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RESUMO

O presente trabalho analisa os métodos extrajudiciais de resolu¢do de conflitos adotados no
ambito da Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS, a partir de questdes que envolvem
operadoras de planos privados de assisténcia a saude e os consumidores de seus servigos.
Com a mudanca do paradigma estatal de monopolio da producdao de bens e prestacdo de
servicos outrora protagonizado pelo Estado para ceder espaco a iniciativa privada, surgem as
Agéncias Reguladoras, 6rgdos integrantes da Administracdo publica indireta responsaveis por
promover a interface entre o Poder Publico e o Setor Privado, em beneficio da sociedade.
Nesse momento, afirma-se que o novo modelo de Estado brasileiro permite maior
participagdo dos cidaddos no processo de tomada de decisdes, especialmente no que se refere
a solucdo de conflitos que os envolvem. No contexto da salide suplementar, patente o
crescente processo de discussao do direito a satde e dos esforcos envidados pela
Administragdo Publica para a prevencdo e resolugdo eficiente das demandas instauradas,
apresentam-se os instrumentos adotados pela ANS para o gerenciamento dos conflitos
inerentes ao setor. A participagdo ativa dos agentes envolvidos no processo de resolugdo de
demandas tem se mostrado bastante positiva. A ANS, através da metodologia utilizada, logrou
€xito na diminuicdo do nimero de reclamacdes registradas pelos consumidores e, ainda, dos
processos administrativos que movimentavam a maquina administrativa de forma ineficiente
e ndo promoviam o verdadeiro desenvolvimento do mercado de satide suplementar. Contudo,
em busca de maior eficiéncia na resolugdo de conflitos de saude, apresentada a pesquisa,

conclui- se com a propositura de sugestdes para a melhoria dos procedimentos utilizados.

Palavras-chave: Administragdo publica. Agéncias reguladoras. Saude Suplementar. Meios

extrajudiciais de resolu¢ao de conflitos.
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INTRODUCAO

O Estado brasileiro passou por diversas mudancas durante o seu processo de abertura e
desenvolvimento democratico, principalmente, apds o periodo de governo capitaneado por
Getulio Vargas. Anteriormente fundamentado em um modelo intervencionista, no qual
mantinha grande influéncia e monopo6lio na economia e nos meios de produgdo, o Estado foi
questionado por sua incapacidade de atender as necessidades da populacdo de forma

satisfatoria, mesmo diante de sua estrutura acentuada.

Diante das deficiéncias constatadas, a maquina administrativa em formato hiperbdlico
foi gradativamente substituida por uma estrutura menor e mais eficiente, voltada para a
produgdo de bens e prestacdo de servigos especificos, definidos pelo ordenamento juridico
brasileiro como servigos publicos essenciais. Iniciou-se a fase em que a Administragao

Publica assumiu formato gerencial € ndo mais tdo burocratico como outrora.

A iniciativa privada, foram conferidos direitos de exploragdo de bens e servicos em
determinados setores da economia, através da presenga do Estado Regulador menos
intervencionista, que se utiliza de agéncias reguladoras € normas técnicas especificas para
garantir, através da aproximagdo com o ente privado, a efetividade das atividades econdmicas
desenvolvidas, proporcionando maior participa¢do da sociedade nos processos decisorios a

respeito de temas de extremo relevo social, a exemplo do que se refere ao direito a satde.

Nesse contexto, procurou-se analisar a atuagdo da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar — ANS no ambito da saude privada, especialmente no que tange a resolucdo de
conflitos entre operadoras de planos privados de assisténcia a satde e consumidores, a fim de

elucidar quais os métodos utilizados pela Agéncia e a sua adequagao a finalidade proposta.

Para a realizacdo do trabalho, adotou-se como metodologia a pesquisa bibliografica e
documental, com base em livros, artigos cientificos, trabalhos académicos e publicagdes
diversas da propria ANS acerca do tema regulacdo e métodos extrajudiciais de solucdo de

controveérsias.

Em seguida, para a melhor abordagem do tema, o estudo foi dividido em trés capitulos.



No primeiro capitulo, sdo apresentados os fatores que culminaram no surgimento das
agéncias reguladoras e seu papel no novo modelo de estado proposto, para, ao final, ser

abordada a criagdo da Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS.

No segundo capitulo, sdo elencados os principais métodos de resolugdo extrajudicial de
conflitos reconhecidos pela doutrina, bem como ¢ apontada a possibilidade de utilizagdo dos

mesmos por parte das agéncias reguladoras.

J& no terceiro capitulo, foram apresentadas as praticas adotadas pela ANS para a
redugdo quantitativa e resolucao dos conflitos existentes, com o intuito de se verificar a sua

adequacdo a finalidade proposta.

Pode-se inferir que as praticas adotadas pela agéncia para o gerenciamento e resolucio
dos conflitos no ambito da saude suplementar produzem resultados positivos e reforcam a
participacdo da sociedade em contextos que lhes sdo caros, todavia, ajustes nos procedimentos

ofertados podem ser feitos para melhorar os resultados esperados a médio e longo prazo.
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1 O SURGIMENTO DAS AGENCIAS REGULADORAS NO BRASIL

Para a correta compreensdo da pesquisa realizada, o primeiro capitulo deste trabalho
traz os fundamentos historicos que culminaram com a criagdo das Agéncias Reguladoras no

Brasil, com destaque para a Agéncia Nacional de Satde Suplementar — ANS.

1.1 Breve histérico do surgimento das agéncias reguladoras no Brasil

O inicio do século XX foi mundialmente marcado por transformagdes sociais que
elevaram a ideologia liberal a referéncia em termos de modelo de Estado. As institui¢cdes
passaram a intervir cada vez menos na economia, com base na maxima de que a “mao

invisivel do mercado”, de Adam Smith, se prestaria a corre¢ao das falhas do préprio mercado.

Apds o advento das duas grandes guerras, no final do século XX, as grandes nagdes
passaram a assistir o crescimento da intervencao dos Estados, ndo somente na economia, mas
em varios outros setores da vida social, juntamente com o agigantamento das instituigdes
publicas. O referido modelo, no entanto, ndo se mostrou eficiente e coerente com as

necessidades mundiais entdo globalizadas'.

Segundo o plano diretor da reforma do aparelho do Estado (BRASIL, 1995, p. 9), no

Brasil, esse processo ensejou a instauragcdo de uma crise nacional:

A crise brasileira da ultima década foi também uma crise do Estado. Em
razdo do modelo de desenvolvimento que governos anteriores adotaram, o
Estado desviou-se de suas fung¢des basicas para ampliar sua presenga no
setor produtivo, o que acarretou, além da gradual deterioragdo dos servigos
publicos, a que recorre, em particular, a parcela menos favorecida da
populagdo, o agravamento da crise fiscal e, por conseqiiéncia, da inflagdo.

! Segundo Luis Roberto Barroso: “A quadra final do século XX corresponde a terceira e wltima fase (de
transformagdo do Estado), a p6s modernidade, que encontra o Estado sob critica cerrada densamente identificado
com a ideia de ineficiéncia, desperdicio de recursos, morosidade, burocracia e corrupgao. O discurso deste novo
tempo ¢ o da desregulamentacdo, da privatizagdo e das organizagdes governamentais”. “Ao longo da década de
90, o tamanho e o papel do Estado passaram para o centro do debate institucional. E a verdade ¢ que o
intervencionismo estatal ndo resistiu & onda mundial de esvaziamento do modelo no qual o Poder Publico e as
entidades por ele controladas atuavam como protagonistas do processo econdmico”. Em: BARROSO. Luis
Roberto. Agéncias Reguladoras. Constitui¢do. Transformagdes do Estado e Legitimidade Democratica. Revista
de Direito da Procuradoria do Estado. V. 58. Rio de Janeiro, 2002, p. 202 e 203.
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Neste cenario, foi necessario repensar as funcdes do Estado e a sua propria maquina
administrativa, a fim de que a mesma pudesse se tornar mais eficiente e moderna para
viabilizar o real crescimento da economia da sociedade brasileira. Surgiu, assim, o conceito
de administrag¢@o publica gerencial, em substitui¢do ao anterior modelo burocratico instalado,
com “a expansdo da administragdo indireta, numa tentativa de “flexibilizar a administragao”
com o objetivo de atribuir maior operacionalidade as atividades econdmicas do Estado”

(BRASIL, 1995, p. 19-20).

