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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagdo Civel n® 1042392-
95.2024.8.26.0001, da Comarca de Sdo Paulo, em que é apelante/apelado ITAU
UNIBANCO S/A, ¢ apelado/apelante MAIRA DE CARVALHO LELLIS e Apelado
PICPAY INSTITUICAO DE PAGAMENTO S/A.

ACORDAM, em sessao permanente e virtual da 38* Camara de Direito
Privado do Tribunal de Justica de Sao Paulo, proferir a seguinte decisdo: Deram
provimento ao recurso da autora; recurso do réu desprovido. V. U., de
conformidade com o voto da relatora, que integra este acérdao.

O julgamento teve a participagdo dos Desembargadores SPENCER
ALMEIDA FERREIRA (Presidente) E FLAVIA BEATRIZ GONCALEZ DA
SILVA.

Sdo Paulo, 5 de fevereiro de 2026.
ANNA PAULA DIAS DA COSTA

Relatora
Assinatura Eletronica



PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO

Apelacio n° 1042392-95.2024.8.26.0001

Apelantes/Apelados: Itau Unibanco S/A e Maria de Carvalho Lellis
Apelada: Picpay Instituicio de Pagamento S/A

Acao: Declaratoria de inexisténcia de débito c/c indenizacao por
danos materiais e morais

Origem: 4° Vara Civel do Foro Regional I — Santana

Juiza de 1" instancia: Dra. Fernanda de Carvalho Queiroz

Voto n° 21.814

DECLARATORIA e INDENIZATORIA. Ilicito civil
Aplicaciao do CDC. Preliminar de ilegitimidade passiva.
Afastada. Fraude perpetrada por terceiro via contato
telefonico. Utilizacio do numero de telefone oficial do
banco (gerente pessoal), levando a autora acreditar que
estava segura ao acatar as orientacées dos fraudadores.
Operacoes realizadas de forma sequencial, em intervalo de
minutos, que niao correspondem ao perfil da correntista.
Auséncia de deteccao pelo sistema de seguranca bancario.
Falha na prestacdo dos servicos do réu. Responsabilidade
objetiva da instituicio bancaria nao elidida na forma do
artigo 14, § 3° I e II do CDC. Fortuito interno. Stimula
479, do STJ. Risco da atividade que deve ser suportado
pelo fornecedor. Inexigibilidade do débito. Valor de
pagamentos via cartao de crédito que deve ser restituido a
demandante. Danos morais configurados. Teoria do desvio
produtivo. Quantum arbitrado em atencio aos principios
da proporcionalidade e razoabilidade. Sentenc¢a reformada
em parte. RECURSO da autora provido e RECURSO do
réu DESPROVIDO.

Trata-se de apelagdo interposta contra a sentenga de fls.
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828/838, nao integrada pelas decisoes de fls. 848/850, 860/861 e
869/870, cujo relatorio se adota, que julgou parcialmente procedentes os

pedidos iniciais.

Itatt Unibanco S/A busca a reforma da sentenca porque:
a) ¢ parte ilegitima para compor o polo passivo da a¢do; b) auséncia de
nexo causal entre os danos sofridos pela autora e sua conduta; c) inexiste
ilicitude em transferéncia de numerédrio entre contas da mesma
titularidade; d) trata-se de culpa exclusiva da demandante; ) ndo houve
falha na prestacao de servigos; f) entrou em contato via SMS para avisar
que a conta havia sido bloqueada, mas a vitima acreditou no golpista e
confirmou a transa¢do; g) no depoimento pessoal, autora informou que
ndo prestou atengdo ao numero identificador no momento que recebeu a
chamada do suposto funcionario do banco; h) as operagdes foram feitas
por meio de uso de senha e validacdo Itoken; 1) ¢ de conhecimento geral
que as centrais de atendimento ndo solicitam cartdes, senhas ou codigos
de seguranga; j) os contratos n° 4615-000002619592906, de
R$.201.000,00 e n°® 46565-000002619609023, de R$.100.080,00 foram
celebrados mediante validacao dos canais de segurancga, através de senha
e Itoken, no canal bankline/mobile; k) as operacdes ndo tinham carater
fraudulento; 1) impossibilidade de ser garantidor irrestrito dos gastos
realizados por seus clientes; m) inaplicabilidade da Simula 497, do STJ;
n) ndo procede a condenacao pelo dano material (R$.9.900,00) porque a
autora realizou pagamento de boleto de terceiro, na funcdo “pague
contas”, por meio de cartdao de crédito; o) pleiteia a improcedéncia do

feito (fls. 874/900).
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Apelou a autora para pleitear a condenagao solidaria dos
réus ao pagamento de indenizacao por danos morais que, no caso, € in re

ipsa, em montante ndo inferior a R$.14.120,00 (fIs. 906/913).

