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RESUMO

O presente trabalho analisa a exigéncia de prévia tentativa de solucdo extrajudicial da
controvérsia nas agdes prestacionais de consumo, a partir da tese fixada no IRDR Tema 91 do
Tribunal de Justica de Minas Gerais e de sua submissao ao Tema Repetitivo 1.396 do Superior
Tribunal de Justica. A pesquisa parte do cenario de sobrecarga do Poder Judicidrio e da
consolidagao dos mecanismos de padronizacdo deciséria, delimitando-se a tensdo entre a
racionalizacdo da jurisdi¢do, a inafastabilidade do controle judicial e a prote¢do constitucional
do consumidor. O objetivo consiste em verificar se essa exigéncia ¢ compativel com a
vulnerabilidade do consumidor, considerada sob as perspectivas normativa e fatico-estrutural
das relagdes de consumo. Trata-se de pesquisa de natureza juridico-dogmatica, com
abordagem qualitativa e método predominantemente dedutivo, desenvolvida mediante estudo
de caso do IRDR Tema 91, pesquisa bibliografica, legislativa, documental e jurisprudencial,
além da analise de dados secundarios provenientes de orgdos oficiais. Conclui-se que a
exigéncia mostra-se incompativel com a vulnerabilidade do consumidor, pois transfere a parte
vulneravel o 6nus de provocar previamente o fornecedor € de comprovar documentalmente a
resisténcia a sua pretensdo. Verifica-se, ainda, que a medida desloca ao consumidor os custos
da racionalizacao do sistema de justi¢a, sem enfrentar adequadamente as causas estruturais da
litigancia de massa, relacionadas a atuacdo dos grandes litigantes, a reiteracdo de praticas
abusivas ¢ a baixa efetividade dos mecanismos administrativos de resolu¢ao de conflitos.

Palavras-chave: exigéncia de prévia tentativa extrajudicial; vulnerabilidade do consumidor;
acesso a justica.

ABSTRACT

This study examines the requirement of a prior attempt at the extrajudicial resolution of
disputes in consumer performance claims, based on the legal thesis established in IRDR
Theme 91 of the Court of Justice of the State of Minas Gerais and its subsequent submission
to Repetitive Theme 1,396 before the Superior Court of Justice. The research is grounded in
the context of judicial overload and the consolidation of mechanisms for judicial
standardization, focusing on the tension between the rationalization of judicial activity, the
constitutional guarantee of access to justice, and consumer protection. The objective is to
assess whether this requirement is compatible with consumer vulnerability, considering both
the normative framework of consumer protection and the factual-structural characteristics of
contemporary consumer relations. The study adopts a legal-dogmatic approach, with
qualitative analysis and a predominantly deductive method, developed through a case study of
IRDR Theme 91, as well as bibliographical, legislative, documentary, and case law research,
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complemented by the analysis of secondary data from official sources. The findings indicate
that the requirement is incompatible with consumer vulnerability, as it shifts to the vulnerable
party the burden of first seeking the supplier and documenting the supplier's refusal to satisfy
the claim. Furthermore, the measure transfers to consumers the costs of rationalizing the
justice system without adequately addressing the structural causes of mass litigation,
particularly the conduct of repeat players, recurring unlawful business practices, and the
limited effectiveness of administrative dispute resolution mechanisms.

Keywords: Requirement of a prior extrajudicial attempt; consumer vulnerability; access to
justice.

1 INTRODUCAO

O sistema de justi¢a brasileiro enfrenta um cenario de sobrecarga, caracterizado pela
tramitacdo de milhdes de processos, especialmente relacionados as relagdes de consumo. Na
tentativa de mitigar essa crise e promover a eficiéncia administrativa, o Tribunal de Justica de
Minas Gerais (TJIMG), ao julgar o IRDR n° 1.0000.22.157099-7/002 (Tema 91), firmou a tese
de que a caracterizacao do interesse de agir nas agdes de natureza prestacional decorrentes de
relacdes de consumo depende da comprovagdo da prévia tentativa de solucao extrajudicial da
controvérsia. A decisdo fundamentou-se, principalmente, na necessidade de racionalizacao do
acesso a jurisdi¢do e na reducdo dos impactos da litigdncia de massa sobre a eficiéncia da
prestagao jurisdicional.

Posteriormente, em razdo de Recurso Especial interposto, a controvérsia foi afetada ao
rito dos recursos repetitivos pelo Superior Tribunal de Justica (STJ), sob o Tema 1.396,
atualmente pendente de julgamento, no qual se discute, em ambito nacional, a mesma questao
juridica relativa a exigéncia de prévia tentativa de solucdo extrajudicial nas agdes
prestacionais de consumo.

Ocorre que referida exigéncia processual, no ambito das relagdes consumeristas,
confronta-se com a garantia constitucional da inafastabilidade da jurisdi¢do, bem como com o
mandamento constitucional de protecao do consumidor. Diante disso, o presente estudo busca
investigar a seguinte problematica: a exigéncia de prévia tentativa de solugao extrajudicial da
controvérsia, objeto do IRDR Tema 91 do TJIMG e atualmente submetida ao julgamento do
Tema Repetitivo 1.396 do STJ, ¢ compativel com a vulnerabilidade do consumidor,
considerada tanto sob a perspectiva normativa do sistema de protecdo consumerista quanto
sob a perspectiva fatico-estrutural das relagdes de consumo contemporaneas, marcadas pela

atuacdo de grandes litigantes e pela produgdo massificada de conflitos?



A relevancia da pesquisa decorre ndo apenas dos impactos produzidos pela tese fixada
no IRDR Tema 91 sobre milhares de consumidores submetidos a jurisdi¢do mineira, mas
também da nacionalizacdo da controvérsia pelo STJ, cuja futura definicdo possui potencial
para uniformizar a interpretagdo da matéria em todo o pais. Além disso, a discussdo revela-se
importante por envolver a tensdo entre valores constitucionais, como a eficiéncia da
administracao da justi¢a, o acesso a tutela jurisdicional e a prote¢do do consumidor.

O objetivo geral deste estudo consiste em analisar a compatibilidade da exigéncia de
prévia tentativa de solucdo extrajudicial da controvérsia com a vulnerabilidade do
consumidor, tomando como referéncia o IRDR Tema 91 do Tribunal mineiro € sua submissao
ao rito dos repetitivos no STJ. Para tanto, estabelecem-se como objetivos especificos:
examinar a tese fixada no IRDR estadual e a interpretacdo do interesse de agir por ele
concedida; analisar a vulnerabilidade do consumidor e a tutela processual nas relagdes de
consumo; e¢ demonstrar a incompatibilidade da exigéncia de prévia tentativa de solucdo
extrajudicial da controvérsia com a vulnerabilidade do consumidor.

O presente estudo possui natureza juridico-dogmatica, com abordagem qualitativa e
emprego do método dedutivo. A pesquisa desenvolve-se a partir do estudo de caso do IRDR
n® 1.0000.22.157099-7/002 (Tema 91) do TIMG, complementado pela andlise dos
desdobramentos da controvérsia no ambito do Superior Tribunal de Justica, especialmente em
razao da afetacdo do Recurso Especial n® 2.209.304/MG ao Tema Repetitivo 1.396.

Para tanto, realiza-se pesquisa bibliografica, legislativa, documental e jurisprudencial,
mediante exame da doutrina processual civil, constitucional e consumerista, da legislagao
pertinente, do acorddao e dos votos proferidos no IRDR Tema 91, dos recursos excepcionais
interpostos e dos atos processuais praticados no Tema Repetitivo 1.396.

Ademais, sao analisados dados secundarios divulgados por orgaos oficiais,
especialmente o Conselho Nacional de Justica (CNJ), a Secretaria Nacional do Consumidor
(Senacon), os Procons e a plataforma Consumidor.gov.br, com a finalidade de contextualizar a
litigiosidade consumerista, a utilizagdo dos mecanismos extrajudiciais de resolu¢do de
conflitos e a atuagdo dos grandes litigantes.

O marco temporal da pesquisa compreende as fontes consultadas até 28 de junho de
2026, nao tendo sido realizada pesquisa empirica original, mas utilizados exclusivamente
dados estatisticos, documentos institucionais e informagdes disponibilizadas por fontes
oficiais.

Estruturalmente, o trabalho divide-se em trés capitulos de desenvolvimento, nos quais

busca-se, inicialmente, analisar a tese fixada no IRDR Tema 91 do Tribunal de Justi¢a de



Minas Gerais e a interpretacdo do interesse de agir adotada pelo precedente. Em seguida,
analisa-se a vulnerabilidade do consumidor e sua repercussdo sobre a tutela processual nas
relagdes de consumo. Por fim, investiga-se a incompatibilidade da exigéncia de prévia
tentativa de solucdo extrajudicial da controvérsia com a vulnerabilidade do consumidor,
mediante a andlise da inversdo da ldgica protetiva do microssistema consumerista, da
desproporcionalidade da medida e do erro de diagnostico quanto as causas da litigncia de
massa, especialmente diante da atuagdo dos grandes litigantes na producdo e gestdo

estratégica dos conflitos de consumo.

2 A EXIGENCIA DE PREVIA TENTATIVA DE SOLUCAO EXTRAJUDICIAL DA
CONTROVERSIA

2.1 A TESE FIXADA NO IRDR N° 1.0000.22.157099-7/002

O instituto do Incidente de Resolugdo de Demandas Repetitivas (IRDR)
consubstancia-se em um procedimento-modelo inspirado no direito alemao (Bueno, 2025, p.
814), cujo objetivo precipuo ¢ a uniformizacio da jurisprudéncia e a formagdo da segurancga
juridica. E cabivel quando ha uma multiplicidade de demandas com divergéncias
interpretativas atinentes a mesma questao juridica (Fux, 2023, p. 818).

Nesse sentido, o pressuposto do incidente € a existéncia ndo s6 de multiplos processos,
mas de uma questdo de direito controvertida que encontra repetigdo no ambito
juridico-processual. Para isso, o incidente demonstra-se como um remédio que busca
submeter esta questdo ao julgamento de um Tribunal competente, a fim de que se obtenha
uma decisdo com forga vinculante no ambito de competéncia do Tribunal e que represente um
padrdo decisorio para casos idénticos (Junior, 2026, p. 852).

A repetitividade de demandas ¢ um requisito para instauragdo do incidente, de acordo
com o art. 976, 1 do Cdédigo de Processo Civil de 2015 (CPC). Nao ha uma quantificagao
exata de processos exigida para se configurar a repeti¢do, mas entende-se que se trata da
relevante multiplicagdo de processos contendo a mesma questdo de direito material ou
processual (Souza, 2024, p. 128).

De forma abrangente, pode-se constatar, na atualidade nacional, uma massifica¢do das
demandas no judiciario. De acordo com o Relatorio Justica em Numeros 2025, publicado pelo
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ingresso de 39,4 milhdes de novos processos, o que representa um aumento de 2,5 milhdes de
casos em comparagao ao ano anterior.

