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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagdo Civel n°
1040032-50.2024.8.26.0564, da Comarca de Sao Bernardo do Campo, em que ¢ apelante
CIRLEY MOURA DO NASCIMENTO NUNES (JUSTICA GRATUITA), é apelado
ITAU UNIBANCO S/A.

ACORDAM, em 19* 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 participagdo dos Exmos. Desembargadores RICARDO
PESSOA DE MELLO BELLI (Presidente) E JOAO CAMILLO DE ALMEIDA PRADO
COSTA.

Sao Paulo, 2 de margo de 2026

SIDNEY BRAGA
RELATOR

Assinatura Eletronica
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APELACAO CIiVEL N° 1040032-50.2024.8.26.0564
Comarca: Sao Bernardo do Campo (2% Vara Civel)
Apelante: CIRLEY MOURA DO NASCIMENTO NUNES
Apelado(a): ITAU UNIBANCO S.A.

Juiz(a): MAURICIO TINI GARCIA

VOTO N.° 7.226

APELACAO CIiVEL - DIREITO BANCARIO - FRAUDE -
INDENIZACAO POR DANOS MATERIAIS E MORAIS -
GOLPE DA FALSA CENTRAL DE ATENDIMENTO -
TRANSFERENCIA VIA PIX E PAGAMENTO DE BOLETO.
Autora que afirma ter recebido mensagem SMS e WhatsApp
para confirmacido de um agendamento de PIX no valor de
R$3.950,00, dizendo que, diante do ndo reconhecimento de tal
transferéncia, ligou para o nimero informado na mensagem
(0800-0001611) e, sob a premissa de regularizar a conta, foi
ludibriada a efetivar transferéncia PIX de R$5.184,89 e a
pagar boleto de R$3.800,00 para terceiros - Sentenca de
improcedéncia - Insurgéncia da autora - Descabimento - Caso
concreto - Fraude perpetrada por terceiros - Onus probatério
da regularidade da transacio imputado ao réu, que conseguiu
estornar a autora parte do valor (R$1.074,03) - Autora que
seguiu instrucdes recebidas por mensagem eletronica de
nimero desconhecido e forneceu seus dados pessoais para
efetivar as operacgoes solicitadas pelo golpista - Operacdes,
ademais, que se encontravam no perfil da cliente - Falha na
prestacio do servico niao configurada - Inexisténcia de minima
prova de que houve dados vazados - Culpa exclusiva da vitima
e de terceiros - Consumidora que, por sua vez, teve conduta
negligente, ao nao buscar um meio de comunicacdo idoneo
com o réu para confirmar os procedimentos para
cancelamento da suposta transferéncia fraudulenta - Conduta
da autora que foi determinante para a efetivacido da fraude -
Narrativa fraudulenta que é de facil identificacio pelo homem
médio e para a autora, que confessa ser tesoureira de conta de
entidade assistencial religiosa, notadamente com a
transferéncia de recursos para conta de terceiro e em valor
superior ao PIX que supostamente deveria ser cancelado -
Conduta do golpista amplamente conhecida e divulgada pelas
casas bancarias - Precedentes. Sentenca mantida.

Nega-se provimento ao recurso.

1. Trata-se de apelacdo interposta contra a r. sentenga de fls. 194/201 que

julgou improcedente a a¢do de indenizagdo por danos materiais € morais movida por Cirley
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Moura do Nascimento Nunes contra Itai Unibanco S.A., condenando a autora ao
pagamento das custas e despesas processuais, bem como honorarios advocaticios de 10%

sobre o valor da causa atualizado, observada a gratuidade.

