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Resumo — O exercicio do direito a Salde se apresenta de forma complexa e, por isso,
recomenda-se acompanhamento das condi¢Ges da prestacdo de servicos pelo Estado e
principalmente, na seara do direito privado, pelas operadoras de plano de saude. O objetivo do
consumidor é receber em contraprestacdo servico adequado, eficiente e que respeite as
clausulas contratuais, diante da relacéo juridica contratual firmada com operadora de plano de
salde. Com o passar do tempo, ocorreram muitas mudancas estruturais na sociedade, como
crescimento da longevidade, o surgimento de novas doengas que desafia a medicina,
necessidade de modernizacdo tecnoldgica para realizar exames mais avancados, entre outros
fatores que devem ser ponderados, nessa relagdo. A esséncia do trabalho é abordar que,
embora exista a liberdade de contratacdo e escolha de operadoras de plano de saude, ha
necessidade de que elas invistam em melhorias e qualidade na prestagdo de servigos para
responder satisfatoriamente ao tratamento almejado e garantir a fiel execucdo do contrato,
sobretudo no tocante a fiscalizacdo da rede credenciada oferecida, e como esta se porta diante
do usuario do servico. Portanto, a existéncia de flagrante falha na prestacdo de servico da rede
credenciada restard o dever de indenizar, de forma mais agravada, ndo sO pelas obrigacGes
estatuidas no contrato, mas pela inércia e descuido no dever de fiscalizacdo e vigilancia.

Palavras-chave — Direito Civil. Direito a Salde. Responsabilidade Civil. Operadoras de
Plano de Saude.

Sumario — Introducdo. 1. O direito a saude e garantias de tutela e defesa. 2. A relacdo juridica
entre a operadora de plano de salde e seus beneficiarios. 3. Responsabilidade Civil das
Operadoras de Plano de Saude quanto a falha de prestacdo de servigos na rede credenciada.
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INTRODUCAO

A presente pesquisa cientifica pretende tecer uma breve abordagem acerca da relagao
juridica estabelecida entre as operadoras de plano de salde, beneficiarios e a rede
credenciada. Para tanto, serd necessario fixar os papéis das partes envolvidas e compreender

como dentro dessa relagdo séo exercidos os direitos, deveres e responsabilidades.

No contexto que envolve as operadoras de plano de saude privada e usuario do
Servigco € necessario destacar que a garantia e a assisténcia a saude devem ser priorizadas,

primando a relacao pelo respeito, eticidade, boa-fé, lealdade, transparéncia e seguranca.



Ao evidenciar uma falha na prestacdo ou execucdo de determinado servico o
primeiro passo é pontuar o papel da ANS face estas situacdes, como mediadora de solugéo de
conflitos, e avaliar que o impacto dessa falha transbordara no Judiciario, responsavel por
assegurar uma resposta justa e equilibrada para o caso concreto. Verifica-se que a garantia de
que o direito sera tutelado e de que havera plena execucgdo dos servi¢os almejados, de forma

satisfatoria, ocorrerd quando tais instrumentos forem acionados para coibir abusos e excessos.

Evidentemente que ha relevancia social do tema, com repercussdo no ambito
contratual, consumerista, constitucional e na responsabilidade civil. Também é possivel
identificar repercussdo na seara do direito empresarial, no que tange a imagem das operadoras
de plano de saude, da rede credenciada, quando deflagrada uma situacao de falha que acarrete
risco a salde ou a vida do consumidor, colocando em xeque a credibilidade do servigo

ofertado.

O presente trabalho pretende responder no primeiro capitulo a importancia da satde
como bem juridico de relevancia para a vida, a integridade fisica e emocional, apresentando
em segunda instancia os instrumentos de tutela, de defesa e protecdo diante de um dano

provocado pelas operadoras de plano de salde.

O segundo capitulo discorrera a relacdo entre as operadoras de plano de saude e o
consumidor, delimitando a extensdo da responsabilidade dos prestadores de servico que
formam a rede credenciada das operadoras de plano de salde.

Por fim, o terceiro capitulo apresenta como o Poder Judiciario vem se manifestando
quando diante de falha na prestacdo de servigos, envolvendo os beneficiarios, operadoras de

plano de saude e rede credenciada.

Para desenvolvimento da pesquisa foi eleito 0 método hipotético-dedutivo, com o
qual os recursos empregados para elucidacdo e exposicdo do tema, serdo a doutrina,
jurisprudéncia e site da Agéncia Reguladora, considerando que tais instrumentos serao

suficientes para discussdo da problematica que envolve o tema.