Embora o sistema tenha registrado recordes de produtividade, com 37,1 milhdes de
sentencas ¢ decisdes proferidas e um total de 44,6 milhdes de processos baixados, a estrutura
judiciéria ainda lida com um estoque massivo de 80,6 milhdes de processos em tramitagdo. E,
especificamente no ambito do Direito do Consumidor, o painel virtual “Justica em Numeros”
fornecido pelo CNJ aponta que, até¢ 30 de margo de 2026, havia 10.304.576 (dez milhdes,
trezentos e quatro mil, quinhentos e setenta e seis) processos judiciais pendentes (CNJ, 2026).

Nesse quadro fatico e especialmente diante da grande multiplicidade de demandas
consumeristas ¢ da divergéncia jurisprudencial acerca do interesse de agir do consumidor,
surgiu a tese fixada no IRDR n°® 1.0000.22.157099-7/002 do Tribunal de Justica de Minas
Gerais (TJMG). O Tribunal identificou como questdo juridica controvertida se ¢ prescindivel
ou ndo a comprovagdo da prévia tentativa de solucdo extrajudicial do conflito para a
caracterizagdo do interesse de agir nas agdes de natureza prestacional das relagdes de
consumo.

O IRDR n° 1.0000.22.157099-7/002 (Tema 91), teve origem a partir de controvérsia
surgida em recurso vinculado a agdo consumerista em tramite na Comarca de Itambacuri/MG,
na qual se discutia a regularidade de descontos realizados em beneficio previdenciario e a
extingdo do processo em razao da auséncia de prévio requerimento administrativo perante a
institui¢cdo financeira.

Diante da identificagdo da repeticdo dessa mesma controvérsia em milhares de
demandas semelhantes, o Desembargador José Augusto Lourengo dos Santos suscitou o
incidente perante o Tribunal. A relatoria inicial foi atribuida ao Desembargador José Marcos
Rodrigues Vieira, que foi responsavel pela fase de admissibilidade, pela colheita de
informagdes institucionais e pela abertura de participa¢do de amici curiae e audiéncia publica.

Apds o regular processamento, o julgamento ocorreu perante a 2* Se¢do Civel do
Tribunal de Justica de Minas Gerais, ocasido em que prevaleceu o voto divergente da
Desembargadora Lilian Maciel, designada relatora para o acérdao. O entendimento vencedor
reconheceu a possibilidade de se exigir do consumidor a comprovacdo de tentativa prévia de
resolugdo extrajudicial do conflito como requisito para o ajuizamento da demanda. Houve
voto vencido do relator originario, que se posicionou em sentido contrario a tese fixada, por
entender que a exigéncia poderia representar restricao indevida ao acesso a jurisdi¢ao.

No que se refere as razdes de decidir empregadas pelo Tribunal, identifica-se a

compreensdo de que o modelo contemporaneo de justica civil brasileira passou a prestigiar o



sistema de justica multiportas, no qual a jurisdicdo estatal deixa de ocupar posi¢do prioritaria
para assumir carater subsidiario nos conflitos passiveis de autocomposi¢do. Isto €, que o
acesso a justica ndo assegura, necessariamente, o acesso imediato ao Poder Judiciario, mas
sim a obtencdo de tutela adequada e efetiva quando demonstrada a real necessidade da
intervenc¢ao jurisdicional.

Nas palavras da Desembargadora Lilian Maciel (TIMG, 2024, p. 30):

O Brasil tem vivenciado uma mudanca de paradigmas no tratamento e solucdo de
conflitos, numa alteragdo desta concepgdo assim como do acesso a justica. Acesso a
justica ndo ¢ equivalente a acesso ao Poder Judiciario. O acesso a justiga deve ter
uma visdo ampliativa, para se acolher os meios complementares de resolugdo de
conflitos, fomentando também a via extrajudicial como meio habil para tanto. A via
endoprocessual da mediacdo e da conciliagdo ndo pode ser a inica forma de método
alternativo de solugdo de conflitos.

Nessa perspectiva, entendeu-se que a auséncia de resisténcia previamente
exteriorizada pelo fornecedor impediria a configuracao do interesse de agir, especialmente sob
o aspecto da necessidade, legitimando a exigéncia de uma tentativa prévia de resolugdo
extrajudicial como forma de racionalizar o uso da atividade jurisdicional.

Menciona-se trecho do voto vencedor (TIMG, 2024, p. 31):

Racionalizando a referida analise, ndo se revela inconstitucional o condicionamento,
em certos casos, da comprovagdo do interesse de agir por meio da prévia tentativa de
solucdo extrajudicial da controvérsia ou até mesmo do esgotamento das instancias
administrativas. Reforga esse argumento a premissa basica de que o acesso a justica
ndo se faz com exclusividade pela via judicial.

Primeiro porque sem a prévia tentativa de solucdo do conflito, em determinadas
demandas, ndo se verifica a lesdo ou ameaga ao direito defendido. A rigor, ndo existe
lide na concepgdo carneluttiana de conflito de interesses qualificado por uma
pretensdo resistida.

Diante disso, o Tribunal firmou o entendimento de que, nas ac¢des de natureza
prestacional decorrentes de relagdes de consumo, o interesse de agir somente se configura
mediante a demonstragdo de prévia tentativa de solucdo extrajudicial da controvérsia. O
acordado estabeleceu que essa comprovagao poderia ocorrer por diversos meios idoneos, como
registros em servico de atendimento ao consumidor, reclamagdes perante 6rgaos de protegdo e
defesa do consumidor, plataformas publicas ou privadas de intermediagdo, bem como por
notifica¢do extrajudicial encaminhada ao fornecedor.

Cita-se trecho do dispositivo do incidente (TIMG, 2024, p. 01):

(i) A caracterizagdo do interesse de agir nas a¢des de natureza prestacional das
relagdes de consumo depende da comprovacdo da prévia tentativa de solucgdo

extrajudicial da controvérsia. A comprovacdo pode ocorrer por quaisquer canais
oficiais de servigo de atendimento mantido pelo fornecedor (SAC); pelo PROCON;



orgdo fiscalizadores como Banco Central; agéncias reguladoras (ANS, ANVISA;
ANATEL, ANEEL, ANAC; ANA; ANM; ANP; ANTAQ; ANTT; ANCINE);
plataformas publicas (consumidor.gov) ¢ privadas (Reclame Aqui ¢ outras) de
reclamacao/solicitagdo; notificagdo extrajudicial por carta com Aviso de
Recebimento ou via cartoraria.

Ademais, fixou-se o prazo de 10 (dez) dias para resposta do fornecedor e que,
inexistindo resposta tempestiva, reputa-se configurada a resisténcia necessaria a atuacdo
jurisdicional. Caso a inicial seja proposta sem essa demonstracdo, o magistrado devera
oportunizar a emenda da peti¢do, sob pena de extingdo do processo sem resolucao do mérito,

nos termos do art. 485, VI, do Codigo de Processo Civil de 2015 (TIMG, 2024, p. 01):

(i) Com relagdo ao prazo de resposta do fornecedor a reclamagdo/pedido
administrativo, nas hipdteses em que a reclamagdo ndo for registrada em 6rgaos ou
plataformas publicas que ja disponham de regramento e prazo proprio, mostra-se
razoavel a adogdo, por analogia, do prazo conferido pela Lei n° 9.507/1997
("Habeas Data"), inciso I, do pardgrafo unico do art. 8°, de decurso de mais de 10
(dez) dias tteis sem decisdo/resposta do fornecedor. A partir do referido prazo sem
resposta do fornecedor, restard configurado o interesse de agir do consumidor para
defender os seus direitos em juizo.

(iii) Nas hipéteses em que o fornecedor responder a reclamacgdo/solicitagdo, a
referida resposta devera ser carreada aos documentos da peti¢do inicial, juntamente
com o pedido administrativo formulado pelo consumidor.

(iv) A exigéncia da prévia tentativa de solugdo extrajudicial podera ser excepcionada
nas hipdteses em que o consumidor comprovar risco de perecimento do direito
alegado (inclusive na eventualidade de iminente transcurso de prazo prescricional ou
decadencial), situagdo em que o julgador devera aferir o interesse de agir de forma
diferida. Nesses casos, cabera ao consumidor exibir a prova da tentativa de solu¢do
extrajudicial em até 30 (trinta) dias tuteis da intimagdo da decisdo que analisou o
pedido de concessdo da tutela de urgéncia, sob pena de extingdo do processo sem
resolu¢do do mérito, nos termos do art. 485, VI, do CPC.

A tese fixada no IRDR Tema 91 foi originalmente dotada de eficacia vinculante em
todo o ambito da jurisdi¢do estadual mineira, nos termos do regime juridico previsto nos arts.
985 e seguintes do Cddigo de Processo Civil. Contudo, a interposicdo de recursos e o0s
posteriores desdobramentos processuais alteraram o panorama de sua aplicabilidade.

Donizetti (2026, p. 1363) destaca que “Julgado o incidente na forma do art. 984, a tese
juridica serd aplicada a todos os processos que versem idéntica questdo de direito (art. 985, 1),
ou seja, a tese juridica serd aplicada tanto aos casos ja ajuizados quanto as demandas
supervenientes (art. 985, I1)”. Assim, o impacto da decisdo traduz-se em uma afetagdo direta
aos jurisdicionados consumidores € em uma redefini¢cao do acesso ao Judiciario mineiro.

Embora a tese fixada no IRDR Tema 91 tenha sido originalmente concebida para
orientar de forma vinculante os processos em tramitacdo no dmbito da jurisdicdo mineira, o
desenvolvimento posterior da controvérsia alterou o cendrio juridico em torno da matéria.

Contra o acdrdao proferido pelo Tribunal de Justica de Minas Gerais foram interpostos



recurso  especial e  recurso  extraordindrio (n°  1.0000.22.157099-7/009 e
1.0000.22.157099-7/010, respectivamente) pelo Ministério Publico de Minas Gerais.

E, por decisdo proferida pela Terceira Vice-Presidéncia do TIMG em abril de 2025, o
recurso especial foi admitido, sendo determinada a suspensao da aplicacao da tese firmada no
IRDR e a remessa dos autos ao Superior Tribunal de Justica (STJ). Quanto ao recurso
extraordinario interposto, também restou admitido. Todavia, consta do sistema de andamentos
processuais do TIMG que este se encontra “Aguardando o processamento do Recurso
Especial Admitido n° 1.0000.22.157099-7/009” (TIMG, 2025).

A circunstancia do recebimento dos recursos ensejou a incidéncia do art. 987, §1°, do
CPC, que dispde que os recursos interpostos contra o julgamento de mérito do incidente
possuem efeito suspensivo automatico. Dessa forma, a tese encontra-se com aplicacao
suspensa, retornando-se a determinagdo de suspensao anteriormente fixada pelo relator do
IRDR, desembargador José Marcos Vieira, qual seja, que ndo se deve suspender toda e
qualquer acdo de consumo, mas sim aquelas que atendam aos quesitos dispostos na decisdao
monocratica (TIMG, 2023).

