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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1026167-57.2024.8.26.0564, da Comarca de Sao Bernardo do Campo, em que ¢ apelante
BANCO SANTANDER (BRASIL) S/A, ¢ apelada BRUNA FELICIANO PEREIRA
(JUSTICA GRATUITA).

ACORDAM, em 17* 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 Exmos. Desembargadores IRINEU
FAVA (Presidente) EEDUARDO VELHO.

Sdo Paulo, 30 de abril de 2025

LUIS H. B. FRANZE
RELATOR

Assinatura Eletronica
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Apelacio Civel n° 1026167-57.2024.8.26.0564
Comarca: Sao Bernardo do Campo - 1° Vara Civel
Apelante: Banco Santander S/A
Apelado: Bruna Feliciano Pereira
MM. Juiz: Carolina Nabarro Munhoz Rossi
VOTO 8620 (OJV)

APELACAO. CONTRATOS BANCARIOS.
DECLARATORIA. INDENIZACAO POR DANO
MATERIAL. FRAUDE. GOLPE DA FALSA CENTRAL.

1. OBJETO RECURSAL: Sentenca de procedéncia para
condenar o réu ao pagamento de indenizagdo por dano material e
moral em razdo do golpe da falsa central telefonica. Insurgéncia
recursal do réu que pretende o reconhecimento da excludente de
responsabilidade civil objetiva pela culpa exclusiva da vitima ou
de terceiro.

2. APLICACAO DO CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR. Cabimento. Mitigagdo da Teoria Finalista que
se mostra plausivel. Caso concreto em que deve ser aplicado o
CDC, diante da vulnerabilidade da parte frente ao fornecedor
(STJ, AgRg no AREsp 646.466)

3. CULPA CONCORRENTE. Caracterizada. Autora que
contribuiu para a fraude ao seguir orientagdo de telefonema de
terceiro que se passou por preposto da instituicdo financeira, o
qual, a pretexto de medida de seguranca, lhe induziu a realizar
operacdo bancdria, que resultou em transa¢des ndo autorizadas.
Réu que também tem culpa, pois falhou em seu sistema de
seguranga, considerando: a) as operagdes com perfil sugestivo de
fraude dado o curto lapso temporal e identidade do destinatario e
b) o bloqueio preventivo de nove transagdes promovidas pelo
proprio banco, que ndo justifica a inércia em relacdo as demais
operacdes fraudulentas. Ordem de reparacdo pelos prejuizos
materiais mantida tendo em vista que os danos decorreram, em
parte, do defeito na prestacdo dos servigos bancéarios.

4. DANOS MORAIS. Caracterizados. Falha no sistema de
seguranca da institui¢do financeira, que causou transtornos que
materializam o dano moral. Fixacdo em R$ 5.000,00, que se
mostra razodvel e proporcional, considerando a culpa concorrente
da autora (CC/02, art. 945).

5. RECURSO DO REU DESPROVIDO.

Trata-se de agdo de indenizagcdo por danos morais que BRUNA

FELICIANO PEREIRA, move em face de BANCO SANTANDER S/A, julgada
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PROCEDENTE para condenar o réu a restituicdo, de forma simples, dos valores
indevidamente descontados, corrigidos pela Tabela Pratica do TJSP e acrescidos
de juros de mora desde a citagdo, bem como ao pagamento de indenizacdo por
danos morais fixados em R$ 5.000,00, com corregdo desde o arbitramento e juros
desde o transito em julgado. Em razdo da sucumbéncia, o réu foi condenado ao
pagamento de custas e despesas do processo, bem como de honorarios do

advogado do autor, arbitrados em 20% do valor da condenacao.

Apelo do réu por entender que ndo lhe pode ser atribuida
responsabilidade por ato de terceiro fraudador. Invoca culpa exclusiva da parte
autora pela ocorréncia da fraude, ja que se descuidou das questdes de segurancga,
possibilitando o acesso a sua conta bancaria. No mérito, insiste na auséncia de ato
ilicito, salientando que inexiste falha na prestagdo dos servigos bancarios, havendo
auséncia de nexo causal, por se cuidar de fortuito externo. Reputa os

acontecimentos a culpa exclusiva da vitima e de terceiro.

Houve contrarrazdes em defesa da manutencdo do julgado

(f1s.238/245).
E o relatorio.