1. O DIREITO A SAUDE E AS GARANTIAS DE TUTELA E DEFESA

A salde é um bem de extremo valor para desenvolvimento de vida plena e digna. Por
essa razdo, é tratado como um direito social, de toda coletividade, e tem como principal
executor e garantidor da sua prestacdo o Estado, consoante previsdo dos artigos 6° e 196 da
Magna Carta’. A satde é um direito fundamental, essencial ao desenvolvimento e bem-estar

da humanidade, portanto é necessaria atencdo as condicdes de prestacdo desse servico.

Importante destacar que a salde também pode ser prestada por pessoa juridica de
direito privado, as denominadas operadoras de servi¢cos de assisténcia a salde. Desse modo,
mediante remuneracdo mensal uma pessoa podera obter como contraprestacdo a assisténcia a

salide a ser executada pela operadora de plano de salde, a qual elegeu.

Ao abordar sobre planos de satde, afirma Claudia Lima Marques® «

que atualmente
esses contratos estdo em expansao e geralmente sdo contratados como de massa, adesdo ou até
mesmo de porta em porta”. Saliente-Se que a relacdo estabelecida entre as operadoras de plano
de satde e usuéarios tem incidéncia no Codigo de Defesa do Consumidor, conforme orientacao
da Sumula 469 do Superior Tribunal de Justica, sendo as partes envolvidas representados na

figura do fornecedor de servico e usuario do servico, respectivamente.

Para compreensdo da extensdo e 0s campos que permeiam a matéria € necessario

ater-se aos ditames da Lei n°. 9656/98° de 03.06.1998 que disciplina e regula o exercicio das

' BRASIL. Constituicio da Republica Federativa do Brasil. Art. 6° S&o direitos sociais a educagio, a sadde, a
alimentacdo, o trabalho, a moradia, o transporte, o lazer, a seguranca, a previdéncia social, a protecdo a
maternidade e a infancia, a assisténcia aos desamparados, na forma desta Constitui¢do. (...) Art. 196. A salde ¢é
direito de todos e dever do Estado, garantido mediante politicas sociais e econdémicas que visem a reducdo do
risco de doenca e de outros agravos e ao acesso universal e igualitario as acdes e servigos para sua promogao,
protecéo e recuperacdo (Redacdo da EC 90/2015)

* MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Codigo de Defesa do Consumidor. 6. ed. Sdo Paulo: Revista dos
Tribunais, 2014, p.530

* BRASIL. Lei n. 9656 de 03 de junho de 1990. Art. 1° Submetem-se as disposicdes desta Lei as pessoas
juridicas de direito privado que operam planos de assisténcia a salide, em prejuizo do cumprimento da legislacéo
especifica que rege a sua atividade, adotando-se, para fins de aplicacdo das normas aqui estabelecidas, as
seguintes definicfes: I- Plano Privado de Assisténcia a salde: prestacdo continuada de servi¢os ou cobertura de
custos assistenciais a preco pré ou pds-estabelecido, por prazo indeterminado, com a finalidade de garantir , sem
limite financeiro, a assisténcia a salde, pela faculdade de acesso e atendimento por profissionais ou servicos de
saude, livremente escolhidos, integrantes ou ndo da rede credenciada, contratada ou referenciada, visando a
assisténcia médica, hospitalar e odontoldgica, a ser paga integral ou parcialmente as expensas da operadora
contratada, mediante reembolso ou pagamento direto ao prestador , por conta e ordem do consumidor; Il-
Operadora de Plano de Assisténcia a salde: pessoa juridica constituida sob a modalidade de sociedade civil ou
comercial, cooperativa, ou entidade de autogestdo, que opere produto, servico ou contrato de que trata o inciso |
deste artigo.



atividades desempenhadas pelas Pessoas Juridicas de Direito Privado que operam plano de
salide. Observa a autora Claudia Limas Marques® que (...) “os planos de satde, estd
intimamente ligado ao anseio humano de controle de riscos e de socializacdo de riscos atuais e
futuros entre todos na sociedade.” Essa constatagdo permite compreender porque o contrato
de plano de salde é continuo e de prolongada duracao, pois visa cobrir a assisténcia de um

evento futuro e incerto.

Por oportuno, impde-se tecer o importante papel da ANS® (Agéncia Nacional de
Saude Suplementar), instituida pela Lei n°. 9961, de 28.01.2000, como 6rgdo vinculado ao
Ministério da Salude e responsavel pela regulacéo e fiscalizacdo de planos de satde no Brasil,

assim como executora das exigéncias estabelecidas na Lei n°. 9656/1998.

Dado o poder dever de fiscalizagdo da Agéncia, o consumidor possui um aliado no
esclarecimento dos seus direitos e deveres, e por consequéncia um instrumento habil a exigir

inclusive diante de uma infragdo contratual grave a imposicéo de multa.