Algumas institui¢cdes sofreram um processo de desestatiza¢do e, com isso, o Estado
passa a delegar a producdo de alguns bens e servigos a iniciativa privada®, aumentando a
atuacdo na qualidade de agente regulamentador e fiscalizador, menos como produtor e

executor’, com maior participa¢do da sociedade na economia (BRASIL, 1995, p. 44-48).

Nesse momento, o Estado se encontrava carente de organismos que realizassem a
interface, isto €, o papel de supervisdo e fiscalizagdo, entre o setor publico e privado, com
vistas a superar o que Bresser Pereira identificou como os trés aspectos da crise brasileira: a
crise fiscal, a crise quanto ao modo de interven¢do do Estado e a crise quanto a burocracia

instalada (BRESSER PEREIRA, 1998, p.31 et seq.).

Criaram-se, entdo, as agéncias reguladoras, fortemente inspiradas em um modelo norte-
americano, como resultado de um processo de descentralizacdo administrativa brasileira

(CUELLAR, 2001, p. 65 et seq), com o objetivo de proteger o interesse coletivo, através da

2 Sobre o tema, Igor César Barreto de Carvalho elucida que: “O Estado brasileiro, centralizador e
intervencionista, transformava-se num Estado descentralizador e regulamentador de servigos publicos que
acabara de passar a iniciativa privada. Noutros termos, a maquina estatal ndo mais despendia recursos
financeiros ou humanos na prestacdo de tais servigos a populagdo, pois a “energia” governamental deveria se
voltar a fiscalizacdo ¢ normatizagdo dessas atividades agora nas maos da iniciativa privada” (CARVALHO,
2013, p. 180). Segundo Bresser Pereira (BRESSER, 2009, p. 285), “Para essa reestruturagdo e como pressuposto
para o exercicio da administra¢do gerencial, definiu-se quais seriam os ambitos de atuagdo em que a presenga do
Estado seria necessaria e imprescindivel, denominando-a de “niicleo estratégico”. A parte, servicos ndo
exclusivos do Estado poderiam ser prestados por organizacdes sociais, com apoio publico”.

3 Art. 173. Ressalvados os casos previstos nesta Constitui¢do, a exploragio direta de atividade econdmica pelo
Estado s6 sera permitida quando necessaria aos imperativos da seguranga nacional ou a relevante interesse
coletivo, conforme definidos em lei. Constitui¢ao Federal de 1988.
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mediagdo entre setor publico e privado, em prol do equilibrio das relagdes estabelecidas entre

as partes (PAIVA, 2006, p. 167).

1.2 O papel das agéncias reguladoras

Para a materializacao do modelo brasileiro de Estado Regulador, fizeram-se necessarias
alteracdes legislativas e, principalmente, constitucionais. Com isso, além de uma série de
outras modificacdes, a Constituicdo Federal da Republica Federativa do Brasil de 1988 foi
alterada pela Emenda Constitucional n. 19 de 1998, a qual, por sua vez, juntamente com os
demais principios que passaram a reger a Administracdo Publica (legalidade, impessoalidade,
moralidade e publicidade), introduziu expressamente no texto constitucional o principio da

eficiéncia (art. 37, caput, CF de 1988).

O comando constitucional passou a exigir do Estado, por meio de suas institui¢cdes, a
produgdo de efeitos reais e positivos em favor da sociedade, de modo que a Administragdo
Publica ndo mais atuasse com o simples objetivo de cumprir com os comandos legais
vigentes, mas sim com especialidade e exceléncia, a fim de suprir as necessidades da

populagdo da melhor forma possivel.

Nesse contexto, as agéncias reguladoras surgem de forma especializada e setorizada,
com o papel de aproximar a Administragdo publica e o particular, para garantir a efetividade
dos direitos individuais e coletivos previstos na Constituicao Federal de 1988, por meio da
sustentagdo de uma postura ativa, técnica e imparcial, através de acdes de fiscalizagao;

orientacdo; incentivo e planejamento.

Para tanto, com fulcro no disposto no art. 174, caput, da Constitui¢do Federal de 1998,
foram conferidas prerrogativas as agéncias, de modo que, segundo Tércio Sampaio (FERRAZ
JUNIOR, 2000, p. 143 e seq), as mesmas passaram a exercer fungdes “quase legislativas”,

“quase regulamentares” e “quase judiciais”, pois, além da competéncia para a producdo de

* Art. 174. Como agente normativo e regulador da atividade econdmica, o Estado exercera, na forma da lei, as
funcdes de fiscalizagdo, incentivo e planejamento, sendo este determinante para o setor publico e indicativo para
o setor privado.
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normas técnicas de acordo com o setor da economia para o qual a sua atuacdo foi
direcionada’, foi conferida as agéncias a possibilidade de dirimir os conflitos inerentes a cada

atividade econdmica regulada, nos limites das competéncias que lhes foram atribuidas por

lei®.

Segundo Diogo Figueiredo Moreira Neto (MOREIRA NETO, 2003), a funcao
normativa das agéncias, € a principal ferramenta para se atingir o principio da eficiéncia e do
poder publico, em setores nos quais devem predominar escolhas técnicas. Isso, porque o
processo legislativo regular ndo proporciona a resolucdo das questdes propostas com a

velocidade que o mercado necessita.

Concorda com esse entendimento Alexandre Santos de Aragdo (ARAGAO, 2000, p.
287), quando afirma que:

As leis atributivas de poder normativo as entidades reguladoras
independentes possuem baixa densidade normativa, a fim de propiciar o
desenvolvimento de normas setoriais aptas a, com autonomia ¢ agilidade,
regular a complexa e dindmica realidade social subjacente. Ademais,
recomenda-se que propiciem a Administragdo a possibilidade de, na medida
do possivel, atuar consensualmente, com alguma margem de negociacao,
junto aos agentes econdmicos e sociais implicados... As leis com essas
caracteristicas nao ddo maiores elementos pelos quais o administrador deva
pautar a sua atuacdo concreta ou regulamentar, referindo-se genericamente a
valores morais, politicos e econdmicos existentes no seio da sociedade
(satide publica, utilidade publica, competi¢do no mercado, pregos abusivos,
continuidade dos servigos publicos, regionalizagio, etc.).

> Fenomeno defendido por Diego Figueiredo Moreira Neto, o qual foi reconhecido pelo STF, por meio do voto
da Min. Carmen Lucia, durante o julgamento da ADI n. 4.568 DF, em vista do que se chamou de “crise da lei”,
que, segundo a Ministra, “[...] se caracteriza, dentre outros aspectos, pela manifesta incapacidade de o Poder
Legislativo acompanhar tempestivamente a mudanca e a complexidade que atingiram os mais variados dominios
do direito. Por conta disso, muitas vezes apela o Legislador para a previsdo de principios e de regras contendo
conceitos juridicos indeterminados, de modo a deferir substancial parcela de poder decisério ao aplicador diante
do caso concreto. Este mesmo fendmeno tem conduzido, em variados campos do direito ptblico, & atuagdo de
entidades reguladoras independentes, cuja aptiddo técnica lhes permite desenvolver o contetido das regras gerais
e abstratas editadas pelo Legislativo com atengdo as particularidades e especificidades do dominio regulado, com
a possibilidade de resposta agil diante da evolugdo da matéria provocada por novos desafios tecnologicos”.

