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Mediacao como Método de Solucao
Alternativa de Conlflito

Luiz Eduardo Cavalcanti Canabarro !
Resumo

O presente trabalho objetiva o estudo dos meios alternativos de so-
lugio de conflitos, com énfase na mediacio judicial, apresentando suas
caracteristicas bdsicas e comparacio com outros métodos, as vantagens e
expectativas de sua utilizacdo e os desafios a serem superados. O estudo
fard uma abordagem da utiliza¢do da mediagao nas relagdes de consumo,
além de abordar os beneficios de sua utilizacio em relagoes que tenham
como parte a Administragao Ptblica. Os resultados do estudo revelam que
a mediagao tem como objetivo a transformacio e a cultura de pacificagio,

o que vem sendo alcancado.

Palavras-chave: Mediagao; Resolu¢io de Conflitos; Cultura da Paz;
Restabelecimento do Didlogo.

Introdugao

Desde o inicio da civiliza¢io, organizada em sociedade, surgiu a
necessidade de defesa dos interesses individuais e coletivos, que con-
flitavam quando a satisfagiao da necessidade de um se sobrepunha ao
interesse do outro.

Segundo orientagio de Schnitman:

1 Juiz de Direito - Titular do III Juizado Especial de Fazenda Publica - Comarca da Capital.
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[...] os conflitos sdo inerentes & vida humana, pois as pessoas sio
diferentes, possuem descrigoes pessoais e particulares de sua reali-
dade e, pds-conseguinte, expoem pontos de vista distintos, muitas
vezes colidentes. A forma de dispor tais conflitos mostra-se como
questdo fundamental quando se pensa em estabelecer harmonia
nas relagoes cotidianas. Pode-se dizer que os conflitos ocorrem
quando ao menos duas partes independentes percebem seus obje-
tivos como incompativeis; por conseguinte, descobrem a necessi-

dade de interferéncia de outra parte para alcancar suas metas.”

As medidas, adotadas para a solugio de conflitos foram evoluindo
de acordo com os reclames da sociedade. Surgiu, a principio, a autotutela
e a autocomposi¢io que se revelaram meios ineficientes. Desta forma, o
Estado passou a deter o poder de aplicar o direito ao caso concreto, obje-
tivando resguardar a ordem juridica e a autoridade da lei e solucionando
os conflitos.

Diante da necessidade de reestruturagio do processo, buscando
maior eficiéncia da tutela jurisdicional e sua adequagio como instrumen-
to de pacificagio social, passou-se a adotar métodos alternativos para a
solugao de conflitos, a saber: a conciliagao, a arbitragem e a mediagao.
A conciliagdo se faz com a interferéncia de um terceiro, conciliador, que
conduz as partes a solucio do conflito. A arbitragem constitui forma de ju-
risdi¢do nao estatal, sendo meio auténomo de solugao de conflito, estando
regulamentada pela Lei n°. 9307/ 1996, aplicével a conflitos que envolvam
direitos disponiveis.

A media¢io, método que serd abordado no presente estudo, é uma
técnica nao adversarial de resolucio das controvérsias, cujo objetivo é res-
tabelecer o didlogo entre as pessoas envolvidas, facilitando a comunicagao
e a reconstrugio da relagio, com propostas de mudangas culturais e reco-
nhecimento das diferencas.

2 SCHNITMAN, Dora Fried, LITTLEJOHN, Stephen (orgs.). Novos Paradigmas em Mediagéo. Porto Ale-
gre: Ed. Artmed, 1999, p.170.
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Cuida-se de uma técnica em que os envolvidos tém a possibilidade
de encontrar a melhor solugio para suas diferencas, contando com a atu-
agao do mediador que facilitard o restabelecimento da comunica¢io. Na
verdade, o poder de decisdo é das pessoas que estio vivenciando o conflito;
o mediador, somente, facilitard o didlogo sem qualquer poder decisério.

A mediagio valoriza o didlogo e estimula os envolvidos a transfor-
magdo de uma “cultura de conflito” para uma “cultura da comunicagio
pacifica’, conferindo-lhes a condigio de responsdveis, - atores principais-
na solucio da controvérsia.

Busca-se o ajuste que atenda as expectativas de todos os envolvidos.
E a cultura do “ganha-ganha”, em que as partes sio estimuladas a praticar
a escuta e o entendimento e levadas a ter uma visio positiva do conflito
como forma de possibilitar mudancas e transformagoes, uma vez que as
divergéncias fazem parte da esséncia humana.

Conforme defini¢ao de Christopher W. Moore, a mediagao é:

[...] interferéncia em uma negociagio ou em um conflito de uma
terceira parte aceitdvel, tendo um poder de decisio limitado ou
ndo-autoritdrio, e que ajuda as partes envolvidas a chegarem vo-
luntariamente a um acordo, mutuamente aceitdvel com relacdo
as questoes em disputa. Além de lidar com questoes fundamen-
tais, a mediacio pode também estabelecer ou fortalecer relacio-
namentos de confianga e respeito entre as partes ou encerrar re-
lacionamentos de uma maneira que minimize os custos e danos
psicoldgicos. (O processo de mediagao — Estratégias praticas
para resolugio de conflitos).