E notdrio que a prestacdo deficiente do servigo pablico de salde, operada pelo SUS
(Servico Unico de Salde) de responsabilidade do Estado, tem aumentado a procura pela
adesdo aos contratos de planos de salde privado. Esse fator pode ser facilmente constatado
com o avanco de ofertas no mercado de consumo de diversos tipos de planos de saude, da
variedade de operadoras de planos atuantes e pelo crescimento de demandas relacionadas a
matéria (Exemplos. necessidade de submissdo a tratamentos cirdrgicos, quimioterapicos e

outros).

Com aumento de usudrios, é necessaria uma atencdo aos contratos firmados entre as
partes envolvidas na relagdo contratual e a forma como a prestacdo de servicos vem sendo
desempenhada, para que a principal finalidade e objetivo do contrato ndo venham a ser
frustrado. Um defeito ou um vicio na prestacdo de servigos, ndo dirimido entre as partes,
culminard na judicializagdo da questdo, principalmente porque é evidente a flagrante

vulnerabilidade do consumidor em face de relagdo contratual.

O fato de existir autorizagdo constitucional de que a iniciativa privada possa
participar da assisténcia a saude, a liberdade conferida deve ser limitada e deve submeter-se a

regéncia da Lei n.° 8078/1990. A justificativa da atuacdo da iniciativa privada na saude é para

* MARQUES, op. cit., p. 542
> BRASIL. ANS. Disponivel em: http://www.ans.gov.br/aans/quem-somos> Acesso em: 26 set. 2017



permitir que a prestacdo de servigos de relevancia publica seja ainda mais qualificada, em
tecnologia e tratamento de exceléncia dispensado aos usuarios. Note-se que bem juridico de
elevada relevancia, em questdo é a salde, que estad ligada a vida, fonte de subsisténcia

humana.

Frise-se que para o desempenho de suas atividades as operadoras de plano de saude,
que ndo dispbe de rede prépria de atendimento, € necessario contar com ampla rede
credenciada (consultérios, clinicas, hospitais e laboratérios) que atenda a demanda dos seus
usuarios. Por essa razdo, tem-se que objetivo primordial do contrato € ndo se ater ao cunho
eminentemente mercantil, mas de promover e garantir um servico de salde que propicie

melhor condicdo de subsisténcia fisica, psiquica e emocional ao usuario do servico.

2. A RELACAO JURIDICA ENTRE AS OPERADORAS DE PLANO DE SAUDE E SEUS
USUARIOS

O autor Sérgio Cavalieri Filho esclarece que o plano de saude privado é operado por
companhias seguradoras, empresas de medicina de grupo e cooperativa de servigos médicos.
Afirma Sérgio Cavalieri® “que o seguro de saude, propriamente dito, é operado por companhia
de seguro mediante regime de escolha de médicos e hospitais e reembolso das despesas

meédico-hospitalares nos limites da apdlice.”.

Ainda de acordo com o autor Sérgio Cavalieri’:

(...) a Portaria n°. 3286/1986 do Ministério do Trabalho destaca que existem trés
formas da empresa de Medicina de Grupo que executam essa atividade, sendo elas:
por intermédio de recursos materiais e humanos préprios (médicos, hospitais e
ambulatorios); por meio de credenciamento de servicos de terceiros; e por meio de
um sistema misto, que envolve servigos proprios e de terceiros.

Frise-se que as empresas que atuam nesse ramo se valem mais do sistema misto, em

razdo do alto nimero de usuarios do servigo.

A partir do momento que conseguimos identificar a estrutura de funcionamento das
operadoras de plano de saude, é possivel compreender o papel de cada integrante da relacao

contratual e determinar a responsabilidade.

® CAVALIERI FILHO, Sérgio. Programa de Responsabilidade Civil. 11.ed.S&o Paulo: Atlas, 2014.p.507
7 Tbid.



A relagdo instaurada entre a operadora de plano de saude privado e usuérios é de
consumo, porquanto diante do tema responsabilidade civil, obedecera a previsdo esposada no
artigo 14 do Codigo de Defesa do Consumidor®, quando presente falha na prestacdo de
servicos. Este dispositivo estabelece que independente da existéncia de culpa, o fornecedor de

servicos respondera pelos danos causados aos consumidores.

Em outras palavras havera o dever de indenizar do fornecedor de servigos, quando
comprovado que prestacdo de servigos acarretou dano ao consumidor, isto €, trata-se da
conjugacgdo do artigo 14 do CDC e 927, paragrafo Unico do Cddigo Civil Brasileiro, que
estabelece que acdo que acarreta dano ou prejuizo sera passivel de reparacao, pois inerente ao

risco da atividade.

E importante destacar o entendimento da doutrina classica, em especial o autor Silvio
de Salvo Venosa, que na responsabilidade civil quando ha falha na prestacdo de servicos,
dentre véarios segmentos da rede credenciada (médico, hospital, laboratério e clinicas) quando
associada ao desenvolvimento de atividade do plano de saude, é solidaria, portanto

responsabilidade civil objetiva.

