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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1013768-30.2024.8.26.0003, da Comarca de Sao Paulo, em que ¢ apelante/apelado
BANCO SANTANDER (BRASIL) S/A, ¢ apelado/apelante ADRIANO FERRAZ
DA SILVA (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 decisdo: Deram parcial provimento ao recurso do réu e
julgaram prejudicado o recurso do autor. 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), DANIELLA CARLA RUSSO E PAULO
TOLEDO.

Sado Paulo, 16 de dezembro de 2025.
GILBERTO FRANCESCHINI

Relator(a)
Assinatura Eletronica



SIS

PODER JUDICIARIO

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO

Apelacido n° 1013768-30.2024.8.26.0003

Apelante/Apelado: Adriano Ferraz da Silva

Apelado/Apelante: Banco Santander (Brasil) S/A

Origem: Comarca de Sao Paulo — Foro Regional III — Jabaquara - 5* Vara

Civel

Juiz de Direito: Dr. Fabio In Suk Chang

Voto n° 4400

DIREITO DO CONSUMIDOR. APELACAO CiVEL.
GOLPE DO FALSO FUNCIONARIO/FALSA
CENTRAL DE ATENDIMENTO. TRANSACOES
REALIZADAS VIA CARTEIRA DIGITAL. FALHA
NA PRESTACAO DE SERVICO.
RESPONSABILIDADE OBJETIVA DO BANCO.
DANO MORAL NAO CONFIGURADO. RECURSO
DO REU PARCIALMENTE PROVIDO. RECURSO DO
AUTOR PREJUDICADO.

I. CASO EM EXAME

1. Apelacoes civeis interpostas por ambas as partes
contra sentenca que declarou a inexigibilidade de
transacoes financeiras realizadas mediante fraude e
condenou o banco ao pagamento de R$ 3.154,20 por
danos materiais e RS 5.000,00 por danos morais.

2. O banco busca a reforma total da sentenca, sob o
argumento de culpa exclusiva da vitima. O autor
pretende a majoracio da indenizacio por danos morais,
sustentando que o valor fixado é insuficiente diante do
transtorno sofrido.

II. QUESTAO EM DISCUSSAO

3. Cinge-se a controvérsia as seguintes questdes:

(i) saber se houve falha na prestacio de servicos da
instituicdo financeira ou culpa exclusiva da vitima; (ii)
saber se esta configurado o dano moral e qual o
montante indenizatorio.

I11. RAZOES DE DECIDIR

4. As transacoes foram autorizadas digitalmente, por
meio de carteira virtual, cuja vinculacio a conta do
consumidor ocorreu no mesmo dia da fraude.

5. O banco identificou e bloqueou uma transacio no
valor de RS$ 700,00, por considera-la suspeita. No
entanto, permitiu, no mesmo dia e no mesmo
estabelecimento, operacio de maior valor, na quantia de
RS 3.154,20 (parcelada em 6 vezes de 525,70), sem
adocio de medida preventiva ou confirmacio com o
cliente.
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6. No caso, as compras contestadas destoam do perfil de
consumo do autor. O banco nio apresentou prova de que
a operacio foi efetivamente realizada ou autorizada por
ele.

7. A instituicio financeira responde objetivamente pelos
prejuizos decorrentes de fraudes ocorridas no Ambito da
sua atividade, nos termos da Sumula 479 do STJ.

8. Ainda que a fraude tenha exigido interacio do
consumidor, o banco nao demonstrou auséncia de falha
na prestacdo do servico, o que afasta a excludente de
responsabilidade.

9. Por outro lado, ndo ha nos autos comprovacio de
lesdo a direito da personalidade. O autor nio teve o
nome negativado nem demonstrou prejuizo financeiro
que extrapole o aborrecimento.

IV. DISPOSITIVO E TESE

10. Recurso do réu parcialmente provido para afastar a
condenacdo por danos morais. Recurso do autor
prejudicado.

Tese de julgamento: “1. O banco responde objetivamente
por prejuizos decorrentes de fraude em transacio
financeira quando falha na prestacio do servico é
identificada. 2. O dano moral niio se presume e exige
comprovacido de abalo relevante a  esfera
extrapatrimonial do consumidor.”

Dispositivos relevantes citados: CF/1988, art. 5°, X; CDC,
arts. 6° VI, e 14.

