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ACORDAO

Vistos, relatados ¢ discutidos estes autos de Apelagdo Civel n°
1088641-64.2025.8.26.0100, da Comarca de Sao Paulo, em que ¢ apelante ITAU
UNIBANCO S/A, ¢ apelado ROSANA DIAS.

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

O julgamento teve a participacdo dos Desembargadores ROBERTO MAIA
(Presidente sem voto), LUIZ FERNANDO CARDOSO DAL POZ E DANIEL
ISSLER.

Sao Paulo, 17 de dezembro de 2025.
MONICA SOARES MACHADO

Relator(a)
Assinatura Eletronica
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Voto n° 6018/25

PODER JUDICIARIO

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO

APELACAO. DIREITO DO CONSUMIDOR. ACAO DE
REPARACAO POR DANOS MORAIS E MATERIAIS.
FRAUDE BANCARIA. RESPONSABILIDADE
OBJETIVA DA INSTITUICAO FINANCEIRA. CULPA
CONCORRENTE DA CONSUMIDORA. SENTENCA DE
PARCIAL PROCEDENCIA. RECURSO
PARCIALMENTE PROVIDO.

I. CASO EM EXAME: Apelacdo interposta pelo réu contra
sentenca que declarou a inexigibilidade dos débitos
impugnados, confirmou a tutela de urgéncia e condenou o
banco ao pagamento de danos morais no valor de R$
5.000,00. O apelante sustenta auséncia de falha na prestacao
do servigo, alegando que a operacdo foi realizada mediante
validacdo de iToken e senhas no celular cadastrado, com IP
identificado, caracterizando transacdo legitima. Invoca
culpa exclusiva da consumidora (art. 14, §3° inc. II, do
CDC) e requer reconhecimento da exigibilidade do débito e
afastamento da indeniza¢do por danos morais.

II. QUESTAO EM DISCUSSAO: 1. Saber se a institui¢io
financeira responde objetivamente por fraude praticada por
terceiros mediante acesso a dados sigilosos do consumidor;
2. Avaliar se ha culpa exclusiva ou concorrente da autora na
realizacdo da operacdo contestada; 3. Se subsiste dever de
indenizar por danos morais.

II. RAZOES DE DECIDIR: Aplica-se o CDC as
institui¢des financeiras (arts. 2° e 3°; Sumula 297/STJ) - A
responsabilidade ¢ objetiva e somente se afasta por caso
fortuito externo ou culpa exclusiva da vitima ou de terceiro
(art. 14, §3°, do CDC) - A fraude decorreu de
vulnerabilidade interna do sistema (Sumula 479/STJ) - O
banco ndo comprovou a inviolabilidade de seus mecanismos
de seguranca, 6nus que lhe incumbia (art. 6°, inc. VIII, do
CDC c.c. art. 373, inc. II, do CPC) — De outro lado, a autora
contribuiu para o evento ao seguir instru¢cdes dos
fraudadores sem confirmar a autenticidade do contato —
culpa concorrente configurada (art. 945 do CC) — Reparticao
do prejuizo entre as partes - Reconhecimento da
inexigibilidade de metade do wvalor da transacdo -
Afastamento da indeniza¢do por danos morais - Conduta da
parte autora compromete a reparacdo extrapatrimonial.

IV. DISPOSITIVO E TESE: Recurso parcialmente provido
para restringir a restituicdo a metade do valor do PIX
impugnado e afastamento dos danos morais.

Teses de julgamento: 1. A responsabilidade das institui¢des
financeiras por fraudes praticadas mediante acesso indevido
a dados sigilosos ¢ objetiva, caracterizando fortuito interno
e risco do negdcio, nos termos do art. 14 do CDC e Sumula
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479/STIJ. 2. A culpa concorrente do consumidor que, mesmo
orientado por fraudadores, realiza a operagao sem confirmar
a autenticidade do contato, autoriza a reparti¢dao
proporcional do prejuizo, nos termos do art. 945 do CC. 3.
O dano moral ndo se configura quando ha participagdo da
parte na eclosdo do dano, rompendo o nexo causal.
Dispositivos citados: CDC, arts. 2°, 3°, 6°, VIII, e 14; CC,
arts. 406, §1°, e 945; CPC, art. 373, II.