% Sobre a fungio “quase judicial” das agéncias reguladoras, cabe citar os trés principais pontos indicados por
Luiz Ricardo Bacelar (BACELAR, 2004, p. 153) para distinguir a fungdo jurisdicional legitima e a fungdo
administrativa: o Estado-juiz é imparcial, ja o responsavel pela fun¢do administrativa ¢ diretamente interessado
na resolucdo da lide; a sentenga judicial se torna definitiva apoés o transito em julgado, ja o ato administrativo
pode ser revogado ou modificado a qualquer tempo; e, por fim, quando do exercicio original da fungdo
jurisdicional, ha a substituicdo da vontade das partes por uma determinacdo judicial, ja no exercicio da fungdo
administrativa, o Estado desempenha fungao propria.
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Nestes termos, apesar de limitada, a atuagdo das agéncias reguladoras ¢ de extrema
importancia para a persecucao do equilibrio social e, principalmente, para o desenvolvimento

dos mercados em que atuam.

1.3 Criacdo da Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

Dentre os segmentos de mercado explorados pela iniciativa privada, existe o setor de
saude suplementar, o qual, embora tivesse sido reconhecido como legitimo pela Constituigdo
Federal de 1988 juntamente com o Sistema Unico de Satde (SUS)?, até 1998, atuou de forma

livre, sem a necessaria regulamentacdo formal.

Nesse contexto, com vistas a regulamentar o funcionamento de tal setor, foi publicada a
Lei n° 9656 de 3 de junho de 1998, a qual dispde sobre os planos e seguros privados de

assisténcia a saude.

Ocorre que, embora o setor da satide suplementar tenha sido regulamentado em 1998,
através do marco estabelecido pela Lei n® 9.656, ndo existia uma institui¢ao estatal destinada a
fiscalizacdo e regulacdo das normais gerais entdo vigentes. Desse modo, fez-se cogente a

criagdo da Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS, com vistas a regular um setor

7 , y qe . . . L. .. o .

Art. 196. A saude ¢ direito de todos e dever do Estado, garantido mediante politicas sociais ¢ econdmicas que
visem a reducdo do risco de doenca e de outros agravos e ao acesso universal e igualitario as acdes e servicos
para sua promogao, prote¢ao e recuperacao.

Art. 197. Sao de relevancia publica as acdes e servicos de satide, cabendo ao Poder Publico dispor, nos termos da
lei, sobre sua regulamentacao, fiscalizagdo e controle, devendo sua execugdo ser feita diretamente ou através de
terceiros e, também, por pessoa fisica ou juridica de direito privado.

Art. 199. A assisténcia a saude é livre a iniciativa privada.

¥ Sobre o carater dual e hibrido do sistema de saude brasileiro, manifesta-se Maria Stella Gregori (GREGORI,
2018, p.2), nos seguintes termos: “O sistema de satde brasileiro se caracteriza, portanto, por seu hibridismo,
sendo marcante a interagdo entre os servigos publicos e a oferta privada na conformagao da prestacdo de servigos
de assisténcia a saude, dando origem a dois subsistemas. De um lado esta o subsistema publico, que incorpora a
rede propria ¢ a conveniada ou contratada ao Sistema Unico de Saude — SUS e, de outro, esta o subsistema
privado que agrupa a rede privada de servigos de assisténcia a satide e a cobertura de risco pelas operadoras de
planos de assisténcia a saude”.
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que, apesar da extrema importancia no Brasil, ainda estava sem padronizacdo e o devido

regramento sobre a sua atuacdo’ ' ''.

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar nasceu com a publicagdo da Lei n® 9.961 de

28 de janeiro de 2000, a qual, dentre outras regras, previu, em seus artigos 3° ¢ 4°, que:

Art. 3° A ANS tera por finalidade institucional promover a defesa do
interesse publico na assisténcia suplementar a saude, regulando as
operadoras setoriais, inclusive quanto as suas relagdes com prestadores e
consumidores, contribuindo para o desenvolvimento das a¢des de satide no
Pais.

Art. 40 Compete & ANS:

[...]

XXIII - fiscalizar as atividades das operadoras de planos privados de
assisténcia a satde e zelar pelo cumprimento das normas atinentes ao seu
funcionamento;

’ Historico de criagdio da Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS disponivel em:

http://www.ans.gov.br/aans/quem-somos/historico. Acesso em: 14 de agosto de 2018.

10 Missdo, Visdo e Valores da ANS:
“Missao

Promover a defesa do interesse publico na assisténcia suplementar a saude, regular as operadoras setoriais -
inclusive quanto as suas relacdes com prestadores e consumidores - e contribuir para o desenvolvimento das
acdes de satde no pais.

Visdo
Ser reconhecida como indutora de eficiéncia e qualidade na producio de satde.
Valores

A ANS tem por valores institucionais a transparéncia e ética dos atos, o conhecimento como fundamento da
regulagdo, o estimulo & inovagdo para busca de solugdes e sustentabilidade setorial e o foco no compromisso
social”. Disponivel em: http://www.ans.gov.br/aans/quem-somos. Acesso em: 14 de agosto de 2018.

' Nesse ponto, conforme afirma Maria Stella Gregori (GREGORI, 2006, p. 10), ¢ importante destacar que “A
regulagdo do mercado de satde suplementar ndo deriva de processos de desestatizacdo, mas da necessidade de se
intervir em mercado que atua em atividade originariamente privada e considerada de relevancia publica, uma vez
que se trata de uma relacdo de consumo diferenciada por afetar a integridade da vida humana, bem este
constitucionalmente indisponivel, além de lidar com um mercado de composicdo bastante heterogénea e
complexa. Nesse sentido a ANS iniciou o processo de regulacdo do setor, editando normas que permitissem a
coleta de informagdes desse mercado. Disciplinou critérios de ingresso, operagdo e saida do setor; instrumentos
de acompanhamento econdmico-financeiro das operadoras; condigdes essenciais para registro de produtos;
aplicagdo de penalidades por descumprimento da lei e sua regulamentagdo; transferéncia de carteiras; e
procedimentos para controle e adequagdo de precos”.

"2 Art. 12 E criada a Agéncia Nacional de Satide Suplementar — ANS, autarquia sob o regime especial, vinculada
ao Ministério da Saude, com sede e foro na cidade do Rio de Janeiro - RJ, prazo de duracdo indeterminado e
atuacdo em todo o territério nacional, como 6rgdo de regulacdo, normatizagdo, controle e fiscalizagdo das
atividades que garantam a assisténcia suplementar a satude.
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[.]

XXXVI - articular-se com os 6rgaos de defesa do consumidor visando a
eficacia da protecdo ¢ defesa do consumidor de servigcos privados de
assisténcia a satide, observado o disposto na Lei no 8.078, de 11 de setembro
de 1990;

[.]

XXXIX - celebrar, nas condigdes que estabelecer, termo de compromisso de
ajuste de conduta e termo de compromisso e fiscalizar os seus
cumprimentos; (Vide Medida Proviséria n°® 1.976-33, de 2000) (Incluido
pela Medida Provisoria n® 2.177-44, de 2001).

Além das competéncias normativas, regulatorias e fiscalizatérias conferidas a ANS, a
esta também compete o gerenciamento e a promog¢do de agdes que visem a resolucdo dos
conflitos que envolvem as operadoras de planos privados de assisténcia a saude e os
consumidores, em prol do desenvolvimento do setor de forma legitima, sustentavel e,

principalmente, eficiente.

Com base nesse aspecto, o presente estudo se propde a analisar de forma critica a

atuacdo da ANS como promotora de paz social.
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2 METODOS EXTRAJUDICIAIS DE SOLUCAO DE CONFLITOS

Feitas as devidas alusdes a respeito do contexto de criagdo da ANS e do seu papel
perante a sociedade brasileira, cumpre apresentar os principais métodos de solucdo
extrajudicial de conflitos utilizados no Brasil para, ao final, proceder com a analise das

praticas adotadas pela Agéncia.