Jurisprudéncia relevante citada: STJ, Sumula 479;
TJSP, Apelacao Civel 1069804-92.2024.8.26.0100, Rel.
Marcelo Ielo Amaro, 16" Camara de Direito Privado, j.
13.11.2025; TJSP, Apelacdo  Civel 1032752-
96.2023.8.26.0003, Rel. Mara Trippo Kimura, Nucleo de
Justica 4.0 — Turma II1, j. 11.02.2025.

Vistos.

Trata-se de recurso de apelagdo interposto por ambas
as partes, contra a sentenca de fls. 140/142, cujo relatério se adota, que julgou
parcialmente procedentes os pedidos iniciais, nos autos da agdo proposta proferida
nos autos da agdo proposta por Adriano Ferraz da Silva contra Banco Santander
(Brasil) S.A., nos seguintes termos:

“Posto isso, JULGO PARCIALMENTE
PROCEDENTE a agdo para: 1) declarar a inexigibilidade das transagoes indicadas
na inicial e condenar o réu ao pagamento de R$ 3.154,20, corrigido a partir das
transagées indevidas pelo Indice Nacional de Pre¢os ao Consumidor Amplo (IPCA -
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art. 389, par. unico do CC) e acrescido de juros de mora contados da cita¢do de
acordo com a taxa legal (SELIC), deduzido o indice de atualizagdo monetaria (art.
4006, § 1°do CC) incidentes mensalmente até o efetivo pagamento, 2) condenar o réu
ao pagamento de R$ 5.000,00, corrigido desde a presente data pelo Indice Nacional
de Pregos ao Consumidor Amplo (IPCA - art. 389, par. unico do CC) e acrescido de
juros de mora contados da citagdo de acordo com a taxa legal (SELIC), deduzido o
indice de atualizagdo monetaria (art. 406, § 1°do CC) incidentes mensalmente até o
efetivo pagamento.

Considerando que "na agdo de indenizagdo por dano
moral, a condenagdo em montante inferior ao postulado na inicial ndo implica
sucumbéncia reciproca” (Sumula 326 do STJ), condeno a parte ré ao pagamento das
custas, despesas processuais e honordrios advocaticios fixados em 10% do valor
atualizado da condenagdo, ante a singeleza da lide e do julgamento antecipado”.

Alega o réu apelante Banco Santander (Brasil) S.A.,
em sintese, que houve culpa exclusiva da vitima, pois esta teria possibilitado que
terceiros tivessem acesso ao seu aparelho celular, onde constava a carteira digital
pela qual foram realizadas as compras. Defende que nao houve qualquer falha da
instituicao financeira, inexistindo, portanto, nexo causal entre os prejuizos debatidos
e sua conduta. Requer a reforma da sentenga para julgar improcedentes os pedidos
iniciais.

Contrarrazoes apresentadas (fls. 162/166).

Recurso tempestivo e devidamente preparado apods a
complementacao do pagamento (fls. 154/155 e 184/185).

Sem prejuizo, o autor Adriano Ferraz da Silva
também interpds apelagdo, sustentando, em sintese, que o valor arbitrado a titulo de
danos morais € insuficiente para reparar os prejuizos sofridos, além de ndo ser capaz
de dissuadir a pratica de novas condutas semelhantes. Argumenta que, em razdo da
fraude, sofreu desvio produtivo e impacto significativo em suas finangas. Requer a
reforma da sentenga para majorar o valor indenizatorio por danos morais para R$
10.000,00.

Contrarrazoes apresentadas (fls. 167/171).
Recurso tempestivo e isento de preparo (fls. 55).

Nao houve oposicao ao julgamento virtual.
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E o relatério.

Segundo consta, em 07/05/2024, o autor recebeu uma
ligacdo telefonica de numero que afirma pertencer a institui¢ao financeira demandada
(4004-3535 — fls. 18), ocasido em que foi alertado acerca de uma suposta compra
indevida em sua conta, com bloqueio preventivo.

Durante a conversa, o suposto funcionario teria dito
que a conta do autor estaria sendo alvo de ataque e que sua senha estaria sendo
alterada, recomendando, por razdes de seguranga, a adoc¢do imediata de
procedimentos no aparelho celular a fim de impedir o acesso indevido.

O autor acreditou cuidar-se de contato legitimo,
sobretudo porque o interlocutor demonstrava conhecer diversos dados sigilosos de
sua titularidade, como nimero do RG, CPF, conta bancaria, agéncia, filiagdo, ultimas
transagoes realizadas e saldo disponivel, seguiu as orientagdes e realizou nova troca
de senha de seu aplicativo bancario.

Apbs o término da ligacdo, que caiu repentinamente,
tentou contato com o banco e entdo foi informado de que havia sido vitima do
chamado “Golpe do Falso Funciondrio”, fraude caracterizada pela inducao em erro
mediante o uso de informagdes sigilosas.