Jurisprudéncia citada: STJ, Sumulas 297, 479 ¢ 43. (TJSP;
Apelagdo Civel 1012279-47.2023.8.26.0114; Rel. Inah de
Lemos e Silva Machado; Orggo Julgador: Nucleo de Justica
4.0 em Segundo Grau Turma V (Direito Privado 2); j.:
08/04/2025). (TJSP; Apelacdo Civel
1000415-13.2024.8.26.0264; Rel. Rui Porto Dias; Orgio
Julgador: Nucleo de Justica 4.0 em Segundo Grau — Turma
V (Direito Privado 2); j.: 05/11/2025).

Vistos.

Trata-se de apelacdo de sentenga (fls. 205/215) que julgou
parcialmente procedente a “agcdo de indenizagdo por danos morais e materiais”, cujo
relatorio adoto, ajuizada por Rosana Dias em face de Itau Unibanco S/A, para declarar a
inexigibilidade dos débitos descritos na inicial, confirmando a tutela de urgéncia, mas
também para condenar o réu a indenizar os danos morais sofrido pela autora no montante de
R$ 5.000,00 (cinco mil reais), com corregdo monetaria a contar da data da sentenga (Stimula
n® 362 do C. STJ) e juros de mora de 1% a partir da citagdo, arcando com as custas,
despesas e honorarios, no importe de 10% sobre o valor da condenagao.

Nas razdes de apelacdo (fls. 218/227), o apelante requer a
reforma da sentenca, com a consequente improcedéncia da agdo sustentando a auséncia de
falha na prestacdo dos servigos porque, quando a cliente realizou a operagdo através da
validagdo de itoken e senhas, em seu proprio celular, devidamente cadastrado junto ao
banco, com IP identificado pelo sistema de seguranga, promoveu transagdo legitima,
restando a institui¢@o financeira prestar o servigo que lhe competia.

Assim, o bloqueio da transacdo auténtica ensejaria o
inadimplemento do contrato pactuado com a consumidora e, por consequéncia, estar-se-ia
diante de uma falha na prestagdo de servigo, privando-a de gozar de seu saldo disponivel e
contratado, o qual possuia efetivamente a expectativa de usufruir.

Além disso, o apelante afirma que a dinamica dos fatos
revela culpa exclusiva da consumidora, prevista no artigo 14, §3°, inciso 11, do Cédigo de
Defesa do Consumidor.

Como a transagdo foi realizada de maneira legitima, o
apelante requer o reconhecimento da exigibilidade do débito e o afastamento da indenizagao
por danos morais.
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Tempestivo e preparado, o recurso foi regularmente
processado.

Nas contrarrazdes (fls. 233/242), a apelada requer o ndo
provimento do recurso.

E o relatério.
Voto.

O apelante requereu pedido de destaque, equivalente a
oposicdo ao julgamento do feito em sessdo virtual ja designada, pois, supostamente,
pretenderia realizar sustentagdo oral. Todavia, na hipotese, as razdes do requerimento nio
comportam acolhimento, a luz da nova sistematica trazida pela Resolugdo n® 984/25, desta
E. Corte, editada de acordo com as diretrizes estabelecidas pela Resolucdo n® 591/24, do
CNJ, que disciplinou os requisitos minimos para o julgamento eletronico no Poder
Judiciario, na medida em que apenas encerra essa manifestacdo pretensdo de salientar
documento carreado aos autos pela parte (fl. 220), nada mais destacando que mereca
sustentacao.

Também porque, de acordo com a nova sistematica das
sessoes de julgamento assincronas, ¢ possivel a realizagdo de sustentag@o oral através de
arquivos de audio ou video (Artigo 12 da Resolugdo n° 984/25), encaminhados
eletronicamente ao orgdo julgador, que deles tomara conhecimento de forma similar a
manifestagdo presencial, sem qualquer prejuizo ao direito de defesa, motivo pelos quais
INDEFIRO o pedido de destaque.

