
que acarretam, ndo € razoavel, contudo, também transferir ao consumidor
0s riscos inerentes a tais servigos, quaisquer que sejam as respectivas

causas.

Em situagdes como a tratada nos autos, diante do

elevado numero de fraudes dessa espécie, seria o caso de exigir das
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institui¢oes financeiras a confirmacao da realizacao do negdcio por parte
do cliente, principalmente em se tratando de transacao que fuja ao padrao
de uso do cliente — tudo com vistas a conferir maior segurancga as

operagoes.

Bem é de ver que, no dia 30.11.23, foi realizada
uma transferéncia por pix, no valor de R$ 1.474,34, utilizando do limite do

cartao de crédito da apelante.

E tal movimentacao, embora de medida nao
expressiva, se revelava absolutamente incompativel com o perfil de
consumo da correntista, consoante os extratos bancarios apresentados
pelo apelado a fls. 127/137, e a se considerar que a apelante recebe
mensalmente saldrio de R$ 2.887,20, o que corresponde a menos que o

dobro do valor da operagao (fls. 18/20).

Em face desse contexto e a luz do disposto no art.
14 do CDC, a estabelecer a responsabilidade objetiva do fornecedor "pela

reparacao dos danos causados aos consumidores por defeitos relativos a
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prestacao dos servigos" — e a considerar defeituoso o servigo "quando nao

fornece a seguranga que o consumidor dele pode esperar” (§1°), tendo em

conta, entre outros fatores, "o modo de seu fornecimento" (inciso I) —, é

imperioso o reconhecimento de ilicito por parte do banco, a ensejar a

respectiva responsabilidade civil.

Esse entendimento é prestigiado por parcela

significativa da jurisprudéncia deste Egrégio Tribunal de Justi¢a, como se

vé dos precedentes assim ementados, entre outros:

“RESPONSABILIDADE CIVIL. Acao
declaratoria e indenizatéria. Preliminar de
ilegitimidade passiva suscitada pela instituicao
financeira. Descabimento. Atribuicao ao banco
da responsabilidade pelos prejuizos decorrentes
da falha na prestacdo do servigo. Autora que

ndo reconhece as operacdes financeiras

realizadas em sua conta corrente apds ter

recebido ligacdo de pessoa que se passou por

funcionario do réu. Relacio de consumo

evidenciada. Aplicabilidade ao caso da

inversdo _do onus probatorio. Empréstimo e
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transferéncias que destoaram em muito do

perfil de consumo da correntista. Falha na

seguranca do servico disponibilizado a

consumidora. Banco que nao identificou nem

impediu a concretizagaio das operagoes
fraudulentas, como é rotineiro em servicos desta
natureza [em que se procede comumente a
bloqueio preventivo da conta]. Inexigibilidade
dos débitos reconhecida. Multa cominatoria
mantida. Natureza inibitoria das astreintes que
justifica sua fixacdo em valor expressivo, pois
outro nao é seu objetivo sendao compelir o réu a
cumprir a obrigacdo especifica e nao a pagar a
multa, a percepcao de ser preferivel submeter-se
a ordem judicial em relagdo ao pagamento do
expressivo valor da multa fixada. Fatos,
ademais, que acarretaram sério abalo psicoldgico
a autora, haja vista ter sido surpreendida com
diversas operacOes indevidas, de valores
expressivos, em sua conta corrente. Danos
morais configurados. Indenizagao arbitrada na
sentenca em R$ 10.000,00. Admissibilidade,
contudo, de sua redugao para R$ 5.000,00, dadas
as peculiaridades do caso em cotejo. Sentenca
reformada apenas neste ultimo aspecto. Pedido

inicial julgado parcialmente procedente. Recurso
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provido, em parte. Dispositivo: deram parcial
provimento  ao  recurso.”  (TJSP,  Ap.
1026453-30.2023.8.26.0577, 192 Cam. de Dir. Priv.,
Rel. Des. JOAO CAMILLO DE ALMEIDA
PRADO COSTA, j. 18.6.24 — sao meus os

destaques).

