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Composicao Alternativa dos
Conflitos em Saude

Juiz Rodrigo Moreira Alves'
Introdugao

Trata-se de estudo elaborado como requisito para validagio das ho-
ras obtidas em curso de aperfeicoamento de magistrados, nos termos da
regulamentagio estabelecida nas Resolu¢oes n° 02/2007 e n° 02/2009,
ambas da Escola Nacional de Formagao e Aperfeicoamento de Magistra-
dos - ENFAM.

Deve-se ressaltar que o curso em questao teve como conteudo pro-
gramdtico a “Composi¢ao Alternativa dos Conflitos em Sadde”, tema de
extrema relevincia pritica, na medida em que parte considerdvel das de-
mandas consumeristas atualmente submetidas a apreciacio do Poder Judi-
cidrio tem como objeto as relagdes juridicas desenvolvidas no mercado de
Sadde Suplementar.

Portanto, pode-se afirmar seguramente que qualquer magistrado,
ainda que amante de outros ramos do Direito, deve se dedicar com afin-
co ao estudo de métodos alternativos de composi¢ao desses conflitos, a
fim de propor formas extrajudiciais de solugao das demandas e, assim,
reduzir a enorme massa de agoes judiciais que abarrotam as prateleiras

das serventias.
Objetivo do Trabalho

O escopo deste trabalho ¢é viabilizar a avaliacao daquilo que foi apre-

endido pelo autor durante as palestras ministradas, por meio da aplicagao

1 Juiz de Direito da Vara Criminal de Macaé.
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dos conhecimentos técnicos transmitidos pelos expositores a um caso con-

creto, especialmente selecionado, pertinente ao tema objeto do curso.

Caso Concreto:

TEMA CENTRAL: Mecanismos extrajudiciais de solugoes de
conflitos oriundos das relagcoes de consumo na drea de satde suple-
mentar. Falta de canal de comunicagao eficiente entre o consumidor e
o fornecedor de servigos para reclamagoes e efetivagao de direitos

Ao longo das apresentagdes dos expositores, foi possivel observar o
discurso unissono de que um dos maiores fatores de gera¢ao de conflitos e,
por via de consequéncia, de disputas judiciais entre usudrios e prestadores
de servico de sadde suplementar consiste na falta de didlogo, isto ¢, de co-
munica¢io adequada entre os contratantes.

Nio sdo raras as situagoes em que os segurados necessitam de de-
terminados exames ou procedimentos médicos plenamente cobertos pelo
plano contratado, mas se veem alijados do servico oferecido simplesmente
porque desconhecem ou nao conseguem atender aos trimites burocraticos
estabelecidos pelas operadoras. Em consequéncia, os usudrios acabam se
socorrendo do Judicidrio para a resolugao de questoes que seriam facilmen-
te solucionadas na esfera administrativa.

Obviamente, a forma mais simples de se combater essa desinfor-
magcao lesiva ao relacionamento entre seguradoras e segurados é o esta-
belecimento de um programa eficiente de informagao dos usudrios sobre
seus direitos e deveres, o que pressupde, necessariamente, a ampliacio e
melhoria dos canais de atendimento.

A titulo de ilustracio, parece-nos de todo interessante trazer a baila
uma situacio concreta que nos foi submetida a apreciagao quando do exer-
cicio da judicatura em um juizo com competéncia civel.

Cuidava-se na hipétese de um segurado com problemas cardiacos
que necessitava da colocagio urgente de “stent” como parte do procedi-

mento coberto pelo plano de desobstru¢ao de uma de suas artérias.
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Diante da comprovada necessidade da értese para o sucesso do de-
licado procedimento cirtirgico, o usudrio e seus familiares procuraram os
canais de atendimento oferecidos pela seguradora contratada a fim de ob-
ter a devida cobertura do custo desse material. Apresentaram, entio, toda
a documentagao exigida e passaram a aguardar que a operadora lhes desse
uma resposta, o que, contudo, decorridos vdrios dias, nao ocorreu.

Em consequéncia, considerando a evidente urgéncia do caso, o
consumidor e seus familiares ligaram insistentemente para os nimeros
de telefone disponibilizados pela seguradora para pedidos e reclamacoes,
sendo, nessas ocasioes, obrigados a esperar horas pelo atendimento. Para-
doxalmente, quando ligaram para o ndmero de telefone informado nas
pecas de propaganda distribuidas pela seguradora para venda de planos,
foram atendidos em apenas alguns poucos segundos por um preposto da
operadora que, porém, se recusou a prestar qualquer informagio sobre o
requerimento de cobertura, alegando nio ter acesso ao sistema em que
seria possivel visualizar o andamento do pleito.