Tempestivas e preparadas, vieram aos autos contrarrazdes
(fls. 919/925, 926/933 e 936/956, a do Itati Unibanco com preliminar de

violacdo ao principio da dialeticidade praticada pela autora).
Nao houve oposi¢do ao julgamento virtual.
E a sintese do necessario.

Prima facie, convém afastar a preliminar de nao
conhecimento do recurso da autora, suscitada em contrarrazdes por Itau
Unibanco, em razdo da ofensa ao principio da dialeticidade,
supostamente praticada pela recorrente pois o apelo traz, ainda me
minimamente, impugnag¢do ao caso especifico (v.g. STJ; Aglnt no REsp
1917734/PB, Rel. Ministro Ricardo Villas Boas Cueva, Terceira Turma,
julgado em 14/03/2022, DJe 18/03/2022).

Cuida-se de acdo declaratoria de inexisténcia de débito,
cumulada com indenizacdo por danos materiais e morais, relacionada a
operagdes bancarias no valor total de R$.300.000,00 que foram
realizadas sem o consentimento da demandante — foi vitima do golpe da

falsa central de atendimento.
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A tutela de urgéncia foi indeferida (fls. 177/179), decisdo
reformada por esta C. Camara no Agravo de Instrumento n°
2369476-81.2024.8.26.0000, que concedeu a medida pleiteada (fls.
209/215).

Apos apresentadas contestagdes e réplica, foi proferido o
despacho saneador que afastou as preliminares langadas pelos corréus e

fixou os seguintes pontos controvertidos:

“(..) 1. Se houve falha na prestagdo de servi¢o das
institui¢oes financeiras, considerando que a autora alegou
ter sido vitima de golpe sofisticado de falsa central de
atendimento, enquanto os réus sustentaram tratar-se de
"golpe de engenharia social" sem relagdo com falhas em seus

sistemas.

2. Se existiu nexo causal entre a conduta dos réus e os danos
alegados pela autora, uma vez que o Banco Itau e o PicPay
alegaram inexisténcia de nexo causal e atribuiram a

responsabilidade a propria autora ou a terceiros.

3. Se as institui¢oes réus tomaram as medidas de seguranca
adequadas antes, durante e apos as transagoes questionadas.
4. A existéncia e extensdo dos danos materiais, considerando
que a autora pleiteou indeniza¢do de R$ 9.900,00 do Banco

Itau, enquanto os réus negaram a ocorréncia de danos.

5. A existéncia e extensdo dos danos morais, tendo a autora
pleiteado indenizagdo de R$ 14.120,00, enquanto os réus

contestaram a ocorréncia de tais danos.
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6. Se as transagoes estavam dentro do perfil da autora como
consumidora, conforme alegou o Banco Itau, ou se eram

incompativeis com seu perfil, como sustentou a autora.

7. Se o prazo para exercicio do direito de arrependimento foi

observado pela autora, conforme arguido pelo Banco Itau.

9. A validade e eficdcia das transferéncias e dos empréstimos
realizados mediante procedimentos de seguranca e

autenticagdo (senha, token, biometria).” (fls. 565/575)

Distribuido o 6nus das provas, foi deferida a oitiva da

autora em depoimento pessoal, colhido em audiéncia (fls. 784/785).