O didlogo propicia o conhecimento do conflito real, uma vez que
naturalmente as divergéncias que se revelam constituem apenas a questao
aparente e para a eficdcia da resolugio mister se faz a identificagio dos
reais interesses das partes, ocultos por sentimentos e influéncias externas.
Necessdrio que a resolugio atinja o conflito real, afastando a possibilidade

de novas divergéncias.
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A mediagio pode ser judicial e extrajudicial. A mediagio judicial
ocorre quando hd uma causa proposta perante o Poder Judicidrio. A segun-
da ocorre fora do 4mbito judicial, podendo ser particular ou publica.

Em relagio ao mediador, importa observar que se trata de terceiro
capacitado, que atua como facilitador do processo de retomada de um di-
dlogo rompido no decorrer da relagao conflituosa. De forma diversa do 4r-
bitro e do conciliador, o mediador colabora com as partes na comunicagio
das necessidades, esclarecendo seus interesses e possibilidades. Para tanto,
necessita dominar as técnicas do procedimento e utilizé-las adequadamen-
te, sem interferir na decis3o, atuando com neutralidade, imparcialidade,
diligéncia e prudéncia, zelando pela igualdade das partes envolvidas.

Desta forma, através da atuagao de um terceiro a media¢io constitui
técnica mais célere, menos onerosa, mais coparticipativa e facilitadora de
didlogo, gerando possibilidades de solucio do conflito de forma a atender
os interesses das partes envolvidas na divergéncia.

Observa-se, em especial nas relagdes continuadas, ser a mediagio
a técnica mais apropriada, por identificar interesses reais e sentimentos,
aos quais é conferida dimensio muitas vezes inteiramente dissociada da
realidade. Entretanto, inexiste 6bice em sua utilizagao para outros tipos de
conflitos tais como aqueles que envolvam discussio de natureza consume-
rista ou relagio com a Administracio Pdablica.

Pode se afirmar que o mediador utiliza 0 denominado método so-
crdtico, consistente em uma técnica de investigagio que busca conduzir o
individuo a um processo de reflexao e descoberta dos préprios valores. Para
tanto, adota o questionamento simples e quase ingénuo, objetivando evi-
denciar contradi¢des e auxiliar redefini¢coes de valores, aprendendendo a
pensar por si mesmo. Verifica-se em tal método, a denominada maiéutica
que se constitui na forma de induzir uma pessoa a encontrar por si mesmo

a solu¢do para seus questionamentos.
A Mediagao e as Relagoes de Consumo

A Constituigao da Republica consagra a defesa do consumidor,
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como direito fundamental (art. 5°, inc. XXXII) e principio da ordem eco-
ndémica (art. 170, inc. V).

A politica de protegao aos direitos do consumidor tem como prin-
cipio norteador a efetividade, através da cultura da educagao e informagao
visando a transformagio de conceitos retrégrados em nova concepgio ob-
jetivando a melhoria do mercado de consumo.

Evidencia-se que os principios que regem a relagao de consumo, em
especial principio da harmonizag¢io, da boa-fé, da informagao, transparén-
cia e da educacio, sio considerados basilares para o estabelecimento da paz
social, buscada pela mediagao.

A Mediagao e Administragiao Pablica

Nio se observa vedacao legal a utilizagio da Media¢io, como méto-
do alternativo de solugio de conflitos, que tenha como parte a Adminis-
tracdo Publica, eis que o principio da eficiéncia trazido pela EC 19/1998,
objetiva a prestagao de servigos publicos, adequados as necessidades da so-
ciedade, sendo a pacificagdo social, por exceléncia, integrante do interesse
publico protegido.

Ademais, os meios alternativos de solu¢ao de conflitos se coadunam
com os principios norteadores do Estado Democritico de Direito, buscan-
do dar efetividade aos direitos fundamentais e oferecer a sociedade servicos
onde se preze menos a burocracia e mais a celeridade visando sempre a
satisfagdo do interesse publico.

E certo que a Administragio Puiblica estd autorizada a celebrar acordos
somente em caso de permissao legal. Todavia, hodiernamente, a doutrina en-
tende ser cabivel e recomenddvel a utiliza¢do da via consensual para a solucio
de conflitos surgidos entre a Administracio Publica e o particular.

Conclusao

Analisando as medidas alternativas de solucio dos conflitos, con-

clui-se pela releitura da realidade, eis que inaugurada uma nova fase do
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direito brasileiro.

A visdo contemporinea nio comporta mais auséncia de celeridade
na solucao de conflitos envolvendo valores tio caros a sociedade, como a
satde humana.

A cultura da pacificagao social envolve a conscientiza¢io do indivi-
duo em relacio a seus direitos como forma de alcancar o verdadeiro Estado
Democritico de Direito, onde cada um se torna protagonista da prépria
histéria, construindo uma sociedade realmente livre, justa e soliddria. @
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Mediacgao — Alternativa a
Solugio de Conflitos

Maria Paula Gouvéa Galhardo!