Desesperado e naturalmente combalido pelo grave problema de sat-
de que o acometia, o usudrio, entao, resolve ajuizar uma agao condenatéria
com pedido de antecipa¢io de tutela contra a seguradora, no intuito de
vé-la constrangida a promover, coercitivamente, a cobertura do “stent”.

Deferida a tutela antecipada, e apds sua citagio e intimagio, a ré
vem aos autos arguindo preliminar de auséncia de interesse em agir, visto
que ja teria deferido ao autor a cobertura do “stent” administrativamente.

No caso em apreco, verifica-se, inicialmente, que o fornecedor de

servicos claramente concentra a maior parte dos seus investimentos na

contratagio e manutencio de funciondrios encarregados de vendas, e nio

dispoe de um servico minimamente eficiente de atendimento aqueles que

i4 sao seus clientes.

Embora nio seja o foco principal deste estudo, nio podemos deixar
de mencionar que a conduta da operadora de nio providenciar o pronto
custeio de Srtese necessdria ao sucesso do procedimento cirtirgico urgente
de desobstrugdo de artéria coronariana constitui ilicito contratual e extra-

contratual gravissimo.
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Trata-se de questao facilmente soluciondvel em termos juridicos pela
aplicagao do entendimento jd inclusive sumulado pelo Egrégio TJR] (vide
Stmula 112, TJR]).

Em verdade, é possivel afirmar-se que o Brasil possui, em matéria de
consumo, uma das mais modernas legislagoes do mundo. Em func¢ao disso,
nao ¢ mesmo dificil definirem-se, abstratamente, as solu¢des adequadas as
mais diversas situacdes que se apresentam nas relacdes consumeristas.

O desafio maior, sem sombra de davida, é garantir a efetivagio, a
concretizagao dos direitos bdsicos que a Constituigdo e a Lei asseguram ao
consumidor, especialmente aqueles dispostos no art. 6° no CPDC.

Na hipétese sob exame, é claro que o consumidor pode recorrer ao
Judicidrio para ver assegurada a cobertura contratada junto a operadora do
plano de saude.

Entretanto, nao podemos fechar os olhos para a existéncia de outros
mecanismos, de natureza extrajudicial, legalmente contemplados para a
solugio de conflitos desse jaez. Infelizmente, é justamente a subutiliza¢ao
desses instrumentos que vem gerando o atual estado de absoluto abarrota-
mento em que se encontra o Poder Judicidrio.

Malgrado o herculeo esfor¢o individual empreendido por cada ma-
gistrado, é evidente que o aparato judicidrio nio tem condi¢oes de absorver
toda a gama de litigios verificados no mercado de consumo, especialmente
na drea de sadde suplementar.

Nesse contexto, soa-nos de todo interessante investigar como 0s
préprios atores da relagao de consumo, especialmente os fornecedores de
produtos e servigos, podem ¢ DEVEM contribuir para a reducio dessas
demandas.

A nosso ver, o caso concreto trazido a analise revela-se emblema-
tico pela sua simplicidade. Como visto, o segurado/consumidor, possui
o direito de exigir o cumprimento da cobertura pactuada. Para se chegar
a tal conclusao, nio é preciso ter amplos conhecimentos técnicos na drea
juridica. Basta recorrer-se ao simplério método silogistico de aplicacio de
normas juridicas.

Em fungao disso, pergunta-se: Por que o exercicio desse direito mos-
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tra-se, na prética tao dificil? Por que é preciso ajuizar uma agdo judicial
para ver reconhecido esse direito?

A resposta a essas indagacdes é simples: Falta aos fornecedores de
produtos e servigos que atuam no mercado de consumo brasileiro disposi-
a0 para fazer valer as normas do CPDC.

Para infortinio dos consumidores deste pais, muitas empresas ain-
da tratam o tema sob o enfoque puramente econémico. E mais barato
enfrentar agdes judiciais de uma minoria de consumidores conscientes de
seus direitos, do que investir na eficiéncia de sua atividade empresarial, de
modo a reduzir os danos causados aos clientes.

E claro que essa equacio somente se afigura possivel no Brasil em
razao da ineficiéncia dos 6rgaos reguladores que parecem ignorar os meca-
nismos sancionatérios previstos no Capitulo VII da Lei 8.078/1990 (arti-
gos 55 e seguintes), bem como da falta de uma cultura juridica, inclusive
do Poder Judicidrio, de atuac¢io em nivel coletivo, por meio de agdes civis
publica, coletivas e etc.

Nada obstante, é certo que os fornecedores de produtos e servigos
nao podem se escorar na ineficiéncia do Estado para justificar o desrespeito
as garantias individuais.