Apresentadas alegacdes finais pelas partes, sobreveio a

sentenca que julgou parcialmente procedentes os pedidos iniciais para:

“(...) declarar a inexisténcia da relacdo juridica decorrente
das operagoes fraudulentas realizadas em setembro de 2024,
bem como a inexigibilidade de todos os débitos delas
oriundos; e condenar o primeiro réu (ITAU UNIBANCO S/A)
ao pagamento de indenizagdo por danos materiais no valor
de R$ 9.900,00, com corre¢ao monetaria pelo IPCA/IBGE a
partir da data da propositura da agdo e acrescido de juros
de mora correspondentes a taxa SELIC, deduzido o indice de
atualizag¢do monetaria pelo IPCA/IBGE, a partir da citagdo,
observando-se que, caso a taxa legal apresente resultado
negativo, este sera considerado igual a zero para efeito de

calculo dos juros.
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Em virtude da reciproca sucumbéncia, cada parte arcard
com metade das custas judiciais e despesas processuais e
com os honorarios dos patronos dos adversarios, arbitrados

em 10% do valor da condenag¢do, nos termos do art. 85, §2°,

do CPC.”

Ante a irresignacdo de ambas as partes, passo a analise

conjunta dos recursos.

Ressalte-se que a relagdo juridica sub judice ¢
nitidamente de consumo e, por isso, impde-se sua analise dentro do
microssistema protetivo instituido pela Lei 8.078/90, em especial quanto
a vulnerabilidade material e a hipossuficiéncia processual dos

consumidores, na forma dos arts. 4°, I ¢ 6°, VIII, do CDC.

Dispde, ainda, a Sumula 297, do Superior Tribunal de

Justica:

“O Codigo de Defesa do Consumidor ¢ aplicavel as

institui¢oes financeiras”.

Nao calha a preliminar de ilegitimidade passiva langada

pelo banco em razdes recursais.

Com efeito, legitimidade da parte é:

“(...) a atribuicdo, pela lei ou pelo sistema, do direito de
agdo ao autor, possivel titular ativo de uma dada relagdo ou

situagdo juridica, bem como a sujei¢do do réu aos efeitos
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Jjuridico-processuais e materiais da sentenga (...)" (ALVIM,
Arruda. Manual de direito processual civil. 3. ed. rev. ampl.

e atual. Sao Paulo: Revista dos Tribunais, 1990. v. 1. p. 235).

Melhor esclarecendo, a agdo s6 pode ser exercida por
quem se diz titular de uma relagdo ou situagdo juridica (legitimidade
ativa) em face de quem figure como responsavel pelo cumprimento da

obrigacao correspondente (legitimidade passiva).

Deve, pois, ser analisada tanto em relagdo ao autor,
quanto do réu e, por isso, nada mais ¢ do que reflexo da propria

legitimacao de direito material.

Forca  reconhecer que  existem  circunstincias
caracterizadoras da possibilidade de sujei¢ao de Itau Unibanco S/A aos
efeitos juridico-processuais e materiais do provimento jurisdicional em
relacdo as pretensdes iniciais. Isto porque, os eventos narrados
ocorreram em conta bancaria mantida por sua cliente. Evidente a

legitimidade do réu para a acao.

Narra inicial que a demandante foi vitima do golpe
denominado falsa central de atendimento, pela qual os golpistas
utilizaram-se de numero idéntico ao numero oficial do Banco Itau e
informaram que sua conta estava sendo usada por fraudadores, com
necessidade de protocolo de seguranga para bloqueio de transagdes
fraudulentas, todavia, os procedimentos realizados no aplicativo
bancario, através das instru¢des do suposto funcionario do Banco,

culminaram em transferéncias e empréstimos no total de R$.300.000,00,
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os quais foram transferidos para conta mantida na institui¢ao PicPay.

Aduz, ainda, que lavrou boletim de ocorréncia e tentou
solucionar a questdo junto ao banco agravado, sem sucesso. Por tais

motivos, ajuizou a presente acao.
Inarredavel que a autora foi vitima de golpe.

Em que pese a vitima ter seguido, a risca, as orientagdes
dos golpistas, estd provado nos autos, por meio de documentos e do
depoimento pessoal da demandante colhido em audiéncia, que realizou
todos os procedimentos porque a ligagdo partiu do nimero de telefone

fixo do Banco Itat (11 3004-1245), contato do seu gerente pessoal.

Note-se que todos os registros do aparelho celular da
requerente sao legitimos, tendo em vista que certificados pela empresa
“Verifact” (servico online para registro de fatos digitais ocorridos na
internet, com o objetivo de registrar evidéncias a partir de contetidos da
internet com alta confianga do ponto de vista técnico e juridico). Vide

documentos as fls. 115/165.

