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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1034388-46.2023.8.26.0602, da Comarca de Sorocaba, em que ¢ apelante GISELE
SAMARRA, ¢ apelado ITAU UNIBANCO S/A.

ACORDAM, em sessdo permanente e virtual da 11* 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 participagdo dos Desembargadores CRISTINA DI
GIAIMO CABOCLO (Presidente) E JOSE MARCELO TOSSI SILVA.

Sao Paulo, 5 de margo de 2026.
MARCO FABIO MORSELLO

Relator(a)
Assinatura Eletronica
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Apelac¢ao Civel n° 1034388-46.2023.8.26.0602
Apelada: Gisele Samarra

Apelado: Itat Unibanco S/A

Comarca: Sorocaba - 3* Vara Civel

Juiz: Eliane Cassia da Cruz

Voto n° 21.072

ACAO DECLARATORIA CUMULADA COM
PEDIDOS DE INDENIZACAO POR DANOS MORAIS
— Autora vitima de golpe da falsa central de
atendimento — Irresignacdo da autora - Aplicacdo do
Cédigo de Defesa do Consumidor (Stimula n° 297 do
STJ) — Contato por suposto funcionario do banco réu —
Autora que seguiu as orientacdes do interlocutor,
realizando transferéncias em favor de terceiros
estelionatarios — Indicios de fraude — Auséncia de falha
na prestacao do servico pelo réu — Inaplicabilidade da
Stimula 479 do STJ — Auséncia de indicacdo de que as
operacdes realizadas destoam do padriao de consumo da
autora - Exclusdo do nexo de causalidade — Culpa
exclusiva da vitima — Teoria do risco da atividade, que
se coaduna com excludentes do nexo causal —
Transferéncias bancarias que se deram de forma regular
— Sentenca mantida — Recurso desprovido.

Trata-se de r. sentenca (fls. 274/281), cujo relatério se adota, que, em
acdo declaratoria de inexisténcia de relacdo juridica, cumulada com pedidos de
repeti¢do do indébito e indenizagdo por danos morais, proposta por Gisele Samarra
em face de Itati Unibanco S/A, julgou improcedentes os pedidos iniciais e condenou
a autora ao pagamento das custas, despesas processuais e honorarios advocaticios,

arbitrados em 10% do valor atualizado da causa.

Irresignada, a autora interpds recurso de apelagdo (fls. 285/297),
aduzindo, em sintese, que a institui¢do financeira responde objetivamente pela falha
na prestacdo do servico, destacando que houve vazamento de dados pessoais
sensiveis, em violagdo a Lei Geral de Prote¢ao de Dados. Afirma que o banco
descumpriu normas regulamentares ao ndo implementar mecanismos de
monitoramento e bloqueio preventivo de operacgdes atipicas. Afirma que as cinco
transferéncias via PIX realizadas no mesmo dia (06.02.2023), entre 12h27 e 12h50,
com intervalos de 2 a 12 minutos, totalizando R$ 9.940,00, configuram padrio

incompativel com o perfil da correntista, conforme extrato juntado aos autos.
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Assevera que comunicou imediatamente o banco apds identificar a fraude,
solicitando bloqueio cautelar nos termos da Resolugio BACEN n° 147/2021
(Mecanismo Especial de Devolucao - MED), sem que a institui¢ao adotasse qualquer
providéncia. Forte nessas premissas, propugna pela reforma da r. sentenga, para que
o réu seja condenado (i) a restitui¢do dos valores objeto das transferéncias e (ii) ao

pagamento de indenizagao por danos morais.
O recurso ¢ tempestivo e preparado.
Intimado, o banco réu apresentou contrarrazdes (fls. 378/396).
E o relatério.