Introdugao

A mediacio é forma alternativa de solucio de conflitos de interesses,
na qual o mediador conduz as partes a buscarem elas préprias a solucio
mais adequada ao conflito de interesses.

A mediacio é uma forma de solu¢io consensual de conflitos, desen-
volvida, tal como a conhecemos hoje, na segunda metade do século XX, nos
Estados Unidos. No Brasil, a partir da década de noventa, surgiram entida-
des voltadas para a prética e sistematizagio da teoria da mediagio, que pas-

sou também a ser estudada em algumas institui¢des de ensino superior.

1 — Desenvolvimento

O Projeto de Lei n® 4.827/98% , que versa sobre a mediacio de con-
flitos, dispoe, em seu art. 3°, que a mediagio poderd ser judicial, sem, no

entanto, esclarecer suficientemente o que seria o instituto da “mediacio

1 Juiza de Direito Titular da 42. Vara da Fazenda Publica.

2 O Projeto de Lei n° 4.827/98, em seus arts. 3° e 4°, dispée, in verbis:

Art. 3° - A mediagio ¢ judicial ou extrajudicial, podendo versar sobre todo o conflito ou parte dele.

Art. 4° - Em qualquer tempo ou grau de jurisdigo, pode o juiz buscar convencer as partes da conveniéncia de se
submeterem a mediagio extrajudicial, ou, com a concordancia delas, designar mediador, suspendendo o processo
pelo prazo de até 3 (trés) meses, prorrogavel por igual periodo.

Pardgrafo tnico. O mediador judicial estd sujeito a compromisso, mas pode escusar-se ou ser recusado por qual-
quer das partes, em cinco dias da designagao. Aplicam-se-lhe, no que caibam, as normas que regulam a responsa-
bilidade e a remuneragio dos peritos.

Art. 5° - Omissis

Art. 6° - Antes de instaurar o processo, o interessado pode requerer ao juiz que, sem antecipar-lhe os termos dos
conflitos e de sua pretensdo eventual, mande intimar a parte contrdria para comparecer a audiéncia de tentativa
de conciliagio ou mediagio. A distribuigio do requerimento nio previne o juizo, mas interrompe a prescri¢ao e
impede a decadéncia.
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judicial”. Diante da atualidade e necessidade de uma adequada regula-
mentagao do tema, neste trabalho tentaremos demarcar os contornos da
mediagio judicial e analisar sua viabilidade e necessidade no sistema pro-
cessual brasileiro.

Na doutrina, encontramos a seguinte defini¢io para mediacio:

‘A mediagio representa uma forma consensual de resolucio de
controvérsias, na qual as partes, por meio de didlogo franco e
pacifico, tém a possibilidade, elas proprias, de solucionarem seu
conflito, contando com a figura do mediador, terceiro imparcial
que facilitard a conversacio entre elas”?

A mediagao prima pela informalidade, constituindo alternativa de
solugao de conflito, dentre outras formas, como a arbitragem, a concilia-
¢a0, o minitrail e outros.

Aproxima-se da concilia¢do, mas dela difere em muitas caracteristi-
cas. A mediagio nio pode ser feita pelo juiz da causa, o qual deve preservar
a sua imparcialidade para julgar o caso, na hipétese de frustrada a media-
¢ao. A concilia¢io, ao contrédrio, pode ser feita pelo juiz. Na mediacio, a
decisao nao vem de fora, vem das préprias partes, que sdo incentivadas a
recuperarem o entendimento perdido. Na concilia¢io, as partes sdo con-
duzidas a um meio termo.

A mediagio utiliza os padrdes das préprias partes, isto é, os valores
das préprias partes. O mediador tenta estimular as pessoas a falarem com
maturidade, tranquilidade, restabelecendo o didlogo perdido. E a denomi-
nada “escutatéria”.

Consta no Michaelis: oratéria: sf (lat oratoria) 1 Arte de orar ou falar
em publico.

“Pois escutatdria é a arte de ouvir. Tho somente ouvir!”

3 Sales, Lilia Maia de Morais. Diciondrio de Direitos Humanos.
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A mediagio possibilita a transformagio da “cultura do conflito”
em “cultura do didlogo” na medida em que estimula a resolugio
dos problemas pelas proprias partes. A valorizacio das pessoas é
um ponto importante, uma vez que sio elas os atores principais
responsdveis pela resolucio da divergéncia.

A busca do “ganha-ganha’, outro aspecto relevante da mediagdo,
ocorre porque se tenta chegar a um acordo benéfico para trodos
os envolvidos. A mediacio de conflitos propicia a retomada do
didlogo franco, a escuta e o entendimento do outro.

A visio positiva do conflito é considerada um ponto importante.
O conflito, normalmente, é compreendido como algo negativo,
que coloca as partes umas contra as outras. A mediacio tenta
mostrar que as divergéncias sdo naturais e necessdrias pois pos-
sibilitam o crescimento e as mudangas. O que serd negativo é a

md-administragio do conflito’. i

A Resolugao n. 125/2010 do Conselho Nacional de Justiga aponta
a mediagdo como politica publica a ser perseguida no ambito do Poder

Judicidrio, como forma de solugio alternativa de conflito, que auxilia na

consecugio de uma melhor prestagio jurisdicional.