Ao tangenciar sobre o tema, atendo-se a expor a posi¢do dos tribunais acerca da
responsabilidade da empresa de assisténcia médica e hospital, destacando a responsabilidade
solidaria, pontuou o autor Carlos Roberto Gongalves®:

(...) a empresa locadora direta de servigos médico-hospitalares, credenciando
médicos e hospitais para suprir as deficiéncias de seus proprios servigos,
compartilha da responsabilidade civil dos profissionais e hospitais que seleciona.

Ao tratar especificamente a respeito da responsabilidade de hospitais e laboratdrios,
tracando distin¢do entre médico com vinculo empregaticio e 0 médico que apenas utiliza o

hospital, assevera o autor Carlos Roberto Gongalves':

(...) se 0o médico tem vinculo empregaticio com o hospital, integrando a sua equipe

8 BRASIL. Lei n. 8078 de 11 de setembro de 1990. Art. 14. O fornecedor de servicos responde,

independentemente da existéncia de culpa, pela reparagdo dos danos causados aos consumidores por defeitos
relativos a prestagdo dos servigos, bem como por informagdes insuficientes ou inadequadas sobre sua fruicdo e
riscos. § 1° O servigo é defeituoso quando ndo fornece a seguranca que o consumidor dele pode esperar,
levando-se em consideracdo as circunstancias relevantes, entre as quais: | - o modo de seu fornecimento; Il -
o resultado e os riscos que razoavelmente dele se esperam; 111 - a época em que foi fornecido. § 2° O servi¢o ndo
é considerado defeituoso pela adogdo de novas técnicas. 8§ 3° O fornecedor de servicos sé ndo sera
responsabilizado quando provar: | - que, tendo prestado o servico, o defeito inexiste; 1l - a culpa exclusiva do
consumidor ou de terceiro.> Acesso em: 26 set. 2017
? GONCALVES, Carlos Roberto. Direito Civil Brasileiro: Responsabilidade Civil. 10.ed. Sdo Paulo: Saraiva,
2015. p.278
lbid., p. 276-277



médica, responde objetivamente a casa de salde, como prestadora de servigos nos
termos do art. 14, caput, do codigo de defesa do consumidor, provada a culpa
daquele. No entanto, se o profissional apenas utiliza o hospital para internar os seus
pacientes particulares, responde com exclusividade pelos seus erros, afastada a
responsabilidade do estabelecimento.

Ao abordar sobre o tema, prediz Silvio de Salvo Venosa!:

(...) que o profissional do ramo da medicina tem o dever de conhecer as técnicas a
ser utilizada, assim como deve dominar o campo da especializa¢do, exercendo o
oficio com diligéncia, pois se requer deste profissional uma obrigacdo de meio, ate
porque jamais podera afirmar um resultado garantindo, por exemplo, a cura. Por
outro lado, afirma que serd de resultado a obrigacdo quando no desempenho de
atividade de cirurgia plastica, exames de laboratdrio, tomografia, ressonancias,
porque aqui se espera a seguranca e confianca do trabalho realizado.

Importante pontuar que o autor Silvio de Salvo Venosa'? considera que a
responsabilidade do médico ou outro profissional de salde é subjetiva e sera afastada se
comprovada conduta culposa, enquanto na execucdo de servigcos por hospitais clinicas, como
fornecedoras de servigo, aplica-se a teoria do risco, ou seja, 0 mero desempenho da atividade

se resultar em dano geraré o dever de indenizar.

Por seu turno, ao tratar acerca da relacdo contratual, em especial dos servicos
médicos, expde o0 autor Eduardo Dantas™®:

(...) o médico possui como obrigacbes o dever de cuidar, agir com diligéncia, a

obediéncia aos preceitos deontoldgicos da profissdo, dever de lealdade, dever de

protecdo ou sigilo, o dever de informar ou prestar esclarecimentos e pontua que
dentre as principais obrigacfes do paciente estdo o dever de pagar 0s honorarios

médicos, de informar, colaborar e seguir as instru¢cdes médicas.

E certo que o servico de salide é uma atividade precipua do Estado, mas o fato desta
atividade poder ser desempenhada por empresas de iniciativa privada, na seara do seguro de
salde, torna-se necessario a fiscalizacdo dos atos oriundos do exercicio desse ramo ndo sé
pela Agéncia Reguladora®, mas pela propria operadora que deve zelar por um exercicio de

servico satisfatorio, suficiente e adequado.