Recebidos os autos no Superior Tribunal de Justi¢a, o Recurso Especial foi autuado
sob o n° 2209304/MG, sendo designado como Relator o Ministro Ricardo Villas Béas Cueva.
Em 25 de novembro de 2025, a Corte Especial, por maioria, afetou o processo ao rito dos
recursos repetitivos fixando-se a seguinte questdo juridica no Tema 1.396: “Definir a
prescindibilidade ou ndo da comprovacao da prévia tentativa de solucdo extrajudicial da
controvérsia para a caracterizagdo do interesse de agir nas a¢cdes de natureza prestacional das
relacdes de consumo” (STJ, 2025).

Verifica-se dos autos do Recurso Especial que diversas entidades publicas, associagdes
civis, orgaos de defesa do consumidor, representantes do setor empresarial e institui¢des
académicas foram admitidas como amici curiae, conforme decisdes proferidas pelo Ministro
Relator em 23/04/2026, 11/05/2026 e 12/05/2026. Ademais, foram designadas e realizadas
duas audiéncias publicas nos dias 14 e 27 de maio de 2026, destinadas a coleta de subsidios
técnicos, juridicos e empiricos para o julgamento da controvérsia.

O julgamento do repetitivo encontra-se pendente, mas reproduz, em esséncia, a mesma
questdo juridica discutida no IRDR mineiro, qual seja, a prescindibilidade da exigéncia de
prévia tentativa de solug¢do extrajudicial para caracterizar o interesse de agir nas demandas
consumeristas. A diferenga reside no fato de que o julgamento repetitivo uniformizard a
interpretacdo da matéria em ambito nacional, conferindo solug¢do vinculante para todos os

orgaos do Poder Judicidrio submetidos ao regime dos precedentes obrigatdrios.



2.2 A INTERPRETACAO DO INTERESSE DE AGIR

O interesse de agir ¢ instituto do direito processual e se demonstra como uma condi¢ao
da a¢do, nos termos do art. 17 do Codigo de Processo Civil (CPC). Para Daniel Amorim
Assumpg¢ao Neves (2016, p.74), “o interesse de agir deve ser analisado sob dois diferentes
aspectos: a necessidade de obtencao da tutela jurisdicional reclamada e a adequacao do pedido
e a protecao jurisdicional que se pretende obter”.

O professor Humberto Theodoro Jr. (2026, p. 188) leciona que o interesse de agir
“surge da necessidade de obter por meio do processo a protecdo ao interesse substancial.
Entende-se, dessa maneira, que ha interesse processual ‘se a parte sofre um prejuizo, nao
propondo a demanda, e dai resulta que, para evitar esse prejuizo, necessita exatamente da
intervengdo dos 6rgdos jurisdicionais’”.

Dessa forma, dos ensinamentos doutrinarios, colhe-se que o interesse de agir
consubstancia-se no bindmio necessidade/adequagao para propor uma demanda, sem o qual a
acdo nao se completa. A necessidade refere-se a situagdo sem a qual o autor ndo obtera o bem
da vida sem a devida intervencao do Poder Judiciario (Neves, 2016, p. 75). Ou seja, a situagao
de lesdo ou ameaga a direito que autoriza o exercicio do direito de a¢ao (Junior, 2026, p. 188).

Por outro lado, pela adequacao entende-se que a pretensdo levada a juizo deve ser ttil
para resolucdo da situacdo concreta de dano ao bem juridico (Neves, 2016, p. 75) e que a via
processual eleita deve ser a correta (Pontes, 2019, p. 35) . Nesse sentido, os ensinamentos de
Theodoro Jr. (2026, p. 188): “O interesse processual, em suma, exige a conjugagdo do
bindmio necessidade e adequacdo, cuja presenca cumulativa é sempre indispensavel para
franquear a parte a obtengao da sentenca de mérito”.

Em retrospectiva historica, tem-se que a compreensao tradicional do acesso a justica
era atrelada ao conceito de acesso ao judiciario, isto ¢, que o Judicidrio era a principal e, em
muitos casos, a Unica via de solu¢do dos conflitos. A doutrina contemporanea, contudo,
observa que essa formulagdo passou a revelar insuficiéncias diante da ampliacdo dos
mecanismos consensuais ¢ administrativos de resolugdo de controvérsias, especialmente apds
a consolida¢do do sistema de justica multiportas (Didier Jr.; Fernandez, 2024, p. 09).

Nesse novo cenario, da mesma forma, o interesse de agir deixou de ser compreendido
apenas como requisito interno do processo judicial para assumir uma dimensdo mais ampla,
relacionada a adequagao da porta institucional escolhida para a solu¢ao do problema juridico.
A partir disso, a reconstru¢do dogmatica passou a sustentar que o exame do interesse ndo deve

considerar apenas a existéncia abstrata da lesdo, mas também a existéncia de meios



alternativos acessiveis, eficientes e menos gravosos para a satisfacdo do direito material
(Ferreira, 2026, p. 55).

A jurisprudéncia brasileira sinaliza gradualmente essa transformagao, a exemplo do
julgamento do AgRg no REsp 936.574/SP pelo Superior Tribunal de Justica, em que se
reconheceu a necessidade de prévio requerimento administrativo para a configuracdo do
interesse de agir em agdes envolvendo o seguro DPVAT. Da mesma maneira, o Supremo
Tribunal Federal julgou o RE 631.240/MG, relativo a demandas previdenciarias, assentando
que o interesse de agir em pedidos de concessdo de beneficio depende de prévio requerimento
administrativo (Didier Jr.; Fernandez, 2024, p. 06).

Nesse aspecto insere-se o julgamento do IRDR Tema 91 do TIMG, uma vez que se
pode identificar, no voto vencedor, razdoes que fundamentaram uma reconstrucao do interesse
de agir nas relacdes de consumo. Inicialmente, a Desembargadora Lilian Maciel sustenta que
ha uma diferenciacdo entre acesso a justica e acesso ao judiciario, de modo que aquele deve
ser compreendido como uma garantia constitucional que envolve a materializagdo de uma
tutela efetiva ao jurisdicionado, € ndo como uma simples disposi¢cao da maquina estatal.

Nesse sentido, a julgadora consignou (TIMG, 2024, p. 30):

O processo tem que servir para a concretizagdo, a aplicacdo e a realizagdo dos
direitos. Por isso que, a via judicial ndo pode ser a Uinica a buscar esse escopo. A
efetivacdo de direitos do cidaddo perpassa pela busca de uma forma que permita o
efetivo acesso a justica a ele.

Ademais, considerou-se que a inafastabilidade da jurisdi¢do ndo se refere ao acesso
irrestrito e imediato ao Poder Judiciario, mas sim, a protecdo do direito de acdo em sua
dimensdo substancial, consistente na possibilidade de o individuo submeter sua pretensdo a
uma tutela qualificada, tempestiva, adequada e efetiva, de modo que o reconhecimento de
outras formas de resolugdo de conflitos ndo afronta o texto constitucional (TIMG, 2024, p.
31).

Outro fundamento utilizado para a sustentagdo do voto foi de que o principio da
eficiéncia, insculpido no art. 37, caput, da Constituicdo da Republica de 1988, deve
prevalecer sobre a inafastabilidade da jurisdi¢do, de modo a autorizar o condicionamento do
interesse de agir. Isso porque, nos termos do voto, para se justificar a movimentagao da

maquina judicidria, deve ficar comprovada a real necessidade do jurisdicionado em acionar a

jurisdi¢do. Nas palavras da Desembargadora Lilian Maciel (TIMG, 2024, p. 32):



Admitir ao ajuizamento das pretensdes do cidaddo como Unico e indispensavel
instrumento para satisfagdo de seu direito, sem a implantag@o prévia de mecanismos
alternativos em um sistema multiportas, implica grave vulneragdo ao principio da
eficiéncia (art. 37, "caput", CF/1988).

Ainda, o voto vencedor colocou que a litigdncia de massa ¢ uma base a ser
reconhecida para fins de condicionamento do interesse de agir, uma vez que se identifica, no
cendrio do judiciario atual, a figura da litigancia artificial, caracterizada, de acordo com
Monica Silveira Vieira (2021, p. 22) pela “conduta consistente em ajuizar agdo judicial que
nao se destina a solucionar um problema juridicamente relevante existente entre as partes, um
conflito realmente havido no mundo dos fatos (lide material) dotado de relevancia juridica”.
Por esse motivo, no julgamento do IRDR Tema 91, entendeu-se pela exigéncia da
demonstragdo da real necessidade do ajuizamento da agdo.

Assim, a consolida¢dao dos argumentos langados no voto vencedor do IRDR Tema 91
evidencia que a exigéncia da comprovacdo do prévio requerimento administrativo nao
consubstancia uma negativa de prestagao jurisdicional, mas sim uma conformagao do acesso a
justica sob a 6tica do sistema multiportas (TIMG, 2024, p. 39).

Sustenta-se que, diante das relagdes de consumo massificadas e judicializadas, bem
como das situagdes de “litigancia artificial”, a mera alegacdo genérica de insatisfagdo ndo
configura, por si s, a pretensdo resistida que caracteriza a lide processual. Entendeu-se que
deve ser exigida do consumidor a demonstragdo de que buscou solugdes alternativas para

efetivamente preencher seu interesse processual.

3 A VULNERABILIDADE DO CONSUMIDOR E A TUTELA PROCESSUAL NAS
RELACOES DE CONSUMO

3.1 APROTECAO CONSTITUCIONAL DO CONSUMIDOR

A defesa do consumidor foi inserida pelo constituinte de 1988 como um direito
fundamental e um principio da ordem econdmica. O art. 5° inciso XXXII dispde que: “o
Estado promoverd, na forma da lei, a defesa do consumidor”. E, o art. 170 coloca que: “A
ordem econdmica, fundada na valoriza¢do do trabalho humano e na livre iniciativa, tem por
fim assegurar a todos existéncia digna, conforme os ditames da justi¢a social, observados os
seguintes principios: (...) V - defesa do consumidor™.

Inicialmente, cumpre destacar o conceito da figura do consumidor-padrao trazida pela

Lei n° 8.078/1990, o Cddigo de Defesa do Consumidor: “Art. 2° Consumidor ¢ toda pessoa



fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servico como destinatario final”. A
Professora Claudia Lima Marques (2021, p. 158) defende que o conceito de consumidor “¢
um conceito relacional, conceito pensado constitucionalmente para uma relacdo entre
diferentes, para a protecdo dos diferentes”, cuja peca-chave ¢ a vulnerabilidade.

Enquanto um direito fundamental, tem-se que a protecdo ao consumidor se trata de
uma garantia que confere a essa categoria duas prerrogativas principais: o direito a protegao
do Estado contra intervencdo de terceiros e o dever do Estado de promover esse direito. Pelo
primeiro vetor, entende-se que a qualidade de consumidor confere ao individuo direitos
oponiveis a entes privados e ao Estado, em menor grau. Pelo segundo, tem-se que o
constituinte criou uma ordenagdo ao legislador, de modo que este deve criar normativa
destinada a proteger a categoria (Miragem, 2024, p. 18).