In verbis:
Resolugao n° 125, de 29 de novembro de 2010

Dispoe sobre a Politica Judicidria Nacional de tratamento ade-
quado dos conflitos de interesses no dmbito do Poder Judicidrio e
dd outras providéncias.

(Publicada no DJ-e n° 219/2010, em 01/12/2010, pdg. 2-14 e
republicada no DJ-e n° 39/2011, em 01/03/2011, pdg. 2-15)

4 Obra citada.
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RESOLUCAO Ne 125, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2010

O PRESIDENTE DO CONSELHO NACIONAL DE JUSTI-
CA, no uso de suas atribuicoes constitucionais e regimentais,

CONSIDERANDO que compete ao Conselho Nacional de Jus-
tiga o controle da atuagio administrativa e financeira do Poder
Judicidrio, bem como zelar pela observincia do art. 37 da Cons-
tituigdo da Repiiblica;

CONSIDERANDO que a eficiéncia operacional, o acesso ao sis-
tema de Justica e a responsabilidade social sio objetivos estratégi-
cos do Poder Judicidrio, nos termos da Resolucio/CNJ n° 70, de
18 de marco de 2009;

CONSIDERANDO que o direito de acesso a Justi¢a, previsto
no art. 5% XXXV, da Constituicio Federal além da vertente
formal perante os drgios judicidrios, implica acesso a ordem
Juridica justa;

CONSIDERANDO que, por isso, cabe ao Judicidrio estabelecer
politica pitblica de tratamento adequado dos problemas juridi-
cos e dos conflitos de interesses, que ocorrem em larga e crescente
escala na sociedade, de forma a organizar, em ambito nacional,
ndo somente os servigos prestados nos processos judiciais, como
também os que possam sé-lo mediante outros mecanismos de so-
lugdo de conflitos, em especial dos consensuais, como a mediagio

e a conciliacdo;

CONSIDERANDO a necessidade de se consolidar uma politica
piiblica permanente de incentivo e aperfeicoamento dos mecanis-

mos consensuais de solugio de litigios;
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CONSIDERANDO que a conciliagio ¢ a mediagio sio ins-
trumentos efetivos de pacificacio social, solugdo e prevencio de
litigios, e que a sua apropriada disciplina em programas jd im-
plementados nos pais tem reduzido a excessiva judicializagdo dos
conflitos de interesses, a quantidade de recursos e de execugdo de

sentengdas;

CONSIDERANDO ser imprescindivel estimular, apoiar e di-
Sfundir a sistematizagio e o aprimoramento das prdticas jd ado-
tadas pelos tribunais;

CONSIDERANDO a relevincia e a necessidade de organizar e
uniformizar os servigos de conciliagio, mediacio e outros métodos
consensuais de solugio de conflitos, para lhes evitar disparidades
de orientagdo e prdticas, bem como para assegurar a boa execugio
da politica piiblica, respeitadas as especificidades de cada segmen-
to da Justica;

CONSIDERANDO que a organizagio dos servigos de concilia-
¢do, mediacdo e outros métodos consensuais de solucio de con-
flitos deve servir de principio e base para a criagio de Juizos de
resolugio alternativa de conflitos, verdadeiros drgios judiciais

especializados na matéria;

CONSIDERANDO o deliberado pelo Plendrio do Conselho Na-
cional de Justica na sua 1174 Sessdo Ordindria, realizada em
de 23 de 2010, nos autos do procedimento do Ato 0006059-
82.2010.2.00.0000;

RESOLVE:

Capitulo 1
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Da Politica Piiblica de tratamento adequado dos conflitos de in-
teresses (grifamos)

Art. 1° Fica instituida a Politica Judicidria Nacional de trata-
mento dos conflitos de interesses, tendente a assegurar a todos o
direito a solugdo dos conflitos por meios adequados & sua nature-
za e peculiaridade.

Pardgrafo vinico. Aos drgdos judicidrios incumbe, além da solu-
¢do adjudicada mediante sentenga, oferecer outros mecanismos
de solugoes de controvérsias, em especial os chamados meios con-
sensuais, como a mediagio e a conciliagdo, bem assim prestar
atendimento e orientagio ao cidadio.

Art. 2° Na implementacio da Politica Judicidria Nacional, com
vista a boa qualidade dos servigos e a disseminagio da cultura de
pacificagdo social, serdo observados: centralizagdo das estruturas
Judicidrias, adequada formagao e treinamento de servidores, con-
ciliadores ¢ mediadores, bem como acompanhamento estatistico

especifico.

Art. 3° O CNJ auxiliard os tribunais na organizagdo dos servigos
mencionados no art. 1°, podendo ser firmadas parcerias com en-
tidades piblicas e privadas.

(..)

