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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1009191-18.2025.8.26.0506, da Comarca de Ribeirdo Preto, em que ¢ apelante
BANCO SANTANDER (BRASIL) S/A, ¢é apelada LUCIANA SILVA MIGUEL
(JUSTICA GRATUITA).

ACORDAM, em sessdo permanente e virtual da Nucleo de Justica 4.0 em
Segundo Grau — Turma III (Direito Privado 2) do Tribunal de Justi¢a de Sao Paulo,
proferir a seguinte decisdao: Deram provimento ao recurso. V. U., de conformidade
com o voto do relator, que integra este acordao.

O julgamento teve a participacdo dos Desembargadores ROBERTO MAC
CRACKEN (Presidente sem voto), GILBERTO FRANCESCHINI E DANIELLA
CARLA RUSSO.

Sédo Paulo, 18 de dezembro de 2025.
MARA TRIPPO KIMURA

Relator(a)
Assinatura Eletronica
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APELACAO: 1009191-18.2025.8.26.0506
COMARCA: RIBEIRAO PRETO

ORIGEM: 8 VARA CIiVEL

JUIZ(A) 1* INSTANCIA: ROBERTA LUCHIARI VILLELA
APTE.: BANCO SANTANDER (BRASIL) S/A
APDO.: LUCIANA SILVA MIGUEL

DIREITO CIVIL. APELACAO. INDENIZACAO POR
DANOS MORAIS E MATERIAIS. RECURSO PROVIDO.
I. CASO EM EXAME

1.A¢30 de indenizagdo por danos morais ¢ materiais,
cumulada com a¢do declaratdria de inexisténcia de débito e
repeticdo de indébito, com pedido de tutela de urgéncia.
Sentenga de parcial procedéncia declarou inexigivel débito
de RS 19.758,10, condenou o réu a restituir o valor pago e
ao pagamento de indenizagdo por danos morais de RS$
6.000,00. Banco apelou buscando afastar sua
responsabilidade.

II. QUESTAO EM DISCUSSAO

2. A questdo em discussdo consiste em determinar se o
banco ¢é responsavel pelos danos causados a autora em
decorréncia de fraude praticada por terceiros.

I11. RAZOES DE DECIDIR

3. A relagdo entre as partes ¢ de consumo, com
responsabilidade objetiva do fornecedor, afastada por culpa
exclusiva do consumidor ou de terceiro.

4. Reconhecimento da parte autora de que ela informou
seus dados e digitou o codigo de seguranga, conforme
gravacdo de atendimento realizado com a Central. Autora
que confessou a realizacdo voluntaria da operacdo de
compra em elevado valor com o cartdo, para terceiro, sem
minimo vinculo com o Banco. Confirmacdo da compra
quando recebida mensagem por whatsapp da requerida.
Pretexto para a operagdo - aceitar a primeira e a terceira
compras e recusar a segunda - nada crivel (adesdo a servigo
de aviso de compras). Banco que prestou o servico para o
qual foi contratado.

4. Nao se constatou falha na prestacdo do servico pelo
banco, mas falta de cuidado ou negligéncia da autora que
sob o pretexto de contratar servico do banco requerido
confirmou compra em estabelecimento sem nenhuma
relacdo com o banco.

IV. DISPOSITIVO

5. Recurso provido.
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Vistos.

Trata-se de ac¢ao de indenizagdo por danos morais € materiais,
cumulada com acdo declaratéria de inexisténcia de débito e repeti¢do de indébito,
com pedido de tutela de urgéncia, na qual foi proferida sentengca de parcial
procedéncia, as fls. 220/223, com a seguinte parte dispositiva: “Assim, pelas razoes
expostas, JULGO PROCEDENTES EM PARTE os pedidos, para confirmar a tutela
de urgéncia, declarar inexigivel o débito de R$ 19.758,10, condenar o réu a restituir
o valor pago, com corregdo e juros nos termos acima, condenar o réu ao pagamento
de indenizagdo por danos morais no valor de R$ 6.000,00 (seis mil reais), corrigido
monetariamente desde esta senten¢a e acrescido de juros de mora a partir da
citagdo, e indeferir o pedido de expedi¢do de oficio a ANPD. Os juros de mora
incidirdo a razdo de 1,0% até a Lei 14905/24 e, a partir de entdo, conforme o artigo
406 e paragrafos do CC. Sucumbente, arcara o réu com custas, despesas
processuais e honorarios advocaticios, que fixo em 15% sobre o valor da
condenagado, nos termos do art. 85, §2°, do CPC.”

