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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1021000-27.2023.8.26.0004, da Comarca de Sao Paulo, em que ¢ apelante PALOMA
VIEIRA, ¢ apelado NU PAGAMENTOS S.A - INSTITUICAO DE PAGAMENTO.

ACORDAM, em sessdo permanente e virtual da 13* Camara de Direito
Privado do Tribunal de Justica de Sao 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 SIMOES DE
ALMEIDA (Presidente), MARCIO TEIXEIRA LARANJO E ANA DE LOURDES
COUTINHO SILVA DA FONSECA.

Sao Paulo, 19 de dezembro de 2025.
SIMOES DE ALMEIDA

Relator(a)
Assinatura Eletronica
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APELACAO N°: 1021000-27.2023.8.26.0004

COMARCA: SAO PAULO

APELANTE: PALOMA VIEIRA

APELADA: NU PAGAMENTOS S/A

JUIZ(A) DE DIREITO: RODRIGO DE CASTRO CARVALHO

Vistos.

APELACAO — Acfo declaratéria de inexisténcia de débito
c.c. repeticdo do indébito e indenizacdo — Golpe da falsa
central telefonica - Empréstimo n@o reconhecido - Autora
afirma que foi contatada por suposto preposto do réu,
informando sobre transa¢gdes em seu nome e, para
cancelamento, seguiu as orientacdes indicadas e
posteriormente realizou PIX para terceiro, pessoa fisica —
Posterior constatagdo de contratacdo de empréstimo em seu
nome - Falha na prestacio dos servicos do réu ndo
demonstrada — Auséncia de verificagdo pela consumidora
da procedéncia das informagdes - Realizagdo de
transferéncia para terceiro — Falta de acuidade e zelo -
Operagdes realizadas pela propria autora - Inexisténcia de
qualquer afirmagdo de que os terceiros possuiam seus dados
pessoais ou bancarios — Auséncia de transacdes sequenciais
ou em valor elevado, que fugiriam do perfil de consumo -
Excludente de responsabilidade — Culpa exclusiva da vitima
e de terceiro - Art. 14, §3°, 11, do CDC — Sentenca mantida
— Negado provimento ao recurso.

Trata-se de a¢do declaratoria c.c. indenizagdo

ajuizada por PALOMA VIEIRA contra NU PAGAMENTOS S.A., por meio da qual alega a

autora que recebeu mensagens de uma suposta funcionaria do banco réu, informando sobre

uma possivel fraude em seu cartdo de crédito e sobre acesso remoto a sua conta e realizacao

de empréstimo em seu nome. Alega que negou as transacdes e foi informada de que, para

cancelamento, deveria seguir alguns procedimentos informados, inclusive com devolucao

do valor por meio de PIX para conta indicada. Posteriormente, constatou que se tratava de
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fraude e que houve a realizagdo de um empréstimo no seu nome. Pede a declaragdo de
nulidade do neg6cio juridico, com condenagao da ré ao pagamento de indenizacdo por danos

morais.

A parte ré apresentou contestacdo,
sustentando que os fatos decorreram de culpa exclusiva de terceiro e da propria autora, ndo

havendo responsabilidade da instituicdo financeira.

Os pedidos foram julgados improcedentes,
por meio da r. sentenca de fls. 279/286. A parte autora foi condenada ao pagamento das
custas e despesas processuais, além dos honorarios advocaticios, fixados em 10% sobre o

valor da causa.

A autora interpds apelacdo as fls. 290/304.
Afirma que os golpistas utilizaram os canais de comunicacdes indicados pelo proprio banco,
especialmente o e-mail meajuda@nubank.com.br. Afirma, portanto, que a fraude decorreu

de falha na prestacdo do servigo da instituicdo financeira.
O recurso ¢ tempestivo e bem preparado.

Houve apresentagdo de contrarrazdes as fls.

310/326, com alegacdo de auséncia de dialeticidade recursal.
E O RELATORIO.

Trata-se de acdo declaratéoria c.c.
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indenizacdo em que busca a autora a declaragdo de nulidade de empréstimo, em decorréncia
de golpe supostamente permitido e facilitado pela ré, com condenagdo ainda ao pagamento

de indenizacao por danos morais.