Quanto ao reconhecimento da defesa do consumidor como direito fundamental, a

Professora Claudia Lima Marques (2021, p. 75) assevera:

Assim, de um lado, como direito fundamental é um direito subjetivo (direito do
sujeito, direito subjetivo publico, geral, do cidaddo), que pode e deve ser reclamado
e efetivado por este sujeito de direitos constitucionalmente assegurados, o
consumidor; seja contra o Estado (¢ a chamada eficacia vertical dos direitos
fundamentais, eficécia entre o Estado e o consumidor dos direitos fundamentais) ou
nas relagdes privadas (¢ a chamada eficacia horizontal dos direitos fundamentais,
entre dois sujeitos do direito privado, por exemplo, efeito dos direitos fundamentais
entre um consumidor e um banco, conhecida pela expressao alema Drittwirkung).

Nesse sentido, a protecdo como posta pelo constituinte possui o objetivo de promover
o equilibrio na relagdo contratual firmada entre consumidor e fornecedor. Isso porque,
inegavelmente, essa relagdo ¢ marcada por desigualdade, tendo em vista o poderio econdmico,
técnico, informacional e juridico muito superior do fornecedor. Dessa forma, invoca-se o

principio da igualdade material, isto ¢, o tratamento igual entre os iguais e desigual entre os

desiguais, na medida de sua desigualdade. O Professor Bruno Miragem (2024, p. 18) destaca:

Nesse sentido, a formula a que se chega para fundamentar a ndo violagdao do
direito a igualdade — e, em alguma medida, a isonomia — pelo estabelecimento do
direito de protecdo do consumidor ¢ a classica formula de raiz aristotélica sobre a
igualdade, do tratamento igual aos iguais e desigual aos desiguais na medida da
sua desigualdade. Em se tratando da relagdo de consumo, a figura da desigualdade
fatica é que legitimard o tratamento juridico desigual na medida dessa
desigualdade real.

Ademais, a defesa do consumidor como um direito fundamental, ao promover o

resguardo do equilibrio nas relagdes de consumo e a consequente limitagdo do livre exercicio



da atividade empresarial, funciona como instrumento concretizador do principio da dignidade
da pessoa humana (Melo; Namorato, 2019, p. 217).

Em uma segunda face, tem-se que a prote¢do constitucional do consumidor revela-se
como um principio fundante da ordem econdmica. Segundo Uadi Lammégo Bulos (2025, p.
1335), a ordem econdmica ¢ “o conjunto de normas constitucionais que regulam as relagdes
monetarias entre individuos e destes com o Estado. Seu objetivo é organizar os elementos
ligados a distribuicdo efetiva de bens, servigos, circulacao de riquezas e uso da propriedade”.

Assim, tem-se que a ordem econOmica constitucional brasileira ndo se estrutura sob
uma logica puramente liberal, mas sim sob um modelo intervencionista moderado, no qual o
Estado atua para corrigir distor¢des inerentes ao mercado, implementando diretamente a

nog¢ao de funcao social do contrato, definida por Rocha e Castro (2008, p. 15):

Surge assim a idéia de funcdo social do contrato como forma de permitir a inclusdo
social. Nesta medida, a funcdo social do contrato legitima a limitacdo a liberdade de
contratar, estabelecendo restrigdes aos efeitos que o contrato reflete perante
terceiros, perante a sociedade, e mesmo em relagdo as proprias partes, primando pela
solidariedade, sempre com o objetivo maior de alcangar a justica real —
abandonando a busca pela justica formal — e de transformar efetivamente a
sociedade brasileira em uma sociedade mais justa e livre.

Nesse contexto, a prote¢do do consumidor ndo pode ser compreendida como elemento
externo a dindmica econdmica, mas como componente essencial para o seu funcionamento
legitimo, na medida em que se demonstra como freio da atividade econdmica, de modo que
nao sao permitidos abusos a parte fragil da relagao prestacional (Bulos, 2025, p. 1337).

A partir disso, ¢ possivel identificar que a protecdo constitucional do consumidor
repousa sobre um fundamento implicito: a sua condicdo de vulnerabilidade. Isso porque, em
que pese a Constituicdo nao utilize expressamente esse termo, todo o sistema de protegdo
delineado pressupde a existéncia de uma desigualdade estrutural entre consumidor e
fornecedor. Assim, trata-se de uma assimetria reconhecida constitucionalmente, sendo
pressuposto que funciona como ‘“espinha-dorsal” do sistema de defesa (Melo; Namorato,
2019, p. 226).

Dessa forma, a vulnerabilidade consagra-se como principio estruturante do direito do
consumidor e se demonstra como ponto indispensavel para a analise de qualquer interpretagao
que imponha 6nus adicionais ao consumidor no acesso a tutela jurisdicional, razdo pela qual

se faz necessario aprofundar o conteudo e os desdobramentos da vulnerabilidade nas relagdes

de consumo.



3.2 VULNERABILIDADE E HIPOSSUFICIENCIA NO CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR

A vulnerabilidade do consumidor ¢ o principio estruturante de toda legislacdo
protetiva consumerista, que, segundo Bruno Miragem (2024, p. 95), refere-se a identificagao
de fraqueza de um dos sujeitos da relagdo de consumo em razdo de alguma posicdo de forca
identificavel no outro polo. O Coédigo de Defesa do Consumidor reconhece essa situagao

expressamente por meio do art. 4°, inciso I:

Art. 4° A Politica Nacional das Rela¢des de Consumo tem por objetivo o

atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, satde e

seguranga, a protegdo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de

vida, bem como a transparéncia ¢ harmonia das relagdes de consumo, atendidos os

seguintes principios:

I - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo;(...)

O fundamento da vulnerabilidade e da protecio do consumidor encontra raizes

histéricas na evolu¢ao da maxima do favor debilis, que € o entendimento de que ndo basta a
igualdade formal para que todos sejam iguais, mas que, na sociedade, ha componentes mais
fortes que outros, os quais, por sua vez, sdo leigos e alvos da distribui¢do dos riscos da
atividade dos mais fortes (Benjamin; Marques; Bessa, 2021, p. 76).

Segundo defini¢ao da Professora Claudia Lima Marques (2021, p. 169):

Vulnerabilidade ¢ uma situagdo permanente ou provisoria, individual ou coletiva,
que fragiliza, enfraquece o sujeito de direitos, desequilibrando a relagdo de consumo.
Vulnerabilidade ¢ uma caracteristica, um estado do sujeito mais fraco, um sinal de
necessidade de protegéo.

Nesse sentido, tem-se que a vulnerabilidade ¢ a condigdo estrutural de desvantagem do
consumidor nas relacdes de mercado, decorrente de fatores econOmicos, técnicos,
informacionais e organizacionais que limitam sua capacidade de autodeterminacao frente ao
fornecedor. Assim, representa a base legitima para a intervencdo do direito nas relagdes
privadas, justificando a constru¢do de um regime juridico diferenciado voltado a protecao da
parte mais fraca (Miragem, 2024, p. 95).

Desse modo, visualiza-se que o reconhecimento, pelo legislador, da referida
vulnerabilidade (art. 4°, inc. I, do CDC), revela-se como uma presun¢do absoluta de que o

consumidor ¢ a parte fraca da relagdo. Isto €, o legislador optou em considerar todos os

consumidores como vulneraveis, uma vez que nao possuem o poder diretivo da relacdo de



consumo e que estdo expostos as praticas comerciais no mercado (Marques; Miragem, 2012,
p. 162).

A fraqueza do consumidor pode se demonstrar de diversas formas, como no ambito
informacional, técnico, juridico, econdmico, algoritmico, etario, biopsicossocial, ambiental,
habitacional e linguistica. Cldudia Lima Marques coloca que had quatro tipos de
vulnerabilidade: a técnica, a juridica, a fatica e a informacional. Nao obstante, a autora
assevera que “A despeito da identificacdo in abstracto dessas espécies de vulnerabilidade, a
casuistica podera apresentar novas formas de vulnerabilidade aptas a atrair a incidéncia do
Codigo de Defesa do Consumidor a relagdo de consumo” (Benjamin; Marques; Bessa, 2021,
p. 170, 171).

Inicialmente, tem-se que a vulnerabilidade técnica ¢ a situacdo determinada pela
auséncia de conhecimento especializado do consumidor sobre produto ou servigo adquirido
do fornecedor, o qual detém a expertise (Tartuce; Neves, 2026, p. 96). De acordo com Claudia
Lima Marques (2021, p. 171), “Na vulnerabilidade técnica, o comprador ndo possui
conhecimentos especificos sobre o objeto que esta adquirindo e, portanto, ¢ mais facilmente
enganado quanto as caracteristicas do bem ou quanto a sua utilidade, o mesmo ocorrendo em
matéria de servigos”.

Em segundo ponto, a vulnerabilidade juridica ou cientifica, segundo Marques (2021,
p. 174), refere-se a auséncia de conhecimentos especificos no dmbito juridico, contdbil ou

econdmico. Nas palavras de Bruno Miragem (2020, p. 236);

A vulnerabilidade juridica compreende a falta de conhecimento, pelo consumidor,
dos direitos e deveres inerentes a relagdo de consumo que estabelece, ou seja, das
condi¢des e efeitos juridicos da incidéncia da legislagdo e do proprio contetido do
contrato de consumo que venha a celebrar.

Nesse sentido, pode-se exemplificar a situacdo da vulnerabilidade juridica no caso de
celebracdo de contratos com fornecedores, especialmente contratos de adesdo. O CDC, em
seu art. 54, caput, define que sdo aqueles “cujas clausulas tenham sido aprovadas pela
autoridade competente ou estabelecidas unilateralmente pelo fornecedor de produtos ou
servigos, sem que o consumidor possa discutir ou modificar substancialmente seu conteudo”.

Dessa forma, notadamente diante da impossibilidade de negociacdo entre cliente e
contratado quanto as condigdes do negdcio, evidencia-se a extrema subserviéncia do
consumidor para com o fornecedor no sentido juridico, tendo em vista a dificuldade de

compreensdo de termos técnicos e a falta de conhecimentos especificos acerca das normas que

regem a contratagao.



Ademais, deve-se mencionar a vulnerabilidade fatica do consumidor, que ¢
configurada pela imposi¢do da superioridade do fornecedor em razdo de seu poderio
econdmico ou da essencialidade ou monopdlio do seu servigo (Benjamin; Marques; Bessa,
2021, p. 176). A titulo de exemplo, tem-se a relagdo estabelecida entre consumidores e
instituicdes financeiras na contratagdo de servicos bancérios essenciais, como abertura de
conta corrente para recebimento de salario, obten¢do de crédito, financiamento imobiliario ou
contratagao de empréstimos destinados a subsisténcia.