Relata o requerente que, em decorréncia do golpe,
foram realizadas as seguintes transagdes de sua conta bancaria: (i) uma operagdo de
crédito no valor de R$ 700,00, cancelada pela instituicdo financeira (fls. 22); e (ii)
uma operagdo de crédito no valor de R$ 3.154,20, parcelada em seis vezes de R$
525,70, aprovada e ndo estornada (fls. 23).

Diante dos fatos, registrou boletim de ocorréncia (fls.
35/36) e afirma que apresentou reclamacdes junto ao estabelecimento fisico da
instituicao financeira, mas ndo obteve o ressarcimento de valores.

Na contestacdo, o réu defendeu que as transagodes
foram realizadas por aproximagdo, via Samsung Pay, cujo cartdo foi vinculado a
carteira digital do autor em 07/05/2024, através de inclusdo manual mediante contato
com a central de atendimento, confirmando-se a autenticagdo do cliente com o ID
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Santander (fls. 95). Sustentou a ocorréncia de culpa exclusiva da vitima e requereu a
improcedéncia dos pedidos iniciais.

Analisando-se o conjunto probatdrio, verifica-se que o
réu apresentou: (i) Faturas do autor (fls. 101/106); (ii) Prints de tela sistémica com
registro de solicitagdo de cartdo virtual (fls. 107); (iii)) Regulamento Cartdo de
Crédito Santander - Pessoa Fisica (fls. 109/120).

Intimadas as partes para especificagdo de provas, o
autor ressaltou a discrepancia entre as transacdes contestadas e aquelas que
usualmente realizava, e requereu que o réu esclarecesse, documental e
matematicamente, se as transagdes estavam alinhadas ao seu perfil de consumo (fls.
136/138). O réu, por sua vez, limitou-se a pedir o julgamento antecipado (fls. 139).

Sobreveio sentenca, na qual o juizo de origem julgou
procedentes os pedidos iniciais, para declarar a inexigibilidade das transagdes
questionadas e condenar o réu ao pagamento de R$ 3.154,20 por danos materiais ¢
R$ 5.000,00 a titulo de danos morais.

A despeito do alegado pela institui¢do financeira, ¢
inafastavel sua responsabilidade. Mesmo que a fraude tenha sido perpetrada por
terceiros, cabia ao Banco o 6nus de comprovar a auséncia da falha de prestagdo de
servigos, o que nao fez.

E certo que, em razdo da complexidade dos servicos
bancérios, as instituicdes financeiras devem adotar medidas de seguranga que
garantam a regular e segura utilizacdo dos seus servigos pelos clientes.

No caso, foram realizadas duas compras na mesma data
(07/05/2024) e no mesmo estabelecimento, denominado “NTP ADEGA?”, nos valores
de R$ 700,00 e RS 3.154,20 (parcelada em 6 vezes de R$ 525,70), ambas
incompativeis com o perfil de consumo do demandante, conforme se extrai das
faturas dos meses anteriores a fraude (fls. 26/34).

Ressalte-se que o Banco réu ndo impugnou a alegagio
de discrepancia com o perfil de consumo, inclusive, reconheceu como suspeita a
transagdo de menor valor (R$ 700,00), bloqueando tanto esta transacdo quanto o
cartdo online pelo qual ela foi efetivada (fls. 24/25).

Apesar disso, foi autorizada a transacdo de maior valor
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(R$ 3.154,20), feita na mesma data e no mesmo estabelecimento, sem registro de
estorno ou qualquer providéncia, o que evidencia a falha da institui¢do financeira.

Nesse contexto, ainda que a interagao entre o autor € o
golpista tenha sido relevante para a concretizagdo da fraude, a institui¢ao financeira
ndo comprovou que o consumidor, pessoalmente, realizou as operagdes, o que
reforca a fragilidade de seus sistemas de seguranca.

Como explicitou o juizo de primeiro grau (fls. 141):

“Com efeito, as transagoes eram divergentes do perfil
do correntista, tanto que o banco réu enviou mensagem, via whatsapp, mensagem
acerca da compra na mesma maquineta e em valor inferior a impugnada nos autos
(fls. 24/25) - o que indica que o proprio banco desconfiou das transagoes, mas nada
fez para evitar a fraude.

