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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1025167-25.2025.8.26.0002, da Comarca de Sao Paulo, em que ¢ apelante MARIA
MARCELENA PAIVA (JUSTICA GRATUITA), é apelado BANCO DO BRASIL
S/A.

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

O julgamento teve a participacdo dos Desembargadores SOUZA NERY
(Presidente sem voto), OLAVO SA E M.A. BARBOSA DE FREITAS.

Sdo Paulo, 5 de fevereiro de 2026.
VALERIA LONGOBARDI

Relator(a)
Assinatura Eletronica
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PODER JUDICIARIO

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO

Apelagdo Civel n° 1025167-25.2025.8.26.0002

Apelante: Maria Marcelena Paiva (autora)

Apelado: Banco do Brasil S/A (réu)

Comarca: Sao Paulo

Voto n° 1.941

Vistos, etc.

Apelacdo Civel da autora. Relacdo de consumo. Golpe
telefonico (“falsa central”) perpetrado por terceiro que,
munido de informacdes sensiveis, induziu a autora a
realizacdo de operagdes financeiras atipicas, incluindo
transferéncias e contratagdo de empréstimo. Sentenca de
improcedéncia. Responsabilidade objetiva da instituicao
financeira (art. 14 do CDC e Sumula 479 do STJ).
Operagdes vultosas e incompativeis com o perfil da
correntista, sem bloqueio ou mecanismo de contengdo por
parte do banco, caracterizando fortuito interno e falha na
prestacdo do servico. Afastamento da culpa concorrente,
diante da auséncia de prova de fornecimento voluntario de
dados ou conduta negligente da autora. Ressarcimento
integral ja realizado pelo banco, inexistindo obrigacao
residual. Repeticdo em dobro indevida por auséncia de ma-
fé. Danos morais afastados, pois ndo demonstrada violacao
a direitos da personalidade. Sucumbéncia reciproca.
Recurso parcialmente provido.

Trata-se de apelagdo interposta por Maria Marcelena Paiva (autora)

contra a r. sentenca de fls. 259/266, cujo relatorio adoto, proferida pela MM®. Juiza

da 10* Vara Civel do Foro Regional de Santo Amaro, nesta Capital, que julgou

improcedentes os pedidos iniciais e condenou a autora ao pagamento das custas,

despesas processuais e honorarios advocaticios fixados em 10% do valor da causa.

Em suas razdes recusais, a autora sustenta, em sintese, a falha na

prestacdo do servigo bancario, em afronta ao disposto no artigo 14 do Cddigo de
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Defesa do Consumidor. Argumenta que foi vitima de fraude sofisticada, perpetrada
por terceiro que, munido de informagdes privilegiadas, obteve €xito em induzi-la a
realizacdo de operacdes financeiras absolutamente atipicas. Dessa forma, pleiteia a
concessao da justica gratuita, a restituicio em dobro dos valores debitados,
acrescidos de correcdo monetaria e juros, indenizagdo por danos morais ndo inferior a

R$ 15.180,00 e inversdo do 6nus da sucumbéncia (fls. 265/272).
Contrarrazoes apresentadas (fls. 294/305).
Recurso tempestivo e devidamente preparado (fls. 314/315 e 320/321).
E o relatério. Passo ao voto.
O recurso comporta parcial provimento.

Inicialmente, diante do recolhimento do preparo recursal pela recorrente,

resta prejudicada a analise do pedido de gratuidade de justiga.

No mérito, verifica-se que as alegagdes da autora sdo verossimeis,
estando a dindmica da fraude devidamente comprovada nos autos por meio dos
documentos juntados, boletim de ocorréncia (fls. 31/32) e registros de ligagdes (fls.

53/62).

A relagdo existente entre as partes ¢ de consumo, sendo a autora
destinataria final dos servigos prestados pelo banco (arts. 2° e 3° do Cddigo de

Defesa do Consumidor).

Nos termos do art. 14 do Cdédigo de Defesa do Consumidor e da Sumula
479 do STJ, a responsabilidade da institui¢ao financeira é objetiva, fundada na teoria
do risco da atividade. Assim, ndo se discute culpa ou negligéncia do banco, bastando
a constatagdo do nexo causal entre a prestagdo do servico e os prejuizos sofridos. No
caso, a fraude conhecida como “golpe da falsa central” configura fortuito interno,
inerente a atividade bancaria, que se tornou altamente digitalizada, expondo os

consumidores a riscos que devem ser mitigados pelo fornecedor.

Logo, incumbe a instituicdo financeira tomar as devidas diligéncias para

evitar praticas do género. Quando nao adotadas tais medidas, estabelece-se um nexo
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causal entre a inagdo da instituicdo e os prejuizos decorrentes da fraude.