Notadamente, cada um que compde a rede credenciada da operadora do plano de

salude exerce atividade especifica e segmentada, porem ndo podera se desvincular da

1; VENOSA, Silvio de Salvo. Direito Civil: Responsabilidade Civil. 8. ed. S&o Paulo: Atlas, 2008. p. 126

Ibid., p. 127
3 DANTAS, Eduardo Vasconcelos dos Santos. Direito Médico. 3.ed. Rio de Janeiro: GZ, 2014. p. 168-176
4 A ANS como fiscalizadora das acBes das Operadoras de Plano de Sadde, imp@e dentre as principais
obrigacoes que devem ser observadas, que entre as Operadoras de Plano de Salde e os Prestadores de Servigo
seja formalizado contrato escrito, com estabelecimento, por exemplo, do objeto e vigéncia do contrato, valores
dos servigos contratados, penalidade pelo descumprimento de obrigagdes, dentre outros. Disponivel em :
http://www.ans.gov.br/prestadores/contrato-entre-operadoras-e-prestadores/obrigatoriedade-do-contrato-escrito
> Acesso em: 22 out. 2017


http://www.ans.gov.br/prestadores/contrato-entre-operadoras-e-prestadores/obrigatoriedade-do-contrato-escrito

necessidade de atender ao zelo e a diligéncia exigida do oficio desempenhado.

Importante ressaltar que aqueles que se propuseram a desempenhar a atividade de
assisténcia médica deve ter a cautela quanto a selecdo da rede credenciada, pois estard
habilitando-a a prestar servigo diretamente aos usuarios, sendo responsavel solidariamente por
qualquer falha em razdo do atendimento realizado, em atencdo ao principio da confianca,
eticidade e boa-fé objetiva. Considerando a vulnerabilidade e hipossuficiéncia do consumidor
na relacdo contratual estabelecida com empresa de plano de salde, € imperiosa a atencéo aos

principios basicos que norteiam a relagdo de consumo.

Partindo dessa vertente, a diligéncia que se espera na prestacao de servigos na area da
salde, € possivel concluir que ao optar por selecionar e contratar uma rede credenciada ja
ciente das deficiéncias, da falta de preparo dos profissionais, a operadora do plano de saude
devera assumir responsabilidade mais agravada. Isso porque, negligenciou o dever de
fiscalizacdo, j& que conhecia tal fato.

Nesse diapasdo, importante salientar a consideragdo realizada na obra do autor

Eduardo Dantas™ «

o atual estagio da medicina (e todo o seu aparato tecnoldgico) ndo permite
mais tolerar, seja por parte do médico, da clinica ou do hospital, é o descuido, o descaso, a
negligéncia, a impericia e a imprudéncia.” Significa dizer que se exige postura ética

profissional, idonea e com observancia fiel e irrestrita a0 cumprimento do dever.

Uma das principais obrigacdes dessa relacdo destaca-se o dever de informar,
considerado também um principio basico do direito do consumidor. Isso pode ser observado
no consolidado entendimento do STJ no sentido de que havendo descredenciamento de
médicos ou hospitais, a operadora de plano de salde tem o dever de informar, como bem
assevera o autor Cristiano Chaves'®, esse fato individualmente a cada um dos associados dada

a preocupacédo em salvaguardar os direitos do consumidor.

Conclui-se que se espera da relacdo obrigacional é exercicio de assisténcia médica
idénea, confidvel e que assegure aos Usuarios a contraprestacdo de servi¢os almejada, muito

além dos termos expressos no contrato. Discute-se entdo, ndo s6 0s avangos que a medicina

> Ibid., p. 178

16 Cristiano Chaves, Nelson Rosenvald e Braga Neto, afirmam ¢ os deveres de informacio devem ser cumpridos
com rigoroso escrupulo. Informacéo adequada vale lembrar, é aquela completa, gratuita e Gtil. Isso significa ,
por exemplo, em relagdo a utilidade, que ndo ¢ dado ao fornecedor “esconder” uma informagdo util num mar de
informagdes intteis.” FARIAS, Cristiano Chaves de; BRAGA NETO, Felipe Peixoto; ROSENVALD, Nelson .
Novo Tratado de Responsabilidade Civil. Sdo Paulo: Atlas, 2015. p.1145
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precisa alcangar para cura de determinadas enfermidades, mas o grau de comprometimento,
entrega dos profissionais para desempenho da funcéo cujo objetivo € exercer a atividade com

exceléncia, sendo qual a razéo de existir possibilidade de exercicio de saude suplementar?

Desse modo, a proposta dessa discussdo, nos permite concluir que a responsabilidade
civil das operadoras de plano de saude apenas podera ser afastada comprovada a auséncia de
omissdo e fiscalizagdo da execucgéo das atividades da rede credenciada, corroborado com a

comprovacao da observancia rigorosa do cumprimento das clausulas expressas no contrato.