Recorre a autora (fls. 215/240 e documentos de fls. 241/267) insistindo,
com base na fraude realizada, na falha do sistema de seguranga e na responsabilidade
objetiva do réu, na nulidade das operagdes, bem como na condenacgao do réu ao pagamento
das indenizagdes por danos materiais, relativo ao ressarcimento de R$ R$12.838,50,
atualizado em 30/11/2024, e danos morais, alegando, em sintese, que ao ligar para o
numero indicado acreditou piamente que se tratava de funciondria do réu; durante a
liga¢do, sempre que a atendente pedia um momento para acessar o sistema, a musiquinha
tipica do Banco era tocada ao fundo, fatos que deram mais certeza a autora de que os
valores seriam estornados ¢ a mesma ndo teria problemas com negativagdo; o réu poderia
ter evitado a pratica do golpe se tivesse identificado imediatamente operagdes atipicas em
horéarios incomuns ou mesmo ter solucionado o problema quando da reclamacao da autora;
houve inércia e omissdao do banco que somente realizou o procedimento de Mecanismo
Especial de Devolugdo apds o recebimento do boletim de ocorréncia, impedindo que a
autora fosse estornada do valor integral, havendo o ressarcimento apenas da quantia de
R1.074,03, pendendo, ainda, ressarcimento no importe, naquela época, de R$7.910,95; as
operagoes realizada fogem dos padrdes de utilizacdo da conta e da média de consumo da

autora.

Recurso tempestivo, isento de preparo diante da gratuidade conferida a

autora e respondido (fls. 272/286).
Houve oposi¢do ao julgamento virtual por parte do réu (fls. 288).
E o relatério.

2. A relagao juridica sub examine ¢ nitidamente de consumo e, por isso,
impoe-se sua andlise dentro do microssistema protetivo instituido pela Lei n°® 8.078/90, em
especial quanto a vulnerabilidade material e a hipossuficiéncia processual do consumidor,

ainda que por equiparagdo (CDC, arts. 4°, 1, c.c. 6°, VIII, c.c. 29).

Superadas essas premissas, o recurso ndo comporta provimento.

Narra a inicial que a autora, em 13/06/2022, recebeu SMS informando o
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agendamento prévio de PIX no valor de R$3.950,00, com a instrugdo para que, caso nao
fosse reconhecido o agendamento informado, deveria entrar em contato pelo n°

0800-0001611.

Na sequéncia, a autora recebeu por WhatsApp a mesma informagao
encaminhada pelo SMS (fls. 04), fato que preocupou a autora, antiga correntista do réu e

administradora de uma conta de entidade religiosa, na qualidade de tesoureira.

Diante dos fatos terem ocorrido apds o expediente bancario, a autora
ficou impossibilitada de entrar em contato diretamente com o seu gerente, porém,
extremamente preocupada, ligou para o numero informado (0800) e acreditou piamente
que estava falando com funciondria do réu, que informou que sua conta estava sendo
movimentada de forma suspeita. Entrou em desespero e acabou confiando na atendente, a
quem entregou seus dados pessoais, inclusive biometria facial “para realizagdo de testes
para ter certeza que a conta encontrava-se segura’, de forma que foi realizado um PIX,
no valor de R$5.184,98 para “Luis Alexandre Cury Cry” (fls. 06), correntista do proprio
réu, “fato este deu a REQUERENTE tranquilidade de realizar os passos solicitados” (fls.
06).

A atendente informou, ainda, que precisaria ‘‘fazer mais alguns
procedimentos de ajuste (...)e na sequéncia, que outro teste seria realizado, tendo sido

encaminhado outro codigo, para o pagamento de um boleto do Bradesco, em favor de

Maycon Santos Silva, valor de R$ 7.500,00” (fls. 06/07).

Referida operagdo nao foi efetivada e “na inocéncia, a REQUERENTE
esclareceu que ndo havia mais fundos na conta e nem limite de cheque especial para tal
valor, e ludibriada quanto a necessidade de nova tentativa de operagdo, foi orientada a
resgatar a poupanga reserva realizada a duras penas, no valor de R$ 3.839,89, o que fora
feito. Foi enviado outro codigo de simulagdo como teste, com a promessa de estorno, e a
REQUERENTE acabou pagando um boleto do Banco Bradesco, no valor de R$ 3.800,00,
tendo como favorecido o Nu Pagamentos, como pagador o Sr Maycon Santos Silva.” (fls.

07).