Irresignado, o banco interpds recurso de apelacdo as fls.
226/238, pugnando, em suma, pelo afastamento de sua responsabilidade.

A autora apresentou contrarrazdes as fls. 241/247.

Nao houve oposicao ao julgamento virtual.

O recurso ¢ tempestivo e o preparo foi devidamente recolhido
em valor suficiente, conforme se verifica as fls. 239/240.

E o relatorio. Fundamento e decido.
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Da dindmica dos fatos

1 — Conforme se depreende da inicial (fls. 1/46), a autora
narra que € correntista do banco requerido hd aproximadamente 30 (trinta) anos.
Relata que, no dia 03/02/2025, por volta das 18h38, efetuava compra em loja fisica
quando recebeu uma ligagdo telefonica do nimero (11) 4004-3535 (registro da
ligacdo fl. 3), correspondente a Central de Atendimento do Banco Santander. O
suposto atendente informou que, por volta das 18h27, teria ocorrido uma tentativa de
compra nas Casas Bahia no valor de R$ 5.000,00, afirmando que ele tinha
conhecimento de seus dados pessoais e informagdes bancarias sensiveis, € a pretexto
de cancelar o cartdo de crédito por seguranga, orientou que ela acessasse o aplicativo
Santander Way, a fim de acompanhar o passo a passo do suposto procedimento, o
que ela fez; entdo suposto atendente passou a informar o limite de crédito disponivel,
o valor da fatura atual e a Ultima compra realizada e, finalmente, foi noticiado o
sucesso no cancelamento, informacdao que, de fato, passou a constar na tela do
aplicativo, tudo para gerar falta credibilidade do interlocutor.

Sustenta que, estando em loja para compra, pediu que
reverter temporariamente o cancelamento, restabelecendo um limite de R$ 1.000,00,
ao que a informagdo de restabelecimento parcial do limite apareceu na tela do
aplicativo exatamente como descrito pelo atendente. A autora, entdo, concluiu a
compra fisica e, logo apds, o cartdo foi novamente bloqueado e o limite retornou a
zero, o que ela pode confirmar diversas vezes ao atualizar o aplicativo mediante novo
acesso por reconhecimento facial, sempre constatando que a tela estava em
conformidade com o que lhe era informado pelo suposto funcionario do banco.

Na sequéncia, o “atendente” afirmou que, por questdes de
seguranga, seria necessario ativar o servigo de aviso de compras por mensagens, €
que, para tanto, seriam realizadas trés opera¢des simuladas: uma no valor de R$ 0,10
e outras duas em valores maiores. Orientou a autora para que aceitasse a primeira
transagdo, recusasse a segunda e aceitasse a terceira, enfatizando, em todas as etapas,
que ela conferisse previamente, no aplicativo, a informacdo de que o limite
permanecia zerado, de modo a refor¢ar a ideia de que se tratava apenas de
simulagdes, incapazes de gerar qualquer prejuizo real (prints fls. 60/61).

Também foi informado que a autora receberia,
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sucessivamente, uma notificagdo push no aplicativo, um SMS e, depois, uma
mensagem via WhatsApp supostamente enviada pelo Santander, solicitando a
confirmacdo das operagdes. O atendente reiterava que a autora poderia ficar
tranquila, pois o limite do cartdo estava zerado, o que era efetivamente o que aparecia
em sua tela. O fraudador ainda avisou que a autora receberia uma mensagem pelo
WhatsApp e que deveria confirmar a operacao para finalizar o suposto procedimento
de seguranca. Diante disso, quando a autora questionou se seria realmente necessario
utilizar um valor tdo elevado na tal simulagdo, o “atendente” respondeu com calma e
insistiu para que ela verificasse, mais uma vez, o limite zerado no aplicativo,
reforcando a falsa sensacdo de que nenhuma compra real poderia ser efetivada
naquele momento.

Entretanto, ao contrario do que foi prometido, a operagdo foi
efetivamente concluida. Assim, quando a autora confirmou a terceira transagdo, no
valor de R$ 19.758,10, por meio de mensagem recebida via WhatsApp do proprio
banco durante a ligagdo, o suposto atendente encerrou abruptamente o contato
telefonico, que ja durava cerca de 60 minutos (print WhatsApp fl. 64).