Art. 7° Os Tribunais deverdo criar, no prazo de 30 dias, Niicleos
Permanentes de Métodos Consensuais de Solugio de Conflitos,
compostos por magistrados da ativa ou aposentados e servidores,
preferencialmente atuantes na drea, com as seguintes atribuigoes,
entre outras:

I — desenvolver a Politica Judicidria de tratamento adequado dos
conflitos de interesses, estabelecida nesta Resolugdo;
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II — planejar, implementar, manter e aperfeicoar as acoes volta-
das ao cumprimento da politica e suas metas;

III — atuar na interlocugdo com outros Tribunais e com os drgdos
integrantes da rede mencionada nos arts. 5° ¢ 6%

1V — instalar Centros Judicidrios de Solugio de Conflitos e Cida-
dania que concentrario a realizagio das sessoes de conciliagio e
mediagdo que estejam a cargo de conciliadores e mediadores, dos
drgdos por eles abrangidos;

V' — promover capacitagdo, treinamento e atualizacio perma-
nente de magistrados, servidores, conciliadores e mediadores nos
métodos consensuais de solucio de conflitos;”

A Resolugao n. 125/2010 estabelece como meta a cultura da pacifi-
cagio social, atuando a mediagio como elemento capaz de desconstruir o
conflito e construir a solu¢iao em coautoria.

As partes se tornam responsdveis por construir uma solu¢o em co-
autoria. Para se alcangar este objetivo, é imprescindivel a intervencio do
mediador, o qual, provido do treinamento adequado, conduzird as partes
a estabelecerem um didlogo qualificado, de modo a conhecerem as reais
razdes do conflito.

E preciso alteridade para compreender as razoes que estimulam a
conduta da outra parte; ética no sentido de compreensao ampliada do ou-
tro, a diferenca a pluralidade; compreensio do que ¢ melhor para todas as
partes em conflito e ndo apenas para uma das partes.

A qualificagio do mediador deve atentar para o despreparo das pes-
soas, especialmente na vida moderna, orientada por nogoes extremadas
do individualismo e vitimizagao. O mediador, portanto, necessita de uma
formagao multidisciplinar, que o torne apto a levar as partes envolvidas a
um didlogo maduro em busca da melhor solu¢io para todos.
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A solugao de conflitos configura o objetivo mais evidente da me-
diagao. O didlogo é o caminho seguido para se alcangar essa solugao. O
didlogo deve ter como fundamento a visao positiva do conflito, a coope-
racio entre as partes e a participagdo do mediador como facilitador dessa
comunicagio.

O segundo objetivo da mediagao ¢ a prevencio de conflitos. A me-
diagao, como um meio para facilitar o didlogo entre as pessoas, estimu-
la a cultura da comunicagio pacifica. Quando os individuos conhecem o
processo de mediagdo e percebem que essa forma de solugdo é adequada e
satisfatéria, passam a utilizd-la sempre que novos conflitos aparecem.

Merece destaque o trabalho que vem sendo desenvolvido pelo Tri-
bunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro de fornecer treinamento aos
policiais militares que atuam nas Unidades de Policia Pacificadora para

atuar como mediadores nas comunidades em que estao em exercicio.
2 — Conclusao
Conclui-se, pois, que a mediagio, como forma de solugao de con-
flitos, é medida que deve ser incentivada e trabalhada, eis que acaba por
restabelecer o prestigio da Jurisdicao, reservando-lhe os casos em que efeti-

vamente nio haja a possibilidade de uma solugao pacifica de conflitos. &
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Composic¢ao Alternativa dos
Conflitos em Saude

Marisa Simoes Mattos Passos!

A atividade explorada pelas operadoras de planos ou seguros priva-
dos de assisténcia a satide tem enorme repercussao social, ante a situagao
cadtica em que se encontra o sistema publico de sadde, atraindo dessa
forma a adesio de milhoes de individuos em busca de protecio e segu-
ranga contra os riscos que envolvem sua satde e de sua familia, através
de prestagao de assisténcia médico-hospitalar em servigos préprios, ou de
rede credenciada, ou ainda, reembolso das despesas decorrentes de eventos
cobertos pelo seguro.

Indiscutivelmente, contratos como os que envolvem a satide suple-
mentar dizem respeito ao bem juridico de maior relevincia para o con-
sumidor, qual seja, a satide, pressuposto natural da existéncia do préprio
individuo, que inclusive encontra protegao em sede constitucional.

As operadoras de planos e seguros de satde exercem servicos relacio-
nados com a assisténcia a satde, sendo, portanto, nos termos do art. 197
da Constituigao da Republica, servicos de relevancia puiblica. Ressalte-se
que o nosso legislador constituinte se preocupou nio apenas em regrar a
estruturacao e limita¢ao do poder e as garantias fundamentais, mas tam-
bém com os mais variados aspectos da ordem social e econémica, tanto
que evidenciou a preservacio da dignidade da pessoa humana, a protecao
do consumidor (art.170, inc.V da CF) e os direitos sociais.

Vale lembrar que o fundamento do Estado Democritico de Direi-
to ¢ a dignidade da pessoa humana, nos termos do art.1°, inc.IIl da Lei
Maior, sendo certo que os direitos fundamentais estao dispostos nos arts.
50 e 6°, af incluida a satdde, dentro dos direitos sociais. Dessa forma, o

1 Juiza de Direito da 322 Vara Civel - Capital.
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CDC estabelece principios que devem reger a interpretagio de qualquer
nova regra sobre relacoes de consumo, inclusive aquelas constantes da Lei
n° 9.656/98, que regulamenta e dispoe sobre os planos e seguros de satude,
sendo perfeitamente possivel e até recomenddvel uma harmonizagao da
citada lei com as regras do CODECON.

