CE n.° 8118/2025 #EXTERNO.CONFIDENCIAL

Brasilia, 24 de junho de 2025.

Ao
PROCON

Assunto: resposta CAIXA a(o) consumidor(a) TEREZINHA ROCINEIDE SALES FERREIRA,
CPF: 073.098.213-00, titular da conta 1961.3701.000590086573-4, Processo
Administrativo N°: 2506056400100035301 - registrada na Ouvidoria da CAIXA sob o N°
14834454.

Prezado Diretor,

1 A CAIXA ECONOMICA FEDERAL - CEF, CNPJ 00.360.305/0001-04, Matriz |, com
Sede e Foro em Brasilia/DF, no endereco SBS Quadra 4, Lotes 3 e 4, CEP 70070-140, Asa
Sul, instituicado financeira sobh a forma de empresa publica, de natureza juridica de direito
privado, patrimdnio proprio e autonomia administrativa, vinculada ao Ministério da Economia,
regida pelo Decreto-Lei 759/69, Lei n°® 6.404/76, Lei n° 13.303/16, Decreto n°® 8.945/16 e por
Estatuto proprio de 04/08/2021 e demais legislagbes aplicaveis, encaminha a seguir a Defesa
Administrativa referente a demanda citada acima.

2. Esclarecemos sobre o processo de contestacao da conta do(a) cliente, cujo parecer foi
DESFAVORAVEL a recomposigio da conta, conforme trazemos a seguir.

3 Conforme relato do(a) proprio(a) consumidor(a), encaminhado na Notificacdo desse
Orgéo de Defesa do Consumidor:

“A consumidora relata que, no dia 10 de junho de 2025. recebeu uma ligacdo telefénica de uma
pessoa que se identificou como funcionaria da Caixa Econémica Federal. Durante a referida
ligagdo, foi-lhe informado que haviam sido agendadas trés transacées via PIX para uma conta
periencente a uma pessoa de nome Maria Rita. A Suposta funcionéria orientou a consumidora
a cancelar o agendamento dessas transagdes.

Seguindo as instrugdes recebidas, a consumidora afirma ter realizado trés transferéncias via
PIX, totalizando o valor de R$ 6.000.00 (seis mil reais), conforme demonstram os documentos
anexados.”

4 As transagbes foram realizadas pelo dispositivo de uso da reclamante:

Tela da transaciao contestada de modo a comprovar que foi realizada a partir do seu
dispositivo (vide campo Codigo Mag)

CPF ........: 073098213 00 { TEREZINHA ROCINEIDE SALES FERREIRA )

Conta ......: 1961 3701 000530086573 - 4 Data/Hora .; 10/06/2025 11:33:12
NSU SIPER ..: 078684710 Vinculo ¢/ Conta...; TITULAR DA CONTA

Qcorr?ncia .: 0337 - AUTENTIC ASSIN ELETR SIMPLES MOB FORTE EFETUADA COM SUCE
880

Usu?rio ....0 -

Sistema ....: NBC - NOVO BANKING CAIXA

Ambiente ...: INTERNET M?VEL Sistema OP.Dispos: ANDROID PHONE

Servi?o ....: 000783 - PIX - PAGAMENTO MTX

Rede Trans .: -

C?d.Proces .: -

Data SIAUT .: NSU SIAUT .: IP.: 45,5,142.190

C?digo Maq .: 058768D54C2E1CBE Lista Rstra ..: Cert.Digital .: N



Tela que comprova que a movimentacdo contestada foi realizada pelo dispositivo de uso
reqular do titular, tendo sido utilizado o mesmo dispositivo para realizar outras
transacoes nio contestadas e outros acessos, cOmo PIX realizado em 05/11/2024 (vide
campo CODIGO MAQ):

CEBE . :owisnat BZ23998213 88 ( TEREZINHA ROCINEIDE SALES FERREIRA 3

CoORta w:zoun - 1961 3791 9BO59G886573 - 4 Data/Hora .! 81/@1/2825 17:49:02

NSU SIPER ..: B9@951817 Vincule ¢/ Con%fa...: TITULAR DA CONTA

Qcorréncia .: 8337 - AUTENMTIC ASSIN ELETR SIMPLES MOB FORTE EFETUADA COoM SUCH
550

Usuadrio ....: -

Sistema ....: NBC - NOVC BANKING CAIXA

Ambiente ...:. INTERNET MOVEL Sistema OP.Dispos: ANDROID PHONE

Servico ....: 880783 - PIX - PAGAM NTO MTX

Rede Trans .: =
Cod.Proces . -

Data SIAUT .: NSU STAUT .: IP.: 191.247.14.188
Cédigo Mag .: ©58768D54C2ELCBE Lista: Rekra - Cert.Digital .: N
4.1 Esclarecemos que cada computador/dispositivo ‘cadastrado para acesso ao Internet

Banking CAXA possui uma identificacéo (cod dispositivo), que é um cadigo interno e unico
atribuido por meio do adicional de seguranca Caixa instalado na maquina utilizada, ndo sendo
possivel o cadastramento de mesmo nuimero para maquinas diferentes.