Pela descricao fatica tem-se que, em 23/07/2024, a autora recebeu
um telefonema do numero da Central de Relacionamento do Banco Santander
(4004-3535), no qual a suposta preposta do réu a orientou a seguir alguns
procedimentos de seguranca, os quais foram efetuados pela propria autora via
aplicativo do banco. Apos concluir os procedimentos, tomou conhecimento de
transacOes bancarias nao autorizadas realizadas durante o atendimento telefonico.
O Banco promoveu o bloqueio preventivo pelas movimentagdes suspeitas que se

seguiram, porém negou-se a estornar as primeiras transacdes. Assim, a autora
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buscou a condenacdo do réu ao pagamento de indeniza¢do pelos prejuizos
materiais que atingiram a soma de R$ 13.945,41 e reparagdo pelos danos morais

estimados em R$ 7.000,00.

A parte ré, em sua defesa impugnou a gratuidade processual e, no
mérito, sustentou que as transagdes bancdarias foram realizadas mediante utilizacao
das credenciais da autora, vitima de fraude praticada por terceiro. Buscou a
improcedéncia da acdo pelo reconhecimento da excludente de responsabilidade

civil objetiva pela culpa exclusiva da vitima e de terceiro.

1. Aplicacio do Codigo de Defesa do Consumidor (STJ, simula
297)

Cabe consignar que a hipdtese ¢ regida pelo Codigo de Defesa do

Consumidor.

O C. Superior Tribunal de Justica tem mitigado os rigores da teoria
finalista para autorizar a incidéncia do Cddigo de Defesa do Consumidor nas
hipdteses em que a parte (pessoa fisica ou juridica), embora ndo seja tecnicamente
a destinataria final do produto ou servico, se apresente em uma situacdo de

vulnerabilidade.

No caso, embora a autora ndo se qualifique como destinatario final
economica do servico, sobressai sua vulnerabilidade técnica, fatica e econémica
frente a fornecedora do servico, dai porque aplicdvel o microssistema

consumerista a espécie.

Nesse sentido, o C. STJ ja& se pronunciou:
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“AGRAVO REGIMENTAL NO AGRAVO EM RECURSO ESPECIAL
CIVIL. PROCESSO CIVIL. RECURSO MANEJADO SOB A EGIDE
DO CPC/73. ACAO DE INDENIZACAO. RECURSO ESPECIAL.
PESSOA JURIDICA. ACAO DE INDENIZACAO. APLICACAO DO
CDC. TEORIA  FINALISTA  MITIGADA.  PRESCRICAO
QUINQUENAL. ART. 27 DO CDC. SUMULA N° 83 DO STJ.
AGRAVO REGIMENTAL NAO PROVIDO. 1. [.] 2. A

jurisprudéncia desta Corte tem mitigado os rigores da teoria

finalista para autorizar a incidéncia do CDC nas hipdteses em que

a parte (pessoa fisica ou juridica), embora ndo seja tecnicamente a

destinataria final do produto ou servico, se apresente em situacdo

de vulnerabilidade. Tem aplica¢do a Sumula n°83 do STJ. 3. Agravo
regimental ndo provido” (STJ - AgRg no AREsp 646.466/ES, Rel.
Ministro Moura Ribeiro, 3* Turma, j. 07/06/2016, DJe 10/06/2016,

g.n.).

Neste mesmo sentido segue o entendimento deste E. Tribunal de

“ACAO DE OBRIGACAO DE FAZER C/C INDENIZACAO POR
DANO MORAL. CONTRATO DE GESTAO DE PAGAMENTOS.
BLOQUEIO DE VALOR DECORRENTE DE VENDA
SUPOSTAMENTE FRAUDULENTA. SISTEMA PAGSEGURO.
IMPROCEDENCIA. Irresignacio do demandante. Cédigo de

Defesa do Consumidor. Aplicabilidade. Autor que, embora nao

seja_destinatario final, utilizando o servico como insumo

essencial e finalistico da atividade empresarial, figsura na

condicdo de consumidor por equiparacdo, em virtude de notdria

hipossuficiéncia técnica. Precedentes do C. STJ. Ré que
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promoveu o bloqueio do valor da venda sob o argumento de
possivel fraude, sem, no entanto, qualquer comprova¢do ou
fundamento para tal suspeita. Onus que lhe competia. Inteligéncia
dos Art. 373, Il e 434, do CPC e do art. 6° VIII, do CDC.
Determinagdo de desbloqueio que se impoe. Danos morais.
Configuragdo. Blogueio indevido de valor que privou o apelante
de utiliza-lo na continuidade do seu negocio. Indenizagdo fixada
em R$ 5.000,00. Sentenca reformada. Recurso provido”
(TJSP; Apelacdao Civel 1007365-67.2023.8.26.0007; Relator
(a): Rui Porto Dias; Orgdo Julgador: Nucleo de Justica 4.0 em
Segundo Grau — Turma V (Direito Privado 2); Foro Regional VII -
Itaquera - 4* Vara Civel; Data do Julgamento: 10/10/2024; Data de
Registro: 10/10/2024, g.n.).