Como se sabe, os consumidores contratam as empresas de satde a
fim de obterem a protegao de seus familiares e empregados contra riscos
futuros e incertos quanto a ocorréncia concreta de doengas e a necessidade
de amparo médico-hospitalar, haja vista a precariedade da rede publica,
havendo um contrato com previsao de servigo de trato sucessivo entre as
partes, podendo ou nio ocorrer o sinistro.

Ressalte-se que a Profa. Cldudia Lima Marques caracteriza este tipo de
contrato pela posicao de “catividade” ou “dependéncia” dos usudrios/consu-
midores, sendo duradoura as obrigacoes de ambas as partes, pois, com o fim
de obterem protegao a satde, os consumidores permanecem em continua
relagao de dependéncia com as empresas fornecedoras deste tipo de servigo,
depositando “expectativas” quanto 2 manutencio do vinculo contratual por
anos, sendo assegurado ao consumidor, antes mesmo da Lei n® 9.656/98, o
direito a renovagao automadtica de seu contrato e a nio alteracao unilateral do
mesmo pela empresa, em desacordo com os seus interesses.

Considerando se tratar de relagio de consumo, cujo sistema con-
tratual impoe a observancia inarreddvel dos principios bésicos que o in-
formam, em especial boa-fé a objetiva, a transparéncia e a confianga, tais
principios prevalecem independentemente da vontade dos contratantes.

Isso porque esses contratos se caracterizam como sendo de adesao,
cuja tutela ao consumidor ¢ ostensiva, face a sua condi¢ao de vulnerabi-
lidade. Por tal razio, o artigo 47 do CDC permite ao julgador fazer uma
interpretagao do contrato, e de todos os seus desdobramentos, mais favo-
ravel ao consumidor.

Diante dessas premissas, podemos concluir que dificilmente as situ-
agoes que chegam ao Judicidrio, que envolvam assisténcia a satide, sejam

passiveis de qualquer conciliagao entre as partes. Isso porque o Judicidrio,
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a principio, nio poderia permitir que o consumidor viesse a renunciar a
parte de seus direitos para celebrar um acordo com a operadora de seu
plano de satde.

Afinal, se o desenvolvimento dessa relagdo contratual exige aplicacio
obrigatéria daqueles principios, nao se poderia admitir, em tese, que o
usudrio do servico de assisténcia médica aceitasse uma transagio que preju-
dicasse seus direitos, como dito acima, constitucionalmente reconhecidos
como fundamentais.

Ocorre que a experiéncia profissional nio deixa dividas de que um
processo judicial é muito penoso para as partes envolvidas, e as vezes o
deslinde da questdo demora tanto que a solugio nio consegue trazer ao
lesado a tao esperada reparagio, a0 menos nio com os efeitos que deveria,
caso a solugio fosse contemporanea ao evento. Isso quando o consumidor
nao morre antes mesmo de ver seu direito reconhecido.

Por tal razdo, cada vez mais vém ganhando forca as iniciativas de com-
posi¢do desses conflitos, através de mutirdes de conciliagio e mediagao.

Naio que essas medidas importem em prejuizo ao tratamento de sad-
de consumidor, mas apenas buscam que, por exemplo, pagamentos sejam
parcelados ou mesmo compensagdes pecunidrias sejam reduzidas ou re-
nunciadas, mediante o pronto atendimento do servigo.

A verdade é que ¢ muito comum, em audiéncia, que a parte autora
diga que ndo tinha interesse algum em propor o processo ou mesmo em
receber indenizagdes por dano extrapatrimonial, caso a operadora de plano
de satde simplesmente acatasse a liminar concedida, j4 que nio tomou
aquela providéncia em sede administrativa. Mas infelizmente, por vezes o
acordo nao ¢ celebrado em razio das empresas insistirem no prosseguimen-
to do processo, com requerimentos de produgdes demoradas de provas
periciais e orais.

Seja como for, a exemplo dessa IV Jornada Médico-juridica de Sau-
de Suplementar, é possivel constatar que a mentalidade das empresas pres-
tadoras desse servico estd mudando.

Afinal, nos dias atuais, todos os operadores do direito nio tém du-

vida quanto a relevincia da conciliagao, que viabiliza o acesso 4 justica,
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servindo como principal método alternativo de solugio de conflitos, que
tém como principais atores as proprias partes controversas, fomentando o
ideal de pacificacio social.