Prosseguindo, em sede de mérito, a autora narra na petigdo
inicial que, no dia 30/05/2025, as 16:58, quando voltava para sua casa, recebeu o contato
telefonico do numero (11) 96165-7868, através de mensagem e ligagcdes, em que uma
mulher se identificou como gerente da area de seguranga bancaria, informando que o motivo
do contato era tratar de assuntos sensiveis que seriam de interesse da autora. Para fim de
confirmagdo da identidade da autora, a suposta gerente informou o nimero do CPF, data de
nascimento, agéncia, conta bancaria ¢ endereco atual da autora, tendo a autora confirmado
as informagdes.

Na sequéncia, a suposta representante alegou que havia
indicios de que a seguranga da sua conta teria sido comprometida e, em razao disso, seria
preciso realizar certos procedimentos para impedir a concretizagdo do furto e reforgar a
seguranga da conta, tendo a "gerente" instruido a autora a fazé-los durante uma ligagdo que
durou cerca de trés horas.

Encerrada a ligacdo, ao chegar em casa e verificar seu
aplicativo do banco a autora constatou que os estelionatarios lograram €xito em subtrair a
quantia de R$ 49.899,53 (quarenta e nove mil, oitocentos e noventa e nove reais e cinquenta
e trés centavos), transferida por meio de um PIX para terceira pessoa desconhecida, de
nome Pamela da Silva Gomes.

A autora lavrou Boletim de Ocorréncia ¢ imediatamente
entrou em contato com a casa bancaria para obter o bloqueio/estorno da transacdo nao
autorizada, sem sucesso.

Na contestacdo, o banco alega que realiza diversas
campanhas para informar e conscientizar seus clientes para prevenir este tipo de fraude,
tendo oferecido um servigo seguro. O vazamento de dados ndo ¢ presumivel, diferente do
que fez crer a autora. Aduz que os fatos ocorreram por culpa exclusiva de terceiro, bem
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como descuido da autora. Ndo houve qualquer conduta irregular por parte do réu, por isso,
inexistem os danos morais alegados.

Preservado o convencimento da MM. Juiza, pelo meu voto,
estou provendo em parte o recurso.

A ocorréncia de fraude ¢é fato incontroverso nos autos,
entretanto a institui¢do financeira, em contestacdo, alegou ndo vislumbrar qualquer
responsabilidade sua na perpetragdo do ilicito, entendendo caso de culpa exclusiva da vitima
e de terceiro.

Aplica-se o Codigo de Defesa do Consumidor, prestando o
réu servigos de natureza bancaria, inserindo-se no contexto dos artigos 2° ¢ 3° do CDC e
verbete 297 do STJ: “O Codigo de Defesa do Consumidor ¢ aplicavel as instituigoes
financeiras”.

Destarte, a responsabilidade do banco réu, como prestador
de servigos, € objetiva e so elidida nas hipoteses de caso fortuito ou for¢a maior e culpa
exclusiva da vitima ou de terceiros (art. 14, caput ¢ §3° daquele codex), onus da prova a
cargo do requerido, pela regra de inversdo do 6nus da prova (art. 6°, VIII, do CDC).

Assim, incumbia ao banco réu comprovar a legitimidade da
transacdo bancaria ndo reconhecida pela autora, pela regra da inversdo do 6nus da prova em
favor da consumidora requerente (art. 6°, inc. VIII, do CDC).

Com efeito, ndo comprovou o banco réu que as operagoes
bancarias impugnadas ocorreram por culpa exclusiva da autora (art. 14, §3°, inc. II, do
CPC).

No caso dos autos, patente a ocorréncia de falha de
seguranga que se enquadra como fortuito interno, pois a fraude foi facilitada por uma
vulnerabilidade nos sistemas ou procedimentos da propria instituicdo, como o vazamento de
dados bancarios confidenciais. O fato de os golpistas possuirem informagdes privilegiadas
sobre a conta da autora, como seu numero de telefone cadastrado e outros dados pessoais e
financeiros, sugere a ocorréncia de quebra de sigilo ou um acesso indevido a dados que
deveriam estar sob a guarda do banco.