O blogueio preventivo, ou ao menos a tentativa de
contato com o cliente, sdo medidas possiveis e exigiveis da instituicdo bancaria, sob
pena de responsabilidade, conforme julgados do E. Tribunal de Justica de Sdo
Paulo: TJSP; Apelacdo 1003339-13.2017.8.26.0047; Relator (a): Eloi Estevdo
Troly; Org&o Julgador: 15 Cadmara de Direito Privado, Foro de Assis - 1° Vara
Civel; Data do Julgamento: 21/05/2018; Data de Registro: 21/05/2018; TJSP;
Apelacio 1005588-69.2017.8.26.0003; Relator (a): Melo Colombi,; Orgéo Julgador:
14 Cdmara de Direito Privado, Foro Regional IIl - Jabaquara - 1° Vara Civel; Data
do Julgamento: 20/06/2018; Data de Registro: 21/06/2018.

Por outro lado, a costumeira assertiva de que as
transagoes sdo feitas mediante uso de senha ou cartdo ndo afasta a responsabilidade
do réu, mormente porque ja é notorio que os criminosos conseguem obter a senha
por outros meios. E seja qual for o método utilizado pelo(s) criminoso(s) na
obtenc¢do da senha (clonagem, concurso de hacker ou ciberpirata, spyware,
malware, engenharia social, subtragdo etc.) incide a responsabilidade da institui¢do
financeira, nos termos da Sumula 479 do STJ: "As instituicoes financeiras
respondem objetivamente pelos danos gerados por fortuito interno relativo a fraudes
e delitos praticados por terceiros no dmbito de operagoes bancarias".

Diante de tais elementos, ¢ for¢oso reconhecer que
houve falha na prestacao de servicos do banco, que deixou de prestar o atendimento
adequado ao consumidor, possibilitando, assim, a pratica do golpe.

Nesses casos, sabe-se que a responsabilidade das
institui¢des financeiras € objetiva e ndo ¢ afastada por ato fraudulento de terceiro,
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e

consoante o disposto na Simula 479, do STJ: “As institui¢oes financeiras respondem

objetivamente pelos danos gerados por fortuito interno relativo a fraudes e delitos

praticados por terceiros no ambito de operag¢oes bancarias”.

Evidenciada, pois, a responsabilidade objetiva da

institui¢ao financeira, decorrente do risco da atividade, na forma do artigo 14 do
Cddigo de Defesa do Consumidor, até porque ndo presentes as excludentes previstas
no § 3° que cuidam da inexisténcia do defeito e de culpa exclusiva do consumidor ou

de terceiros.

Vejam-se julgados exemplificativos:

“4CAO DECLARATORIA DE INEXISTENCIA DE
DEBITO C.C INDENIZACAO POR DANOS
MATERIAIS E MORAIS - Relacdo de consumo -
Contrato de prestag¢do de servigos bancarios - Golpe
do "falso funciondrio” ou da "falsa central de
atendimento" - Sentenca de parcial procedéncia —
Acerto - Apelo do réu - Falha de seguranca nos
servigos prestados pelo réu - Operagoes que destoam
do perfil da autora (empréstimo; transferéncia
bancaria; pix) - Fraude reconhecida - Inexisténcia das
transagoes - Nexo de causalidade - Responsabilidade
objetiva da instituicdo financeira por fraudes
ocorridas no dmbito de sua atuacdo (art. 14 do CDC)
- Sumula 479 do C. STJ - Enunciado 14 da Turma
Especial da Subse¢do Il de Direito Privado deste E.
TJSP - Precedentes do C. STJ, desta C. Camara e
deste E. TJSP - Inocorréncia de fato exclusivo do
consumidor (vitima) ou de terceiros (estelionatario) —
Devida a restituicdo de valor pertencente a autora e
transferido de sua conta — SENTENCA MANTIDA,
com majora¢do da verba honordria, nos termos do art.
85, § 11, do CPC (Tema 1059 do C. STJ) - RECURSO
NAO PROVIDO”. (TISP; Apelagdo Civel 1069804-
92.2024.8.26.0100; Relator (a): Marcelo Ielo Amaro;
Orgdo Julgador: 16* Camara de Direito Privado; Foro
Central Civel - 37* Vara Civel; Data do Julgamento:
13/11/2025; Data de Registro: 13/11/2025)