“ACAO DECLARATORIA DE
INEXIGIBILIDADE DE DEBITO C/C
INDENIZACAO POR DANOS MATERIAIS E
MORAIS. EMPRESTIMO FRAUDULENTO.
TRANSFERENCIAS. SENTENCA DE PARCIAL
PROCEDENCIA. RECURSO DA AUTORA E
DO REU. 1. Empréstimo fraudulento.
Transferéncias fraudulentas realizadas por
terceiros. Valores que fogem do padrao de
consumo da autora. Comunicacao imediata da
autora. Inexisténcia de elementos probatdrios no
sentido de que a autora tenha deixado de zelar
por informacoes sigilosas. Falha na prestagao de
servigos configurada. Sentenca mantida. 2.
Danos morais, contudo, nao caracterizados. A
luta pelo reconhecimento do direito, por via
administrativa ou por via judicial, nao implica

dano moral, mas sim Onus inerente a vida social.
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Ademais, a mera privacao de montante em
pecuinia ndo gera dano moral presumido. Autora
que nao comprova situagao de humilhacao ou
vexatoria ou ofensa a qualquer direito essencial,
limitando-se a sustentar que os transtornos para
solucgao lhe acarretaram danos morais. Sentenga
mantida. 3. Recursos desprovidos.” (TJSP, Ap.
1002612-48.2022.8.26.0445, 112 Cam. de Dir. Priv.,
Rel. Des. JOSE WILSON GONCALVES, j. 3.7.24).

“APELACAO CIVEL — Acdo de indenizacio por
danos morais — Golpe da Falsa Central -
Sentenca de procedéncia - APELACAO DO
BANCO - Afastamento da conduta ilicita ante a
auséncia de concorréncia da instituigao
financeira para o evento danoso - Nao
acolhimento - Falha de seguranca do servigo
bancdrio configurada pelo vazamento de dados
da vitima e auséncia de bloqueio de operagdes
consideravelmente exorbitantes, que destoavam
do perfil bancario da autora - Inteligéncia do
artigo 14 do CDC e Stmula 479 do STF - Culpa
exclusiva de consumidor ou terceiro afastada -
Teoria do risco do negocio (fortuito interno),
independemente de eventual culpa concorrente

ou fato de tercerio, o banco deve responder
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integralmente pelo evento danoso - RECURSO
ADESIVO DA AUTORA - Majoracao dos danos
morais - Incabivel - O importe de R$ 5.000,00
mostra-se adequado a extensdo dos danos
sofridos e a inibir a reincidéncia da conduta por
parte da causadora do dano - Sentenc¢a mantida -
RECURSOS DESPROVIDOS.” (TJSP, Ap.
1003521-05.2023.8.26.0268, 122 Cam. de Dir. Priv.,
Rel. Des. TANIA AHUALLL, j. 3.7.24).

“PRELIMINAR — Nulidade da sentenca por
auséncia de fundamentacio — Rejeicdo. ACAO
DE  RESPONSABILIDADE  CIVIL DO
FORNCEDOR DE SERVICOS — Novo
julgamento apos anulagao da primeira sentenga -
Golpe da falsa central de atendimento — Parte

autora que foi desidiosa seguindo orientacées

de falsarios e fornecendo dados sigilosos, apos

0 _que foram realizadas transacbes em suas

contas — Responsabilidade dos bancos,

contudo, que emerge da falha na prestacao dos

servicos, eis que as transacoes fraudulentas

fugiram do perfil da parte consumidora, nao

tendo sido bloqueadas — Stmula 479 do STJ -

Precedente desta Camara - Restituicao dos

montantes a autora — Correcdo monetdria que
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incide desde o desembolso e juros de mora a
partir da citacdo - Danos morais, no entanto,
descabidos — Parte autora que concorreu para o
ocorrido — Acao parcialmente procedente —
Sucumbéncia reciproca - Recurso parcialmente
provido. (TJSP, Ap. 1016087-68.2023.8.26.0564,
23* Cam. de Dir. Priv., Rel. Des. LIGIA ARAUJO
BISOGNI, j. 28.6.24 — g.n.).