Em principio, portanto, ndo houve indicios que
legitimassem qualquer desconfianga sobre o contato realizado, ja que a fraude se iniciou a
partir do acesso a dados sigilosos, realizando-se contato no telefone cadastrado junto ao
banco réu.

O extrato bancario de fls. 23/25 demonstra que a conta
corrente foi aberta em 12/05/2025. No dia 30/05/2025, a autora recebeu seu saldrio na
referida conta. Na mesma data, ocorreu o PIX ora contestado, no valor de R$ 49.899,53.

Assim, a prova documental demonstra que a referida
operacdo destoa completamente do perfil de opera¢des da autora, que ndo costumava
movimentar cifra desta monta, o que deveria ter despertado alerta no sistema de seguranga
do apelante.

Dessa maneira, o banco réu deveria agir para evitar
operacdes fraudulentas, o que ndo ocorreu. Portanto, o banco demandado ndo comprovou a
eficacia de seu sistema de seguranca, de modo a impedir a consumagdo da fraude
questionada, 6nus seu, nos termos do art. 6°, inc. VIII, do CDC c.c. art. 373, inc. 11, do CPC,
restando evidenciada a culpa objetiva do banco (art. 14, §3°, inc. I, do CPC).
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Competia-lhe comprovar a inviolabilidade e seguranca de
seu sistema, de modo a impedir fraudes desse tipo, Onus seu, nos termos do art. 6°, VIII, do
CDC c.c. art. 373, inc. II, do CPC.

Como referido, a responsabilidade do banco réu, como
prestador de servigos, € objetiva, devendo suportar as consequéncias decorrentes do fortuito
interno (sumula 479 do STJ e art. 14 do CDC).

A fraude de terceiros ndo tem o conddo de afastar
integralmente a responsabilidade da instituicdo financeira, caracterizando o dever de
indenizar do banco réu, por se tratar de fortuito interno, que integra o risco do negocio, a ser
suportado pelo prestador do servigo.

Por outro lado, a autora também tem sua parcela de culpa ao
seguir as instru¢des dos golpistas pois, mesmo sem a garantia de que estava falando com
uma representante legitima do banco, realizou por conta propria o PIX impugnado.

A pessoa que autoriza e executa a transagdo, ainda que sob a
orientacdo de um fraudador, tem responsabilidade sobre sua acdo, tendo ela também falhado
por ndo adotar a cautela necessaria, seguindo as instru¢des do falsario, sem buscar uma
confirmagdo oficial em canais de comunicagdo seguros do banco, como o aplicativo ou a
agéncia fisica.

Nesse cenario, caso de se reconhecer a culpa concorrente da
autora, por ter realizado as transagdes devendo arcar com metade do prejuizo suportado, nos
termos do art. 945 do Coédigo Civil: “Se a vitima tiver concorrido culposamente para o
evento, a sua indenizagdo sera fixada tendo-se em conta a gravidade da sua culpa em
conformidade com a do autor do dano”.

Assim, evidenciando-se a culpa concorrente (art. 945 do
CC), reconhece-se a inexigibilidade de apenas metade das transagdes impugnadas, devendo
cada uma das partes responder pela metade do valor total da referida operagdo bancaria,
provendo-se em parte o recurso neste ponto.

Nesse sentido:

“APELACAO CIVEL. DECLARATORIA DE
INEXISTENCIA DE RELACAO JURIDICA.
INDENIZACAO. FALSA CENTRAL DE
ATENDIMENTO. Sentenca de procedéncia. Insurgéncia do
réu. Autores receberam ligagdo telefénica de terceiro
fraudador sobre clonagem do aplicativo, com orientacdo de
dirigirem-se ao caixa eletrdnico para atualizacdo de
seguranca. Praticas de atos que viabilizaram o golpe
consistente em contratagdo de empréstimos seguida de
transferéncias PIX em nome de terceiros. Conduta dos
autores determinante para a consumagdo do golpe.
Transagoes, contudo, que destoavam do perfil de utilizagdo
dos autores; ndao detectadas pelo réu. Presungdo da
regularidade de operagdes com utilizagdo de dispositivo
habilitado ¢ mediante digitagdo de senha, ndo é absoluta.
Falha de seguranga dos servigos do réu. Configuragdo de
culpa concorrente. Prejuizo material a ser repartido em igual
propor¢do entre as partes. Dano moral ndo configurado.
Eventuais aborrecimento e dissabor decorrentes da conduta
negligente dos autores. Sentenca reformada em parte com
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afastamento da condenacdo por dano moral e reconhecida a
culpa concorrente, repartido igualmente o prejuizo material.
Redistribuicdo da sucumbéncia. RECURSO DO REU
PARCIALMENTE PROVIDO”.