E o numero de telefone (11 3004-1245) de onde partiu o
golpe ¢ do gerente do Banco Itau que atende a autora — Vanderlei Junior

(chamada identificada em 17.09.2024 - fls. 119).

Sucede que em junho de 2024 (meses antes dos fatos),

Vanderlei entrou em contato com a autora, pedindo que ela lhe
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telefonasse através do numero 3004-1245 (fls. 24). Neste mesmo
documento consta ligagdo da autora para o gerente em 15.08.2024,
solicitando aumento do pix, além de outras duas chamadas que partiram
deste mesmo nuimero de telefone, em 11.09.2024 (fls. 25). O golpe
ocorreu em 16.09.2024.

Ou seja, como afirmou a autora no depoimento pessoal,
no momento em que estava realizando as instru¢des de Julia (meliante),
sentiu-se segura, pois, no curso da ligacdo (ao indagar se ndo estava
sendo vitima de golpe) a interlocutora pediu-lhe que confirmasse de

onde havia partido da ligacao — partiu do nimero 3004-1245.

Neste cendrio, estdo provadas as alegagdes postas na
peticdo inicial de que “(...) a complexidade da abordagem, reforcada
pela identificacdo do telefone oficial do banco, a orientagdo meticulosa
fornecida pelos golpistas e a simulacdo de seguranca bancdria levaram
a Autora a concluir que estava sendo assistida pelo setor de seguranca
do proprio banco, situagdo que a impediu de perceber o golpe em tempo

(..).7 (fls. 02 — g.n.)

Além disso, no depoimento pessoal da demandante
(fs.784/785), registro do boletim de ocorréncia (fls. 22/23) e relatorio de

proprio punho encaminhado ao banco (fls. 45/46), o relato dos fatos é o

mesmo, € conferem com os documentos carreados.

Sobre a prova da verossimilhanga da narrativa autoral,

esta registrado o seguinte na sentenca, in verbis:
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“(...) No caso concreto, restou incontroverso que a autora foi
vitima de golpe sofisticado perpetrado por organizagdo
criminosa que se utilizou de técnicas de engenharia social
para induzi-la em erro. O depoimento pessoal da requerente
confirmou que acreditou estar sendo auxiliada pelo proprio
banco a desfazer operagoes fraudulentas, tendo seguido
todas as instrugoes fornecidas pelos criminosos sob a
convicgdo de que se tratava de funciondrios da institui¢do

financeira.

Em sede de depoimento pessoal, a parte autora confirmou
que em setembro de 2024, enquanto estava em trdnsito
levando seu filho a casa da sogra, recebeu ligacdo de pessoa
que se identificou como "Junior" da central de seguran¢a do
Banco Itau, tendo atendido a chamada pelo painel do veiculo
sem prestar ateng¢do ao numero identificador, ocasido em que
0 suposto funcionario informou ter identificado operag¢oes
suspeitas em sua conta e que precisava executar protocolos
para desfazé-las. Relatou ter solicitado que a ligagdo fosse
feita posteriormente em razdo de estar dirigindo, fornecendo
seu numero telefonico, e que ao chegar na residéncia da
sogra recebeu nova ligagdo, momento em que ndo observou
o numero do telefone por estar aguardando o retorno
conforme combinado. FEsclareceu que durante toda a
conversa apenas executava as instrugoes fornecidas pela
suposta funcionaria, acreditando estar sendo auxiliada pelo
banco a desfazer um golpe que havia sofrido, e que tomou
conhecimento de que se tratava efetivamente de golpe de
forma imediata apos o término da ligagdo, quando relatou o
ocorrido ao marido, que sugeriu contato com o gerente

bancario para confirmagdo, sendo que ao efetuar tal ligagdo
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foi informada pelo proprio gerente que havia sido vitima de
fraude. Afirmou que o episodio ocorreu no periodo do
almogo, por volta de meio-dia e meia ou uma hora da tarde,
que ndo recebeu mensagens de SMS alertando sobre as
transagoes no momento de sua realiza¢do, que nunca
visualizou campanhas bancdrias alertando sobre golpes, que
as transferéncias realizadas ndo estavam dentro de seu limite
habitual de movimentagdo, que seguiu as instrugoes por
acreditar estar falando com funciondrio do banco, que ndo
consegue precisar se clicou em algum link durante o
processo em razdo dos muitos passos executados, e que
somente apos descobrir tratar-se de golpe é que passou a

investigar as operagoes realizadas em sua conta.