“DIREITO CIVIL. APELACAO. INEXISTENCIA DE
DEBITO. RECURSO  DESPROVIDO. FALSA
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CENTRAL DE ATENDIMENTO. I. CASO EM EXAME
1.Acdo declaratoria de inexisténcia de débito,
cumulada com restituicdo de valores e reparagdo de
danos morais, envolvendo golpe da falsa central de
atendimento. A autora foi induzida a realizar
procedimentos fraudulentos, resultando em débitos
ndo reconhecidos em seu cartio de crédito. II.
QUESTAO EM DISCUSSAO 2. A questio em
discussdo consiste em (i) a responsabilidade do banco
pela falha na prestagdo de servigos e (ii) a existéncia
de danos morais decorrentes do evento. IIl. RAZOES
DE DECIDIR 3. Relagdo de consumo. Operagdes fora
do perfil da consumidora. Compras no cartio em
valores destoantes do perfil da consumo da parte
autora. Padrdo de fraude. Falha na seguranc¢a do
servico bancario. Fortuito interno. Responsabilidade
objetiva. Aplica¢do da Sumula 479 do S.T.J. e art. 14
do C.D.C. 4. Dano moral. Nao configurado. Situagio
que ndo extrapola o mero aborrecimento. 1V,
DISPOSITIVO 5. Recursos desprovidos”. (TISP;
Apelagao Civel 1032752-96.2023.8.26.0003; Relator
(a): Mara Trippo Kimura; Orgao Julgador: Nucleo de
Justica 4.0 em Segundo Grau — Turma III (Direito
Privado 2); Foro Regional III - Jabaquara - 4* Vara
Civel; Data do Julgamento: 11/02/2025; Data de
Registro: 11/02/2025) (grifo nosso).

Assim, deve ser mantida a condenacdao do réu a ao

pagamento de indenizag¢do por danos materiais no importe de R$ 3.154,20, na forma

da sentenca.

Por outro lado, quanto ao pedido de danos morais,

entendo que ndo ha fundamento para condenar a ré ao pagamento de indenizagao.

A negativa de ressarcimento ndo veio acompanhada de

demonstragdo de impossibilidade ou dificuldade para honrar compromissos
financeiros, negativacdo indevida, ou outra causa capaz de atingir sua esfera de

direitos extrapatrimoniais.

Embora o autor tenha custeado o valor da fatura

antecipadamente, a fim de se ver livre de cobrangas e iminentes negativagoes, falhou
a demonstrar que a quantia lhe impediu de arcar com seus compromissos financeiros.

Apelagio Civel n° 1013768-30.2024.8.26.0003 -Voto n°® 4400 9



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

Alias, extrai-se da peti¢ao inicial que a causa de pedir
da reparacdo extrapatrimonial foi genérica, fundada na tese de dano moral presumido
por responsabilidade da institui¢ao financeira, e suposta ocorréncia de vazamento de
dados (fls. 10), sem qualquer alegacao de prejuizo concreto.

Nao se nega que o autor tenha sofrido aborrecimentos
em razao da falha do Banco, além de ter despendido tempo para resolver a questao.
Contudo, para que fiquem configurados os danos morais, seria necessario que a parte
sofresse angustia e aborrecimento de monta, suficientes para ferirem seriamente seus
direitos da personalidade, o que ndo se comprovou.

Assim, tendo em vista que os prejuizos do autor se
limitam a esfera patrimonial, comporta parcial acolhimento o recurso, apenas para
afastar a condenagdo do réu ao pagamento de reparagao por dano moral.

Portanto, fica parcialmente provido o recurso do réu,
para afastar a condenacdo por danos morais e, por consequéncia, fica prejudicado o
recurso dp autor, que pleiteava a majoracao do guantum indenizatorio.

Diante da sucumbéncia reciproca, considerando a
propor¢ao em que cada parte foi sucumbente e tendo em vista o disposto no art. 86,
caput, do CPC, condeno ambas as partes a arcar com o pagamento de metade das
custas e despesas processuais.

Ao réu cabera o pagamento de verba honoraria no valor
de 20% dos pedidos julgados procedentes em favor do autor (dano material) e ao
autor, o pagamento no valor de 10 % sobre o pedido julgado improcedente em favor
do réu (dano moral), ressalvada a gratuidade deferida.

Considera-se prequestionada toda matéria
infraconstitucional e constitucional declarada, observando o sélido entendimento do
E. Superior Tribunal de Justica de que “é desnecessaria a citagdo numérica dos
dispositivos legais, bastando que a questdo posta tenha sido decidida.” (EDcl no
RMS n° 18.205/SP, Relator Ministro Felix Fischer, j. 18.04.2006).

Ante o exposto, 0 meu voto é para DAR PARCIAL
PROVIMENTO ao recurso do réu e JULGAR PREJUDICADO o recurso do
autor, nos termos da fundamentacio supra.

GILBERTO FRANCESCHINI
RELATOR
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