A hipdtese, alids, se encaixa com perfeicaio no
enunciado da Simula 479 do STJ, a seguir reproduzido: “As institui¢des
financeiras respondem objetivamente pelos danos gerados por fortuito
interno relativo a fraudes e delitos praticados por terceiros no ambito de

operacOes bancarias”.

4. No especifico caso dos autos, porém, nao se
pode deixar de reconhecer a expressiva parcela de culpa da apelante, que
contava a época com 23 anos de idade, e se houve com extrema
ingenuidade no episddio em andlise, deixando de tomar cuidados basicos

diante dos tantos golpes sabidamente aplicados no meio virtual.
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Observe-se que, apesar de ter a apelante
utilizado os dados fornecidos pelo suposto preposto do réu, imaginando
estar providenciando o cancelamento da operagao fraudulenta, ela ndo se

certificou dos dados do destinatario da operacao antes de confirma-la (v.

fl. 132).

Em funcdo da concorréncia de culpas, € de rigor
a reparticao igualitdria da responsabilidade reclamada por meio da

demanda em exame (CC, art. 945).

5. Assim, a r. sentenca sera reformada, para
declarar a inexigibilidade da operacao e, nao obstante, reconhecer a culpa
concorrente da apelante e, de conseguinte, responsabiliza-la pela metade

do valor objeto da operacao impugnada.

Declarada inexigivel a operacao, a parcela a ser
suportada pela apelante experimentara atualizagado monetdria, desde a
data da utilizacdo do limite do cartdao, segundo os indices da Tabela

Pratica, até a entrada em vigor da recente Lei 14.905/24, passando a
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observar, a partir de entao, o indice estabelecido no art. 389, paragrafo

unico, do CC, com a redacao que lhe foi dada pela citada lei.

Os juros de mora serao calculados a taxa
estabelecida pelo art. 406, § 1°, do CC, com a nova redagao (Selic — IPCA),
a partir da data em que a autora for constituida em mora para tal

especifico pagamento.

6. No tocante a indenizagao por dano moral, a

00
irresignagao nao comporta acolhida.

(©)]

Ora, o sofrimento experimentado pela apelante

)
decorreu, em verdade, da acao dos delinquentes.

(©)]

Assim, nao ¢é razoavel atribuir ao banco

®
responsabilidade por tal sofrimento.

(©)]

Quando muito, seria o caso de cogitar da

responsabilidade do apelado por danos morais, pela recusa no
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®
atendimento do pleito da cliente apelante.

o)

H4 de se considerar, porém, que essa recusa
caracteriza, se tanto, inadimplemento de obrigacao legal ou contratual,
algo insuficiente para caracterizar dano moral indenizavel, sob pena de

o)
banalizacao do instituto.

Do mesmo modo, nao ha como responsabilizar o
apelado ao ter realizado a anotagao restritiva do nome da apelante, uma
vez que, como Vvisto, teve ela parcela de culpa no ocorrido e a anotagao se

deu antes do ajuizamento da demanda.

7. Assim, a r. sentenca sera reformada, para
proclamar a parcial procedéncia da demanda, nos termos acima

expostos.

Serd mantida a responsabilidade da apelante
pela integralidade das verbas da sucumbéncia, diante da diminuta

parcela do pedido acolhida, com a nota de que tais verbas apenas



PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO

o)
poderao lhe ser exigidas na hipdtese do art. 98, § 3¢, do CPC.

Parcialmente provido o recurso, nao é caso de
fixacao de honorarios recursais. Nesse sentido, a tese firmada em
julgamento de recursos especiais repetitivos de que sao paradigmas os

REsps 1865553/PR, 1865223/SC e 1864633/RS - Tema 1.059.

Nesses termos, meu voto da parcial provimento

a apelagao.

Des. RICARDO PESSOA DE MELLO BELLI
Relator
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