3. RESPONSABILIDADE CIVIL DAS OPERADORAS DE PLANO DE SAUDE QUANTO
A FALHA NA PRESTACAO DE SERVICOS NA REDE CREDENCIADA.

A atribuicdo das operadoras de plano de salde consiste na oferta de servigos médicos

a atender a necessidade dos usuarios, como leciona Claudia Lima Marques'’:

(..) os contratos de planos de seguro-saude sdo contratos cativos, de longa duragdo, a
envolver por muitos anos um fornecedor e um consumidor, com uma finalidade em
comum, que é de assegurar para o consumidor o tratamento e ajuda-lo a suportar 0s
riscos futuros envolvendo a sua salde, de sua familia, dependentes ou beneficiarios.

E notdrio que a falta de garantia de atendimento na rede publica, oferecido pelo
Sistema Unico de Sadde, acarreta uma procura pela ades&o dos contratos de planos de satde
da rede privada. Os contratos formalizados em grande parte sdo de adesdo, porquanto aos

beneficiarios cabe somente anuir as clausulas estatuidas de forma unilateral.

Com o crescimento em larga escala dos planos de salde suplementar e a constante
necessidade de valer-se das prestaces de servigos medicos é que se denota a necessidade
fiscalizagdo. Essa fiscalizacdo deve ser intensificada para evitar que a falta do dever de
cuidado e a negligéncia cause lesdo severa ou frustre a expectativa de cura e tratamento do

usuario do plano de saude.

Como muitas operadoras de plano de salde ndo possuem servico proprio para
prestacdo de servigos, acabam credenciando outros prestadores de servicos, portanto deve
existir uma preocupacdo de como 0 servigo é executado, como o médico conduz o seu

atendimento ao paciente, como séo as instalacfes dos hospitais, as condi¢fes de higiene, a

7 MARQUES, op. cit., p. 539
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tecnologia dos equipamentos que realizam exames de imagem e laboratorio, se 0s
profissionais que desempenham atividade possuem formagdo técnica, a assertividade dos
laudos. Enfim, uma série de quesitos devem ser diligentemente avaliados e fiscalizados de
forma que o atendimento a saude seja suficiente, satisfatorio e eficaz. Esta € a contraprestacédo
esperada pelos usuérios de servigos médicos.

Do acervo doutrinario reunido na pesquisa, identificou-se que a responsabilidade
civil das operadoras de plano de saude pela falha na prestacao de servicos da rede credenciada
é solidaria e objetiva, uma vez que nessa cadeia de fornecedores de servigos, estdo presentes a
operadora do plano de saude e a rede credenciada (hospitais, laboratérios, clinicas e

consultérios médicos) que atende a demanda dos usuérios.

Desse modo, ¢é dever da operadora do plano de salde garantir atendimento na rede
credenciada compativel com expectativa estatuida no contrato, sendo, portanto, dever de
esforcar-se para cumprir de forma plena o ajuste contratual, sem criar embaracos ou

obstaculos na satisfacdo dos servi¢os propostos.

Existe uma larga escala de rede credenciada no campo da prestacdo de servicos
médicos, e constatamos a cada dia a necessidade de investir nos equipamentos utilizados, na
especializacdo de profissionais e no tratamento mais humanitario e cortés aos beneficiarios

dos servicos.

A anélise do tema levou a jurisprudéncia do Superior Tribunal de Justica™® consolidar
0 seguinte entendimento:

(...) o plano de saide é solidariamente responsavel pelos danos causados aos
associados pela sua rede credenciada de médicos e hospitais. Assim, no caso de erro
médico cometido por profissional credenciado, a operadora responderd,
solidariamente, com o médico, pelos danos causados ao paciente. O plano de salde
possui responsabilidade objetiva perante o consumidor, podendo, em acgdo
regressiva, averiguar a culpa do médico ou do hospital.

Conclui-se quanto & responsabilidade civil o autor Miguel Kfouri Neto®®:

(...) perante o consumidor a responsabilidade da operadora, hospital e médico é
objetiva e concorrente; porém a responsabilidade entre estes responsaveis solidarios
enumerados se rege pelo Codigo Civil, respondendo cada um nos limites de sua
Culpa.

H& necessidade de preocupar-se com esse publico cativo, que é dependente da

8 BRASIL. Superior Tribunal de Justica. REsp 1.220.552-SP. Rel. Min. Nancy Andrighi. DJU 05/05/2015
Disponivel em: https://ww2.stj.jus.br/processo/revista/documento/mediado/?componente=MON&sequencial=7>
Acesso em : 01 de dez. 2017

9 KFOURI NETO, Miguel. Reponsabilidade Civil dos Hospitais: Cédigo Civil e Cédigo de Defesa do
Consumidor. 2.ed. S&o Paulo: Revista dos Tribunais, 2015. p. 127.


https://ww2.stj.jus.br/processo/revista/documento/mediado/?componente=MON&sequencial=7
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prestacdo de servigos uma vez que o SUS ndo consegue suprir a demanda de atendimentos e

suportar o encargo dessa atividade, fazendo com gque muitos se socorram aos planos de salde.

