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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1013299-30.2024.8.26.0602, da Comarca de Sorocaba, em que ¢ apelante
ELIZABETE PEREIRA DE MACEDO (JUSTICA GRATUITA), ¢é apelado
BANCO DO BRASIL S/A.

ACORDAM, em sessao permanente e virtual da 18* Camara de Direito
Privado do Tribunal de Justica de Sdo Paulo, proferir a seguinte decisdo: Negaram
provimento ao recurso. V. U., de conformidade com o voto do relator, que integra
este acordao.

O julgamento teve a participagio dos Desembargadores ISRAEL GOES
DOS ANJOS (Presidente sem voto), HENRIQUE RODRIGUERO CLAVISIO E
HELIO MARQUEZ DE FARIAS.

Séo Paulo, 8 de abril de 2026.
WILSON JULIO ZANLUQUI

Relator(a)
Assinatura Eletronica
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TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO

Apelacio n® 1013299-30.2024.8.26.0602

Apelante: Elizabete Pereira de Macedo
Apelado: Banco do Brasil S/A

Voto n° 2993

APELACAO CIVEL.ACAO DECLARATORIA DE
INEXIGIBILIDADE DE DEBITO CUMULADA COM
INDENIZACAO POR DANOS MATERIAIS E
MORAIS. GOLPE DA "FALSA CENTRAL DE
ATENDIMENTOQO". SENTENCA DE IMPROCEDENCIA.
RECURSO DA AUTORA.

RESPONSABILIDADE CIVIL. INSTITUICAO
FINANCEIRA. Relagdo de consumo configurada (Sumula
297 do STJ). Responsabilidade objetiva (Art. 14 do CDC)
que, contudo, admite excludentes.

FORTUITO EXTERNO E CULPA EXCLUSIVA DA
VITIMA. Consumidora que, ludibriada por estelionatarios
em  sofisticada  "engenharia  social", = comparece
presencialmente a agéncia e efetua o pagamento de boletos
na "boca do caixa".

Alegacdo de que os prepostos do banco facilitaram a fraude
ao liberar crédito. Insubsisténcia. Movimentagdes realizadas
pela propria titular, mediante manifestagcdo de vontade livre,
ainda que viciada por induzimento de terceiros. Auséncia de
falha intrinseca ao sistema de seguranga bancario.
Rompimento do nexo de causalidade. Incidéncia do art. 14,
§ 3°, inciso 11, do CDC.

SUMULA 479 DO STJ. Inaplicabilidade ao caso concreto.
Evento que ndo se caracteriza como fortuito interno, pois
estranho aos riscos inerentes a atividade bancaria
propriamente dita.

DANOS MORAIS E MATERIAIS. Indeniza¢des indevidas
ante a auséncia de ato ilicito imputavel ao réu.

SENTENCA MANTIDA. RECURSO DESPROVIDO.

Trata-se de apelagdo interposta por ELIZABETE PEREIRA DE
MACEDO (fls. 258/262) contra a respeitavel sentenga de fls. 253/255, proferida nos

autos da “acdo declaratoria de nulidade e inexigibilidade de débito cumulada com

indenizagdo por danos materiais € morais”, que move em face do BANCO DO

BRASIL S/A.

A referida sentenca julgou improcedentes os pedidos formulados na
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inicial, extinguindo o processo com resolu¢ao de mérito, nos termos do artigo 487,
inciso I, do Cdédigo de Processo Civil. Em razdo da sucumbéncia, a autora foi
condenada ao pagamento das custas, despesas processuais e honorarios advocaticios,
fixados em 10% sobre o valor atualizado da causa, com a exigibilidade suspensa em

virtude da concessdo dos beneficios da justiga gratuita.

A autora, ora Apelante, ajuizou a a¢do narrando, em sintese, que, na
qualidade de correntista da instituicao financeira ré, foi vitima de uma complexa
fraude. Sustentou que, em 06 de fevereiro de 2024, recebeu uma mensagem de texto
(SMS) sobre uma suposta compra de R$ 2.750,00, a qual negou. Em seguida,
recebeu uma ligagdo telefonica que, em seu aparelho, identificava o ntimero oficial
do banco (4004-0001). O interlocutor, passando-se por funciondrio do Apelado,
informou-a sobre empréstimos fraudulentos em seu nome e a instruiu a "devolver" os
valores mediante o pagamento de boletos bancarios. Confiando na orientagdo, a
Apelante dirigiu-se a agéncia do banco réu e, na "boca do caixa", efetuou o
pagamento de dois boletos, um de R$ 15.000,00 em 08 de fevereiro de 2024 e outro
de R$ 12.500,00 em 16 de fevereiro de 2024.