Os pedidos foram julgados improcedentes.

Recorre a autora, alegando que restou demonstrada falha na prestagdo do servigo da ré.

Em contrarrazoes, sustenta o réu violagdo ao

principio da dialeticidade.

Inicialmente, rejeita-se a alegagdo de
violagdo ao principio da dialeticidade. A parte autora atacou os fundamentos da sentenga,
com exposicdo adequada das razdes do pedido de reforma, e requereu expressamente a
reforma da r. sentenca, cumprindo, portanto, os requisitos do Art. 1.010, do Cddigo de

Processo Civil.

Induvidoso que o feito se desenvolve sob o
influxo das relagcdes de consumo, haja vista a vulnerabilidade da autora frente a estrutura
técnica e financeira do réu. Diante dessa premissa, importa também sustentar o cabimento

da inversao do 6nus da prova, tipico das relagdes de consumo, critério esse de julgamento.

Em que pese o verbete n° 479 da Stimula de
Jurisprudéncia do e. STJ prever responsabilidade objetiva das institui¢des financeiras pelos
danos relativos a fraudes praticadas por terceiros no ambito das operagdes bancarias, no
caso dos autos, ndo ha demonstragdo de falha de seguranca da parte apelada. Nao ha

demonstracdo minima de responsabilidade da institui¢ao financeira pela situacdo narrada.

Apelagao Civel n° 1021000-27.2023.8.26.0004 -Voto n® 12795 4



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

A parte autora relata que foi contatada por
suposto preposto da parte ré, informando sobre transa¢des fraudulentas em seu nome e que,
para cancelamento, seguiu as orientagdes, realizando inclusive transferéncia de valor para

terceiro. Apos, descobriu o golpe, ja que foi contratado empréstimo em seu nome.

Nao ha nenhuma comprovacdo de que a
pessoa com quem a autora falava era preposto do réu e que se comunicava oficialmente em
nome da instituicdo financeira. Também nao ha afirmag@o ou comprovagao nos autos de que

a pessoa que recebeu o valor da transferéncia seria funcionario ou correspondente do réu.

Nao ha, ademais indicacdo da propria parte
autora/apelante de que os golpistas possuiam seus dados pessoais, o que indicaria possivel
vazamento de informagdes. Cumpre observar que, em que pese constar a indicagdo de e-
mail oficial da instituicdo financeira em mensagens enviadas, referido e-mail ndo foi
utilizado para realizacdo do golpe, que ocorreu por meio de SMS e de ligacdo telefonica,
conforme relatado no boletim de ocorréncia lavrado. Nao hd, dessa forma, qualquer

evidéncia de que a comunicacgdo tenha ocorrido por meio de canais oficiais.

No mais, pode-se observar que a parte
autora realizou seguiu orientacdes de terceiro, realizando as operagdes indicadas, com uso
de senha pessoal, e realizou PIX para terceiro, pessoa fisica, distinta da parte apelada, sem
qualquer verificagdo prévia de autenticidade, evidenciando-se a falta de acuidade e zelo da

parte.

Nao se trata de transagdes sequenciais ou
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com valor elevado, que poderiam ter chamado a atencdo do banco para bloqueio da

transacao.

Considerando, portanto, que a autora seguiu
orientacdes de terceiros, realizando inclusive PIX que tinha como beneficidria pessoa fisica
sem qualquer ligacdo com a instituicdo bancdria, apds ter recebido ligagdo telefonica, sem
verificagdo da procedéncia das informacgdes fornecidas, ndo hd como imputar qualquer
responsabilidade ao banco réu, incidindo ao caso o disposto no art. 14, §3°, II, do CDC,

sendo culpa exclusiva da vitima e de terceiro, a afastar a pretensdo indenizatoria.