“ACAO DE OBRIGACAO DE FAZER C/C INDENIZACAO POR
DANO MORAL. CONTRATO DE GESTAO DE PAGAMENTOS.
BLOQUEIO DE VALOR DECORRENTE DE VENDA
SUPOSTAMENTE FRAUDULENTA. SISTEMA PAGSEGURO.
IMPROCEDENCIA. Irresignacido do demandante. Cédigo de

Defesa do Consumidor. Aplicabilidade. Autor que, embora ndo

seja destinatario final, utilizando o servico como insumo

essencial e finalistico da atividade empresarial, figsura na

condicdo de consumidor por equiparacdo, em virtude de notdria

hipossuficiéncia técnica. Precedentes do C. STJ. Ré que
promoveu o bloqueio do valor da venda sob o argumento de
possivel fraude, sem, no entanto, qualquer comprova¢do ou
fundamento para tal suspeita. Onus que lhe competia. Inteligéncia
dos Art. 373, Il e 434, do CPC e do art. 6° VIII, do CDC.

Determinagdo de desbloqueio que se impoe. Danos morais.
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Configuragdo. Blogueio indevido de valor que privou o apelante
de utiliza-lo na continuidade do seu negocio. Indenizagdo fixada
em R$ 5.000,00. Sentenca reformada. Recurso provido” (TISP;
Apelagdo Civel 1007365-67.2023.8.26.0007; Relator (a): Rui
Porto Dias; Orgdo Julgador: Nucleo de Justica 4.0 em Segundo
Grau — Turma V (Direito Privado 2); Foro Regional VII - Itaquera -
4* Vara Civel; Data do Julgamento: 10/10/2024; Data de Registro:
10/10/2024, g.n.)

2. Objeto recursal

Pretende a institui¢do bancaria a inversdo do julgado que a o
condenou a restituicdo de valores movimentados pela autora sob orientacdo de

terceiro mediante fraude.
Pois bem.

No caso, a autora foi vitima de fraude perpetrada por terceiro, que,
mediante ligacao telefonica que espelhou o nimero da Central do Banco Santander
(4004-3535), se fez passar por preposto da instituicdo bancaria, ocasido em que a
autora foi induzida a realizar procedimentos, que importaram em transferéncia de
numerario para contas de terceiros e compras com uso do cartdo de crédito e

débito.

No caso, a autora, induzida em erro, realizou operacao bancaria
mediante o aceite das operagdes via aplicativo do Banco por orientacdo do

meliante, fraude denominada como “golpe da falsa central”.

Assim, houve a conduta culposa da propria autora, que nao tomou as
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cautelas devidas ao seguir orientacdo de terceiro, sem verificar a possibilidade de

eventual fraude.

De outra parte, ¢ inegavel que o réu também concorreu para os fatos
(culpa concorrente) ja que o golpista espelhou o nimero telefonico da Central de
Relacionamento do Banco Santander (4004-3535) e dispunha de informagdes
pessoais da autora como e-mail, telefone, nimero do cartdo, assim como acesso ao
sistema capaz de enviar solicitagdes de aprovacao via aplicativo, tornando criveis

as informagdes repassadas durante a ligacdo telefonica e, desse modo, possivel o

golpe.

Tal realidade ¢, inclusive, confirmada pela preposta da institui¢ao

‘

bancaria ao descrever o “modus operandi” dos fraudadores para a autora: “ eles
fazem tudo com perfei¢do para vocé acreditar mesmo” (7:26) , “ai a senhora
acredita e faz o que eles falam” (7:21), disponivel no link

https://drive.google.com/file/d/I1X00gwCUQriBbTSvbpNNbCtc FMPIEWNk/view

2usp=sharing

O perfil sugestivo de fraude foi demonstrado e, inclusive, levou o
Banco a promover o bloqueio preventivo de nove langamentos sequenciais no dia
23/07/2024, realizados no intervalo de 10 minutos (fl. 226), de modo que ndo se
justifica a inércia em relagcdo as primeiras operacoes (compras no dia 23/07/2024
com cartdo 5155 XXXX XXXX9502 no valor de R$ 3.000,00, ¢ compras
parceladas no cartdo virtual 5428 XXXX XXXX 7571, nos valores de RS 2.796,42
em 6 vezes, R$ 2.697,60 em trés vezes € R$ 5.451,39 em trés vezes, fls. 40/43),

restando comprometida a tese de culpa exclusiva da autora.