Convém salientar que todo sistema nacional de protegao e defesa
do consumidor estrutura-se sobre o Principio da Vulnerabilidade (art. 5°,
XXXII, da CRFB e art. 4°, I, do CPDC), que nada mais é do que o reco-
nhecimento da hipossuficiéncia do consumidor diante dos grandes con-
glomerados e das préticas comerciais cada vez mais agressivas.

Desse principio maior decorrem outros como os da Transparéncia,
Lealdade, Boa-fé, Eficiéncia, Cordialidade, entre outros, igualmente im-
portantes.

Atento a essas premissas, pode-se asseverar que ¢ dever legal do forne-
cedor de produtos e servigos que se proponha atuar no mercado de consumo a
disponibilizacio para o consumidor de um canal eficiente de comunicagio por
meio do qual possa se informar sobre produtos e servigos contratados, além de
exigir e fazer valer seus direitos.

Esse canal é comumente designado de “Servico de Atendimento ao
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Cliente (SAC)” e, no Brasil, ainda nao atingiu o grau de desenvolvimento
necessario.

Prova disso é o fato de que o Governo Federal foi obrigado a editar o
Decreto n° 6.523/2008, de 31 de julho de 2008, na tentativa de assegurar
a concretizagao dos direitos bdsicos do consumidor de “obter informacao
adequada e clara sobre os produtos e servicos que contratar e de manter-se
protegido contra préticas abusivas ou ilegais impostas no fornecimento
desses produtos e servigos’.

O diploma normativo em questao estabelece, por exemplo, que as
ligacoes para os SAC’s serio gratuitas (art. 3°) e que o consumidor deverd
ter a op¢ao, logo no primeiro menu eletronico e em todas as suas subdivi-
soes, de falar diretamente com o atendente, sem ter que fornecer seus da-
dos anteriormente (art. 4°). Além disso, os SAC’s deverao funcionar todos
os dias durante 24 horas, regra que também pode ter exce¢io.

Contudo, as normas que nos parecem mais importante sao aquelas
que obrigam os fornecedores de produtos e servigos a (I) processarem ime-
diatamente os pedidos de cancelamento feitos pelos consumidores (art.
18) e a (II) resolverem as reclamagées no prazo méximo de cinco dias Gteis
a contar da data do registro (art. 17).

E interessante notar, ainda, que a norma do art. 18, §1°, do Decreto
n° 6.523/2008, determina que o SAC garanta ao consumidor a veiculagio
de seu pedido de cancelamento pelos mesmos meios disponiveis para a
contratacao do servico.

Como se pode perceber, o diploma normativo citado contempla im-
portantissimas normas voltadas a efetivacao dos direitos basicos do consu-
midor e estdo especificamente dirigidas aos setores regulados pelo Governo
Federal, como os servicos de telecomunicacoes, instituicbes financeiras,
companhias aéreas, transportes terrestres, planos de satde, servigos de dgua
e energia elétrica.

Voltando ao caso concreto em exame, observaremos que se o forne-
cedor de servicos tivesse observado as normas contidas no decreto, certa-
mente a questo se resolveria no Ambito interno da relagdo consumerista,

e nao haveria necessidade de movimentagio do aparato judicidrio para a
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solucdo desse conflito de interesses.

Convém relembrar que o consumidor, nesse caso, nao teve um canal
de comunicagio eficiente com o fornecedor do servico para informar-se
sobre o andamento de seu pedido de cobertura e tomar conhecimento de
que ele havia sido deferido pela operadora.

Essa situacio, por evidente, deixa o consumidor em estado de abso-

luta anggstia, diante da incerteza gerada pela falta de informagao.
Conclusao

Por todo o exposto, conclui-se que além do inadimplemento con-
tratual propriamente dito, decorrente da inobservancia de prazo razodvel
para resposta ao pedido de cobertura, o fornecedor ainda descumpriu os
deveres anexos de transparéncia, lealdade e boa-fé, ao nao disponibilizar ao
consumidor insatisfeito um canal rdpido e eficiente de comunicaciao por
meio do qual pudesse se informar e efetivar seus direitos bésicos.

A solucao para o caso, assim, seria judicialmente assegurar ao consu-
midor a cobertura pactuada, bem como condenar o fornecedor do servico
ao pagamento de indenizagao destinada a reparar os danos de ordem patri-
monial e extrapatrimonial experimentados pelo consumidor.

Além disso, seria de todo recomenddvel que o magistrado oficias-
se aos 6rgaos de defesa do consumidor para que, administrativamente,
compelissem o fornecedor do servigo a regularizar a situacio de seu ser-

vico de atendimento ao cliente, adequando-o as disposi¢des do Decreto

6.523/2008. &