Argumentou que os funcionarios do banco, presentes no momento dos
pagamentos, nao a alertaram sobre a possivel fraude, e, pior, viabilizaram as
transagdes ao concederem, sem seu consentimento claro e informado, empréstimos
nos valores de R$ 13.000,00 e R$ 5.837,80, além de ampliarem seu limite de crédito
para cobrir os pagamentos. O prejuizo material total alegado foi de R$ 46.337,80.
Pleiteou, assim, a declaracao de nulidade dos débitos, a restituicao dos valores pagos
¢ a condenagdo do banco em danos morais de R$ 20.000,00, com base na falha do
dever de seguranca, na responsabilidade objetiva da institui¢do e na teoria do desvio

produtivo.

A respeitavel sentenca de primeiro grau (fls. 253/255) entendeu pela
improcedéncia da demanda. O Juizo a quo, embora tenha reconhecido a relagdo de
consumo e a inversao do 6nus da prova, considerou que os fatos narrados configuram
fortuito externo, decorrente de golpe praticado por terceiros. Concluiu que a autora
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concorreu decisivamente para a fraude ao fornecer dados sensiveis e realizar
pagamentos expressivos sem as devidas cautelas, caracterizando culpa exclusiva da
vitima, o que afastaria a responsabilidade da institui¢do financeira nos termos do
artigo 14, § 3° 11, do Cddigo de Defesa do Consumidor. Por conseguinte, afastou o

dever de indenizar tanto os danos materiais quanto os morais.

Inconformada, a autora interpds o presente recurso de apelacao (fls.
258/262). Em suas razdes, sustenta, em suma, o equivoco da sentenga ao classificar a
fraude como fortuito externo, defendendo tratar-se de fortuito interno, o que atrairia a
responsabilidade objetiva do banco, conforme a Stimula 479 do Superior Tribunal de

Justica.

Ressalta como ponto crucial o fato de as operagdes terem sido
realizadas presencialmente na agéncia bancaria, na "boca do caixa", onde os
prepostos do banco Apelado teriam o dever de impedir a fraude, mas, ao contrario, a
facilitaram com a liberagdo de crédito e empréstimos ndo solicitados. Alega que a
sentenga ignorou as provas documentais que demonstram a participagdo do banco e
foi contraditoria ao inverter o Onus probatorio sem exigir do réu a produgdo de
provas. Reitera a ocorréncia de falha no dever de seguranca e o cabimento de danos
morais, inclusive pela teoria do desvio produtivo. Prequestiona a matéria e pede a
reforma integral da sentenca para julgar a agdo procedente ou, subsidiariamente, o

reconhecimento da culpa concorrente.

O banco Apelado apresentou contrarrazdes (fls. 266/280), pugnando
pela manutencao integral da sentencga. Reafirmou a tese de culpa exclusiva da vitima,
a inexisténcia de falha na prestacdo de servigo, a configuracdo de fortuito externo e a
auséncia de ato ilicito a ensejar o dever de indenizar por danos materiais ou morais.
Impugnou o valor pleiteado a titulo de danos morais e defendeu a correcdo da

sentenga em todos os seus termos.

O recurso ¢ tempestivo e dispensado de preparo, por ser a Apelante
beneficiaria da justiga gratuita (fl. 77).
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E o relatério.
O recurso nao comporta provimento.

A controvérsia cinge-se a definir a existéncia de responsabilidade civil
da institui¢do financeira Apelada pelos prejuizos suportados pela Apelante, vitima de
fraude perpetrada por terceiros, conhecida como "golpe da falsa central de
atendimento". A Apelante argumenta que a responsabilidade do banco ¢ objetiva e
que o evento se qualifica como fortuito interno, especialmente porque os pagamentos

fraudulentos foram realizados presencialmente na agéncia bancaria.

De inicio, ¢ incontestavel a aplicacdio do Codigo de Defesa do
Consumidor ao caso, por se tratar de tipica relacdo de consumo entre a correntista ¢ a
instituicao financeira, conforme pacificado pela Sumula 297 do Superior Tribunal de
Justica. A responsabilidade do fornecedor de servicos, nos termos do artigo 14 do
referido diploma legal, ¢ objetiva, prescindindo da demonstragdo de culpa e

fundamentando-se na teoria do risco do empreendimento.