Nessas hipoteses, evidencia-se a vulnerabilidade fatica do consumidor em razao da
posicao de superioridade econdmica e estrutural ocupada pelos bancos no mercado financeiro,
bem como da essencialidade dos servigos prestados. Em muitos casos, o consumidor ndo
possui alternativas de negociacdo ou escolha, sendo compelido a aderir as condi¢des
unilateralmente impostas pelas instituigdes financeiras para ter acesso a Servigos
indispensaveis a vida econdmica atual, o que demonstra o desequilibrio concreto existente na
relacdo de consumo.

Em quarto ponto, cumpre destacar a vulnerabilidade informacional, que ¢
caracterizada pela desigualdade existente entre consumidor e fornecedor no acesso, dominio e
compreensdo das informagdes relativas ao produto ou servigo ofertado. Segundo Miragem
(2020, p. 237), refere-se a “maior dificuldade do consumidor tomar em conta as informagdes
relevantes sobre a contratacao em si, ou a respeito de seu objeto (produto ou servigo)”.

Contemporaneamente, em especial, diante das contratagdes digitais, o fornecedor
detém amplo controle sobre os dados técnicos, funcionalidades, limitagdes e condicdes
negociais do produto ou servigo, enquanto o consumidor recebe apenas informagdes
selecionadas e frequentemente insuficientes para a tomada de decisdo plenamente consciente.
Nessa senda, Cldudia Lima Marques (2021, p. 183), destaca que o déficit informacional
constitui uma das principais marcas da sociedade de consumo atual.

Sob outro prisma, o Codigo de Defesa do Consumidor também reconhece a

hipossuficiéncia do consumidor, conforme se extrai do art. 6°, inciso VIII:

Art. 6° S3o direitos basicos do consumidor:

VIII - a facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do 6nus da
prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a
alegacdo ou quando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de
experiéncias;



A hipossuficiéncia corresponde a dificuldade concreta do consumidor para exercer
adequadamente a defesa de seus direitos, especialmente em razdo de limitagdes técnicas,
informacionais, econdmicas ou probatorias (Miragem, 2024, p. 217).

Referido dispositivo encontra-se no Capitulo III do Cédigo, que dispde sobre os
direitos basicos do consumidor. Portanto, o reconhecimento da hipossuficiéncia ¢ um direito
basico. Deve-se pontuar que o reconhecimento da hipossuficiéncia possui como decorréncia a
facilitagdo da defesa do consumidor em juizo, notadamente pela inversao do 6nus da prova.

A responsabilidade por comprovar os fatos alegados, nos termos do art. 373 do
Codigo de Processo Civil, recai sobre o autor, quanto aos fatos constitutivos de seu direito
(inciso I) e ao réu, quanto aos fatos impeditivos, modificativos ou extintivos do direito do
autor (inciso II). Contudo, a distribui¢do do 6nus da prova pode ocorrer de modo diverso, em
ocasides em que o juiz verifique, por exemplo, onerosidade excessiva em cumprir o0 encargo
(§3°) ou que as partes a convencionem (§4°).

Contudo, referida distribuicdo convencionada encontra obice quando recair sobre
direito indisponivel da parte, nos termos do art. 373, §4° do CPC. Nessa limitagao,
subsumem-se as relacoes de consumo, tendo em vista que a facilitacao da defesa ¢ um direito
basico do consumidor, sendo mandamento de ordem publica. Assim, tratando-se de relagdo de
consumo, nao podem as partes convencionarem sobre o 6nus da prova (Miragem, 2024, p.
977).

Nesse sentido, o consumidor possui a garantia da inversao do 6nus da prova, que nao
possui aplicagdo automatica e, para tanto, exige comprovacao concreta de hipossuficiéncia ou
verossimilhancga das alegagdes. Pela primeira, tem-se que o juiz deve verificar casuisticamente
alguma situagdo de dificuldade enfrentada pelo consumidor para exercer adequadamente seus
direitos na demanda, a exemplo de nao possuir copia do contrato. E, pela segunda, tem-se que
as alegacdes do consumidor devem possuir aparéncia de verdade, a ser verificado pelas
experiéncias casuisticas e pelos documentos que a instruem (Miragem, 2024, p. 977).

Portanto, enquanto a vulnerabilidade ¢ atributo presumido de todo consumidor, a
hipossuficiéncia demanda verificagdo no caso concreto, especialmente para fins de incidéncia
do art. 6°, inciso VIII, do Codigo de Defesa do Consumidor, que prevé a inversdao do 6nus da
prova. Nesse sentido, ¢ possivel que determinado consumidor ndo seja hipossuficiente sob o
ponto de vista econdmico, mas permaneg¢a vulneravel em razio da propria estrutura da relagao
de consumo. A doutrina ressalta, portanto, que a hipossuficiéncia constitui manifestagao
especifica e instrumental da vulnerabilidade, especialmente no plano processual (Tartuce;

Neves, 2026, p. 33).



A compreensdo das nogdes de vulnerabilidade e hipossuficiéncia ¢ necessaria para
analise da exigéncia de prévia tentativa de solugdo extrajudicial atualmente discutida tanto no
IRDR Tema 91 do TIMG quanto no Tema Repetitivo 1.396 do STJ, tendo em vista que, ao
realizar releitura do interesse de agir nas demandas consumeristas, condicionando o acesso a
tutela jurisdicional a demonstracdo de prévia tentativa de solugdo extrajudicial da
controvérsia, desloca-se ao consumidor o 6nus de provocar inicialmente o fornecedor e
comprovar documentalmente a resisténcia a sua pretensdo, circunstancia que demanda exame
a luz da posicdo estruturalmente vulneravel ocupada pelo consumidor nas relagdes de
consumo.

Contudo, o sistema protetivo instituido pelo Cédigo de Defesa do Consumidor foi
construido sob o reconhecimento de que o consumidor ndo se encontra em posicdo de
igualdade material perante o fornecedor, de modo que facilitacdo da defesa de seus direitos e a
propria logica protetiva do microssistema consumerista decorrem da constatacdo de que a
relacio de consumo ¢ marcada por assimetrias técnicas, econOmicas, juridicas e
informacionais.

Assim, verifica-se que a hipossuficiéncia e, especialmente, a vulnerabilidade do
consumidor ndo sdo meras categorias abstratas, mas sim elementos estruturantes que
influenciam as garantias processuais e materiais asseguradas ao consumidor no ordenamento

juridico brasileiro, notadamente quanto ao acesso a justi¢a e ao judiciario.

3.3 0 ACESSO A TUTELA JURISDICIONAL PELO CONSUMIDOR

O acesso a justica ¢ uma garantia constitucional expressa no art. 5°, inciso XXXV da
Carta Magna, que dispde: “a lei ndo excluira da apreciacdo do Poder Judiciario lesdao ou
ameaga a direito”. Do dispositivo, extrai-se que, ao cidaddo, garante-se a submissdo de lesdes
ou ameacas a direitos a apreciacdo estatal, o que se materializa no principio da
inafastabilidade da jurisdicao.

A interpretacao atual do referido dispositivo ndo se limita a assegurar mera
possibilidade formal de ingresso em juizo, mas consagra garantia fundamental de obtencao de
tutela jurisdicional adequada e efetiva aos interesses particulares. (Junior, 2026, p. 72). Nesse
sentido, 0 acesso a justica refere-se a concretizagdo material do direito discutido, por meio de
uma tutela estatal adequada, efetiva e tempestiva.

Desenvolveu-se, entdo, uma nogdo substancial do acesso a justica, cujo expoente ¢ a

obra “Acesso a Justica”, de Mauro Cappelletti e Bryant Garth, que defendem que o acesso a



justica deve ser concebido como requisito fundamental de legitimidade do proprio sistema
juridico, impondo ao Estado o dever de estruturar mecanismos capazes de assegurar prote¢ao
efetiva aos sujeitos em posicdo de desvantagem social ou economica (Cappelletti, Garth,
1998, p. 04).

Nao obstante, o acesso ao Poder Judiciario, por meio dos processos judiciais, continua
a ser a mais proeminente forma de resolugdo de conflitos. E o que se verifica pelos dados
apurados pelo Conselho Nacional de Justica no relatorio “Justica em Numeros™ de 2025, que,
em 2024, registrou o ingresso de 39,4 milhdes de novos processos. Desse modo, em que pese
a evolucdo do conceito de acesso a justica, tem-se que o direito de acdo continua a ser
instrumento indispensavel para a concretizagdo da justica material.

Nesse contexto, Humberto Theodoro Junior (2026, p. 173) conceitua o direito de a¢ao
como o direito subjetivo publico de provocar a atividade jurisdicional do Estado, visando a
obtencdo de uma prestacdo jurisdicional sobre determinada pretensdo deduzida em juizo.
Trata-se de direito autdbnomo em relagdo ao direito material discutido, razdo pela qual sua
existéncia independe da efetiva procedéncia do pedido formulado pela parte autora.

A partir disso, percebe-se que o direito de acdo constitui instrumento de concretizagao
do acesso a justiga, tendo em vista que a garantia prevista no art. 5°, inciso XXXV, da
Constituicdo Federal, somente se realiza quando assegurado ao individuo o direito de
provocar legitimamente a jurisdi¢ao estatal para obtencdo de tutela adequada, tempestiva e
efetiva.

No ambito das relagdes de consumo, a garantia de acesso a justi¢a possui relevancia
notadamente pela posi¢ao de vulnerabilidade ocupada pelo consumidor no aspecto processual,
que se projeta sobre o exercicio do direito de acdo e sobre a propria condugdo do processo
judicial. Pelo primeiro aspecto, tem-se que o fornecedor possui maior capacidade financeira,
estrutural e organizacional, um maior acesso a informacao e ao conhecimento técnico-juridico
especializado.

Por outro lado, o consumidor enfrenta dificuldades para compreender aspectos
técnicos e juridicos da controvérsia e, inclusive, para determinar qual serd o meio mais efetivo
para resolugdo. E como Iuri Ribeiro Novaes dos Reis (2015, p. 03) comenta a vulnerabilidade
juridica: “Trata-se da dificuldade do consumidor em identificar que esta diante de uma
situagcdo na qual tem direito a uma reivindicagdo, além de perceber os meios necessarios para
concretizar tal direito”.

No segundo aspecto, observa-se que o consumidor revela vulnerabilidade na propria

condugdo do processo judicial, tendo em vista as dificuldades para produzir provas, suportar



custos do litigio e exercer defesa de seus direitos frente ao fornecedor que, por muitas vezes,
possui poderio econdmico exorbitante, como os bancos. Também assevera Reis (2015, p. 04):
“a propria dificuldade técnica que ird enfrentar para demonstrar juridicamente seu direito e
assegura-lo”.

A desigualdade processual existente nas relagcdes de consumo pode ser compreendida,
ainda, a partir da distingdo formulada entre litigantes habituais e litigantes eventuais. Segundo
Marc Galanter, determinados sujeitos recorrem ao Poder Judiciario de forma reiterada e
profissionalizada, possuindo experiéncia acumulada, estrutura organizacional especializada e
capacidade econdmica para suportar os custos e riscos inerentes ao litigio, razao pela qual sdo
litigantes habituais (Cappelletti; Garth, 1998, p. 09).