Para escorreita compreensdo dos fatos, cumpre reproduzir o

minudente relatdrio constante da r. sentenga, que ora se adota (fls. 274/275):

“[...] Trata-se de agdo de restituicdo de valor cumulada com
indenizagdo por dano moral promovida por Gisele Samarra em face de
Itatt Unibanco S/A, alegando, em sintese, ter sido vitima do "golpe da
falsa central de atendimento", pois, no dia 06.02.2023, recebeu ligagdo
de suposta funcionaria do banco, que confirmou seus dados pessoais ¢
informou que houve uma tentativa de habilitacdo de dispositivo
desconhecido. Induzida ao erro, a autora seguiu instrucdes para
“anular” transferéncias suspeitas, mas acabou realizando cinco
transferéncias via Pix, no valor total de R$ 9.940,00. Ao perceber a
fraude, buscou o banco para bloqueio das operagdes e restituicdo dos
valores, sem sucesso ou qualquer resposta adequada. Invoca a
responsabilidade objetiva da institui¢do, com fundamento no CDC,
Resolugdao 147/2021 e Resolugao 4.753/2019 do BACEN, além de
jurisprudéncia do TJSP. Postula a condenagdo do réu a restituicdo dos
valores transferidos ¢ a indenizagdo por danos morais no valor de R$

8.000,00 (fls. 1/77, com documentos).

Citado, o réu ofereceu contestacdo arguindo, preliminarmente,
ilegitimidade passiva, pois atuou apenas como prestador de servigo e

meio de pagamento, sem contribuir para o golpe narrado pela autora,
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bem como a necessidade de denunciacdo da lide aos verdadeiros
beneficiarios das transferéncias. No mérito, afirmou ter havido culpa
exclusiva da vitima, que contratou os empréstimos e efetivou as
transferéncias. Alegou que a propria autora forneceu informacdes e
validou as operacdes por livre vontade, utilizando senha pessoal e
dispositivos de seguranga do banco. Argumentou que ndo houve falha
na prestagdo do servico, tampouco vazamento de dados internos,
tratando-se de golpe de engenharia social promovido por terceiros.
Requereu a improcedéncia da acdo, destacando auséncia de nexo
causal e aplicagdo do art. 14, §3°, incisos I e II, do CDC (fls. 84/179,

com documentos).
Houve réplica (fls. 183/203).

Instados quanto a produgdo de provas, o Requerido apresentou
documentos e requereu o depoimento pessoal da autora (fls. 207/260),
a qual, por sua vez, pugnou pelo julgamento antecipado do feito (fls.

261)[...]”
Tecidas referidas consideragdes, passo a analise do recurso.

Por proémio, emerge como fato incontroverso que a rela¢do juridica
existente entre as partes denota natureza consumerista, impondo-se, pois, a aplicagdo
do Cédigo de Defesa do Consumidor, em consonancia com a simula n° 297 do
Egrégio Superior Tribunal de Justica (“O Codigo de Defesa do Consumidor é

aplicavel as institui¢oes financeiras”).

Todavia, a existéncia de relagdo de consumo nido denota nexo causal
automatico com a teoria do risco integral do fornecedor, nem tampouco implica

imediata inversdo do 6nus probatorio.

No caso em comento, denota-se a auséncia de ado¢do de cautelas
minimas por parte da autora quanto ao contato de suposto preposto da institui¢do

financeira.

Relativamente ao canal de contato, a autora alega ter contatado o
numero oficial do banco constante no verso do cartdo. As contrarrazoes esclarecem
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que, embora o numero seja oficial, fraudadores utilizam tecnologia de
redirecionamento de chamadas (aplicativos como Uradisk), mantendo a linha ativa
quando a vitima pensa estar ligando para o banco. Nao obstante a sofisticagdo do
golpe, a narrativa apresentada (transferir valores para terceiros como medida de

seguranga) deveria ter suscitado desconfianga.

No que concerne a alegada violacdo do padrdo de consumo, a autora
alega que as transferéncias via PIX realizadas em 06.02.2023, entre 12h27 e 12h50,
para trés diferentes destinatdrios, configurariam padrdo atipico e deveriam ter

acionado os protocolos automaticos de seguranca do banco réu.