(TJSP; Apelagao Civel 1012279-47.2023.8.26.0114; Relator
(a): Inah de Lemos e Silva Machado; Orgio Julgador:
Nucleo de Justiga 4.0 em Segundo Grau Turma V (Direito
Privado 2); Foro de Campinas - 8 Vara Civel; Data do
Julgamento: 08/04/2025; Data de Registro: 08/04/2025).

O pedido de afastamento da reparagdo por danos morais
deve ser acolhido porque, tendo a autora disparado toda a movimentag@o bancaria indevida
de sponte propria, ndo pode pretender que o transtorno causado por seus proprios atos
ganhe contornos de violagdo a seus direitos de personalidade imputavel ao banco.

O dano moral apenas se habilita a reparacdo quando atinge
os direitos de personalidade do individuo, causando-lhe dor, sofrimento e ou
constrangimento capazes de causar abalo emocional e psiquico, impondo radical alteracdo
na rotina pessoal. Quando se trata de incidentes e percalgos na vida cotidiana, conquanto
lamentaveis e desagradaveis, ndo t€ém o conddo de repercutir no animo a ponto de ensejar a
obrigagdo de indenizar, atingindo mais profundamente apenas as pessoas mais suscetiveis e
sensivelis.

A prop6sito, segue precedente desta Corte:

“APELACAO. Acdo declaratéria c/c indenizagio por danos
materiais ¢ morais. Golpe da falsa central de atendimento.
Pretensdo de nulidade do empréstimo realizado pelo
golpista. Sentenga de parcial procedéncia. Irresignagdo de
ambas as partes. Necessidade de reconhecimento de culpa
concorrente. Falha na prestacdo de servico do banco.
Desidia da autora ao franquear o acesso dos fraudadores a
sua conta bancaria. Danos morais. Nao cabimento.
Anulagdo das operagdes, com restituigdo do valor
depositado e dos descontos efetivados, autorizada
compensagdo. Sentenca reformada. RECURSO do réu
PARCIALMENTE PROVIDO. RECURSO da autora
PREJUDICADO”.

(TJSP; Apelagao Civel 1000415-13.2024.8.26.0264; Relator
(a): Rui Porto Dias; Orgdo Julgador: Nucleo de Justica 4.0
em Segundo Grau — Turma V (Direito Privado 2); Foro de
Itajobi - Vara Unica; Data do Julgamento: 05/11/2025; Data
de Registro: 05/11/2025).

Com efeito, condeno o banco réu a restituir a autora
metade do montante referente ao PIX, com correcdo monetaria pelo IPCA a partir do
desembolso (Sumula 43 do STJ) e juros moratérios pela taxa SELIC (art. 406, §1°, do CC),
excluido o IPCA, a partir da citacio.

Em razdo do resultado do julgamento, cada parte arcara
com metade das custas e despesas processuais, fixando-se honorarios advocaticios de
sucumbéncia da autora em 13% do valor atualizado da condenagédo e, em 13% do valor do
proveito econdmico dos pedidos desacolhidos, em favor do patrono do réu.
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Ademais, considera-se prequestionada toda a matéria
infraconstitucional e constitucional, sendo desnecessaria a indicacdo expressa aos
dispositivos legais, bastando a analise detida das questdes postas.

Por fim, diante da simplicidade da causa e do
entendimento pacificado da matéria, a insisténcia pelo inconformismo em embargos de
declaragdo, ensejara a fixagdo de multa por eventual litigdncia de ma-fé.

Posto isso, pelo meu voto, DOU PARCIAL
PROVIMENTO AO RECURSQO, nos termos acima expostos.

MONICA SOARES MACHADO

Relatora
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