Como bem ensinam os professores Cintra, Grinover e Dinamarco:

A primeira caracteristica dessas vertentes alternativas é a ruptu-
ra com o formalismo processual. A desformalizacio é uma ten-
déncia, quando se trata de dar pronta solugio aos litigios, consti-
tuindo fator de celeridade. Depois, dada a preocupagdo social de
levar a justi¢a a todos, também a gratuidade constitui caracteris-
tica marcante dessa tendéncia. Os meios informais gratuitos (ou
pelo menos baratos) sdo obviamente mais acessiveis a todos e mais
céleres, cumprindo melhor a fungio pacificadora. Por outro lado,
como nem sempre o cumprimento estrito das normas contidas na
lei é capaz de fazer justica em todos os casos concretos, constitui
caracteristica dos meios alternativos de pacificagdo social também
a delegalizacdo, caracterizada por amplas margens de liberdade
nas solugoes nio jurisdicionais (juizos de equidade e nio juizos de
direito, como no processo jurisdicional).” (CINTRA, GRINO-
VER E DINAMARCO, 2008, p. 32.)

Corroborando essa linha de pensamento, o professor Candido Ran-

gel Dinamarco ensina:

“Melhor seria se néo fosse necessdria tutela alguma as pessoas se
todos cumprissem suas obrigacoes e ninguém causasse danos nem
se aventurasse em pretensoes contrdrias ao direito. Como esse ideal
¢ utdpico, faz-se necessdrio pacificar as pessoas de alguma forma
eficiente, eliminando os conflitos que as envolvem e fazendo jus-
tiga. O processo estatal é um caminho possivel, mas outros existem
que, se bem ativados, podem ser de muita utilidade.” (DINA-
MARCO, 2005, p. 138.)
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O certo é que a realizagao de acordos facilita a estratégia estatal de
diminuir substancialmente o tempo de duragio da lide, reduz o nimero
de processos que se avolumam no Poder Judicidrio, e consequentemente
diminui as altas despesas com os litigios judiciais. A crescente busca pela
adog¢do de mecanismos concernentes a0 método de composicio de confli-
tos traz como consequéncia inegdvel a ampliacdo, mesmo que parcial, do
acesso a ordem juridica justa.

Segundo dados divulgados pelo CNJ no dia 23.08.2006, no lanca-
mento do Movimento pela Conciliagao, a taxa de conciliagio nos paises
desenvolvidos chega a 70%, enquanto no Brasil oscila entre 30% e 35%.
Por tal razio, os tribunais vém buscando fomentar a conciliagio, sobretudo
na fase pré-processual.

A conciliagao extraprocessual tem como principio bdsico a solu¢io
de conflitos por meio de acordo elaborado entre as partes antes de se ins-
taurar a lide, ou seja, antes de se efetivar a agdo que comina na ativagio
de érgaos jurisdicionais. Nesse sentido, as partes interessadas na solucio
da controvérsia, juntamente com agentes especificos (juizes leigos e conci-
liadores, por exemplo), tentarao resolver a insatisfacao de suas pretensoes
por meio da composicio, sem que o Judicidrio seja instado a prestar a
jurisdigao.

Assim vem atuando o Tribunal de Justica de nosso Estado, obtendo
sucessos considerdveis, com promogio de encontros entre os interessados,
nos quais um conciliador buscard obter o entendimento e a solugao das
divergéncias por meio da composigio e ainda antes de deflagrada a acio.

Obtido o acordo em sede de concilia¢io pré-processual (informal),
lavra-se o instrumento particular de composicio do conflito, que pode se
constituir, desde logo, quando for o caso, em titulo executivo extrajudicial
(art. 585, II, do CPC, com a assinatura de testemunhas), ou ainda seja
encaminhado 4 homologagao judicial.

Seja apés a instauragio de um processo judicial ou previamente a
ele, o que verdadeiramente importa na conciliagdo é a construgao pelas
partes da solugio para os seus proprios problemas, eliminando, desta for-

ma, o estigma de vencedores ou perdedores processuais. Ou seja, as partes
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tornam-se responsaveis pelos compromissos que venham a assumir, redu-
zindo a animosidade caracteristica da “derrota judicial”, e consequente-
mente a resisténcia prépria das demoradas execugoes de sentencas.

Nesse sentido, indiscutivel é a importincia da conciliagio para a am-
pliagdo do acesso a justica, diminuindo a vulnerabilidade do individuo aos
processos judiciais intermindveis, transferindo para ele mesmo a resolugao
das suas préprias insatisfagoes, das suas préprias controvérsias, permitindo
solucoes mais céleres e eficientes. ¢
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Composic¢ao Alternativa dos
Conflitos em Saude

Juiz Rodrigo Moreira Alves'
Introducao

Trata-se de estudo elaborado como requisito para validagao das ho-
ras obtidas em curso de aperfeicoamento de magistrados, nos termos da
regulamentac¢do estabelecida nas Resolugées n° 02/2007 e n° 02/2009,
ambas da Escola Nacional de Formagio e Aperfeicoamento de Magistra-
dos - ENFAM.

Deve-se ressaltar que o curso em questio teve como contetido pro-
gramdtico a “Composi¢ao Alternativa dos Conflitos em Satide”, tema de
extrema relevincia pritica, na medida em que parte considerdvel das de-
mandas consumeristas atualmente submetidas a apreciagao do Poder Judi-
cidrio tem como objeto as relacoes 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 composicio desses conflitos, a
fim de propor formas extrajudiciais de solu¢io 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 avaliagao daquilo que foi apre-

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

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 relagoes de consumo na drea de saiide suple-
mentar. Falta de canal de comunicagio eficiente entre o consumidor e

o fornecedor de servigos para reclamagdes e efetivagao de direitos

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

Nao sio 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 burocréticos
estabelecidos pelas operadoras. Em consequéncia, os usudrios acabam se
socorrendo do Judicidrio para a resolugio de questoes que seriam facilmen-
te solucionadas na esfera administrativa.