4.2 Lembramos que, para acesso e realizacao de transacbes eletronicas através do
Internet Banking CAIXA, faz-se necessario que seja efetuado acesso, mediante informacao
de usuario e Senha Internet e a efetivacao da transacio somenie é possivel com
aposicdo de Assinatura Eletrénica, senha pessoal, intransferivel, cadastrada pela cliente

e para seu exclusivo con hecimento.

4.3 Informamos também gue nao houve troca da assinatura eletronica antes da realizacdo
das transacées que foram feitas com as credenciais cadastradas pelo cliente para seu uso
pessoal e intransferivel.

4.4 Frisamos que a movimentacdo contestada ocorreu a partir do dispositivo do cliente,
com uso de senha de internet e assinatura eletronica cadastrados pelo cliente de uso regular,
pessoal e intransferivel.

5. NAO foram verificados INDICIOS DE FRAUDE ELETRONICA na movimentacao
contestada, desta forma, reforcamos gue nao houve invasao eletronica de conta e, por
conseguinte, ndo houve fraude eletrénica na transacao contestada.

51 Salientamos que as transagtes realizadas no Internet Banking CAIXA, somente se
efetivaram apos autenticagdo de Usuério e Senha Internet (credenciais de acesso) e aposicao
de Assinatura Eletrénica (AES), cadastrados pelo cliente, de seu uso pessoal e intransferivel e
para seu exclusivo conhecimento, em seu dispositivo de uso regular.

6. As transactes foram realizadas dentro dos limites estabelecidos pelo Gestor do MN
OR112, portanto, NAO HOUVE FALHA da CAIXA. Caso tenha maiores questionamentos scbre
os limites, orientamos TRANSFERIR ao gestor da norma.

8 A CAIXA somente se responsabiliza pelos prejuizos causados ao correntista nas
transacdes ocorridas apés o contato da cliente com o banco, motivo pelo qual RATIFICAMOS o
parecer emitido no qual é desfavoravel a recomposicéo da conta.

i Ressaltamos que conforme clausulas contratuais, a responsabilidade pela guarda da
assinatura eletrénica é do cliente, e permite a realizagao de transagdes financeiras, nao sendo
de responsabilidade da CAIXA o uso indevido pelo proprio titular ou por terceiros.



USO DA ASSINATURA ELETRONICA

CLAUSULA DECIMA SETIMA - A assinatura eletrénica a ser escolhida pelo cliente e
cadastrada Inicialmente na agencia detentora da conta e de use pesscal e
bara consultas e transacoes financeiras realizadas por meio do internet Banking
CAIXA - IBC.
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8. Diante dessas informacses, haja vista que a movimentacao contestada foi realizada a
partir do seu dispositivo, ha indicios de que tenha sido, lamentavelmente, vitima de GOLPE
EXTERNO.

8.1, Ressalte-se ainda que a transacgéo soé foi possivel apos a autenticacio da Assinatura
Eletrénica (AES), cadastrada pela cliente, de seu uso pessoal, intransferivel e para seu
exclusivo conhecimento, portanto n&o foram verificados indicios de fraude eletrénica na
tfransacdo contestada, motivo pelo qual ndo é possivel a recomposicao da conta.

9. Diante dos fatos ora narrados e das provas apresentadas, salientamos que a CAIXA
realizou corretamente todos os procedimentos de analise do processo de contestagdo da conta

informagées disponibilizadas pelo cliente no momento da contestacéo da(s) transacao(6es), e
de acordo com informacoes registradas nos sistemas corporativos da CAIXA de que dispomos,
concluindo com a emiss&o do Parecer Técnico CAIXA INDEFERINDO a contestacdo do(a)
cliente quanto a recomposicao de conta, em relagdo a movimentagao contestada, que foi
realizada com uso de suas senhas de uso pessoal, intransferivel, a partir do seu proéprio
dispositivo de uso regular, por tratar-se de situagdo de GOLPE EXTERNO sofrido pelo cliente.