Nesse sentido, tem entendido este e.
Tribunal de Justica de Sdo Paulo em casos semelhantes:

*Acdo de indenizagdo por danos materiais e
morais — Golpe da falsa central de
atendimento — Improcedéncia — Autora
recebeu ligacdo telefonica informando a
respeito de transacdo suspeita em sua conta
corrente, atendendo ligacdo do telefone e
realizando operacdes bancarias conforme
orientacdo de terceiros — Responsabilidade
objetiva do prestador de servigco requerido,
somente elidida nas hipoteses do art. 14,
§3°, do CDC — Culpa exclusiva da
requerente evidenciada — Autora acatou
orientacoes suspeitas de terceiro,

fornecendo dados sensiveis e sigilosos —
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Prova produzida evidenciando manifesta
responsabilidade da autora ao seguir
orientacdes suspeitas sem agir com cautela,
passando informacdes e acesso a dados
sensiveis de sua conta — Falha na prestacao
do servico do Banco réu ndo demonstrada —
Quebra do nexo causal evidenciado —
Fortuito externo, a excluir o dever de
indenizar do Banco réu — Senten¢a mantida
— Recurso negado.*

(TJSP; Apelacao Civel
1002885-12.2024.8.26.0201; Relator
(a): Francisco Giaquinto; Orgdo Julgador:
13* Camara de Direito Privado; Foro de
Garca -1* Vara; Data do Julgamento:

14/04/2025; Data de Registro: 14/04/2025).

Direito do Consumidor e Direito Civil.
Acgfo declaratoria de nulidade de contrato
bancario. Golpe da falsa central de
atendimento. Culpa exclusiva da vitima.
Responsabilidade objetiva afastada. Prova
insuficiente de falha de seguranca imputavel
a instituicdo financeira. Recurso provido. I.
Caso em exame 1. Acgdo declaratéria

ajuizada por consumidora visando a
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nulidade de contrato de empréstimo
consignado, sob alegacdo de fraude
decorrente de golpe da falsa central de
atendimento, com pleito de devolucdo dos
valores descontados. Apelagdo do réu. Il
Questdo em discussdo 2. A questdo em
discussao consiste em saber se a instituicao
financeira responde objetivamente pelos
danos decorrentes de empréstimo celebrado
mediante golpe, quando ausentes elementos
minimos de prova do alegado nexo de
causalidade entre a atuacdo da instituicdo e
a fraude perpetrada por terceiro. III. Razdes
de decidir 3. A responsabilidade objetiva
das instituicdes financeiras ¢é regra no
ambito das relagdes de consumo (Stmula
479 do STJ). Contudo, sua aplicagdo
depende de elementos minimos que
demonstrem falha de seguranc¢a na prestacao
do servico. 4. Auséncia de elementos
probatérios minimos que demonstrem falha
na prestacdo do servico ou relacdo direta
entre a fraude ¢ a atuacdao do banco. 5. A
propria autora admitiu ter realizado as
transferéncias por orientacdo de terceiro,

sem comprovacao da origem da chamada ou
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da vinculagdo com o banco. 6.
Reconhecimento da culpa exclusiva da
vitima, afastando-se a responsabilidade
objetiva da instituicdo financeira, nos
termos do art. 14, §3° II, do CDC. 7.
Precedentes do TJSP no sentido de que,
ausente falha na seguranca do sistema
bancério e configurada a atuagdo exclusiva
de terceiro, ndo se caracteriza o dever de
indenizar. 8.A auséncia de comprovacao
minima dos fatos narrados impede o
reconhecimento da responsabilidade
objetiva das rés, ndo se podendo presumir a
falha sem substrato probatoério. 9. Alteracao
da disciplina da sucumbéncia. IV.
Dispositivo e tese 10. Recurso provido .
Tese de julgamento: "1. A responsabilidade
objetiva das instituicdes financeiras em
fraudes bancérias pressupde elementos
minimos de comprovagdo de falha de
seguranga no servi¢o, os quais nao foram
demonstrados nos autos. 2. E énus do autor,
nos termos do art. 373, I, do CPC,
apresentar provas idoneas que sustentem os
fatos constitutivos do seu direito, ndo sendo

suficiente a mera alegacdo de fraude para
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imputar responsabilidade objetiva as rés."
Dispositivos relevantes citados: CDC, art.
14; CPC, art. 373, I; STJ, Stmula 479.
Jurisprudéncia relevante citada: TIJSP,
Apelacao Civel
1011424-18.2023.8.26.0066, Rel. M.A.
Barbosa de Freitas, j. 16/10/2024; TIJSP,
Apelacao Civel
1023541-79.2023.8.26.0506, Rel. Ricardo
Pereira Junior, j. 11/10/2024.