Analisando detidamente o extrato bancario de fl. 77, verifica-se que a
autora recebe e envia transferéncias via PIX em valores bem mais elevados (tais
como R$2.700,00, R$1.600,00 e R$14.000,00), razio pela qual o montante
individual das operagdes (aproximadamente R$ 2.000,00 cada) ndo destoa,
isoladamente considerado, de seu perfil transacional habitual. Anoto, ainda, que
foram realizadas apenas duas transferéncias para “Kléber” e duas para “Vanessa”,
portanto dois destinatarios distintos, € apenas uma transferéncia para a destinataria

“Queli”,

Ademais, cumpre registrar que as Resolu¢des do BACEN invocadas
pela apelante (notadamente a Resolugdo n°® 4.753/2019, a Circular n°® 3.978/2020 ¢ a
Resolugao BCB n° 96/2021) estabelecem diretrizes gerais para monitoramento de
operagdes atipicas, mas ndo impdem bloqueio automatico e indiscriminado de todas
as transagoes realizadas em sequéncia temporal proxima, sob pena de inviabilizar a
propria funcionalidade dos servigos bancarios e cercear indevidamente a autonomia
do correntista. O que se exige ¢ a implementacdo de mecanismos de seguranga
adequados, o que ndo se confunde com a obrigagdo de impedir operagdes legitimas
realizadas pelo proprio titular da conta, devidamente autenticadas mediante senha

pessoal e dispositivos de seguranca.

Destarte, embora o padrao temporal das transagdes pudesse, em tese,
justificar algum grau adicional de cautela por parte da instituicao financeira, ndo se
verifica, no caso concreto, falha grave ou defeito na prestacio do servico que

justifique o reconhecimento de responsabilidade objetiva do banco réu, mormente
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porque as operagdes foram realizadas pela propria titular da conta, com uso de senha

pessoal, em ambiente seguro e mediante confirmacdo expressa de cada transagao.

Prosseguindo, no que tange a alegacdo de vazamento de dados
pessoais pela instituicdo financeira, a autora alega que os fraudadores possuiam
informagdes confidenciais que apenas o banco deteria, destacando que os golpistas
mencionaram uma recente tentativa de habilitagao de dispositivo movel na cidade de
Fortaleza/CE, dado que, em tese, seria de conhecimento exclusivo da institui¢do

financeira.

Sobre esse ponto, impde-se registrar que a mera ciéncia, por parte dos
fraudadores, de dados cadastrais do correntista (nome, CPF, enderego, agéncia) nao
configura, por si sO, prova inequivoca de vazamento de informagdes por parte da
institui¢ao bancaria. Deveras, tais dados podem ser obtidos pelos criminosos através
de maltiplas fontes, tais como redes sociais, sites de compras, cadastros comerciais,
aplicativos diversos, ou mesmo mediante técnicas de engenharia social aplicadas em

contatos prévios com a propria vitima.

Nesse contexto, ndo se pode atribuir a instituicdo financeira
responsabilidade civil com base em mera presungdo de vazamento de dados, sem que
haja prova robusta nesse sentido, sob pena de ado¢ao da teoria do risco integral, ndo

acolhida como regra pelo ordenamento juridico patrio.

Quanto a informacdo especifica sobre tentativa de habilitacdo de
dispositivo em Fortaleza/CE, é possivel que os proprios fraudadores tenham
realizado essa tentativa de habilitacao (que foi corretamente bloqueada pelo sistema
de seguranga do banco), utilizando-a posteriormente como elemento de credibilidade
no contato com a vitima. Tal circunstdncia ndo comprova, por si sO, violacdo dos

sistemas internos da instituicao financeira.

Nao se descuida que, em casos analogos de fraude, inclusive ja
apreciados por este Relator, se reconheceu que a verossimilhanga das circunstancias
faticas permitia conferir ao consumidor confianca e expectativa da lisura das
operagdes realizadas. Nao ¢ essa, contudo, a hipotese dos autos, em que diversos
fatores deveriam ter despertado a atencdo e a desconfianca da autora, a qual, por

certo, deixou de agir com a diligéncia e o zelo esperados diante das ocorréncias.
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A autora ndo adotou as cautelas minimas necessarias para aferir a
legitimidade dos canais de atendimento e da propria narrativa dos golpistas que
determinaram a autora a transferéncia a outro banco sem qualquer relagdo com
aquele em que mantinha seus investimentos. Tal determinagdo, de acordo com as
maximas de experiéncia, destoa completamente da logica de qualquer banco privado

que visa ao lucro e depende da manutengao de valores sob sua custodia.

Desta feita, a culpa exclusiva da vitima resta configurada porquanto a
autora, profissional com formagao superior (médica), aceitou narrativa inverossimil
de realizar cinco transagdes sucessivas para contas de pessoas fisicas desconhecidas

como "protecdo", sem buscar confirma¢do em agéncia ou canais oficiais.