O réu esforcou-se para demonstrar suas campanhas informativas

antifraude (fls. 222) todavia, a medida ndo exclui de todo sua responsabilidade em
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proteger a seguranca de seu cliente por meio do bloqueio preventivo, assim como
se deu em relagdo a nove transagdes no mesmo dia e, inexplicavelmente, nao

aconteceu em relacdo as primeiras operagoes.

Desse modo, ¢ forcoso reconhecer pela concorréncia da
culpabilidade das partes, pois a autora atuou de forma nao diligente, e o réu
contribuiu para a fraude, porque houve falha em seu sistema de seguranga, que
deixou de promover os bloqueios preventivos das operagdes com nitido perfil
fraudulento e permitiu, de algum modo, o vazamento de informagdes sobre sua
cliente, possibilitando ao fraudador usa-las como forma de induzir a vitima em

erro, sobretudo pelo uso do exato nimero de sua Central (4004-3535).

Aplica-se, assim, o disposto no art. 945, do CC/02, com o

reconhecimento de culpas concorrentes, nesses termos:

“Art. 945. Se a vitima tiver concorrido culposamente para o evento
danoso, a sua indeniza¢do serd fixada tendo-se em conta a

>

gravidade de sua culpa em confronto com a do autor do dano.’

Nesse sentido, o julgado do C. STJ sobre o tema:

“(..) 8 A vulnerabilidade do sistema bancario, que admite
operagoes totalmente atipicas em relagdo ao padrdo de consumo dos
consumidores, viola o dever de seguran¢a que cabe as instituigoes
financeiras e, por conseguinte, incorre em falha da prestagdo de
servigo.

9. Para a ocorréncia do evento danoso, isto é, o éxito do estelionato,
necessaria concorréncia de causas: (i) por parte do consumidor, ao
fornecer o cartdio magnético e a senha pessoal ao estelionatdario,
bem como (ii) por parte do banco, ao violar o seu dever de
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seguran¢a por ndo criar mecanismos que obstem transagoes
bancdrias com aparéncia de ilegalidade por destoarem do perfil de
compra do consumidor. (...))" (REsp n. 1.995.458/SP, relatora
Ministra Nancy Andrighi, Terceira Turma, julgado em 9/8/2022, DJe
de 18/8/2022.)

Pelo exposto, a responsabilidade civil objetiva da institui¢do
financeira pelos danos materiais decorrentes do defeito na prestacdo do servico
bancario (CDC, art. 14 caput) subsiste no caso concreto a ensejar o dever
reparatorio, considerando que ndo foi constatada a ocorréncia das hipoteses
excludentes previstas no §3° do mesmo artigo. Portanto, deve ser mantida a
determinagdo de devolugao do valor transferido ao fraudador, como constou da

sentenca.
3. Dano moral

O dano moral consiste no prejuizo que atinge o &nimo psiquico, moral

e intelectual da vitima.

Nesse sentido, Silvio de Salvo Venosa salienta que consiste na “dor
psiquica, o vitupério da alma, o achincalhe social, tudo em torno dos direitos da
personalidade, terdo pesos e valores diversos, dependendo do tempo e do local em
que os danos foram produzidos” (Direito civil: Responsabilidade civil. 13* ed. Sao

Paulo: Atlas, v. 4, 2013, p. 47, p. 312).

Com efeito, os fatos demonstrados nesse voto, materializam forte

abalo psiquico, inclusive, em razao do elevado valor.