A sofisticacdo do golpe aplicado, com a utilizacdo do

numero oficial do banco como identificador de chamadas,

demonstra _a vulnerabilidade do sistema bancdrio perante

novas __modalidades de fraude. Embora as corrés

argumentem_que ndo houve falha em seus sistemas

internos de seguranca, é certo _que a_ possibilidade de

terceiros utilizarem-se do numero oficial da instituicao para

contatar clientes evidencia deficiéncia no servico prestado.

Ademais, os fraudadores sabiam que a autora era cliente do
banco corréu, que, na qualidade de institui¢cdo financeira
mantenedora da conta da autora, tinha o dever de
implementar mecanismos capazes de identificar operagoes
atipicas e incompativeis com o perfil do cliente. A
contrata¢do de empréstimos e a realiza¢do de transferéncias
no montante de trezentos R$ 300.000,00, valor
manifestamente superior ao padrdo de movimenta¢do da
conta, deveria ter ensejado bloqueio automdtico ou
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confirmagdo adicional por meio de canais seguros.

A segunda ré, por sua vez, embora alegue ter observado
todos os protocolos de seguranga, participou da cadeia de
operagoes que possibilitaram a consumagdo da fraude,
recebendo os valores oriundos da primeira institui¢do e
permitindo sua posterior transferéncia para contas de
terceiros. O fato de as operagoes terem sido validadas por
biometria ndo afasta a responsabilidade da institui¢do, uma
vez que a propria autora, induzida em erro pelos criminosos,

forneceu voluntariamente tais dados de autenticagdo.

A excludente de responsabilidade por fato de terceiro ndo se
aplica ao caso, uma vez que o golpe somente foi possivel em
razdo das deficiéncias dos sistemas de seguranga das rés,
configurando  fortuito interno inerente a atividade

desenvolvida pelas institui¢oes financeiras.” (g.n.)

Lado outro, o valor das operacdes realizadas no mesmo

dia (fls. 67/70 e 77), no intervalo de minutos, destoam completamente
do perfil de gastos com cartao de crédito (fls. 51/66 e 71/74), bem como

de utilizacao da conta corrente pela autora (fls. 75/81) .

Neste cenario, caracterizada fraude perpetrada em

detrimento da demandante com relacdo as operagdes realizadas que,
ademais, estdo em descompasso com seu perfil de utilizagdo da conta e
cartdo de crédito, impde-se perquirir se os servigos prestados pelos

requeridos se mostraram defeituosos.

Um detalhe: de modo algum se estd a imputar aos réus
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aderéncia ao designio criminoso; entretanto, de fortuito externo nao ha

falar-se.

Nao comprovada a culpa exclusiva da vitima, de terceiro,
a exceléncia do sistema eletronico financeiro ou do servigo de seguranga
do ambiente, deve o fornecedor ser responsabilizado pela agdo de

fraudadores, pois, trata-se, sim, de fortuito interno.

E neste sentido, alids, o enunciado da Sumula 479 do

Colendo Superior Tribunal de Justica:

“As institui¢oes financeiras respondem objetivamente pelos
danos gerados por fortuito interno relativo a fraudes e

delitos praticados por terceiros no dambito de operagoes

bancarias” (g. n).

In casu, os demandados deixaram de cumprir com o art.
373, 11, do CPC, o que implica no reconhecimento de que houve falha na
seguranca da prestacdo de seus servigos, a qual contribuiu de forma
decisiva para que a demandante suportasse o prejuizo material descrito

na peticao inicial.

Indemonstrada, portanto, a culpa exclusiva da vitima.

Em resumo: exsurge irretorquivel a declaragdo de
inexisténcia da relagdo juridica decorrente das operacdes fraudulentas,
bem como a responsabilizac¢do civil do Itat Unibanco no evento danoso,

consubstanciado no dever de restituir a demandante o valor de
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R$.9.900,00, referente aos pagamentos de boletos realizados no cartao

de crédito, a sua revelia, sem seu consentimento.