Logo em seguida, a autora percebeu que havia sido vitima de
um golpe, porém, aquela altura, o prejuizo j& estava consumado.

Essa a longa narrativa dos fatos exposta na peti¢do inicial nas

primeiras 46 paginas dos autos. Nao foi juntado boletim de ocorréncia aos autos.

Da Responsabilidade do Banco

2 — A relagdo juridica estabelecida entre as partes ¢ de
natureza consumerista, enquadrando-se a autora na condi¢cao de consumidora, por ser
destinataria final dos servigos prestados pela institui¢do financeira requerida, nos
termos da Sumula 297 do Superior Tribunal de Justi¢a (STJ).

Nos moldes do artigo 14 do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC), a responsabilidade do fornecedor ¢ objetiva, somente se
afastando nas hipoteses em que reste comprovada a culpa exclusiva do consumidor
ou de terceiro, conforme dispdoe o § 3° inciso II, do referido dispositivo legal,
hipotese que, como se demonstrard, encontra-se inequivocamente configurada no
presente caso.
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De saida, ndo se olvida, o nimero do qual a autora recebeu a
ligacdo € muito similar ao da instituicdo requerida. A autora afirmou ter recebido
contato do numero (11) 4004-3535, apresentando tela as fls. 62, ao passo que o
nimero oficial de atendimento do Banco Santander, tal como divulgado em seu

proprio  site  institucional  (https://www.santander.com.br/atendimento-para-

voce/telefones-Santander ), ¢ 4004-3535, sem DDD. Admissivel, de fato, que, de
inicio, a autora tenha sido induzida em erro insuperavel ao homem mediando.

Contudo, outros elementos demonstram, a saciedade, que a
conduta da parte autora, Douta e jovem adulta advogada, nascida em 1979 (fls. 48),
foi desatenta e destituida da cautela minima esperada. Vejamos, pois.

Houve prova de recebimento de ligagdao pelo numero acima,
por volta de 18,38 ¢ 18,42horas, a tltima com mais de 1 hora de duragdo, depois
outra efetuada as 19,50 horas (fls. 62) que aparenta conferir com a gravagdo de fls.
161 (ligacdo da autora para a central da requerida).

Nenhuma demonstragdao do conteudo relativos as chamadas
recebidas pela requerente, nem sequer a propalada consulta acerca da compra no
importe de R$ 5.000,00 (fls. 03 e fls. 63), muito menos de que o atendente teria os
dados sensiveis da autora, ou seja, nada sobre vazamento de dados.

Unicamente demonstrado que, por mensagem de SMS, foi
informada compra de R$ 20.538,02 no cartdo Santander 9357 e solicitada sua
confirmacao as 19,27 horas (fls. 63). Essa compra foi cancelada (fls. 67).

Minutos depois, as 19,33 horas, a requerente efetuou a
compra, com referido cartido, em RS 19.758,10, em favor de Foris Sax, terceira
sem minimo vinculo com a requerida: "autora confirmou a terceira operagdo, no
valor de R$ 19.758,10" (fls. 06).

A seguir, vieram as mensagens em canal oficial da requerida,
consistente em contato por whatsapp: "confirmar compra", ao que a requerente, as
19,37 hs, responde "compra reconhecida" (fls. 64 e 65). Por outras palavras, a
requerente, mesmo instada canal oficial as 19,33 horas, ou seja, quase que
concomitantemente a operacao questionada, anuiu, minutos depois, expressamente
com a compra.

Tanto assim que, em resposta da financeira acerca da
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reclama¢do administrativa da autora: "Vimos que, a compra foi realizada sem a
presenga fisica do cartdo, ou seja, executada por sites/telefone por meio da
digita¢do de dados do cartdo fisico 4258 XXXX XXXX 9357: numero, data de
validade e codigo de seguranca, sendo a validagdo do CVV, na autoriza¢do uma
decisdo do comércio, nao do emissor. Nosso monitoramento enviou mensagem via
WhatsApp para vocé que confirmou que reconhecia a compra, para que a compra
fosse aprovada" (fls. 85).