Contudo, a mesma legislacdo consumerista prevé, em seu artigo 14, §
3°, inciso II, uma excludente de responsabilidade, qual seja, a prova da culpa

exclusiva do consumidor ou de terceiro. E precisamente essa a hipdtese dos autos.

A analise detida da dinamica dos fatos, narrada pela propria Apelante
na peticdo inicial (fls. 2/3) e corroborada pelo boletim de ocorréncia (fls. 44/45),
revela que a conduta da consumidora foi a causa primaria e eficiente para a

ocorréncia do dano.

A Apelante, ao receber contato de estelionatdrios, acreditou em suas
falacias e, de forma voluntaria, seguiu uma série de instrugdes que culminaram nos
prejuizos que agora busca reaver. Ela foi orientada a imprimir boletos enviados por
WhatsApp e a se dirigir a agéncia para paga-los, o que efetivamente fez.
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O ponto central do apelo reside na alegagdo de que a presenca fisica da
Apelante no caixa da agéncia, e a suposta omissdo ou mesmo colaboragdo dos
funcionarios do banco, configuraria a falha na prestacdo do servigo. Este argumento,

embora relevante, ndo tem o condio de alterar o desfecho da lide.

A fraude, em sua origem, ¢ um fortuito externo, pois nao decorreu de
uma falha intrinseca aos sistemas de seguranga do banco, mas de uma sofisticada e
lamentavel manipulacdo psicoldgica (engenharia social) perpetrada por terceiros,
estranhos a relagdo contratual. Quando a Apelante chegou a agéncia, ja se encontrava

sob o dominio e a influéncia dos fraudadores, agindo conforme suas coordenadas.

A conduta de fornecer dados, acreditar em cancelamentos de
empréstimos via pagamento de boletos a terceiros e realizar as transagdes financeiras,

mesmo que presencialmente, foi o ato que viabilizou o sucesso do golpe.

Nao ¢ razoavel exigir que os funciondrios do caixa bancério atuem
como investigadores, questionando a validade e a motivagdo de cada operacdo
realizada por um cliente que se apresenta pessoalmente e manifesta de forma

inequivoca sua vontade de pagar determinados titulos.

A alegacdo de que narrou toda a situacdo ao atendente e que este nada
fez carece de qualquer elemento probatério minimo, permanecendo no campo de sua
exclusiva versdo dos fatos. Para a instituicdo financeira, a cliente, titular da conta,
estava presente e determinando a realizagdo de pagamentos, o que confere aparente

legitimidade as operacodes.

Nesse contexto, a concessao de empréstimos e a ampliacdo do limite
de crédito para viabilizar os pagamentos solicitados pela propria correntista, embora
possa parecer, em retrospecto, uma falta de zelo, ndo caracteriza, por si so, o ato
ilicito que fundamenta o dever de indenizar, pois partiu de uma solicitagdo da titular
da conta, presente na agéncia.
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O banco agiu com base na confianga de que a cliente estava exercendo
sua autonomia. A responsabilidade pela guarda de dados pessoais e pela prudéncia
nas operacdes financeiras recai, primordialmente, sobre o consumidor, que nao deve

seguir instru¢des de desconhecidos, por mais verossimeis que paregam.
Esta C. Camara tem se posicionado nesse sentido:

“4CAO DECLARATORIA DE INEXIGIBILIDADE DE
DEBITO COM PEDIDO DE INDENIZACAO POR DANOS
MORAIS — Golpe da falsa central de atendimento — Senten¢a
que julgou improcedentes os pedidos — Pretensdo do autor de
reforma. INADMISSIBILIDADE: Conduta da autora que
constituiu causa eficiente do dano. Auséncia de falha na
prestagdo de servigo dos réus em decorréncia de fortuito
externo. Nexo causal rompido. Aplicabilidade do art. 14, §3°,
I, do CDC. Sentenca mantida. PROCESSUAL CIVIL —
ILEGITIMIDADE DE PARTE — Alegacgdo do réu de que é
parte ilegitima para figurar no polo passivo da agdo.
ANALISE COM O MERITO: Questdo que se confunde com o
mérito, devendo com este ser apreciada. RECURSO
DESPROVIDO.” (TJSP; Apelagao Civel
1002825-61.2024.8.26.0323; Relator (a): Israecl Goes dos
Anjos; Orgdo Julgador: 18* Camara de Direito Privado; Foro
de Lorena - 2* Vara Civel; Data do Julgamento: 09/03/2026;
Data de Registro: 09/03/2026).