Ora com o crescimento em larga escala e aumento de carteiras de usuarios ater-se a
adequacao dos servicos prestados, com o conforto das acomodacdes, com condi¢bes dos
materiais utilizados, a qualidade de atendimento dos profissionais consiste numa obrigacéo
contratual e que deve ser efetivamente implementado. Todavia, ndo condiz com a realidade,
consoante situacdes ja experimentadas pelo consumidor, revelada em conduta avessa ao pacto

contratual culminando na quebra do pacto e frustracdo da boa-fé objetiva.

A proposta do trabalho € discutir melhoria na prestacdo de servicos, de forma que
sejam sanadas de maneira preventiva quaisquer deficiéncias que possam comprometer ndo sé
a execucdo da atividade, mas evitar que em decorréncia dessa falha acarrete transtorno e
experiéncias adversas ao consumidor. A gama existente de operadoras de plano de saude,
expressiva no mercado de consumo, recomenda aten¢do ndo com o propésito mercadoldgico,
visando aumentar a carteira de clientes, mas objetivando e perseguindo na qualidade dos

servicos colocados a disposi¢cdo dos consumidores.

A autora Claudia Lima Marques®® pondera que a jurisprudéncia avancou muito para
conscientizar que deve ser tracada relagcdes pautada no contrato mais social, comprometido
com equidade, com a boa-fé e afastar-se da influéncia da autonomia da vontade. Assim 0s
principios basicos do consumidor devem ser norteadores da relagdo, evitando-se assim que

situacOes que poderiam ser preventivamente evitadas desdguem no Judiciario.

E importante que as relagBes contratuais sejam formalizadas de forma a manter a
postura de cooperacdo, transparéncia e lealdade reciprocas, respeitando as legitimas
expectativas, principalmente em contratos de longa duracéo, em que a frustracdo da confianga

é pilar para materializagdo do dever de responsabilizagéo.

Para ilustrar as situacdes que chegam ao Poder Judiciario, o Tribunal de Justica do
Rio de Janeiro, nos autos da apelacdo Civel n° 0011869-52.2010.8.19.0212, a
desembargadora Relatora Helena Céandida Lisboa Gaede analisou um caso concreto, no qual
uma paciente que possuia cobertura para internar-se em acomodacao apartamento, foi alocada
pelo hospital em enfermaria sem condi¢cGes de higiene. Foi reconhecido o direito a

indenizacdo diante de flagrante dano moral sofrido pelo consumidor.

* MARQUES, op. cit., p520
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Foi declarado pela paciente, nos autos do processo 0011869-52.2010.8.19.0212%:

“(...) o banheiro da enfermaria em que a autora ficou internada em 23/09/2010
tinha uma mancha no assoalho junto ao vaso sanitario, que tanto poderia ser de
sangue, como de ferrugem ou outro elemento de coloracdo avermelhada. Seja como
for, limpo ndo estava. A lixeira da mesma enfermaria estava destampada, préxima
ao leito em que a autora foi acomodada”.

Em outro processo que também chegou & analise do Tribunal, Apelacdo Civel n°.
0123313-83.2006.8.19.0001%, 0 desembargador Edson Aguiar de Vasconcelos apreciou um
caso concreto no qual houve defeito nos servicos auxiliares prestados pelo hospital, como os
de higiene oral e corporal e ministracdo de medicamentos. Foi apurado que os réus limitavam
a quantidade diaria de fornecimento de fraldas geriatricas que ndo atendia as necessidades da
paciente. Por flagrante falha na prestagédo de servigos foi reconhecido o direito a indenizagé&o.

Por fim, temos que a responsabilidade daqueles que se propdem a prestar servigo de
assisténcia a salde € minimizar situacdes que acarretem constrangimentos, descaso e baixa
qualidade de atendimento. Afinal de contas como contraprestacdo de servicos, espera-se

maxima efetividade e seguranca para conduzir atendimento adequado ao qual foi confiado.

CONCLUSAO

A principal tarefa desta obra foi tracar a importancia do servico de saude, em
especial quando desempenhada por operadoras de planos privados. O direito a satde deve ser
assegurado a todos e quando esta assisténcia € executada por operadoras de planos privados,
dada a relacdo contratual firmada entre a fornecedora de servigos e consumidor, usuario do
servico, a prestacdo de servi¢os devera observar o dever de transparéncia, eticidade, boa-fé

objetiva e ndo frustracdo da legitima confianca.

Foi discutido também que contratacdo do plano de satde em larga escala, deve-se a

! BRASIL.Tribunal de Justica do Rio de Janeiro. Apelagdo Civel 0011869-52.2010.8.19.0212/RJ. Relatora
Helena Candido Lisboa Gaede. Disponivel em:

http://www4. tjrj.jus.br/EJURIS/ProcessarConsJuris.aspx?pageSeq=1&Version=1.0.3.50 >

Acesso em: 30 nov. 2017.