Registre-se, ainda, que a propria autora ndo demonstrou
estranhamento ao realizar, em curto intervalo de tempo, cinco transferéncias
sucessivas para contas de pessoas fisicas desconhecidas, operacdo que, por sua
natureza manifestamente inusual, deveria ter suscitado desconfianca mesmo ao
usuario menos cauteloso. Ademais, cumpre observar que os sistemas bancarios
modernos disponibilizam aos correntistas ferramentas de seguranca personalizdveis,
permitindo que o proprio titular estabelega limites de valores, horarios e frequéncia
para transagdes via PIX, adequando-os ao seu padrao habitual de uso. Trata-se de
recurso de autoprotecdo a disposicdo do consumidor, que, se utilizado, poderia ter

obstado ou ao menos dificultado a consumacao da fraude.

Destarte, conclui-se que o réu nao teve qualquer participagdo ou
ingeréncia na fraude relatada, ndo podendo por ela ser responsabilizado. Nao se pode
exigir conduta diversa do banco, cujos mecanismos de seguranca foram ultrapassados
por agdo da propria autora. Com efeito, entendimento diverso implicaria reconhecer
que as requeridas deveriam impor mecanismos de seguranga que obstem transagdes

pelos proprios titulares das contas.

Com efeito, deve-se considerar o teor da sumula n° 479 do Egrégio
Superior Tribunal de Justica, que estabelece que “as instituicoes financeiras
respondem objetivamente pelos danos gerados por fortuito interno relativo a fraudes

e delitos praticados no ambito das opera¢oes bancarias”.

Outrossim, nos termos do art. 14 do Cédigo de Defesa do Consumidor
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“O fornecedor de servigos responde, independentemente da existéncia de culpa, pela
reparac¢do dos danos causados aos consumidores por defeitos relativos a prestagcdo
dos servigos, bem como por informagoes insuficientes ou inadequadas sobre sua
frui¢do e riscos”. Contudo, no §3° do referido artigo de lei ¢ disposto que “O
fornecedor de servigos so ndo sera responsabilizado quando provar: I — que, tendo
prestado o servigo, o defeito inexiste; Il — a culpa exclusiva do consumidor ou de

terceiro”.

Nesse diapasdo, e ante as circunstancias do caso vertente, consigno ser
inaplicavel a simula acima referida, pois ndo se vislumbra falha na prestacdo do

servigo prestado pelo réu.

Ademais, inexiste nexo de causalidade entre a conduta do banco e o
dano, elemento essencial para configuracdo da responsabilidade civil, aplicando-se a
excludente prevista no art. 14, § 3°, II, do CDC (culpa exclusiva da vitima). A teoria
do risco da atividade, adotada pelo ordenamento juridico patrio, admite excludentes
de nexo causal quando, como no caso, a vitima voluntariamente realizou as

operagdes sem qualquer participacao do réu, ndo se cogitando de fortuito interno.

Por derradeiro, acerca do Mecanismo Especial de Devolucao
(Resolugdo BACEN 147/2021), a autora nao comprovou ter acionado
tempestivamente o banco nos estritos termos da norma, nem que houve recusa
injustificada. Os autos indicam apenas comunicagdo genérica do ocorrido, sem

demonstra¢do de pedido formal de bloqueio com base no MED.

Forte nessas premissas, de rigor o reconhecimento da validade das
transacdes via PIX, nos termos ja expostos, o que conduz para a improcedéncia dos

demais pedidos.