2.1 Classificacao e diferencas

Impulsionadas pelo principio constitucional da eficiéncia, as praticas de solugdo de
conflitos que prescindem da atuacdao direta do Estado-juiz ganharam valioso destaque no
Brasil nos ultimos anos. Como exemplo pratico desse fendomeno, apresenta-se a Politica
Judiciaria Nacional de tratamento adequado dos conflitos de interesses no ambito do Poder
Judiciario, instituida pelo Conselho Nacional de Justica — CNJ, através da Resolugdo n°® 125
de 29 de novembro de 2010, a qual, além de fomentar a realizacdo de composicdes
extrajudiciais, reorientou as praticas tradicionalmente adotadas pelos tribunais brasileiros,
com vistas a utilizacdo de mecanismos consensuais de solu¢do de controvérsias mesmo apds a

instauracdo de processos judiciais"”.

De maneira genérica, conforme defende Ricardo Soares Stersi dos Santos (SANTOS,
2004, p.14), as formas de resolucao de conflitos podem ser classificadas em dois grandes
grupos, quais sejam: as formas autocompositivas e as formas heterocompositivas. Os métodos
autocompositivos sdo aqueles “em que as proprias partes interessadas, com ou sem a
colaboracao de um terceiro, encontram, através de um consenso, uma maneira de resolver o
problema”, a exemplo da negociacdo. J& os heterocompositivos sdo aqueles em que “o
conflito ¢ administrado por um terceiro, escolhido ou ndo pelos litigantes, que detém o poder
de decidir, sendo a referida decisdo vinculativa em relag@o as partes”, conceito este no qual se

classifica a arbitragem.

3 Resolugdo n° 125 de 29 de novembro de 2010 do Conselho Nacional de Justica. Disponivel em:
http://www.cnj.jus.br/busca-atos-adm?documento=2579. Acesso em: 14 de agosto de 2018.
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Por outro lado, independente de tal classificagdo, em todos os casos em que a discussdo
da controvérsia ocorrer em ambito extrajudicial, as partes devem, necessariamente, estar de
acordo no que se refere a escolha do método a ser utilizado, seja através de manifestagao
informal ou de manifestacdo contratual, registrada, por exemplo, mediante a aposi¢do de

clausula arbitral no contrato que rege a relacdo a questdo a ser debatida.

Nessa toada, para a analise do tema proposto, este estudo traz os principais aspectos
inerentes a quatro métodos de solugdo extrajudicial de conflitos: negociacao; mediagao;

conciliagdo e arbitragem.

2.1.1 Negociagao

Segundo Luiz Antunes Caetano (CAETANO, 2002, p. 99), negociagdo ¢ “O ajuste entre
duas (ou mais) partes, diretamente entre si, para um acerto, ou mesmo para a resolucao de
interesses controvertidos, satisfazendo-se mutuamente”. Desse modo, pode-se concluir que a
negociacdo, em seu sentido amplo, ¢ um dos instrumentos mais comuns, maduros e

democraticos para o alcance da efetividade e do equilibrio das rela¢gdes humanas'.

Por outro lado, o fato de a negociagao ser uma ferramenta comum nao a torna simples
ou de facil manejo; a depender das partes e da questdo envolvida, a negociagdo pode se tornar
bastante complexa e, muitas vezes, inviavel. Para contornar esse tipo de situagdo, Roger
Fisher, William Ury e Bruce Patton (FISHER, URY E PATTON, 1994, p. 28), defendem que
as negociagdes baseadas em principios tendem a ser mais eficazes por promoverem maior

equilibrio entre as partes".

2.1.2 Mediacio

14 . P . . .

Segundo Nierenberg, 1991, p. 16), “Cada vez que as pessoas trocam ideias com o intuito de modificar suas
relagdes, cada vez que chegam a um acordo, estdo negociando. A negociagdo depende da comunicagdo, e ocorre
entre pessoas que representem a si ou a grupos organizados”.

"5 Defendem os autores que a referida técnica de negociagio estd amparada em quatro pilares: separar o
problema das pessoas; concentrar-se nos interesses das partes; criar op¢des de ganho mutuo e utilizar critérios
objetivos para a discussao.
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Mesmo com a existéncia de técnicas para tornar a negociacao viavel e eficaz, ¢ possivel
que as partes ndo consigam estabelecer um consenso ou sequer um didlogo para a resolucao

de conflitos sem o auxilio de terceiros.

Nesse contexto, surgem os demais métodos consensuais de resolugcdo de controvérsias,
desta feita, com a participagdo de uma ou mais pessoas, como ¢ o caso da mediagdo, da

concilia¢do e da arbitragem'’.

No Brasil, a media¢do ganha destaque com a publicacdo da Resolucdo n. 125, de 29 de
novembro de 2010 do CNJ e, principalmente, da Lei n. 13.140, de 26 de junho de 2015, a qual
“dispde sobre a mediacao entre particulares como meio de solugdo de controvérsias e sobre a
autocomposicdo de conflitos no ambito da administracdo publica”, e a conceitua como “a
atividade técnica exercida por terceiro imparcial sem poder decisorio, que, escolhido ou aceito
pelas partes, as auxilia e estimula a identificar ou desenvolver solu¢des consensuais para a

controvérsia” (art. 1, paragrafo unico).

No entanto, a publica¢do de tais normas ndo demarca o surgimento da mediagao do pais.
Em 2003, Célia Regina Zapparolli (ZAPPAROLLI, 2003) ja defendia a ferramenta como um
procedimento através do qual as partes buscavam a administragdo pacifica de um conflito,
com o auxilio de um mediador, capacitado e imparcial, cuja funcdo era viabilizar a

comunicacdo entre as partes, objetivando a construgao de solugdes eficazes.

Note-se que mediador ndo deve opinar ou influenciar as partes para que estas optem por
determinado caminho. Na mediagdo, as partes sdo livres para resolver as suas questoes, tanto

no que se refere a escolha do método, quanto no que tange a solugdo a ser adotada.

Nestes termos, defende Cilana de Moraes Soares Rabelo (RABELO, 2008, p. 54) que
sdo objetivos da mediagdo: a busca pela solu¢ao dos conflitos; a prevencao dos mesmos; a
inclusdo social e a paz social, figurando como objetivo principal a solucao dos conflitos por

meio do restabelecimento do dialogo.

' Diante da existéncia de tantas possibilidades para a resolucdo de conflitos, concordamos com Claudio Vianna
de Lima (LIMA, 2011, p. 84), quando defende que a escolha da ferramenta utilizada para se chegar ao consenso
nao deve ser arbitraria, mas deve observar qual o caminho mais adequado para cada controvérsia.
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Além disso, para que o uso do método seja eficaz, conforme defende Tania Almeida
(ALMEIDA, 2002, p. 8), a sua utilizagao deve ocorrer quando as partes estiverem atuando de
boa-fé, com disposi¢do real para mudar as posturas anteriormente apresentadas'’. Do
contrario, mesmo com o auxilio de um terceiro para que as partes conversem sobre o
problema que lhes aflige, ndo se chegard a nenhuma transformacdo e, por conseguinte,

resolucao.

A mediacdo consiste, portanto, em uma ferramenta de constru¢do de consenso e
amadurecimento para a resolucdo de questdes pelas proprias partes, a partir de um canal de
dialogo criado por um terceiro®, que, a luz do disposto no art. 2 da Lei n. 13.140, de 2015,
deve ser orientada pelos principios da imparcialidade do mediador; isonomia entre as partes;
oralidade; informalidade; autonomia da vontade das partes; busca do consenso;

confidencialidade e boa-fé.

Com relagdo ao procedimento a ser seguido pelas partes, importa esclarecer que,
embora o processo de mediagdo ndo seja rigido, a Lei n. 13.140 de 2015 ¢ o CNJ", com base
nesta, estabelecem um rito a ser observado em caso de mediagdo, o qual, em suma, ¢
composto pelas seguintes etapas: na primeira reunido entre as partes envolvidas, o mediador
devera se apresentar e explicar as regras aplicaveis ao procedimento; se a partes concordarem
com o prosseguimento da mediagao, deve lhes ser dada a palavra para a exposi¢ao dos fatos e
suas perspectivas, momento em que o mediador deverd manter escuta ativa e, se desejar,
realizar perguntas para esclarecimento dos fatos. Expostos os fatos, o mediador devera
resumir as narrativas de ambas as partes, de modo a aclarar questdes e, alcancada a

compreensdo do conflito, o mediador deve estimular a reflexdo das partes para a busca de

'7 Para Maria Berenice Dias e Giselle Groeninga (DIAS, GROENINGA, 2001, p. 62), a mediagdo possibilita "a
reorganizagdo das relagdes de modo a contemplar o futuro".