As telas do aplicativo mostram o cancelamento de duas das
trés compras sequenciais para o mesmo favorecido, nos valores de R$ 19.758,10
novamente e de R$ 20.538,02, ja referida (fls. 67). Nao ha prova cabal de que foram
feitos pela autora, ndo pelo proprio Banco como medida de seguranga, dado o valor e
a repeticdo do beneficiario. E, de fato, em atendimento telefonico posterior aos fatos,
a Cemtral do Santander informou ainda que houve tentativa de compra de RS
9359,00 que "ndo passou", conforme gravagdo (10,30 da gravacdo — fls.161),
indicando que o Banco detectou a atipicidade da movimentagdo de maneira, mais
uma vez, eficiente.

Na mesma gravagdo, a autora confirmou ter fornecido seus
dados: aos 4 minutos de ligagdo, a autora admite que, indagada, informou o niimero
do cartdo fisico e do cartdo eletréonico a "pessoa que me ligou"; ja aos 8,22
minutos, ela declara que, tendo sido pedidos, ela ter fornecido o nimero do cartiao
e digitou o codigo de seguranca, ainda que negue ter repassado a senha da conta.

E, com os dados completos do cartdo, ¢ perfeitamente
possivel cadastra-lo em carteiras digitais e realizar compras on-line e, mesmo
efetivado, a autora ainda confirmou a transagao por meio de aplicativo de mensagens,
0 que permitiu a conclusdo regular da operagdo pela Financeira, ainda que destoante
de seu perfil usual de consumo.

Agrega-se a patente descredibilidade do pretexto invocado
pelo fraudador, absolutamente incompativel com a praxe bancaria, qual seja, para
ativar servico de aviso de compras por mensagens, haveriam de teriam sido
“simuladas” trés compras envolvendo valores muito elevados, cabendo a
consumidora aceitar a primeira, recusar a segunda e aceitar a terceira, tudo por meio
de mensagens em aplicativo WhatsApp(narrativa de fls. 05).

Apelagao Civel n° 1009191-18.2025.8.26.0506 -Voto n°® 5.885-W 7



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

Destaca-se, ainda, que, conforme a resposta administrativa do
Banco (fls. 85/87): A consulta aos dados do cartdo virtual ocorreu através do
aparelho IPHONE DE LUCIANA através de acesso com Touch com validagdo do ID
Santander.

Reforga-se, pois, que os dados do cartdo foram acessados a
partir do aparelho celular da autora, por meio de ID Santander e, diante da
atipicidade da transagdo, constava no mesmo numero pelo Banco, a requerente
confirmou a compra (fl. 64). Alids, no telefonema posterior com a central, a
requerente foi clara sobre digitar o cédigo de seguranga CV'V.

Dessa forma, as provas demonstram, sem margem de duvida,
que o evento decorreu de falta de cuidado ou, at¢ mesmo, negligéncia da autora
relativamente ao seu patriménio e ao sigilo de seus dados sensiveis, ndo atentando
para o valor das operagdes, beneficiando terceiro sem qualquer liame com a
financeira, e para a natureza dos dados que fornecia a terceiros mesmo sendo
visivelmente estranhdvel o pretexto assentado em adesdo a servigo da institui¢do
financeira.

Em conclusdo, o evento danoso decorreu de conduta
exclusiva da autora e de terceiros fraudadores, rompendo-se o nexo causal necessario
a responsabilizagdo objetiva da instituicdo bancaria, nos termos do artigo 14, § 3°, 11,
do CDC. O banco, por sua vez, apenas prestou o servigo para o qual foi contratado.

Nesse sentido:

RECURSOS DE APELACAO INTERPOSTOS CONTRA R.
SENTENCA PELA QUAL FOI JULGADA PARCIALMENTE
PROCEDENTE ACAO DECLARATORIA DE
INEXISTENCIA DE DEBITO, C.C. REPARACAO POR
DANOS MATERIAIS E MORAIS — ALEGACAO DE
INCORRECAO, COM PEDIDO DE REFORMA —
INCORRECAO DA R. SENTENCA. PRELIMINAR DE
ILEGITIMIDADE PASSIVA DO BANCO SANTANDER —
INOCORRENCIA - CADEIA DE CONSUMO -
LEGITIMIDADE DA CASA DE VALORES RECORRENTE
QUE RESULTOU CONFIGURADA NOS AUTOS -
PRELIMINAR REPELIDA. "GOLPE DA FALSA CENTRAL
DE  ATENDIMENTO" -  ALEGACAO  DE
RESPONSABILIDADE PELA REPARACAO DOS DANOS
DIANTE DA FRAUDE PRATICADA POR TERCEIROS —
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CONTRATACAO DE EMPRESTIMOS E
TRANSFERENCIAS DE VALORES PROMOVIDOS A
PARTIR DE CONTA MANTIDA PELO AUTOR, APOS
TRATATIVAS DESENVOLVIDAS PELO TELEFONE —
RECORRENTE QUE NAO ADOTOU AS CAUTELAS
MINIMAS  NECESSARIAS PARA EVITAR AS
MOVIMENTACOES DE VALORES QUE ALEGA
INDEVIDA - AUSENCIA DE RESPONSABILIDADE
DAS INSTITUICAOS FINANCEIRAS DEMANDADAS
PELO EVENTO NARRADO NOS AUTOS -
INOCORRENCIA DO  DENOMINADO  "FORTUITO
INTERNO" — CIRCUNSTANCIA QUE AFASTA A
INCIDENCIA DA SUMULA N° 479, NOS MOLDES EM
QUE EDITADA PELO C. STJ — APLICACAO DO CODIGO
DE DEFESA DO CONSUMIDOR QUE NAO DEVE
IMPLICAR NO IRRESTRITO ACOLHIMENTO DOS
RECLAMOS DEDUZIDOS PELO AUTOR — RECURSOS
DOS BANCOS PROVIDOS, PREJUDICADO O RECURSO
DO AUTOR. (TJSP; Apelagao Civel
1016045-29.2023.8.26.0011;  Relator  (a): Simées  de
Vergueiro; Orgdo Julgador: 16° Camara de Direito Privado;
Foro Regional XI - Pinheiros -2 Vara Civel; Data do
Julgamento: 05/08/2025; Data de Registro: 05/08/2025)

(grifo nosso)

APELACAO CIVEL- ACAO INDENIZATORIA- BANCARIO-
CONSUMIDOR-  FRAUDE- GOLPE DA  "FALSA
CENTRAL" — Consumidor- Golpe da "falsa central”- Falha
na prestagdo de servigos bancarios - Inexisténcia- Mero
cumprimento de ordens incontroversamente emanadas da
correntista- Transacoes que, mesmo destoantes do perfil de
consumo, foram realizadas pela autora, apds confirmagdio
adicional de seguranca: — Inexiste responsabilidade civil
do réu a justificar o pleito condenatorio, pois ausente
demonstragdo de vicio na prestacdo dos servi¢cos bancdrios.
Elementos dos autos que atestam a ruptura do nexo de
causalidade por culpa exclusiva do consumidor e de
terceiros, nos termos do artigo 14, § 3°, inciso 1I, do Codigo
de Defesa do Consumidor. Ndo comprovagdo de que o evento
lesivo constitui desdobramento de falha na seguran¢a da
instituicdo  financeira. Improcedéncia. RECURSO DA
AUTORA NAO PROVIDO. RECURSO DO REU PROVIDO
(TJSP; Apelagdo Civel 1026724-24.2024.8.26.0506,; Relator
(a): Nelson Jorge Junior; Orgdo Julgador: 13* Camara de
Direito Privado; Foro de Ribeirdo Preto - 5¢ Vara Civel;
Data do Julgamento: 07/03/2025; Data de Registro:
07/03/2025) (grifo nosso)
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Diante do exposto, em que pese, mais uma vez, o
infortinio e o empenho processual da nobre autora e advogada, impde-se o
provimento do recurso interposto pelo banco requerido, para afastar sua
responsabilidade no caso concreto, declarando-se a acdo totalmente
improcedente.

Com a reforma da sentenga para total improcedéncia, cabera
a autora o pagamento da integralidade das custas e despesas processuais, além dos
honorarios sucumbenciais, fixados em 10% sobre o valor da causa, j4 com a
majoragdo prevista no artigo 85, § 11, do Cddigo de Processo Civil, respeitada a
gratuidade.

Finalmente, apenas para evitar futuros questionamentos
desnecessarios, tenho por expressamente ventilados, neste grau de jurisdi¢do, todos
dispositivos legais e constitucionais citados em sede recursal.

Observo ainda que a fun¢do do julgador ¢ decidir a lide de
modo fundamentado e objetivo, portanto desnecessario o enfrentamento exaustivo de
todos os argumentos elaborados pelas partes.

De todo exposto, pelo meu voto, DOU PROVIMENTO ao

recurso.

MARA TRIPPO KIMURA
RELATOR(A)
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