Assim, esta caracterizado o dano moral, em razdo da responsabilidade
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civil objetiva das instituicoes financeiras decorrente do defeito na prestacdo do
servico bancario (CDC, art. 14 caput), valendo salientar que nao foi constatada a
ocorréncia das hipoteses excludentes previstas no §3° do mesmo artigo. E, nesse
aspecto, saliento que embora a culpa concorrente ndo afaste a responsabilidade do
réu (CDC, art. 14, §3°), deve ser considerada para valorar a indenizacdo devida

(CC/02, art. 945), conforme sera feito no item subsequente.
4. Dano moral - quantificacao

Na fixa¢do do dano moral urge observar sempre o dimensionamento
dos prejuizos suportados, o abalo de crédito sofrido e sua repercussdo social, a
capacidade econdmica das partes, a conduta do agente e o grau de culpa com que

agiu, além do comportamento da vitima.

Também, deve ser considerado no arbitramento do quantum
reparatorio, o critério sancionador da conduta do agente e compensatorio ao
sofrimento da vitima, informados também pelos principios da razoabilidade e da
proporcionalidade com o fim de evitar o enriquecimento indevido por parte do

requerente, bem como de aplicagdo excessiva da san¢do ao agente

Nos dizeres de MARIA HELENA DINIZ, citada por CARLOS
ROBERTO GONCALVES:

“Reparag¢do pecuniaria do dano moral é um misto de pena e de
satisfagdo compensatoria, tendo fung¢do: a) penal ou punitiva,
constituindo uma san¢do imposta ao ofensor, visando a diminuigdo de
seu patrimonio, pela indenizagdo paga ao ofendido, visto que o bem
juridico da pessoa - integridade fisica, moral e intelectual - ndo

poderd ser violado impunemente, subtraindo-se o seu ofensor as
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consequéncias de seu ato por ndo serem reparaveis; e b) satisfatoria
ou compensatoria, pois, como o dano moral constitui um menoscabo a
interesses juridicos extrapatrimoniais, provocando sentimentos que
ndo tém preco, a reparag¢do pecunidria visa proporcionar ao
prejudicado uma satisfagdo que atenue a ofensa causada. Ndo se
trata, como vimos, de uma indenizagdo de sua dor, da perda de sua
tranquilidade ou prazer de viver, mas de uma compensagao pelo dano
e injustica que sofreu, suscetivel de proporcionar uma vantagem ao
ofendido, pois ele podera, com a soma de dinheiro recebida, procurar
atender as satisfa¢oes materiais ou ideais que repute convenientes,
atenuando, assim, em parte, seu sofrimento” (O problema, cit, p.
248)” (“Responsabilidade Civil”, Sdo Paulo: Ed. Saraiva, 2005, p.
573).

Ensina SERGIO CAVALIERI FILHO que o valor:

“Deve ser suficiente para reparar o dano, o mais completamente
possivel, e nada mais. Qualquer quantia a maior importard
enriquecimento sem causa, ensejador de novo dano. Creio, também,
que este é outro ponto onde o principio da logica do razoavel deve ser
a bussola norteadora do julgador. Razodvel é aquilo que é sensato,
comedido, moderado; que guarda uma certa proporcionalidade.
Enfim, razoavel é aquilo que é, ao mesmo tempo, adequado,
necessario e proporcional. (....) Importa dizer que o juiz, ao valorar o
dano moral, deve arbitrar uma quantia que, de acordo com o seu
prudente arbitrio, seja compativel com a reprovabilidade da conduta
ilicita, a intensidade e duragdo do sofrimento experimentado pela
vitima, a capacidade econémica do causador do dano, as condigoes

sociais do ofendido, e outras circunstancias mais que se fizerem
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presentes” (“Programa de Responsabilidade Civil”, 11°¢ed., p.125).

De acordo com o caput do art. 944 do Codigo Civil, "4 indeniza¢do

mede-se pela extensdo do dano”.

Assim, deve o juiz agir com prudéncia, atendendo, em cada caso, as
suas peculiaridades e a repercussdao econdmica da indenizag¢do, de modo que o valor
da mesma nao deve ser nem tdo grande que se converta em fonte de

enriquecimento, nem tao pequeno que se torne inexpressivo.

Na hipotese presente, cabivel a manutencdo do valor fixado em
primeiro grau, a saber, R$ 5.000,00, quantia que se revela proporcional e razoavel,
dado grau de culpa da instituicdo bancdria, a vulnerabilidade do consumidor, bem

como a culpa concorrente (CC/02, art. 945).
5. Dispositivo

Consequentemente, nego provimento ao recurso da institui¢dao
bancaria. Deixo de majorar a verba honoraria porquanto ja fixada no maximo

legal. (CPC/15, art. 85, §11).

LUIS H. B. FRANZE
Relator
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