'® Segundo Lilia Maia de Morais Sales (SALES, 2007, p. 79), o mediador deve ser um terceiro imparcial que
auxilia o didlogo entre as partes com o intuito de transformar o conflito apresentado, diminuindo a hostilidade
entre os envolvidos, de modo a possibilitar o encontro de uma solugio satisfatéria. E papel do mediador auxiliar
na comunicacdo, na identifica¢do de interesses comuns e deixar as partes livres para explicarem a sua conduta ¢
0s seus sentimentos com relag@o ao litigio, com o objetivo de estimular a reflexdo sobre o problema posto, para
que a solugdo tenha origem a partir da manifestagao das proprias partes, outrora adversas.

1 Manual de Mediagio Judicial do CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA. Organizado por André Gomma de
Azevedo. 6a Edi¢do (Brasilia/DF:CNJ), 2016. P. 150.
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solugdes. Por fim, caso sejam propostas e aceitas solucdes, devera ser redigido o competente

termo para a formalizagdo acerca da resolugdo da controvérsia.

Vale ressaltar que nao ha restricdo com relacdo ao uso da mediacdo, seja na esfera
judicial, seja na esfera administrativa. Na verdade, justamente em virtude da flexibilidade
conferida pelo processo acima descrito, a mediacao pode ser aplicada como ferramenta para a
resolucdo de conflitos de diversas naturezas; sendo o seu principal ponto de destaque a

constru¢do democratica do consenso pelas proprias partes.

2.1.3 Conciliacao

Esclarecidos os aspectos concernentes a mediagdo, cumpre pontuar que a conciliagdo
também consiste em um processo de solucao de conflitos autocompositivo, no qual as partes
sdo auxiliadas por terceiros, por meio de técnicas adequadas, com o objetivo de se chegar a
uma solug¢do ou acordo. Contudo, nesta modalidade, o terceiro imparcial que presta auxilio as
partes possui competéncia para opinar, sugerir € aproxima-las, visando a resolugdo do conflito
através do consenso, o que, em virtude do maior grau de intervengao do conciliador, tende a

propiciar o encerramento mais breve do litigio.

Segundo José Maria Rossani Garcez (GARCEZ, 2004, p. 54):

No Brasil, a expressdao conciliagdo tem sido vinculada principalmente ao
procedimento judicial, sendo exercida por juizes, togados ou leigos, ou por
conciliadores bacharéis em direito, e representa, em realidade, um degrau
mais em relagdo a mediagdo, isto significando que o conciliador ndo se
limita apenas a auxiliar as partes a chegarem, por elas proprias, a um acordo,
mas também pode aconselhar e tentar induzir as mesmas a que cheguem a
este resultado, fazendo-as divisar seus direitos, para que possam decidir mais
rapidamente.

Na mesma toada, Cristina Ayoub (RICHE, 2001, p. 26) também faz distin¢ao entre o
processo de conciliagdo e mediagdo com base na postura do terceiro facilitador, defendendo
que, na mediacdo, o terceiro se posiciona como um "potencializador das sugestdes trazidas
pelas proprias partes para a solugdo de controvérsia". Ja na conciliacdo, o terceiro nio se

apresenta somente como facilitador do didlogo entre as partes, mas sim como um terceiro
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interventor, o qual deverd, com base no relato das partes, propor solugdes para que estas

componham amigavelmente.

Assim, defende Lilia Sales (SALES, 2007) que a conciliagdo se apresenta mais eficaz e
adequada para a orientagdo de conflitos que ndo envolvem profunda carga emocional, isto &,
nos quais as partes ndo mantém, ndo mantiveram ou ndo manterdo relacionamento
significativo ou continuo, de modo que buscam um acordo de forma mais agil, seja para
resolver uma controvérsia comum ou um processo judicial. Em outras palavras, destinam-se,
com maior adequagdo, a resolucdo de conflitos esporddicos e menos complexos, os quais
permitem a interven¢do de um terceiro de forma mais incisiva, sem causar prejuizo as partes

envolvidas seja em curto ou a longo prazo.

De todo modo, segundo Braga Neto (BRAGA NETO, 2003, p. 19-32), as etapas do
procedimento de conciliagdo sdo bastante semelhantes as etapas do procedimento de
mediacdo: apresentacao dos envolvidos; esclarecimentos iniciais a respeito das regras que
regem o processo de conciliacdo; exposicao dos fatos pelas partes; esclarecimentos sobre o
conflito; criagdo de opgdes para a resolucdo do conflito com o auxilio e intervengdo do
conciliador e, se as partes chegarem a um consenso, a reda¢do do acordo. As diferencas,
portanto, consistem na participacao diferenciada do terceiro, conciliador, o qual se posiciona
de forma ativa perante as partes, opinando e direcionando as discussdes para o consenso,
como também a duragdo necessaria para o éxito do tratamento de demanda, haja vista que,
com a influéncia de um terceiro interventor, ndo envolvido com o litigio em discussdo, em

regra, chega-se a um consenso de forma mais rapida.

2.1.4 Arbitragem

A exemplo das ferramentas para a resolu¢ao de conflitos acima indicadas, a arbitragem
também ¢ um método que, para ser utilizado, deve ser escolhido de comum acordo entre as
partes envolvidas e conta com a participagdo de um terceiro para o encerramento do litigio.
No entanto, nesse caso, o terceiro imparcial escolhido pelas partes ndo somente opina ou
sugere solucdes, como também decide a controvérsia, caso ndo haja composicdo livre e

voluntaria entre as partes.
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Consoante afirmam Braga Neto e Lia Regina Castaldi (BRAGA NETO, Adolfo.
SAMPAIO, Lia Regina Castaldi, 2007, p. 14):

A arbitragem ¢ um meio de resolugdo de controvérsias, referentes a direitos
patrimoniais disponiveis®, no qual ocorre a interven¢io de um terceiro
independente e imparcial, que recebe poderes de uma convengdo
denominada arbitral para decidir por elas, sendo sua decisdo equivalente a
uma sentenga judicial.

Infere-se, portanto, que, no uso da arbitragem, basta haver constru¢ao de consenso entre
as partes no que se refere a escolha do método para a resolugdo da controvérsia existente, nao
sendo exigida a composi¢do amigavel para o encerramento do litigio. A resolucdo deste ¢
atribuida a um terceiro imparcial, o qual ira proferir decisao para o caso, também chamada de
sentenca arbitral, com forga de titulo executivo judicial, nos termos do art. 515, VII, da Lei n.

13.105, de 16 de margo de 2015 (Cddigo de Processo Civil)*.

No Brasil, a arbitragem se encontra regulamentada através da Lei n. 9.307, de 23 de

setembro de 1996, a qual, por sua vez, prevé expressamente que:

Art. 1° As pessoas capazes de contratar poderdo valer-se da arbitragem para
dirimir litigios relativos a direitos patrimoniais disponiveis.

§ 1°A administragdo publica direta e indireta poderd utilizar-se da
arbitragem para dirimir conflitos relativos a direitos patrimoniais
disponiveis. (Incluido pela TLei n° 13.129, de
2015) (Vigéncia)

§ 2% A autoridade ou o 6rgdo competente da administragdo publica direta
para a celebracdo de convengdo de arbitragem é a mesma para a realizagao
de acordos ou transagoes.

* Segundo Claudio Lima (LIMA, 1997, p. 92), “sdo patrimoniais os direitos relativos a bens que podem ser
apreciados economicamente, quantificados em moeda. Disponiveis sdo os direitos que se referem a bens
apropriaveis, alienaveis, que se encontram no comércio juridico”. De outro modo, mas ndo de forma contraria,
manifesta-se Eduardo Talamini (TALAMINI, 2017, p. 99) no sentido de que a “patrimonialidade também se
configura pela aptiddo de o inadimplemento ser reparado, compensado ou neutralizado por medidas com
contetdo econdomico”.