(TJSP; Apelacao Civel
1010803-70.2024.8.26.0006; Relator
(a): Achile Alesina; Orgdo Julgador: 15°
Céamara de Direito Privado; Foro Regional
VI - Penha de Franca - 1* Vara Civel; Data
do Julgamento: 27/05/2025; Data de
Registro: 27/05/2025).
APELACAO CIVEL ACAO
DECLRARATORIA C.C
INDENIZATORIA — GOLPE DA FALSA
CENTRAL DE ATENDIMENTO -~
PROCEDENCIA — Irresignagio da parte
demandada = Cabimento — Preliminar de
desercdo afastada — Valor declarado

inexigivel que ndo deve ser considerado no
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calculo do preparo — Cerceamento de defesa
nao caracterizado  — Documentos
colacionados aos autos que sdo suficientes
para o julgamento da causa — Autora
recebeu mensagem de texto informando a
respeito de compra suspeita com seu cartdo
de crédito, telefonando para o ntimero
indicado no texto — Responsabilidade
objetiva do prestador de servigco requerido,
somente elidida nas hipoteses do art. 14,
§3°, do CDC — Culpa exclusiva da
requerente evidenciada — Autora acatou
orientacoes suspeitas de terceiro,
fornecendo dados pessoais, permitindo
acesso remoto em seu aparelho celular,
contratando empréstimo e transferindo
valores a terceiros — Prova coligida a
indicar manifesta responsabilidade da autora
ao seguir orientagdes suspeitas sem agir
com o minimo de cautela, deixando e
confirmar as informagdes repassadas —
Falha na prestacdo do servico do Banco réu
ndo demonstrada — Rompimento do nexo
causal evidenciado — Fortuito externo, a
excluir o dever de indenizar do Banco réu —

R. sentenca modificada — RECURSO
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PROVIDO.
(TJSP; Apelacao Civel
1037820-51.2023.8.26.0577, Relator

(a): Pedro Paulo Maillet Preuss; Orgdo
Julgador: 24* Camara de Direito Privado;
Foro de Sao José dos Campos - 6* Vara
Civel; Data do Julgamento: 19/09/2024;

Data de Registro: 19/09/2024).

APELACAO — Acdo de indenizagdo por
danos morais e materiais — Golpe do pix -
Sentenca de improcedéncia — Recurso do
autor — Pretensdo que visa a condenagdo do
banco réu ao dever de indenizar — Nao
acolhimento — Autor que, sob o engano de
falsario, realiza pagamento por sistema pix
em favor de terceiros — Fraude aperfeigoada
pelo descuido do correntista que,
acreditando ser vitima de fraude em sua
conta, segue orientacdes de terceiro
fraudador por telefone com vistas a realizar
as operagdes impugnadas — Autorizagdo de
pagamento dada pelo autor por meio de
senha pessoal - Falha na prestacio de
servicos ndo verificada — Auséncia de

responsabilidade do réu — Inteligéncia do
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art. 14, § 3° 1II, CDC — Danos morais ¢
materiais afastados - Sentenca mantida —
Recurso do autor desprovido, com
majoracdo de honorarios.

(TJSP; Apelacao Civel
1000371-70.2023.8.26.0347, Relator
(a): Irineu  Fava; Orgdo Julgador: 17°
Camara de Direito Privado; Foro de Matéo -
2" Vara Civel; Data do Julgamento:

23/08/2023; Data de Registro: 24/08/2023).

DIANTE DO EXPOSTO, o voto deste
Relator NEGA PROVIMENTO AO RECURSO. Majoro os honordrios sucumbenciais
para 12,5% sobre o valor da causa, nos termos do art. 85, §11, do CPC.

Dou por questionados os dispositivos legais

e/ou constitucionais apontados.

SIMOES DE ALMEIDA

Relator
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