Em contrapartida, ha litigantes que acessam a jurisdi¢ao apenas ocasionalmente, sem
familiaridade com o funcionamento do sistema judicial e sem condigdes equivalentes de
atuacdo processual. Nas relagdes consumeristas, os fornecedores, especialmente grandes
empresas ¢ instituigdes financeiras enquadram-se na condi¢do de litigantes habituais, ao passo
que o consumidor ocupa a posicao de litigante eventual.

Sob esse prisma, o Codigo de Defesa do Consumidor consagrou a facilitagao da defesa
do consumidor como um direito basico, nos termos do art. 6°, inciso VIII, de forma a
evidenciar a necessidade de equalizagdo da relagdo de consumo inclusive no ambito
processual. Com efeito, referida premissa também se materializa em outros institutos do
microssistema, como a inversao do 6nus da prova e a interpretagdo mais favoravel ao
consumidor.

Dessa forma, tem-se que a facilitagdo da defesa representa instrumento de
concretizagao da igualdade material no processo, que busca impedir que a superioridade
técnica, econdmica ou organizacional do fornecedor inviabilize o exercicio efetivo dos
direitos consumeristas (Lima, 2003, p. 08).

Diante disso, verifica-se que o acesso ao Poder Judicidrio desempenha a fungdo de
instrumento de reequilibrio das relagdes de consumo, tendo em vista que, ao assegurar ao
consumidor a possibilidade de submeter pretensdes a andlise estatal, o processo judicial
demonstra-se como mecanismo de conten¢do de abusos praticados no mercado de consumo e
de efetivacdo dos direitos fundamentais assegurados constitucionalmente ao consumidor

(Pagliarini; Teixeira, 2020, p. 15).



4 A INCOMPATIBILIDADE DA EXIGENCIA DE PREVIA TENTATIVA DE
SOLUCAO EXTRAJUDICIAL DA CONTROVERSIA COM A VULNERABILIDADE
DO CONSUMIDOR

4.1 A INVERSAO DA LOGICA PROTETIVA

Conforme exposto, a vulnerabilidade do consumidor constitui o fundamento
estruturante do microssistema protetivo instituido pelo Cédigo de Defesa do Consumidor e o
reconhecimento legislativo da desigualdade material representa uma premissa interpretativa
destinada a orientar a aplicacdo das normas consumeristas, inclusive no dmbito processual.

E, em razdo dessa condicdo de fragilidade técnica, econOmica, juridica e
informacional, o ordenamento consumerista estabelece mecanismos voltados a facilitacao da
defesa dos direitos do consumidor e a redugdo das barreiras de acesso a tutela jurisdicional, de
modo que o processo também deve funcionar como instrumento destinado a assegurar maior
equilibrio material.

Entretanto, a tese fixada pelo Tribunal de Justica de Minas Gerais no IRDR Tema 91
opera em sentido inverso a ldgica protetiva que orienta o direito do consumidor, uma vez que
condiciona o reconhecimento do interesse de agir a demonstracdo de prévia tentativa de
solugdo extrajudicial da controvérsia, transferindo ao consumidor 6nus adicional na busca da
resolucao da sua demanda.

Isso porque impde-se a parte mais fraca da relagdo o dever de provocar o fornecedor
que ja lhe causou dano, por meio da utilizagcdo de canais administrativos de atendimento, da
producdao de documentagdo comprobatoria e da demonstragdo da existéncia de pretensao
resistida antes mesmo do acesso a jurisdi¢ao estatal.

Ocorre que referida exigéncia encontra incompatibilidade com o sistema de defesa ao
consumidor no aspecto normativo, em razao do desrespeito aos principios da vulnerabilidade
e da facilitacdo da defesa do consumidor e no aspecto fatico, em razdo da ineficiéncia dos
meios extrajudiciais de resolugdo de conflitos, notadamente quando se refere aos
consumidores de vulnerabilidade agravada.

Inicialmente, sob a perspectiva normativa, verifica-se que a tese fixada pelo Tribunal
de Justica de Minas Gerais mostra-se desarmoénica com os proprios fundamentos
constitucionais e infraconstitucionais que orientam a tutela do consumidor no ordenamento
juridico brasileiro. A prote¢do consumerista, prevista constitucionalmente como um direito

fundamental, foi estruturada a partir do reconhecimento da desigualdade material existente



entre consumidor e fornecedor, circunstancia que justifica a ado¢ao de mecanismos destinados
a compensacgao dessa assimetria.

E, a vulnerabilidade do consumidor, prevista expressamente no art. 4°, inciso I, do
CDC representa vetor interpretativo que deve orientar toda a aplicacdo do microssistema
consumerista. Assim, qualquer releitura do interesse de agir nas demandas de consumo deve
necessariamente observar a posi¢ao de fragilidade estrutural ocupada pelo consumidor, sob
pena de esvaziamento da logica protetiva instituida pelo constituinte e pelo legislador
infraconstitucional.

Diante disso, infere-se que, ao exigir do consumidor a demonstracdo de prévia
tentativa administrativa como condi¢do para o reconhecimento do interesse processual, a tese
inverte a racionalidade protetiva do sistema consumerista, vez que transfere a parte vulneravel
o onus de se incumbir de procedimentos prévios para acessar a tutela jurisdicional.

Ainda, a interpretacdo adotada apresenta incompatibilidade com o principio da
igualdade material que norteia o microssistema, tendo em vista que, ao impor ao consumidor
deveres procedimentais adicionais sem exigir postura equivalente do fornecedor, agrava-se a
assimetria ja existente entre as partes.

Nesse sentido, enquanto o consumidor, litigante eventual e vulnerdvel, deve cumprir
etapas prévias para acessar a jurisdicdo, os fornecedores em litigio, que sdo, na maioria das
vezes, grandes empresas € instituicdes financeiras, permanecem amparados por estruturas
organizacionais, departamentos juridicos especializados e mecanismos profissionais de gestao
de conflitos.

Ademais, a exigéncia ndo encontra compatibilidade com o principio da facilitagdo da
defesa do consumidor, bem como com o principio da inafastabilidade da jurisdi¢ao, uma vez
que cria barreira adicional ao exercicio do direito de agdo, de modo a dificultar seu acesso a
tutela jurisdicional.

Desse modo, a exigéncia de prévia tentativa extrajudicial denota-se como filtro de
acesso ao Poder Judicidrio, com o escopo de reduzir a litigiosidade, mas mostra-se
incompativel com a protecdo diferenciada assegurada ao consumidor pela Constituigcdo
Federal e pelo Codigo de Defesa do Consumidor.

Sob o aspecto fatico, a incompatibilidade da tese fixada pelo TIMG com a
vulnerabilidade do consumidor decorre da propria realidade estrutural dos mecanismos
extrajudiciais de resolu¢ao de conflitos disponibilizados no mercado de consumo. Embora os

meios consensuais extrajudiciais representem instrumentos legitimos de resolucdo de



controvérsias, muitos canais administrativos oferecidos pelos fornecedores mostram-se
excessivamente burocraticos, automatizados e pouco efetivos.

Nesse contexto, destaca-se que a utilizagdo de tecnologias automatizadas de
atendimento, como chatbots (inteligéncia artificial), menus eletronicos e sistemas digitais de
reclamagdo dificultam o contato entre consumidor e fornecedor, bem como a efetiva resolugdo
da demanda.

O Relatério Técnico da Pesquisa Comportamental “Inteligéncia Artificial x Comércio
Eletronico” do PROCON/SP, de agosto de 2024, apontou que 82,20% dos consumidores ja
interagiram com chatbots e que, destes, 54,48% informam que sempre tem de recorrer ao
atendente humano, 42,98% apontam que as vezes necessitam, enquanto que apenas 2,54%
dizem que nunca.

Dentre os motivos para recorrer ao atendimento humano, a pesquisa aponta que se
deve ao ndo atendimento do pedido pela inteligéncia artificial, ao fornecimento de respostas
imprecisas e insatisfatorias e a falta de informagdes. Assim, verifica-se que os canais de
autoatendimento demonstram ineficiéncia deliberada que, inclusive, obriga o consumidor a
despender tempo e energia.

Nesse sentido, o Superior Tribunal de Justica se posicionou acerca da Teoria do
Desvio Produtivo no Resp 1.634.851/RJ, em que a relatora Ministra Nancy Andrighi
asseverou:

Assim, ndo ¢ razoavel que, a frustragdo do consumidor de adquirir o bem com vicio,
se acrescente o desgaste para tentar resolver o problema ao qual ele ndo deu causa, o
que, por certo, pode ser evitado (...)

Logo, a luz do principio da boa-fé objetiva, se a inser¢do no mercado do produto
com vicio traz em si, inevitavelmente, um gasto adicional para a cadeia de consumo,
esse gasto deve ser tido como insito ao risco da atividade, e ndo pode, em nenhuma
hipotese, ser suportado pelo consumidor.

Toda essa dinamica que se revela na pratica, portanto, demonstra que a via-crucis a
que o fornecedor muitas vezes submete o consumidor vai de encontro aos principios
que regem a politica nacional das relagdes de consumo, em especial o da
vulnerabilidade do consumidor (art. 4°, I, do CDC) e o da garantia de adequagdo, a
cargo do fornecedor (art. 4°, V, do CDC), além de configurar violagdo do direito do

consumidor de receber a efetiva reparacdo de danos patrimoniais sofridos por ele
(art. 6°, VI, do CDC).

Paralelamente, o Poder Publico brasileiro estruturou o portal Consumidor.gov.br,
langado em 2014 pela Secretaria Nacional do Consumidor, cujo boletim oficial de 2023,
divulgado pelo Ministério da Justiga e Seguranca Publica, apontou indice de resolutividade

das demandas em 78% (MIJSP, 2023).



Todavia, a propria plataforma esclarece que o indice de resolutividade ¢ calculado a
partir da soma das reclamagdes avaliadas como resolvidas pelos consumidores e daquelas
finalizadas ndo avaliadas, dividida pelo total de reclamagdes finalizadas
(https://www.consumidor.gov.br/pages/conteudo/publico/1).

Assim, verifica-se que existe uma exacerbacao da porcentagem divulgada, sendo certo
que ndao se pode concluir se o problema foi efetivamente resolvido, bem como qual o
verdadeiro indice de resolutividade (Clinica de Direitos Humanos da Unesp; Grupo de
Pesquisa em Acesso a Justica e Vulnerabilidade, 2026, p. 18). Desse modo, ndo se pode
presumir que os conflitos submetidos ao sistema tenham sido efetivamente solucionados de
forma satisfatoria ao consumidor.

Conforme destacam Franco e Popinhak, muitas empresas utilizam-se do sistema
Consumidor.gov para fins reputacionais e para conten¢do de danos, em detrimento do real
proposito de solucionar conflitos, o que configura gestdo passiva de demandas e controle de
impacto financeiro (Franco; Popinhak, 2025, p. 18 apud Mota e Santos, 2023).