Afirma a autora que tinha certeza que os valores seriam estornados e que

ndo teria problemas com negativacao.
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Tanto ¢ verdade, que verificou a conta da casa religiosa Irma Dulce, para
ver se ninguém havia clonado aquela conta, j4 que a Unica que possui acesso e pode
movimentar a conta ¢ a propria autora. Assim, pediu para a suposta preposta checar que

“nada estava acontecendo com a referida conta”.

Prossegue a inicial “Apos os procedimentos supra recusados e ndo
concordando a APELANTE em usar qualquer valor da conta da Casa Irmd Dulce,
verificando que a APELANTE ndo tinha mais poupanga alguma para ser resgatada, e a
conta corrente desta ja havia ficado negativa em R$ 4.329,98, etc, a falsa atendente do
APELADO informou que devido ao horario, iria encerrar o atendimento e retornaria a
ligagdo, no dia seguinte de manha, para finalizar o procedimento com todos os estornos

necessarios.”.

No dia seguinte, a autora, ap6s receber mensagem WhatsApp, mas sem
conseguir efetivar o contato, tentou falar no namero 0800-0001611, sem sucesso. Buscou
outros numeros do réu para contatar, e assim, ao conseguir ser atendida pelo verdadeiro
SAC, foi informada pela atendente Cleonice Fernandes, através do protocolo n°
888940883, que o n° 0800-0001611 nao se tratava da Central de Seguranca e nem de

Finangas do réu, e que a mesma havia caido num golpe.

Foi orientada a fazer um boletim de ocorréncia, porém, neste interim, o
réu nada fez para recuperar ou bloquear os valores, tampouco impedir a consumacao do
prejuizo.

Apesar da recusa do agente financeiro em fazer o ressarcimento, no dia
28/06/22, o réu estornou somente o importe de R$1.074,03, sem qualquer explicagdo

adicional, pendendo assim de ressarcimento, naquela época, do importe de R$ 7.910,95,

correspondente ao valor atualizado de R$12.838,50, em novembro/2024.

Pretende, ainda, a condenacdo do réu ao pagamento da indenizacdo por

danos morais de R$10.000,00.

Debate o réu acerca da inexisténcia de falha de prestagdao de servigo e,
por conseguinte, na auséncia de responsabilidade pela restituicdo de valores e pela

reparagao extrapatrimonial.

Pois bem.
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A relacdo juridica discutida nos autos caracteriza relagdo de consumo e ¢

sujeita as normas do Cddigo de Defesa do Consumidor.

O artigo 14 do Coédigo de Defesa do Consumidor estabelece a
responsabilidade objetiva do fornecedor de servigos pela reparacdo dos danos causados aos

consumidores por defeitos relativos a prestacao de tais servigos.

O paragrafo 1.° desse dispositivo define o que é servigo defeituoso, ou
seja, aquele que nao fornece a seguranca que o consumidor dele pode esperar, levando-se
em consideracdo as circunstancias relevantes, entre as quais o modo de seu fornecimento, o

resultado e os riscos que razoavelmente dele se esperam e a época em que foi fornecido.

Além disso, o paragrafo 3.° do mesmo artigo prevé, como excludentes da
responsabilidade civil do fornecedor, a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro e a

prova da inexisténcia do defeito.

Entretanto, na hipotese, a eventual agdo de terceiros fraudadores esta
inserida dentro dos riscos naturais e inerentes a atividade econdémica lucrativa explorada

pelos réus.

Incide na espécie a teoria do risco-proveito, fundada na livre iniciativa
(CF, arts. 1°, IV, c.c e 170), que relega ao empreendedor, de modo exclusivo, o 6nus da
atividade economica lucrativa explorada no mercado, tanto ¢ que o dever de indenizar

surge independentemente da existéncia de culpa (CDC, art. 14).

Aplica-se, o enunciado da Sumula n° 479 do STJ, segundo a qual "as
instituicoes financeiras respondem objetivamente pelos danos gerados por fortuito interno

relativo a fraudes e delitos praticados por terceiros no ambito de operagoes bancadrias".

Nesse sentido, ha firme orientacdo do Superior Tribunal de Justiga acerca
da responsabilidade objetiva dos bancos por danos causados por culpa exclusiva de

terceiros que possam ser atribuidos a fortuito interno.