Obviamente, a forma mais simples de se combater essa desinfor-
magio 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 ampliagio e
melhoria dos canais de atendimento.

A titulo de ilustragdo, parece-nos de todo interessante trazer a baila
uma situagio 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 colocacio urgente de “stent” como parte do procedi-

mento coberto pelo plano de desobstru¢io de uma de suas artérias.
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Diante da comprovada necessidade da 6rtese para o sucesso do de-
licado procedimento cirtrgico, 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 documentagio 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 reclamagoes,
sendo, nessas ocasioes, obrigados a esperar horas pelo atendimento. Para-
doxalmente, quando ligaram para o nimero 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 informacio 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 sau-
de que o acometia, 0 usudrio, entao, resolve ajuizar uma agao condenatéria
com pedido de antecipacio de tutela contra a seguradora, no intuito de
vé-la constrangida a promover, coercitivamente, a cobertura do “stent”.

Deferida a tutela antecipada, e apés sua citagdo e intimagao, a ré
vem aos autos arguindo preliminar de auséncia de interesse em agir, visto
que jé 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
contratacdo e manutencdo de funciondrios encarregados de vendas, e nio
dispde de um servico minimamente eficiente de atendimento aqueles que

id sdo seus clientes.

Embora nao seja o foco principal deste estudo, nao podemos deixar
de mencionar que a conduta da operadora de nio providenciar o pronto
custeio de drtese necessdria ao sucesso do procedimento cirdrgico urgente
de desobstrucao 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 j4 inclusive sumulado pelo Egrégio TJR] (vide
Stmula 112, TJR]).

Em verdade, ¢ possivel afirmar-se que o Brasil possui, em matéria de
consumo, uma das mais modernas legislagbes do mundo. Em fungio disso,
nao ¢ mesmo dificil definirem-se, abstratamente, as solugoes adequadas as
mais diversas situagoes que se apresentam nas relagoes consumeristas.

O desafio maior, sem sombra de duvida, é garantir a efetivagio, a
concretizagao dos direitos basicos que a Constituigao 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 satde.

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

Malgrado o herctleo esforco individual empreendido por cada ma-
gistrado, é evidente que o aparato judicidrio nao tem condi¢des de absorver
toda a gama de litigios verificados no mercado de consumo, especialmente
na drea de saide suplementar.

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

A nosso ver, o caso concreto trazido a andlise 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 conclusdo, nao ¢ preciso ter amplos conhecimentos técnicos na drea
juridica. Basta recorrer-se ao simplério método silogistico de aplicagio de
normas juridicas.

Em funcio 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 agéo judicial
para ver reconhecido esse direito?

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

Para infortinio dos consumidores deste pais, muitas empresas ain-
da tratam o tema sob o enfoque puramente econdmico. E mais barato
enfrentar acoes 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
razio da ineficiéncia dos érgaos 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 atuacio em nivel coletivo, por meio de agoes civis
publica, coletivas e etc.

Nada obstante, é certo que os fornecedores de produtos e servigos
nio 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-f¢é, 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 servicos contratados, além de
exigir e fazer valer seus direitos.

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

Prova disso € o fato de que 0 Governo Federal foi obrigado a editar o
Decreto n° 6.523/2008, de 31 de julho de 2008, na tentativa de assegurar
a concretizacio dos direitos bdsicos do consumidor de “obter informagao
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 questdo estabelece, por exemplo, que as
ligagoes para os SAC’s serdo gratuitas (art. 3°) e que o consumidor deverd
ter a opgao, logo no primeiro menu eletrénico 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 excegio.

Contudo, as normas que nos parecem mais importante sio 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 reclamagdes no prazo maximo de cinco dias tteis
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
contratagao do servico.

Como se pode perceber, o diploma normativo citado contempla im-
portantissimas normas voltadas a efetivagao dos direitos bésicos do consu-
midor e estdo especificamente dirigidas aos setores regulados pelo Governo
Federal, como os servicos de telecomunicagoes, instituicoes 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 questao se resolveria no dmbito interno da relagao consumerista,

e ndo haveria necessidade de movimentagio do aparato judicidrio para a
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solucio desse conflito de interesses.

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

Essa situagao, por evidente, deixa o consumidor em estado de abso-
luta anggstia, diante da incerteza gerada pela falta de informacio.

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 comunicagio por
meio do qual pudesse se informar e efetivar seus direitos basicos.

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

Além disso, seria de todo recomendével que o magistrado oficias-
se aos 6rgaos de defesa do consumidor para que, administrativamente,
compelissem o fornecedor do servigo a regularizar a situagio de seu ser-
vico de atendimento ao cliente, adequando-o as disposi¢coes do Decreto
6.523/2008. &