Além disso, a crescente centralizacdo dos mecanismos de resolucao de conflitos nao
observa as desigualdades informacionais e tecnologicas existentes no pais, tendo em vista que
pressupde condigdes minimas de acesso a internet, dominio de ferramentas tecnoldgicas e
compreensdo do funcionamento dos sistemas eletronicos utilizados pelos fornecedores.

Ocorre que referidas exigéncias demonstram-se excessivamente onerosas a
determinadas parcelas da sociedade, como a populagdo idosa. Isso porque este grupo social
enquadra-se na definicdo de “hipervulnerabilidade”, ou sujeitos de ‘“vulnerabilidade
agravada”. Referida situacdo, de acordo com Bruno Miragem (2024, p. 97), acontece quando
“certas qualidades pessoais do consumidor podem dar causa a uma soma de fatores de
reconhecimento da vulnerabilidade”.

No caso das pessoas idosas, as situagdes subjetivas que lhe conferem vulnerabilidade
agravada ocorrem em razdo da maior debilidade fisica e mental, bem como em razdo da
dependéncia de determinados produtos no mercado de consumo (Miragem, 2024, p. 97). E,
tratando-se do meio digital, observa-se que os idosos frequentemente encontram maiores
dificuldades na utilizagdo de plataformas digitais devido a interpretagao de termos técnicos e a
capacidade de navegacao (Monteiro; Silva, 2026, p. 02).

Portanto, verifica-se que a tese fixada no IRDR Tema 91, parte da premissa de que os
meios extrajudiciais seriam acessiveis, eficientes e aptos a solugdo dos conflitos
consumeristas. No entanto, a realidade fatica demonstra que tais instrumentos frequentemente

operam de forma insuficiente, burocratica e excludente, especialmente para consumidores em



situagdo de vulnerabilidade agravada, circunstancia que refor¢a a incompatibilidade material

da tese com a logica protetiva do direito do consumidor.

4.2 A DESPROPORCIONALIDADE DA TESE FIXADA

A andlise da compatibilidade da tese fixada no IRDR Tema 91 com o ordenamento
juridico ndo se esgota na constatagdo de sua incompatibilidade com a vulnerabilidade do
consumidor. Considerando que a controvérsia envolve a restri¢do ao exercicio do direito de
acdo em demandas consumeristas, mostra-se necessaria a submissdo da medida ao exame da
proporcionalidade, utilizado na solugdo de conflitos entre direitos fundamentais.

Isso porque a tese fixada pelo Tribunal de Justica de Minas Gerais envolve valores
constitucionais distintos: de um lado, encontram-se a inafastabilidade da jurisdi¢do, prevista
no art. 5°, inciso XXXV, da Constituicao Federal, e a protecdo constitucional do consumidor,
assegurada pelo art. 5° inciso XXXII; de outro, invocam-se a eficiéncia administrativa, a
duragdo razodvel do processo e a racionalizacao da atividade jurisdicional.

Nessa hipotese, eventual restrigao a direitos fundamentais somente se legitima quando
observados os critérios da proporcionalidade, compreendidos pela doutrina constitucional
como adequacao, necessidade e proporcionalidade em sentido estrito.

Anota Luis Roberto Barroso (2026, p. 382):

A proporcionalidade, por sua vez, evoluiu, sobretudo, como um mecanismo
instrumental para aferir a legitimidade das restrigdes a direitos fundamentais.
Referida como principio, maxima ou postulado, ela se tornou um mecanismo de
controle dividido em trés etapas, nas quais se vai verificar: (i) a adequagdo de uma
medida para produzir determinado resultado (idoneidade do meio para realizar o fim
visado); (ii) a necessidade da providéncia, sendo vedado o excesso (se houver meio
menos gravoso para atingir o mesmo fim € ilegitimo o emprego do meio mais
gravoso); ¢ (iil) a proporcionalidade em sentido estrito, pela qual se afere se o fim
justifica o meio, vale dizer, se o que se ganha ¢ mais valioso do que aquilo que se
sacrifica.

Sob o primeiro aspecto, referente a adequagdo, ¢ possivel reconhecer que a medida
adotada pelo Tribunal possui aptiddo para contribuir, a0 menos em alguma medida, para a
reduc¢do do nimero de demandas ajuizadas. Isso decorre do fato de que a exigéncia de prévia
tentativa de solugdo extrajudicial pode conduzir a resolugcdo administrativa de determinados
conflitos e, consequentemente, evitar a judicializacdo de parte das controvérsias
consumeristas. Assim, ndo se pode afirmar que a medida seja absolutamente incapaz de

atingir a finalidade pretendida pelo precedente.



Ultrapassado o aspecto da adequagdo, cumpre analisar a necessidade da medida,
consistente na verificagdo da existéncia de meios alternativos, menos gravosos e igualmente
eficazes. Nesse ponto, observa-se que o proprio ordenamento juridico brasileiro ja dispoe de
instrumentos destinados ao enfrentamento da litigancia abusiva sem a imposi¢ao de um filtro
universal e obrigatdrio ao acesso a jurisdi¢do.

Destacam-se, entre eles, institutos previstos no proprio Codigo de Processo Civil,
como as sancdes por litigdncia de ma-fé, os poderes instrutérios do magistrado e a
possibilidade de exigéncia de documentos especificos quando presentes circunstincias
concretas que justifiquem tal providéncia (Marques; Bolwerk, 2025).

Nesse contexto, insere-se o julgamento do Tema 1.198 do Superior Tribunal de
Justica, no qual foi reconhecida a possibilidade de o magistrado exigir documentos
complementares ou determinar providéncias processuais especificas quando houver indicios
concretos de litigancia abusiva, desde que a medida seja fundamentada, razoavel e adequada

as peculiaridades do caso concreto. Transcreve-se a tese firmada (STJ, 2025):

Constatados indicios de litigdncia abusiva, o juiz pode exigir, de modo
fundamentado e com observancia a razoabilidade do caso concreto, a emenda da
peticdo inicial a fim de demonstrar o interesse de agir e a autenticidade da
postulacdo, respeitadas as regras de distribui¢do do 6nus da prova.

A solugdo adotada pelo Tribunal da Cidadania demonstra que o enfrentamento da
litigdncia abusiva pode ocorrer de forma individualizada, mediante andlise casuistica e
observancia do contraditério, sem a necessidade de impor indistintamente a todos os
consumidores um requisito adicional para o acesso ao Poder Judiciario.

Desse modo, sob a otica da necessidade, verifica-se que a tese fixada no IRDR Tema
91 demonstra-se mais gravosa do que as alternativas ja disponiveis no sistema processual.
Enquanto o Tema 1.198 do STJ admite providéncias restritivas apenas diante da presenca de
elementos concretos indicativos de abuso processual para configuracdo do interesse de agir, o
precedente mineiro estabelece presuncao generalizada de necessidade de prévio requerimento
administrativo para todos os consumidores, independentemente das caracteristicas da
demanda, da natureza do direito discutido ou da existéncia de qualquer indicio de litigancia
abusiva.

Por fim, no exame da proporcionalidade em sentido estrito, impde-se avaliar se os
beneficios produzidos pela medida superam os prejuizos causados aos direitos fundamentais

restringidos. Nesse aspecto, a ponderacao conduz a conclusao de que os eventuais ganhos de



eficiéncia administrativa ndo justificam os Onus impostos ao consumidor, notadamente
aqueles de vulnerabilidade agravada.

Nesse sentido, tem-se que a tese transfere a parte vulneravel da relagdo de consumo a
responsabilidade pela racionalizacdo do sistema de justica, impondo-lhe a utilizacdo prévia de
canais administrativos frequentemente burocraticos e de baixa resolutividade, além da
produgdo de documentagdo destinada a comprovacao da resisténcia do fornecedor, conforme
exposto neste trabalho.

Ademais, os efeitos restritivos mostram-se ainda mais graves em relagdo aos
consumidores hipervulnerdveis, como idosos, pessoas com baixo grau de instrugdo,
individuos em situagdo de exclusdo digital e consumidores residentes em localidades com
acesso limitado aos meios tecnologicos necessarios para utilizacao das plataformas indicadas
pelo proprio precedente.

Verifica-se, portanto, que os beneficios decorrentes da eventual redugdo do nimero de
processos ndo se mostram suficientes para compensar a restricdo imposta ao exercicio do
direito de acdo e a protecdo constitucional do consumidor, tendo em vista que a medida
produz impacto significativo sobre direitos fundamentais individualmente considerados, ao
mesmo tempo em que ndo enfrenta as causas estruturais da litigdncia massificada,
frequentemente relacionadas a reiteragdo de praticas abusivas por grandes fornecedores e a
baixa efetividade dos mecanismos extrajudiciais de resolugdo de conflitos.

Essa constatagdo harmoniza-se com a concepgao contemporanea da proporcionalidade
desenvolvida por Luis Roberto Barroso, na qual perspectiva, tem-se que a afericdo da
constitucionalidade da tese fixada no IRDR Tema 91 ndo deve limitar-se a andlise da
legitimidade da restrigdo imposta ao direito de agdo, sendo certo que também ¢ necessario
verificar se a atuacdo estatal concretiza, de maneira suficiente, o dever constitucional de
protecdo ao consumidor (2026, p. 382):

No caso, verifica-se que a op¢ao adotada pelo Tribunal de Justica de Minas Gerais
revela-se insuficiente, pois, ao concentrar a estratégia de racionalizacdo da atividade
jurisdicional na imposicdo de um requisito processual dirigido ao consumidor, deixa de
enfrentar as causas estruturais da litigdncia de massa, relacionadas a atuagdo reiterada dos
grandes litigantes e a baixa efetividade dos mecanismos administrativos de solugdo de
conflitos, de modo a ndo assegurar tutela adequada ao direito fundamental a defesa do
consumidor prevista no art. 5°, inciso XXXII, da Constituicdo Federal.

Dessa forma, embora a finalidade perseguida pelo IRDR Tema 91 seja

constitucionalmente adequada, a solu¢do adotada pelo Tribunal de Justica de Minas Gerais



ndo se revela necessaria, diante da existéncia de alternativas menos restritivas ja reconhecidas
pelo ordenamento juridico, tampouco proporcional em sentido estrito, uma vez que os custos
impostos ao consumidor superam os beneficios produzidos em termos de eficiéncia

jurisdicional.

4.3 O ERRO DE DIAGNOSTICO QUANTO AS CAUSAS DA LITIGANCIA DE MASSA

Um dos fundamentos adotados no voto vencedor do IRDR Tema 91 consiste no
crescimento exponencial da litigdncia de massa e abusiva nas relagdes de consumo e seus
impactos sobre o funcionamento do Poder Judiciario, o que afetaria o principio da eficiéncia
da administragdo publica.

Observa-se na fundamentacdo da decisdo a constru¢do de uma narrativa segundo a
qual parcela significativa das demandas consumeristas poderia ser solucionada por meios
extrajudiciais, sendo desnecessaria a imediata provocagdo da atividade jurisdicional. Nessa
perspectiva, a exigéncia de prévia tentativa de solucdo administrativa € apresentada como
mecanismo apto a racionalizar o sistema de justica, reduzir o volume de processos repetitivos
e assegurar maior eficiéncia na prestacao jurisdicional.