Nesse sentido, confira-se pacifica jurisprudéncia desta C. Camara e

desse E. Sodalicio em casos recentes andlogos ao presente:

APELACAO DOS REUS MASTERCARD E BANCO ORIGINAL -
SERVICOS BANCARIOS — Golpe da falsa central telefonica —
PRELIMINAR - Ilegitimidade passiva - Inocorréncia - MERITO -

Consumidor que recebe mensagem atribuida ao corréu Banco
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Original, noticiando oportunidade de empréstimo — Autor que digita
senha em seu celular, franqueando acesso a seu ativo, a terceiro
desconhecido — Operagdes que somente se aperfeicoaram em razao da
conduta acintosamente imprevidente do apelado — Cartdes que foram
cancelados tdo somente apds as compras contestadas - Causa
excludente de responsabilidade objetiva (art. 14, § 3.°, inciso II, CDC)
- Inaplicabilidade da stimula n® 479, STJ — Transagdes que devem
subsistir, arcando o autor com as obrigagdes delas decorrentes —
Ofensa moral ndo configurada eis que o autor deu causa ao evento
danoso - RECURSOS PROVIDOS, a fim de julgar improcedentes os
pedidos iniciais, decisdo que, nos termos do artigo 1.005, do CPC,
aproveitara ~a  corré  Adega.  (TJSP;  Apelagdo  Civel
1016740-55.2022.8.26.0451; Relator: M.A. Barbosa de Freitas;
Nucleo de Justi¢a 4.0 em Segundo Grau — Turma I (Direito Privado
2); Foro de Piracicaba - 1* Vara Civel; Data do Julgamento:

25/02/2025)

ACAO INDENIZATORIA — Autora que foi vitima do golpe da "falsa
central" — Sentenga de improcedéncia — Insurgéncia da autora —
Descabimento — Contato telefonico de fraudador relatando supostas
tentativas de transagdes em sua conta bancaria — Fraudador que
orientou a requerente a realizar transferéncia de valores a terceiros —
Autora que compareceu pessoalmente a uma agéncia e seguiu 0s
procedimentos indicados pelo fraudador — Auséncia de adocdo de
cuidados basicos diante do procedimento duvidoso indicado pelo
fraudador — Padrao de diligéncia minima que exigia a busca de
orientacdo de algum funciondrio do réu antes de concretizar as
transacdes, principalmente considerando que as operagdes foram
realizadas presencialmente — Auséncia de falha na prestagao dos
servigos bancarios — Culpa exclusiva da consumidora e de terceiro
(CDC, art. 14, § 3° 1I) — RECURSO NAO PROVIDO. (TJSP;
Apelacao Civel 1002503-37.2024.8.26.0292; Relator: Renato Rangel

Desinano; 11* Camara de Direito Privado; Foro de Jacarei - 1* Vara
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Civel; Data do Julgamento: 20/02/2025).

DECLARATORIA DE INEXISTENCIA DE DEBITO C/C
INDENIZACAO POR DANOS MORAIS E MATERIAIS.
SENTENCA DE IMPROCEDENCIA. RECURSO DO AUTOR.
Autor que foi vitima de "falsa central de atendimento", tendo entrado
em contato por ligacao telefonica, seguindo procedimento passado por
suposto preposto do banco, inclusive informando dados bancarios.
Autor que contribuiu para a pratica fraudulenta. Embora a
responsabilidade do banco seja objetiva, ¢ imprescindivel a
demonstragdo do nexo direto de causalidade. Culpa exclusiva do autor
caracterizada, e dolo de terceiro. Falha de prestacao de servigos do
banco ndo configurada. Recurso desprovido. (TJSP; Apelacao Civel
1006323-29.2023.8.26.0024; Relator: Jos¢ Wilson Gongalves; 11*
Camara de Direito Privado; Foro de Andradina - 3% Vara; Data do

Julgamento: 30/09/2024)
Ante o exposto, pelo meu voto, nego provimento ao recurso.

Em virtude da sucumbéncia recursal (art. 85, §§2° e 11, CPC), majoro

a verba honoréria devida pela autora em favor dos patronos do réu para 12% do valor

da causa.

Por fim, esclarego, de forma a evitar a oposicdo de embargos de

declaracdo destinados meramente ao prequestionamento ¢ de modo a viabilizar o

acesso as vias extraordinaria e especial, que se considera prequestionada toda a

matéria constitucional e infraconstitucional suscitada nos autos, uma vez que

apreciadas as questdes relacionadas a controvérsia por este Colegiado, ainda que nao

tenha ocorrido a individualizagdo de cada um dos argumentos ou dispositivos legais

invocados, cendrio ademais incapaz de negativamente influir na conclusdo adotada,

competindo as partes observar o disposto no artigo 1.026, §2° do CPC.

MARCO FABIO MORSELLO
Relator
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