A respeito, a questdo foi pacificada no Recurso Especial n° 1.197.929,

julgado pelo rito dos Recursos Especiais Repetitivos:
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RECURSO  ESPECIAL  REPRESENTATIVO DE  CONTROVERSIA.
JULGAMENTO PELA SISTEMATICA DO ART. 543-C DO CPC.
RESPONSABILIDADE ~ CIVIL. INSTITUICOES BANCARIAS. DANOS
CAUSADOS POR FRAUDES E DELITOS PRATICADOS POR TERCEIROS.
RESPONSABILIDADE OBJETIVA. FORTUITO INTERNO. RISCO DO
EMPREENDIMENTO. 1. Para efeitos do art. 543-C do CPC: As instituicoes
bancarias respondem objetivamente pelos danos causados por fraudes ou
delitos praticados por terceiros - como, por exemplo, abertura de conta-
corrente ou recebimento de empréstimos mediante fraude ou utiliza¢do de
documentos falsos -, porquanto tal responsabilidade decorre do risco do
empreendimento, caracterizando-se como fortuito interno. 2. Recurso especial
provido.

Desse modo, somente a prova de inexisténcia do defeito na prestacao
dos servicos, de culpa exclusiva da vitima ou da existéncia de fortuito externo

poderiam afastar a responsabilidade do réu.
E esse o caso dos autos.

O fortuito interno estd intimamente ligado a atividade desenvolvida e
prestada pela institui¢@o financeira, como a contratagdo, liberagdo de crédito e utilizagdo de

seus sistemas eletronicos.

No caso dos autos, a autora foi vitima do golpe da falsa “central de
atendimento”, vez que recebeu mensagem via SMS e WhatsApp e seguiu todas as
instru¢des do estelionatario para cancelar o agendamento de PIX de R$3.950,00, o que
ensejou a transferéncia PIX, de R$5.184,89, e o pagamento de boleto de R$3.800,00 em

beneficio de terceiros.

A par da eventual discussdo acerca da responsabilidade do réu, houve,
também, conduta negligente da autora em realizar suposta “operacdo de cancelamento de
agendamento de PIX” seguindo instru¢des de interlocutor desconhecido em ligagdo
telefonica, de numero 0800 obtido em mensagem eletronica de SMS e WhatsApp, o que

acabou por gerar as operagdes em beneficio de terceiros, objeto da presente lide.

Neste particular, a propria autora confessa (CPC, art. 389) que nao
procurou solucionar o problema diretamente com seu gerente e forneceu seus dados

pessoais a estranha que julgava ser preposta do réu:
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“Ado verificar que o numero informado em SMS se tratava de “08007,
cadastrado no WhatsApp como atendimento ao cliente do Itau, setor de
finangas, com logotipo, informagoes de hordrios e site da instituigdo
REQUERIDA, e diante dos fatos terem ocorrido apos o expediente bancario,
fato este que impossibilitou a REQUERENTE entrar em contato diretamente
com o seu gerente, ESTA, preocupada, ligou para o nimero informado.” (fls.

04).

“Para averigua¢do de identidade, tendo em vista a movimentagdo suspeita em
outro Estado, a Sra. Priscila Alcantara solicitou a REQUERENTE a
confirmagdo de alguns dados da suposta conta de Santa Catarina, bem como o
reconhecimento facial da REQUERENTE no App do Banco, para que fosse
possivel ter certeza que a REQUERENTE era de fato a Sra Cirley.” (fls. 05).
Observa-se, conforme prints de telas nas mensagens com o estelionatario
que enviava links para pagamentos que era a propria autora quem estava efetivando as

operagoes (PIX, resgate poupanca e pagamento boleto - fls. 50/55).

E de mais a mais, ndo é razoavel que a autora fique “tranquila” apds
realizar um PIX para desconhecido, pouco importando qual o domicilio bancério deste
terceiro, de R$5.184,98, para cancelar um PIX agendado de R$3.950,00, e que seria

estornada de tal valor no dia seguinte.