Cabia ao banco o o6nus de demonstrar a tomada de providéncias
preventivas aptas a evitar golpes como o presente, dever do qual a instituicdo

financeira ndo se desincumbiu nos autos (art. 6°, VIII, do CDC).

Destaco que ndo basta que o recorrido sustente que as operagdes
financeiras s6 poderiam ter sido realizadas por iniciativa da prépria vitima, com o
uso ou compartilhamento de sua senha ou itoken. Fazia-se necessaria a demonstragao
de medidas especificas a preven¢ao do golpe em comento, por meio, por exemplo, da
imposi¢do de maiores exigéncias para a realizacdo de operagdes nitidamente
suspeitas (transferéncia de Pix em altos valores logo ap0s a realizacdo de empréstimo

pessoal).

Ademais, os elementos dos autos indicam que os fraudadores detinham
informagdes sensiveis da autora, como numero de telefone e dados bancarios,
sobretudo porque a ligagdo do agente fraudador ocorreu horas apds contato da autora
com a gerente, conforme registros ndo impugnados pelo banco (fls. 53/62). Tal
circunstancia refor¢a a falha na seguranca do sistema. A auséncia de bloqueio ou
alerta para operagdes atipicas evidencia defeito na prestacao do servigo, impondo ao

banco o dever de indenizar pelos prejuizos materiais.

Portanto, conclui-se que as transagdes realizadas foram produto de
fraude, possibilitada por deficiéncias nos mecanismos de seguranca do banco, o que
configura falha na prestacdo de seus servigos,afastando-se, assim, a tese de culpa
concorrente da vitima. Impde-se, portanto, reconhecer a inexigibilidade das

operagdes realizadas (empréstimo e transferéncias via PIX) apontadas pela autora.

Consigno, entretanto, que ndo ha valor a ser indenizado, visto que a
autora ndo demonstrou que o montante depositado pelo réu dias depois da fraude (fl.

233) ndo tenha sido suficiente para reparar o dano material.

Tampouco, assiste razdo a autora quanto ao pedido de repeticio em
dobro dos valores subtraidos. Embora tenha havido falha na prestacdo do servigo,
ndo se verifica violagdo a boa-fé objetiva por parte do banco, pois o prejuizo

decorreu da a¢do criminosa de terceiros, associada a insuficiéncia dos mecanismos de
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seguranca, ¢ nao de conduta desleal da instituicdo. Assim, inaplicdvel o art. 42,

paragrafo unico, do CDC.

Também nao merece acolhimento o pleito de indenizacdo por danos
morais. Nao hé prova de lesdo aos direitos da personalidade ou repercussao relevante
na esfera intima da autora. O desconforto experimentado, ainda que legitimo, ndo
extrapola os limites do mero aborrecimento, insuficiente para caracterizar dano moral
indenizavel, sobretudo porque a reparagdo material, ja realizada pelo banco dias apds

a ocorréncia (fl. 233), ¢ suficiente para recompor o equilibrio contratual.

Como ¢ cedico, "Os danos morais [entretanto] surgem em decorréncia
de uma conduta ilicita ou injusta, que venha a causar forte sentimento negativo em
qualquer pessoa de senso comum, como vexame, constrangimento, humilhagdo, dor.
Isso, entretanto, ndo se vislumbra no caso dos autos, uma vez que os aborrecimentos
ficaram limitados a indignac¢do da pessoa, sem qualquer repercussdo no mundo
exterior” (REsp. n. 628.854 — Rel. Min. Castro Filho, j. 03.5.2007), o que, a

evidéncia, ndo se caracterizou na hipotese dos autos.

No mesmo sentido sdo os precedentes do STJ, pois, "Para se presumir o
dano moral pela simples comprovagdo do ato ilicito, esse ato deve ser objetivamente
capaz de acarretar a dor, o sofrimento, a lesdo aos sentimentos intimos
juridicamente protegidos, o que ndo ocorreu no caso” (AgRg no REsp n.
1.346.581/SP, relator Ministro Sidnei Beneti, Terceira Turma, julgado em
23/10/2012, DJe de 12/11/2012). Logo, por qualquer angulo que se analise a questao,

conclui-se que ndo configurados danos morais pela questao controvertida.