Ocorre que a constatagao da existéncia de litigdncia massificada ndo permite concluir,
por si sO, que o problema decorra de comportamento abusivo dos consumidores ou de uma
utilizacao excessiva e injustificada do Poder Judiciario. Isso porque, em diversas hipoteses, a
multiplicagdo de demandas judiciais constitui reflexo direto da reiteracdo de praticas ilicitas
ou abusivas por parte dos proprios fornecedores.

De acordo com o Boletim Sindec e ProConsumidor de 2024, estdo entre os dez
assuntos mais demandados nos PROCONS: 1° Crédito Consignado / Cartdo de Crédito
Consignado / RMC; 2° Cartao de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja; 3° Conta
corrente / Salario / Poupanca /Conta Aposentadoria; 4° Energia Elétrica; 5° Demais Seguros;
6° Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto financiamento de imoveis e veiculos); 7°
Agua e Esgoto; 8° Telefonia Mével Pos-paga; 9° Vestuario e Artigos de Uso Pessoal (roupa,
calcados, joias, bijuterias, malas, bolsas, etc); e 10° Internet Fixa (MJSP, 2024).

A partir disso, pode-se concluir que os fornecedores mais demandados em PROCONS
sao aqueles prestadores de servigos bancarios, de servigos de telefonia, seguradoras e
prestadoras de servigos publicos. Coincidentemente, de acordo com o Painel de Grandes

Litigantes fornecido pelo Conselho Nacional de Justica, dentre os vinte maiores litigantes no



polo passivo, 09 (nove) sdo instituicdes financeiras, 10 (dez) sdo entes estatais e 01 (um) €
empresa de telefonia (CNJ, 2026).

Assim, verifica-se que a repeti¢ao das acdes ndo se deve, exclusivamente, a algum tipo
de comportamento abusivo por parte do consumidor, mas efetivamente pela repeticao de
lesdes a direitos e falha nas prestacdes de servigos no mercado de consumo. Com efeito, Sales
(2026, p. 14) aponta que “os altos indices de judicializacdo no Brasil estdo fortemente
associados a uma cultura de violagdo sistematica de direitos, muitas vezes protagonizada por
repeat players que abusam do direito de litigar como parte de estratégias econOmicas
organizadas”.

Delimitada a responsabilidade dos grandes fornecedores pela litigdncia massiva,
tem-se que estes também adotam o litigio como uma ferramenta deliberada de gestdo de
riscos e passivos, isto €, priorizam o adiamento de obrigagdes, a fragmentagdo de demandas e
a construcdo de teses defensivas repetitivas, mesmo quando a jurisprudéncia ja se encontra
consolidada contra a empresa (Sales, 2026, p. 14).

Nesse sentido, o Ministro Herman Benjamin, em voto vogal no julgamento do Tema
1.198 do STJ destacou a existéncia da litigancia abusiva reversa:

E importante que nos alertemos a doutrina, e os juizes, que existe a litigAncia
predatoria reversa. Grandes litigantes, empresas normalmente, que se recusam a
cumprir decisdes judiciais, simulas, repetitivos, texto expresso de lei. Quando sdo
chamados, ndo mandam representante - ou entdo, mandam sem poderes para
transigir, nos casos dos orgdos administrativos, que fazem a mediagdo. E nos
estamos, muitas vezes, falando de 200 mil, 500 mil litigios provocados por um
comportamento absolutamente predatorio por parte de um dos agentes economicos,
ou do proprio Estado - porque o proprio Estado pode praticar, e pratica,
comportamentos predatorios.

Em suma, o congestionamento judicial brasileiro ndo ¢ um mero acidente causado por
consumidores que acionam a justica desnecessariamente, mas sim, em grande parte, o
subproduto de um modelo de negdcios adotado por litigantes habituais, que convertem o uso
intensivo da maquina do Estado em uma estratégia rentavel de retencdo de capital,
administracdo de dividas e posterga¢do de responsabilidades.

Essa realidade demonstra-se relevante para a analise da tese fixada no IRDR Tema 91,
uma vez que evidencia, novamente, a vulnerabilidade fatica ou estrutural do consumidor. Isso
ocorre porque, enquanto grandes instituicdes financeiras, empresas de telefonia e

concessiondrias dispdem de departamentos especializados, estruturas permanentes de

atendimento e equipes juridicas profissionalizadas, o consumidor permanece na condigdo de



litigante eventual, sem experiéncia processual e sem recursos equivalentes para a defesa de
seus interesses.

Ademais, a propria capacidade dos grandes fornecedores de absorver economicamente
os custos decorrentes da judicializacdo demonstra uma assimetria que ndo encontra
correspondéncia na realidade do consumidor, tendo em vista que, para este, a necessidade de
acesso ao Judiciario normalmente representa situagao excepcional, decorrente da frustragdo de
expectativas legitimas ou da violagao de direitos legalmente assegurados.

Assim, deve-se pontuar que a andlise da litigiosidade repetitiva exige a investigagdo de
causas estruturais, sob pena de se atribuir ao consumidor a responsabilidade por um fendmeno
que frequentemente se origina nas proprias praticas empresariais desenvolvidas no mercado
de consumo.

Nessa perspectiva, verifica-se que a releitura do interesse de agir promovida pelo
IRDR Tema 91, na tentativa de reduzir o nimero de demandas ingressantes, na realidade
desloca o foco das verdadeiras causas da litigdncia massiva. Isso porque, em vez de enfrentar
as causas estruturais da litigiosidade repetitiva, como a reiteragdo de praticas abusivas, a baixa
resolutividade dos canais de atendimento e a gestdo estratégica do passivo judicial pelos
grandes litigantes, a tese cria uma barreira adicional ao exercicio do direito de acdo pelo
consumidor.

Portanto, tem-se que a litigancia de massa nas relacdes de consumo nao pode ser
compreendida exclusivamente a partir da oOtica do excesso de demandas ajuizadas, mas sim,
pela andlise das estruturas econOmicas e organizacionais que contribuem para a producio
reiterada dos conflitos.

Nesse contexto, a exigéncia de prévia tentativa extrajudicial prevista no IRDR Tema
91 demonstra-se incompativel com a légica protetiva do direito do consumidor, pois
desconsidera sua condi¢do de vulnerabilidade e transfere a parte mais fraca os custos da
racionalizacdo do sistema de justica. E, ao fazé-lo, o precedente termina por favorecer
estruturas empresariais € por dificultar o acesso efetivo do consumidor a tutela jurisdicional.

Por fim, deve-se registrar que, embora o Tema Repetitivo 1.396 do Superior Tribunal
de Justiga ainda se encontre pendente de julgamento, na medida em que a questdo submetida
ao repetitivo reproduz, em esséncia, o debate inaugurado pelo IRDR Tema 91, a andlise
realizada acerca da vulnerabilidade do consumidor, da proporcionalidade da medida e das
causas estruturais da litigdncia de massa revela-se igualmente pertinente para o exame da

futura tese a ser fixada pelo Superior Tribunal de Justica.



5 CONSIDERACOES FINAIS

Diante de todo o exposto, o presente trabalho teve por objetivo analisar a
compatibilidade da exigéncia de prévia tentativa de solucdo extrajudicial da controvérsia,
objeto do IRDR Tema 91 do Tribunal de Justica de Minas Gerais e atualmente submetida ao
Tema Repetitivo 1.396 do Superior Tribunal de Justica, com a vulnerabilidade do consumidor,
considerada sob as perspectivas normativa e fatico-estrutural das relagdes de consumo.

Inicialmente, verificou-se que o Tribunal de Justi¢a de Minas Gerais, ao julgar o IRDR

nO

1.0000.22.157099-7/002, promoveu uma releitura do interesse de agir nas demandas
consumeristas de natureza prestacional, condicionando sua caracterizacdo a demonstragdo de
prévia tentativa de solugdo extrajudicial da controvérsia, fundamentando-se, sobretudo, na
ampliacdo do conceito de acesso a justica, na valoriza¢do do sistema de justica multiportas e
na necessidade de racionalizacdo da atividade jurisdicional diante da litigancia de massa.

Entretanto, em analise ao sistema constitucional e infraconstitucional de protecdo ao
consumidor, pode-se verificar que a vulnerabilidade constitui elemento estruturante do direito
consumerista brasileiro. Assim, concluiu-se que a exigéncia de prévia tentativa extrajudicial
revela-se incompativel com a ldégica protetiva do Codigo de Defesa do Consumidor, pois
transfere ao consumidor o Onus de demonstrar a necessidade da tutela jurisdicional,
impondo-lhe encargo processual que ndo se harmoniza com a facilitagdo da defesa de seus
direitos, com a igualdade material e com a propria finalidade do microssistema consumerista.

Também se constatou que a justificativa adotada pelo precedente ndo encontra pleno
respaldo na realidade das relagdes de consumo. Isso porque a premissa de que os mecanismos
extrajudiciais seriam acessiveis e igualmente eficazes para todos os consumidores
desconsidera obstaculos concretos relacionados a burocratiza¢ao dos canais de atendimento, a
crescente automatizacdo dos servigos e as dificuldades enfrentadas por consumidores em
situacdo de hipervulnerabilidade, comprometendo a efetividade da solu¢do administrativa
como requisito geral para o acesso ao Judiciario.

A pesquisa evidenciou, ainda, que a litigdncia de massa nao decorre exclusivamente
da atuacdo dos consumidores. Ao contrario, tem-se que parcela significativa da judicializacdo
resulta da reiteragdo de praticas abusivas promovidas por grandes fornecedores, que
frequentemente incorporam o litigio a sua estratégia de gestao empresarial. Nessa perspectiva,
a imposi¢ao de um requisito processual indistinto ao consumidor transfere a parte vulneravel
o Onus da racionalizagdo do sistema de justica, sem enfrentar as causas estruturais da

producao massificada de conflitos.



Diante desse cenario, conclui-se que a exigéncia de prévia tentativa de solucdo
extrajudicial da controvérsia, nos moldes estabelecidos pelo IRDR Tema 91 e atualmente
submetida ao julgamento do Tema Repetitivo 1.396 do Superior Tribunal de Justica, nao se
mostra compativel com a vulnerabilidade do consumidor, nem sob a perspectiva normativa do
sistema de protecdo consumerista, nem sob a perspectiva fatico-estrutural das relagdes de
consumo contemporaneas.

Portanto, embora sejam legitimos os esfor¢os destinados ao aperfeigoamento da
eficiéncia do sistema de justica e ao fortalecimento dos meios adequados de resolugdo de
conflitos, tais objetivos ndo podem ser perseguidos mediante o enfraquecimento das garantias
processuais e constitucionais asseguradas a parte vulneravel da relagdao de consumo, de modo
que a racionalizagdo do acesso a justica deve ocorrer sem desvirtuar os fundamentos

constitucionais e infraconstitucionais que justificam a protecao diferenciada do consumidor.
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