De outra banda, estao caracterizados os transtornos
emocionais suportados pela demandante, que ultrapassam a situacao de
mero aborrecimento, ocasionados pela evidente falha na prestagdo do

servico fornecido pelas instituigcdes rés.

Ademais, incide ao caso a Teoria do Desvio Produtivo do
Consumidor, em razdo do tempo desperdicado pela consumidora para
solucionar os problemas ocasionados pelos fatos discutidos entre as

partes.

No tocante ao valor indenizatorio, a reparagdo dos danos
morais deve abranger trés vertentes: a primeira, de cardter punitivo,
objetivando penalizar o causador da lesdo pela ofensa que praticou; a
segunda, de carater compensatorio, que proporciona ao ofendido algum
bem em contrapartida ao mal sofrido, e a terceira, de carater dissuasério
ou preventivo, que busca dissuadir o responsavel pelo dano a cometer
novamente a mesma modalidade de violacdo e prevenir que outra

instituicao financeira pratique ilicito semelhante.

O dever de indenizar decorre, de modo imediato, da
quebra da confianga e da justa expectativa da atuacao do requerido como
institui¢do financeira, sob pena de vulnerar-se a fung¢dao punitiva
(intimidativa, pedagogica ou profilatica) da indenizagdo, na exata

medida do que se conhece como teoria do desestimulo, o que e’admitido
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com tranquilidade pela jurisprudéncia do intérprete soberano da

legislacao federal.

Por via de consequéncia, diante do abuso na insistente
cobranca por débito inexigivel oriunda da falha na prestacao de servigos
pelos réus, houve evidente impacto e macula na honra da autora,
interferindo negativamente na pratica dos atos de sua vida civil e ndo

pode ser considerado um mero dissabor.

Sopesando tais elementos, bem como a satde financeira

dos corréus, o grau de sua culpabilidade e as circunstancias faticas que

envolvem a quaestio, fixo a indenizagdo em R$.10.000,00, em

observancia aos principios da razoabilidade e proporcionalidade.

Transcrevo entendimento do Colendo E.STJ, nas palavras

da Min. Nancy Andrighi:

“A indenizagdo por dano moral deve atender a uma relagcdo
de proporcionalidade, ndo podendo ser insignificante a
ponto de ndo cumprir com sua fun¢do penalizante, nem ser
excessiva a ponto de desbordar da razdo compensatoria para

a qual foi predisposta.” (STJ; REsp 318.379/MG)

Vale lembrar que nos termos da Sumula 326, do STJ:

“Na agdo de indenizagdo por dano moral, a condenagdo em
montante inferior ao postulado na inicial ndo implica

sucumbéncia reciproca’.
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Logo, reforma-se a r. sentenga para condenar os réus, em
solidariedade, ao pagamento da quantia de R$.10.000,00 a autora, a
titulo de indenizag¢ao por danos morais, corrigida a partir da publicacao
do acérdao e acrescida de juros de mora contados desde o evento danoso

(Stimula 54, do STJ), calculados na forma do artigo 406, § 1° do CPC.

Sucumbente na integralidade dos pedidos, os requeridos
arcardo com o pagamento de custas processuais e de honorarios
advocaticios da autora fixados em 15% sobre o valor da condenacao, nos

termos do art. 85, §§ 2°e¢ 11 do CPC.

Deixo de arbitrar honorérios recursais seguindo os
parametros estabelecidos no julgamento do Recurso Especial n°
1.573.573 - RJ, (STJ, 3* T., Rel. Ministro Marco Aurélio Bellizze, j.
04.04.2017), que limita a majoragao da verba honoraria em sede recursal
aos casos de “ndo conhecimento integral ou o desprovimento do recurso
pelo relator monocraticamente, ou pelo orgdo colegiado competente”.

Mesmo porque os honorarios foram fixados no percentual maximo.

Ex positis, voto por DAR PROVIMENTO ao recurso da
autora e NEGAR PROVIMENTO ao recurso do réu.

Por fim, consideram-se prequestionadas e nao ofendidas

todas as normas juridicas reportadas no curso do feito.

ANNA PAULA DIAS DA COSTA
Relatora
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