21 Tein. 9.307 de 1996. Art. 31. A sentenca arbitral produz, entre as partes e seus sucessores, 0s mesmos efeitos
da sentenca proferida pelos 6rgaos do Poder Judiciario e, sendo condenatoria, constitui titulo executivo.
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Nestes termos, ndo restam duvidas de que, caso queira, a Administracdo Publica
também poderd se valer da arbitragem para a resolucdo de conflitos que envolvam direitos

patrimoniais disponiveis.

No que se refere ao terceiro responsavel pela resolugdo da controvérsia, cumpre
esclarecer que, a luz do disposto nos artigos 13 e 14 da referida norma, o arbitro serad
escolhido de comum acordo entre as partes e podera ser qualquer pessoa capaz para a pratica

dos atos da vida civil, confiavel, observadas as seguintes vedagoes:

Art. 14. Estdo impedidos de funcionar como arbitros as pessoas que tenham,
com as partes ou com o litigio que lhes for submetido, algumas das relagdes
que caracterizam os casos de impedimento ou suspei¢do de juizes,
aplicando-se-lhes, no que couber, os mesmos deveres e responsabilidades,
conforme previsto no Codigo de Processo Civil.

§ 1° As pessoas indicadas para funcionar como arbitro tém o dever de
revelar, antes da aceitacdo da fungdo, qualquer fato que denote divida
justificada quanto a sua imparcialidade e independéncia.

§ 2° O arbitro somente podera ser recusado por motivo ocorrido apds sua
nomeac¢do. Poderd, entretanto, ser recusado por motivo anterior a sua
nomeacao, quando:

a) ndo for nomeado, diretamente, pela parte; ou

b) o motivo para a recusa do arbitro for conhecido posteriormente a sua
nomeacao.

A escolha do arbitro ¢ fundamental para o processo de arbitragem, visto que, nos termos
do art. 21 da Lei n. 9.307, a rigor, o procedimento de resolucdo da controvérsia obedecera ao
que as partes acordarem a titulo de regras procedimentais. No entanto, caso as partes nao
tenham definido os preceitos aplicéveis, cabera ao arbitro ou ao tribunal arbitral a disciplina

do método eleito.

De toda forma, independente do procedimento estabelecido, seja pelas partes ou pelo
arbitro, importa destacar que, por for¢a no art. 21, §2, da Lei n. 9.307, durante a arbitragem,
“Serdo, sempre, respeitados no procedimento arbitral os principios do contraditério, da
igualdade das partes, da imparcialidade do arbitro e de seu livre convencimento”, o que
também torna a arbitragem um procedimento democratico, com ampla participacao das partes.
A grande diferenca ¢ que, ao final, ndo ¢ redigido um acordo pelas partes, mas proferida uma

decisdo irrecorrivel por parte do arbitro, o qual atua como juiz de fato e de direito e ndo
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depende de homologa¢ao do Poder Judiciario para a solugdo definitiva da controvérsia (art. 18

da Lein. 9.307).

Por outro lado, embora ndo exista recurso proprio com o objetivo de reforma de
decisdes arbitrais, estas podem ter a sua validade perante o Poder Judiciario, com base nas

hipoteses previstas no art. 32 da Lei de Arbitragem:

Art. 32. E nula a sentenca arbitral se:

I - for nula a convencdo de arbitragem; (Redacdo dada pela
Lein® 13.129. de 2015) (Vigéncia)

II - emanou de quem ndo podia ser arbitro;

III - ndo contiver os requisitos do art. 26 desta Lei;

IV - for proferida fora dos limites da convencdo de arbitragem;

(Revogado pela Lei n® 13.129, de 2015) (Vigéncia)
VI - comprovado que foi proferida por prevaricagdo, concussao ou corrupgao
passiva;
VII - proferida fora do prazo, respeitado o disposto no art. 12, inciso III,
desta Lei; e
VIII - forem desrespeitados os principios de que trata o art. 21, § 2°, desta
Lei.

Nestes termos, embora mais proxima da formatacdo em que se apresenta o processo
judicial, a arbitragem ainda se apresenta como uma alternativa interessante frente a longa
duracao média dos processos judiciais e ao fato de que se trata de um procedimento escolhido

de forma consensual pelas partes envolvidas, para a resolugao de suas proprias questoes.

Em suma, conclui-se que as vantagens da arbitragem para a resolucao de litigios sao:
celeridade no alcance do objetivo final das partes; customizacdo do processo;
confidencialidade e liberdade para escolha do arbitro; fatores estes que demonstram a
superioridade e a eficacia dos métodos de resolugdo extrajudicial de conflitos, quando

comparados aos burocraticos processos judiciais.

2.2 Métodos de solucio de conflitos no Ambito das agéncias reguladoras

Realizada uma breve explanagdo a respeito dos principais métodos de resolucio
extrajudicial de conflitos utilizados no Brasil, cumpre repisar a inexisténcia de vedacao legal

para a ampla utilizacdo dos mesmos por parte da Administragdo Publica, incluidas as agéncias
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reguladoras, como instrumento de pacificacdo social. Para tanto, basta que as partes

envolvidas nos litigios apresentados assim permitam e desejem expressamente.

Na verdade, conforme afirmam Lara Caxico e Marlene Kempfer (CAXICO,
KEMPFER, 2017, p. 44-45), “A reforma do Estado, ocorrida a partir de 1995, buscou o
equilibrio entre a participagdo democratica, o atendimento ao cidaddo, a ampliagdo do
mercado e a promog¢dao da eficiéncia administrativa”. Assim, para que tal intento se
concretizasse, foram criadas Agéncias, cuja “importante atuagdo de fiscalizacdo para fazer
cumprir as leis e regulamentos soma-se ainda a possibilidade de recorrer a solucao
extrajudicial de conflitos, atuacdes que destacam a caracteristica gerencial das agéncias

reguladoras”.

Tal afirmacdo vai ao encontro do que afirma Maria D’assun¢do Menezello
(MENEZELLO, 2002), quando esta defende a possibilidade de as agéncias reguladoras se
posicionarem como instrumentos de democracia participativa, em busca da defesa dos
direitos, garantias e regras previstas na Constitui¢do Federal e acrescenta que, conforme dito
alhures, as agéncias funcionam o6rgdo intermedidrio entre a sociedade e o Poder Publico,
realizando a fun¢do de um mediador de interesses, proporcionando uma maior flexibilidade e

comunicabilidade entre eles.

Na mesma toada, conclui Cilana Rabelo (RABELO, 2008, p. 30) que:

Os objetivos do Estado Democratico de Direito podem ser otimizados se
forem buscados de forma consensual, e isso se reflete em todos os poderes.
Assim, métodos democraticos de solugdo de conflitos, antes experimentados
predominantemente na esfera das relagdes privadas, encontram guarida
atualmente, no campo da Administragdo Publica.

Ciente e de acordo com tais premissas, em novembro de 2010, o Conselho Nacional de
Justi¢a, por meio da Resolugdo n. 125, instituiu a Politica Judicidria Nacional de Tratamento
Adequado aos Conflitos de Interesses, por entender que “o direito de acesso a Justica, previsto
no art. 5°, XXXV, da Constituicdo Federal além da vertente formal perante os Orgaos

judiciarios, implica acesso a ordem juridica justa e a solucdes efetivas”, bem como que:
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[...] a conciliagdo e a mediagdo sdo instrumentos efetivos de pacificacdo
social, solugdo e prevengdo de litigios, € que a sua apropriada disciplina em
programas ja implementados no pais tem reduzido a excessiva judicializagdo
dos conflitos de interesses, a quantidade de recursos e de execucdo de
sentencas.