10 O MN CO476, que trata do PIX, sob gestio da Unidade GEDIX e também da GESF|
como Unidade co-responsavel, estabelece os canais de acionamento do MED no caso de
GOLPE:
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11 No presente caso, o registro da(s) Notificagcdo(6es) de Infrag&o para inicializacdo do
MED, foi(ram) realizado(s) pela CAIXA, no entanto foram REJEITAS pela IF Recebedora:

12. Cabe-nos ressaltar que, o sistema antifraude da area de seguranga da CAIXA atua de
forma preventiva e monitora automaticamente todas as transagGes realizadas pelos clientes,
realizadas através de cartdo de débito, Internet Banking e/ou CAIXA Celular e ests
perfeitamente ajustado para identificar e alertar eventuais transacdes financeiras com indicios
de fraude eletrénica, de tal sorte que atuaimente a CAIXA possui indicadores de fraude muito
abaixo do mercado financeiro, mensurado com base no valor mensal transacionado e indice de
fraude apurado, conforme dados disponibilizados pela FEBRABAN, o que comprovadamente
indica que as agtes preventivas e reativas de combate a fraude eletrénica na CAIXA sao
eficazes e estdo garantindo a seguranca das contas de seus clientes com acdes eficientes no
combate a fraude eletrénica.

121 Ressalte-se que o caso em tela ndo se configura como fraude eletrénica. Frisamos que
0 cliente ndo foi vitima de fraude. mas sim de GOLPE, no qual induzido(a) a realizar a(s)
transacéo(des), contribuiu diretamente para que as transacées fossem realizadas.

122 A CAIXA ndo poderia impedir que fosse realizada a movimentac&o, pelo proprio cliente,
dentro dos limites normais do canalftipo de transagdo. N&o pode a instituigdo financeira impedir



dos limites estabelecidos para a

transacao.

12.3 Frisamos que nenhuma acao de monitoramento & capaz de bloguear transacoes
realizadas pelo proprio detentor da conta ou por terceiro de posse do cartdo e/ou dispositivo &
com conhecimento de sua senha. A atitude do cliente, mesmo que nao intencional ou induzida
a erro, foi o fator determinante para 0 SUCESSO da investida, ndo tendo havido falha da CAIXA,
tratando-se de CULPA EXCLUSIVA DO(A) RECLAMANTE.

13 Em complemento, destacamos que, €m recentes decisdes judiciais favoraveis a
CAIXA, tem o Judiciario esclareceu sobre a responsabilidade objetiva, dentre as quais
destacamos:

"Ressalte-se que o fato de ser objetiva a responsabilidade da Caixa nas relagbes
pancérias (art. 14 do CDC), o que revela maior protegdo do consumidor perante a

instituicéo financeira, nao retira o 6nus do consumidor de demonstrar a conduta
danosa da instituicdo financeira associada ao prejuizo material ou moral suportado.
A respeito da primeira pretensdo, a legislagdo consumerista assegura a repeti¢do em
dobro da quantia que fora indevidamente cobrada da parte vulneravel. Assinale-se que
o STJ entende que essa regra incide apenas nas hipoteses em que O fornecedor do
servico tiver agido de ma-fe.” (Proc 1 032531-98.2021.4.01.3500 - 137 Vara Federal de

Juizado Especial Civel da SJGO - 15/07/2022)

14. Por fim, apos o esclarecimento do caso solicitamos o arquivamento do Processo
Administrativo citado no assunto desta CE, com base no § 3° do Artigo 14 do Cédigo de
Defesa do Consumidor, tendo em vista que nao houve falha da CAIXA nos servicos prestados
ao cliente:

“(...)Sob a ¢tica do Codigo de Defesa do Consumidor — CDC, que em seu art. 14,
estabelece o seguinte a respeito da responsabilidade do fornecedor de servigos:

Art 14. O fornecedor de servigos responde, independentemente da existéncia de culpa,
pela reparagdo dos danos causados aos consumidores por defeifos relativos a
prestagdo dos servicos. bem como por informagdes insuficientes ou inadequadas sobre
a fruigéo e riscos.

()

§ 3° O fornecedor de servigos s6 ndo sera responsabilizado quando provar:
| — que, tendo prestado o servico, ¢ defeito inexiste;
Il — a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro
(...)" grifo noSso

(...) Com efeito, a jurisprudéncia é pacifica no sentido de que "cabe ao correntista agir
com zelo e cuidado no uso de sua senha, sendo certo que a instituicdo financeira
ndo pode responder por gualquer operacdo realizada por_terceiro, que teve
acesso aos dados e a senha por descuido do autor. Sacados valores da conta-
poupanga da autora, mediante uso do seu cartdo magnético e senha pessoal, ndo ha
como concluir pela culpa da instituico financeira. ndo configura a alegada obrigacdo
de indenizar (processo 5001676-6 7 2011.404.70208/SC, D.E. 23.08.2012, orgéo
julgador Terceira Turma, relatora Maria Lucia Luz Leiria)”.

15 Diante das informacdes expostas, agradecemos @ oportunidade de Defesa
Administrativa e mantemos o compromisso da CAIXA de agir em conformidade com as
legislagbes vigentes no pais, fincando a disposicdc para outros esclarecimentos que forem
necessaros.

Atenciosamente,