Nesse sentido, ja decidiu este Tribunal de Justica em casos analogos:

CONTRATO BANCARIO. Conta corrente. Golpe da falsa central de
atendimento. Sentenca de improcedéncia. Inconformismo da autora.
Sedizente preposto do banco que, valendo-se do numero oficial da
institui¢do financeira, entra em contato telefénico com a autora e, a
pretexto de operagdes suspeitas, induz o fornecimento de informagdes
pessoais para realizagdo de transferéncia de valores para terceiros. Falha
na prestacio do servico do banco por falta de medidas de seguranca:

vulnerabilidade do sistema bancario e auséncia de bloqueio de
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transferéncia atipica. Inexisténcia de culpa concorrente. Telefonema
que partiu do nimero utilizado pela geréncia da agéncia da autora, a
sugerir regularidade das orientacdes fornecidas. Responsabilidade
objetiva e caso fortuito interno reconhecidos (Simula 479 do STJ).
Danos patrimoniais evidenciados. Restituicio do valor indevidamente
transferido. Repeticio do indébito em dobro. Descabimento.
Inocorréncia de cobranca indevida e pagamento em excesso. Danos
morais inexistentes. Falta de provas de ofensa a dignidade da
consumidora em razio da momentinea indisponibilidade do dinheiro
ou da demora ou resisténcia do réu em resolver a questio. Recurso
provido em parte. (TJISP; Apelagdo Civel 1015542-71.2024.8.26.0011;
Relator (a): Guilherme Santini Teodoro; Orgdo Julgador: Nucleo de
Justica 4.0 em Segundo Grau — Turma II (Direito Privado 2); Foro
Regional XI - Pinheiros - 5* Vara Civel; Data do Julgamento: 31/10/2025;
Data de Registro: 31/10/2025 - grifei)

APELACAO. BANCARIO. A¢io de indenizagdo por danos materiais e
morais. Sentenca de procedéncia. Irresignag@o da parte ré. Golpe da falsa
central. Autor que alega ter recebido ligacdo de suposto funcionario do
réu informando que foram realizadas compras suspeitas. Autor que
posteriormente constatou transagdes desconhecidas em sua conta corrente
(empréstimo e posterior transferéncia para pessoa desconhecida),
operagoes que além do saldo positivo da conta, adentraram ao seu limite
do cheque especial. Transacées que estio em oposicio ao perfil de
correntista deste. Relacio de consumo configurada. Ato de terceiro
que nao elide a responsabilidade da instituicio financeira que
igualmente contribuiu para que o golpe fosse perpetrado pela falha
em deteccio de operacdes atipicas Banco que nio demonstrou possuir
mecanismos aptos a prevenir as fraudes. Responsabilidade objetiva.
Fortuito interno. Aplicacdo da Simula 479 do STJ, art. 14 do CDC.
Dano material. Condenacgio a restituicio mantida. Dano moral. Nio
configurado. Senten¢a reformada. Sucumbéncia revista. Recurso provido
em parte. (TJSP; Apelacdo Civel 1000591-49.2023.8.26.0127; Relator
(a): Mara Trippo Kimura; Orgdo Julgador: Nicleo de Justica 4.0 em
Segundo Grau — Turma III (Direito Privado 2); Foro de Carapicuiba - 1?
Vara Civel, Data do Julgamento: 16/10/2024; Data de Registro:
16/10/2024 - grifei).
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Nesse contexto, reconhece-se a responsabilidade objetiva da
instituicio financeira pela falha na prestaciao do servico, mas, considerando o
ressarcimento integral ja efetuado, inexiste obrigacdo residual. Afasta-se,
portanto, a repeticdo em dobro e a indenizagdo por danos morais. Por outro lado,
deve ser afastada a culpa concorrente atribuida a autora, pois ndo ha prova de
conduta negligente que tenha contribuido para a fraude, pelos fundamentos acima

expostos.

Quanto ao 6nus de sucumbéncia, a reforma parcial da sentenga para
excluir a culpa concorrente implica sucumbéncia reciproca, nos termos do art. 86 do
CPC, pois ambas as partes obtiveram éxito parcial: a autora quanto a exclusdo da
culpa concorrente € o réu quanto a manutencdo da improcedéncia dos pedidos
indenizatérios. Assim, as custas e despesas processuais devem ser rateadas
igualmente entre as partes, e os honorarios advocaticios fixados na origem devem ser

redistribuidos na mesma proporgao.

Ante o exposto, dou parcial provimento ao recurso para afastar a culpa
concorrente atribuida a autora, mantendo, no mais, a improcedéncia dos pedidos de
repeti¢do em dobro e indenizagdo por danos morais, diante do ressarcimento integral

ja realizado pelo banco.

Atentem-se as partes para o fato de que a oposicdo de embargos de
declaracdo fora das hipdteses legais e/ou com efeitos infringentes dard ensejo a

imposicao da multa prevista pelo art. 1.026, §2°, do CPC.

Considera-se  prequestionada toda a matéria constitucional e
infraconstitucional discutida, evitando-se, com isso, oposi¢do de embargos de
declaragao para este fim (Sumulas 211 do Superior Tribunal de Justica e 282 do

Supremo Tribunal Federal).

Valéria Longobardi

Relatora
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