A partir de entdo, passam a ser institucionalizadas véarias praticas alternativas e
complementares a judicializacdo dos conflitos sociais, visando ndo somente a sua reducao
quantitativa e, consequentemente, a obten¢do de melhores resultados por parte do Poder
Judicidrio em termos de desempenho, mas também o amadurecimento da populagdo, em

busca de desenvolvimento social, de forma democratica e participativa.

Com suas diretrizes programaticas, a referida norma institui um marco no cenario
nacional no que se refere a organizacao do Poder Judiciario e, por consequéncia, de varias
outras institui¢cdes, a exemplo das agéncias reguladoras, “com vista a boa qualidade dos

servigos e a disseminacdo da cultura de pacificagdo social” (art. 2 da Resolucdo 125 de 2010).

A partir do seu art. 7, a referida resolugdo orienta a criagdo de Nucleos Permanentes de
M¢étodos Consensuais de Solugdo de Conflitos e o6rgdos afins, coordenados por pessoas
habilitadas para o gerenciamento dos litigios apresentados, bem como defende o fomento a
capacitacdo crescente de pessoas em conciliagdo e mediacdo, com o objeto de materializar, de
forma cada vez mais sélida e expressiva, o principio da eficiéncia no tratamento das relacdes

sociais no Brasil.

Iniciam-se, assim, uma série de movimentagdes sociais e legislativas para a
implementagdo das diretrizes criadas e fomentadas pela referida norma ndo s6 no ambito do

Poder Judiciario, mas em outras esferas do poder publico.

O art. 1o, § 1o da Lei n. 9.307, de 23 de setembro de 1996 (com redagdo dada pela Lei
n.o 13.129/2015) confere a administragdo publica a prerrogativa de fazer uso do processo de
arbitragem para solucionar conflitos relativos a discursdo a acerca de direitos patrimoniais
disponiveis. A Lei n. 13.140, de 26 de junho de 2015 autoriza e incentiva que a
Administragdo Publica preveja e resolva seus conflitos por meio da conciliagdo ¢ mediacao
(art. 32). Além disso, o novo Codigo de Processo Civil, instituido pela Lei n. 13.105, de 16 de
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marco de 2015, afirma que a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios poderao

criar camaras de prevencao e resolucao administrativa de conflitos.

No ambito das agéncias reguladoras, como exemplo, tem-se a Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes — ANATEL que, com base em sua lei de criacdo, a Lei n. 9.472, de 16 de
julho de 1997, art. 19, XVII, passou a ser competente pela composi¢ao administrativa de
conflitos de interesses que envolvem prestadoras de servigos de telecomunicagdes. E, dentre
outras, a ANS, a qual, através da Lei n. 9.961, de 28 de janeiro de 2000, recebeu a
incumbéncia de se articular com os 6rgaos de defesa do consumidor, visando a protecdo

destes no ambito das relacdes assistenciais de prestacao de servigos (art. 4, XXXVI).

Isso ocorre, porque, como defende Ivo César Barreto de Carvalho (CARVALHO, 2013,
p.- 189):

A realidade e a eficiéncia devem caminhar juntas no &ambito da
Administracdo Publica moderna, a fim de que o cidaddo possa participar ¢
entender que ele também ¢ parte integrante, ¢ ndo elemento estranho, ao
Estado. Tal aproximacao se mostra ainda muito mais razoavel nas agéncias
reguladoras, tendo em vista a auséncia nestas do componente politico.
Conceitualmente, estas autarquias ndo estdo a defender interesses de um
determinado grupo politico atuante no governo, mas de propiciar a prestagao
mais adequada e eficiente dos servigos publicos regulados.

Ademais, conforme defende Carlos Alberto de Salles, alternativas a judicializacdo de
conflitos em ambito privado sdo priorizadas, porque promovem “celeridade, a
confidencialidade, a especializagdo no tema a se decidir, a economia de recursos materiais e
humanos, o menor grau de enfrentamento entre as partes, a flexibilidade, a maior participagdo
das partes e a maior proximidade delas com o arbitro” (SALLES, 2011, p. 11). Por mais esse
motivo, as agéncias reguladoras ndo poderiam deixar de trabalhar tais métodos em seus

campos de atuagao.

Corrobora com esse raciocinio, Luiz Ricardo Trindade Bacellar (BACELLAR, 2009, p.
59), quando elucida que o fato de as agéncias reguladoras serem tecnicamente especialistas
em seu ambito de atuacdo as torna ainda mais indicadas para solucionar conflitos referentes a
temas que lhes tangenciam, pois propiciam a resolu¢do da demanda de forma mais eficiente e
positiva, em virtude do tipo de conhecimento que lhes ¢ exigido. E, de forma complementar,
Ivo César Barreto de Carvalho (CARVALHO, 2013, p. 191), quando explica que:
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No exercicio do papel mediador de conflitos, as agéncias reguladoras, dada a
alta tecnicidade no conhecimento da matéria objeto do conflito ¢ a
inexisténcia dos conhecidos entraves burocraticos inerentes ao Poder
Judiciario brasileiro, propiciam decisdes mais eficientes e com aplicabilidade
mais imediata em relagdo as partes envolvidas. Ademais, a inexisténcia de
custas ¢ um motivador para que as partes envolvidas (usuario do servigo ¢
entidade regulada prestadora do servigo) busquem tal caminho para a
solu¢do de seus conflitos.

Nesse contexto, surge a necessidade de se promover estudos a respeito das praticas para
resolucdo consensual de conflitos no setor da saude suplementar, principalmente quando se
observa que, nos termos de José Menescal de Andrade Junior (ANDRADE JUNIOR, 2016, p.
67):

A saude suplementar traz consigo uma contradigio. E um setor altamente
regulado e detalhadamente dissecado pelos orgdos reguladores e
fiscalizadores, o que, em principio, faria supor que, com todo esse universo
caudaloso de normas, nao houvesse duvidas e conflitos, ndo houvesse
demandas judiciais. Mas ndo. Paradoxalmente, ¢ alta a conflituosidade, ¢
extremamente eclevado o numero de reclamacdes e acdes de ordem
administrativa e judicial que acometem as relagdes ensejadas pelos planos e
seguros de saude.
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3 AS PRATICAS DE SOLUCAO DE CONFLITOS ADOTADAS NA AGENCIA
NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR — ANS

Concluidos os estudos preliminares necessarios para a correta andlise do tema, neste
capitulo, serdo abordadas as praticas adotadas pela ANS para a resolugao das controvérsias
oriundas das relagdes firmadas entre as operadoras de planos privados de assisténcia a satde e
os consumidores integrantes de tal mercado, com o objetivo de identificar se os modelos
adotados sdo, de fato, adequados a finalidade a que se propdem e, principalmente, a

construgdo e ao fomento da paz social.

Para tanto, antes de tal abordagem, faz-se necessario apresentar a estrutura da agéncia a
nivel organizacional, visando identificar, igualmente, o setor diretamente competente pelo

tratamento dos conflitos registrados.

3.1 A atuacio da ANS no setor de saude suplementar

Apesar da expressividade, importancia e, principalmente, da permissdo constitucional
de 1988 para a criagdo e o fomento da satde suplementar, at¢ 1998, antes da publicagdo da
Lei n. 9.656, de 3 de junho de 1998, ainda ndo havia regulamentag¢do formal e especifica a

respeito da atividade de prestagdo de servigos privados de assisténcia a saude.

Foi a partir da referida norma que o setor privado teve as suas atividades inicialmente
reguladas, todavia, ainda sem um ente especifico para cobrar e fiscalizar o cumprimento das

regras criadas com o intuito de conferir maior qualidade e seguranga a saude suplementar.

Assim, em 28 de janeiro de 2000, por meio da Lei n. 9.961:

Art. lo E criada a Agéncia Nacional de Satde Suplementar — ANS,
autarquia sob o regime especial, vinculada ao Ministério da Satude, com sede
e foro na cidade do Rio de Janeiro - RJ, prazo de duragdo indeterminado e
atuagdo em todo o territério nacional, como Orgdo de regulagdo,
normatiza¢do, controle e fiscalizagdo das atividades que garantam a
assisténcia suplementar a saude.