Igualmente, ndo ¢ razoavel que a autora acate instrugdes — frise-se, de
um suposto atendente de SAC (que sequer seria seu gerente) — para resgatar valores de sua
conta poupanca para pagar um boleto em beneficio de terceiro, na promessa de estorno no

dia seguinte.

Isso porque a autora, novamente, confessa (CPC, art. 389) ser tesoureira
de uma entidade religiosa (fls. 03 e 08), logo, tem conhecimentos minimos de transagdes
bancérias, tanto que ela propria se recusou a — restando negativa sua conta corrente — usar

qualquer valor da conta da Casa Irma Dulce (fls. 09).

O caso, efetivamente, apresenta peculiaridades que indicam a culpa

exclusiva da autora.
Vejamos.

Diferentemente do quanto alegado, ndo restou evidenciada falha na

prestacdo do servigo.
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Isso porque, o corréu efetivamente se desincumbiu de seu Onus
probatério (CPC, art. 373, II c.c. CDC, art. 6°, VIII) ao demonstrar a regularidade das
transacdes (PIX para terceiro de R$5.184,98 ¢ pagamento de boleto de R$3.800,00) em

observancia com o perfil da consumidora.

A proposito, os extratos da conta corrente da autora, entre janeiro e
junho/2022 mantida junto ao Itau (fls. 93/100) revelam intensa movimentagdo de

transferéncias de PIX para terceiros e pagamentos, notadamente o PIX enviado no valor de

R$2.755,00, em 07/04/2022 (fls. 98).

De mais a mais, ndao ha como se exigir do réu o bloqueio imediato das
transagdes, se o0 boletim de ocorréncia foi lavrado 24 horas apds a ocorréncia dos fatos
(fls. 45/46), considerando, ainda, que a primeira comunicacio ao réu, igualmente,
ocorreu, no dia seguinte, no minimo, depois de 12 horas apds a efetivacio da primeira
operacao (PIX- 13/06/2022, as 18h19 — fls. 06), considerando que a autora recebeu a
mensagem do fraudador as 08h47 do dia seguinte (fls. 09).

Por todo o quadro exposto, observa-se que a autora foi absolutamente
negligente ao ndo adotar cautela minima ao ligar para numero estranho, que ela sabia nao
ser do seu gerente, e seguir todas as instru¢cdes dadas — incluindo, o resgate integral
inexplicavel da conta poupanga para pagamento de um boleto beneficiando terceiro
totalmente desconhecido — sem buscar um meio de comunicagao idoéneo com o réu, ainda
que em horario ndo comercial (18h), para confirmar os procedimentos para cancelamento

do suposto agendamento de PIX.

O que equivale dizer que as peculiaridades do caso concreto indicam,
como acima apontado, a culpa exclusiva da propria consumidora para a consumacao da
fraude, uma vez que ndo agiu com cautela ao, sem qualquer tentativa de prévia
confirmacdo nos canais oficiais do banco réu, mesmo apods as 18h, seguir a orientagdo de

terceiro que passava instrugdes para a realizagao das operagdes.

Nesse tipo de pratica criminosa, a conduta da vitima € essencial para o

éxito do golpe.

Portanto, se a autora tivesse adotado a conduta elementar de confirmar
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com seu gerente bancario ou entrar em contato com canal oficial do réu, nao teria

colaborado para que as transacgdes fossem realizadas.

E ndo h4a minima verossimilhanca na alegacdo de que os dados bancérios

em poder desse corréu tenham vazado, muito menos por culpa dele
Nesta conformidade, de rigor a manutengao da improcedéncia.

Majora-se a verba honoraria devida pela autora para 11% do valor

atualizado da causa, nos termos do art. 85, §11, do CPC, observada a justica gratuita.

Derradeiramente,  considera-se  prequestionada  toda  matéria
infraconstitucional e constitucional, observando-se que, em se tratando de
prequestionamento, ¢ desnecessaria a citagdo numérica dos dispositivos legais, bastando

que a questao posta tenha sido decidida.

3. Ante o exposto, voto por negar provimento ao recurso.

SIDNEY BRAGA
Relator
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