“APELACAO. "A¢do de restituicdo de valores com pedido de
tutela antecipada e indeniza¢do por danos morais". Sentenga
de parcial procedéncia. Irresignagdo do banco réu.
Admissibilidade. GOLPE DA FALSA CENTRAL DE
ATENDIMENTO. CLIENTE QUE VAI ATE A AGENCIA
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BANCARIA E EFETUA AS TRANSFERENCIAS
SOLICITADAS. PECULIARIDADES. EXCLUDENTE DE
RESPONSABILIDADE CIVIL. Assertiva da autora que
recebeu ligacdo de pessoa identificada como funciondrio da
Central de Segurang¢a do Banco do Brasil. Alegagcdo de
supostas transagoes suspeitas efetuadas com
cartao. Comportamento da consumidora que rompe o nexo
de causalidade. Transferéncias de valores para
terceiros. Conduta do golpista amplamente conhecida e
divulgada pelas casas bancarias. Culpa exclusiva da vitima e
do  terceiro  verificadas no  caso. Excludente de
responsabilidade da institui¢do financeira, nos termos do art.
14, §3° 1I, do Codigo de Defesa do Consumidor - Incidéncia
no caso. RECURSO PROVIDO para julgar improcedente a
pretensdo deduzida na peticao inicial.”
(TJSP; Apelagao Civel 1008395-18.2024.8.26.0100; Relator
(a): Ernani Desco Filho; Orgio Julgador: 18* Camara de
Direito Privado; Foro Central Civel - 7% Vara Civel; Data do

Julgamento: 24/11/2025; Data de Registro: 24/11/2025).
(gn.).

A Sumula 479 do Superior Tribunal de Justica, invocada pela

Apelante, dispde que "as instituicdes financeiras respondem objetivamente pelos

danos gerados por fortuito interno relativo a fraudes e delitos praticados por terceiros

no ambito de operagdes bancarias". Ocorre que o caso em tela ndo se amolda ao

conceito de fortuito interno. O fortuito interno ¢ aquele que se relaciona aos riscos

inerentes a propria atividade empresarial, como a clonagem de cartdes por falha de

seguranca no sistema, o acesso de hackers aos servidores do banco, ou a acdo de um

funcionario desonesto. O golpe da falsa central, que depende da manipulagdo e da

colaboragdo ativa e ingénua da vitima, ¢ classificado pela jurisprudéncia majoritaria

como fortuito externo, pois o nexo de causalidade ¢ rompido pela conduta do proprio

consumidor.
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Dessa forma, estando configurada a culpa exclusiva da vitima como
causa determinante para a ocorréncia do evento danoso, ndo ha como imputar
responsabilidade ao banco Apelado, sendo de rigor a aplicagdo da excludente

prevista no artigo 14, § 3°, inciso II, do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Consequentemente, afastada a responsabilidade da instituicdo
financeira, restam prejudicados os pedidos de declaracdo de inexigibilidade dos
débitos, a restituicdo dos valores pagos nos boletos fraudulentos, € a compensacao
por danos morais. Nao ha ato ilicito praticado pelo banco, ndo hd nexo de

causalidade com os danos softridos, e, portanto, ndo héa dever de indenizar.

Considera-se prequestionada a matéria ventilada no recurso, sendo
desnecessaria a indicacdo expressa dos dispositivos legais, conforme entendimento
consolidado do E. Superior Tribunal de Justica (AgRg no REsp: 1470626 PE, Rel.
Min. HUMBERTO MARTINS, j. 01/03/2016, Segunda Turma, STJ).

Ante o exposto, pelo meu voto, NEGO PROVIMENTO ao recurso
de apelagdo, mantendo-se integralmente a respeitavel sentenca de primeiro grau por

seus proprios e juridicos fundamentos.

Em aten¢do ao disposto no artigo 85, § 11, do Cddigo de Processo
Civil, e considerando o trabalho adicional realizado pelo patrono do Apelado em
grau recursal, majoro os honordrios advocaticios de sucumbéncia devidos pela
Apelante para 12% (doze por cento) sobre o valor atualizado da causa, observada a
suspensdao da exigibilidade da verba, nos termos do artigo 98, § 3°, do mesmo

diploma legal, por ser a recorrente beneficidria da justica gratuita.

JULIO ZANLUQUI
Relator
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