% BRASIL. Tribunal de Justica do Rio de Janeiro. Apelacdo Civel 0123313-83.2006.8.19.0001/RJ. Relator
Edson Aguiar de Vasconcelos. Disponivel em:
http://www4. tjrj.jus.br/EJURIS/ProcessarConsJuris.aspx?pageSeq=1&Version=1.0.3.50> Acesso em: 30 nov.
2017.


http://www4.tjrj.jus.br/EJURIS/ProcessarConsJuris.aspx?pageSeq=1&Version=1.0.3.50
http://www4.tjrj.jus.br/EJURIS/ProcessarConsJuris.aspx?pageSeq=1&Version=1.0.3.50
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deficiéncia na prestacdo dos servigos publicos oferecidos pelo Estado, assim quem se propde
a executar tal oficio no setor privado deve primar pelo respeito as condi¢bes contratuais e
preocupar-se em se ater a cumprir o pactuado, com o fim de atender a expectativa almejada,

nao so o atendimento da alea.

Portanto, além do dever de cumprir as clausulas contratuais é primordial a atencao a
qualidade, a transparéncia e a confianca depositada pelo consumidor na operadora elegida.
Diante da extensa cadeia de rede credenciada (hospitais clinicas, laboratérios, consultérios
médicos e outros) colocada a disposicdo do atendimento ao consumidor, € necessario
delimitar a responsabilidade civil, em eventual dever de indenizar, por infracdo normativa ou

ato ilicito praticados por aqueles prestadores de servicos.

Por essa razdo, esta sedimentado o entendimento na doutrina e jurisprudéncia de que
a responsabilidade civil das operadoras de plano de salde pelos servigcos desempenhados pela
rede credenciada, por ela oferecida € solidaria, ou seja, responderd juntamente com a rede

credenciada.

A importancia de deixar em evidéncia a responsabilidade € para chamar a atencédo
para a necessidade de oferecer ndo um extenso rol de prestadores de servi¢os que garantirdo o
atendimento, mas que além da garantia executard o servico com a qualidade técnica e
profissional desejada pelo consumidor, como contraprestacdo do servico. Isso é um dever da
Operadora de Plano de Salde, que comumente néo é respeitado, e acaba desaguando no Poder

Judiciario.

Ora, se a operadora do plano de salde é conferido liberdade de escolher médicos,
hospitais e laboratorios e clinicas que formardo a sua rede credenciada, € primordial que se
dedique a intensa fiscalizacdo de como o servi¢o é executado, como forma preventiva para

repelir qualquer intencéo de frustrar a legitima confianca do consumidor.

E necessario acompanhar as condicbes de higiene, se ha materiais disponiveis
necessarios para garantir que atendimento serd prestado com a seguranga necessaria,
acompanhar a qualificagdo técnica e apurar a pericia dos profissionais de salde, erros
grosseiros de diagnostico sucessivo, troca de resultado de exames, averiguar a forma de
atendimento dos profissionais de apoio (recepcionistas, segurangas, enfermeiras, etc.), aos
consumidores, enfim implementar uma série de medidas fiscalizatorias que viabilize a

satisfagdo do publico ja cativo do plano de salde.
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A vulnerabilidade do consumidor que ao eleger um plano de salde, deposita a
confianca de que ao necessitar podera utilizar dos servigos pactuados, qual ndo é a surpresa ao
deparar-se com a precariedade da médo de obra especializada, descuido e falta de cuidado na
emissdo de um diagnostico utilizacdo de acomodac6es sem higiene, possibilidade de incorrer
numa contaminagéo pelo uso de material ndo esterilizado e muitos outros casos que chegam
ao Poder Judiciario, pois houve inercia e auséncia de fiscalizacdo dos planos de salde ao
contratar a rede credenciada. Nada mais justo, razoavel e proporcional seria agravar a san¢édo

indenizatoria da operadora do plano, nestas situacdes deflagradas no cotidiano.

N&o raro os tribunais tem se debrucado sobre a matéria, diante das numerosas
demandas nessa seara. Reconhecidamente, a ANS desempenha com louvor o seu papel de
orgdo fiscalizador e regulamentador, mas € necessario que na pratica tal esforco seja
identificado na figura da prépria operadora do plano de satde, de modo que seu foco ndo seja
apenas o econdmico-financeiro, mas zelo pelos principios da boa-fé, cooperacéo,

solidariedade, confianca e transparéncia, conforme promessa estampada no pacto contratual.

O consumidor como financiador da prestacdo de servicos tem o direito de ser
priorizado na relacdo contratual e devem ser viabilizados todos os instrumentos para exercicio
dos direitos previstos no contrato. A garantia de prestacdo de servicos com exceléncia,

qualidade e seguranca almejados sdo o que assegura a efetividade do contrato.
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