31

Afora o artigo acima transcrito, de forma mais especifica, a referida norma, em seu art.
4, previu as competéncias da ANS, dentre as quais, conforme ja elucidado, encontra-se o
dever de regular, acompanhar e fiscalizar as atividades das operadoras de planos de saude,
bem como, de forma indireta, mediar os conflitos decorrentes da prestagdo dos servigos de
assisténcia a saide em ambito privado, com o objetivo de promover a eficacia da protecdo e
defesa do consumidor e, principalmente, zelar pela qualidade dos servigos disponibilizados a

populagao.

Ao longo dos seus 18 anos de existéncia, a ANS ja publicou mais de 400 (quatrocentas)
normas ¢ dezenas de entendimentos, com o fito de regular a atividade de assisténcia a saude
no setor privado, o que, por consequéncia, também a levou ao acompanhamento de milhares
de procedimentos pré processuais € processos administrativos propriamente ditos, com vistas

a promogao e garantia do direito a satide de forma legitima e sustentavel®.

Todo esse trabalho foi realizado de forma descentralizada, por parte dos diversos setores
da Agéncia, de acordo com o que estabelece a Lei n. 9.961 e os regimentos internos
publicados, previstos por meio de resolu¢des regimentais, cuja redacdo mais recente se

encontra na Resolugdo Regimental n. 01, de 17 de margo de 2017.

3.2 Estrutura organizacional da agéncia

A ANS teve a sua estrutura organizacional pensada e montada de modo a viabilizar a

autonomia e, a0 mesmo tempo, a harmonia entre os seus diversos setores”, ficando a cargo da

22 Informagdes disponiveis em http://www.ans.gov.br/aans/noticias-ans/sobre-a-ans/4296-ao-completar-18-anos-
ans-faz-balanco-e-projeta-proximas-acoes. Acesso em: 19 de agosto de 2018.

2 Resolugdo Regimental n. 01, de 17 de margo de 2017. Art. 2° A ANS tera a seguinte estrutura basica:
I - Diretoria Colegiada - DICOL;

a) Presidéncia — PRESI;

b) Diretoria de Desenvolvimento Setorial - DIDES;

¢) Diretoria de Normas e Habilitagdo das Operadoras - DIOPE;
d) Diretoria de Normas ¢ Habilitagdo dos Produtos - DIPRO;
e) Diretoria de Fiscalizaggo - DIFIS; e

f) Diretoria de Gestao - DIGES;

g) Secretaria Geral da Diretoria Colegiada — SEGER;

IT - Procuradoria Federal junto & ANS - PROGE;

III - Ouvidoria - OUVID;

IV - Corregedoria - PPCOR;



32

Diretoria de Fiscalizacdo, através de seus nucleos descentralizados, a tarefa de verificar o
cumprimento das normas de saude suplementar e intermediar os conflitos inerentes a

prestacao de servigos assistenciais entre as operadoras e os consumidores:

RESOLUCAO REGIMENTAL N° 01, DE 17 DE MARCO DE 2017

Institui o Regimento Interno da Agéncia Nacional de Saude Suplementar -
ANS, e da outras providéncias.

[...]

Art. 11 A Diretoria de Fiscalizagio - DIFIS compete:

I - fiscalizar as atividades das operadoras de planos privados de
assisténcia a saude e zelar pelo cumprimento das normas atinentes ao
seu funcionamento;

II - fiscalizar o cumprimento das disposicoes da Lei no 9.656, de 1998, e
de sua regulamentacio;

III — instaurar, instruir e decidir em primeira instincia os processos
administrativos destinados a apuracio de infracoes aos dispositivos
legais ou infra legais disciplinadores do mercado de saude suplementar,
bem como aplicar as correspondentes penalidades, se for o caso,
excetuados os que tenham por objeto o nao envio ou o envio irregular
das informacées ou dos documentos obrigatorios, cuja decisio podera
ser delegada a outros agentes ou 6rgaos da ANS;

IV - promover a articulagdio com os 6rgdos e entidades integrantes do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC e da sociedade civil
organizada, inclusive acdes de cooperacdo técnica, visando a eficacia da
protecdo ¢ defesa do consumidor de servigos de assisténcia suplementar a
saude, observado o disposto na Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990;

[...]

VII - promover medidas que visem a media¢ao ativa de interesses entre
os agentes regulados, com vistas a solucdo consensual dos casos de
conflito;

V - Auditoria Interna - AUDIT;

VI - Camara de Saude Suplementar - CAMSS; e

VII - Comissio de Etica - CEANS.

§1° A PROGE, a OUVID, a PPCOR, a AUDIT, a CAMSS e a CEANS sao 6rgéos vinculados a DICOL.

§2° Os demais oOrgdos integrantes da estrutura organizacional basica da ANS estdo representados no
organograma de que trata o Anexo I da presente Resolucdo Regimental.

§3° As atribuigdes dos 6rgdos que compdem a estrutura basica da ANS, bem como as dos o6rgdos que a
completam estdo definidas em instrumento especifico.

Art. 3° Os Cargos Comissionados de Geréncia Executiva - CGE, de Assessoria - CA e Técnicos - CCT serdo
nomeados pelo Diretor-Presidente.

Paragrafo tnico. Os ocupantes dos cargos e fungdes previstos no caput, quando titulares dos 6rgdos previstos no
Art. 2°, serdo substituidos, em suas faltas e impedimentos, por agentes publicos previamente designados pelo
Diretor-Presidente.

Art. 4° A indicacdo do Diretor, substituto do Diretor-Presidente da ANS, é da competéncia do Ministro de
Estado de Saude.

Art. 5° Os Diretores serdo substituidos pelo respectivo Diretor-Adjunto. Disponivel em:
http://www.ans.gov.br/component/legislacao/?view=legislacao&task=Textol ei&format=raw&id=MzM5SMA==.
Acesso em: 19 de agosto de 2018.
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[.]

XIII - celebrar, nas condigdes que estabelecer, termo de compromisso de
ajuste de conduta e termo de compromisso ¢ fiscalizar seu cumprimento;

Para o exercicio de tais atividades, a Diretoria de Fiscalizagdo de ANS teve como
referéncia inicial especifica a Resolugao Normativa - RN n. 48, de 19 de setembro de 2003 da
Diretoria Colegiada, a qual dispunha sobre o processo administrativo para apuragdo de
infracdes e aplicacdo de sancgdes e, depois de 11 (onze) alteragdes, foi revogada pela
Resolu¢do Normativa — RN n. 388, de 25 de novembro de 2015, entdo vigente. Esta, por sua
vez, dispoe sobre os procedimentos adotados pela ANS para a estruturagdo e realizagao de
suas agoes fiscalizatorias; em atengao ao disposto na Lei n. 9.961, na Lei n. 9.656 e, ainda, na
Resolugdo Normativa n. 124, de 30 de marco de 2006, a qual versa sobre a aplicacdo de
penalidades para as infragdes no ambito da saude suplementar, em cumprimento ao que

preveem os artigos 25, 26, 27, 28 € 29 da Lei n. 9.656*.

# Lei n. 9.656, de 03 de junho de 1998. Art. 25. As infragdes dos dispositivos desta Lei e de seus regulamentos,
bem como aos dispositivos dos contratos firmados, a qualquer tempo, entre operadoras e usudrios de planos
privados de assisténcia a saude, sujeitam a operadora dos produtos de que tratam o inciso I € o § 1% do art.
1° desta Lei, seus administradores, membros de conselhos administrativos, deliberativos, consultivos, fiscais e
assemelhados as seguintes penalidades, sem prejuizo de outras estabelecidas na legislacdo vigente: (Redacdo
dada pela Medida Proviséria n® 2.177-44, de 2001) (Vigéncia)

I - adverténcia;
II - multa pecunidria;
IIT - suspenséo do exercicio do cargo;

IV - inabilitagdo temporaria para exercicio de cargos em operadoras de planos de assisténcia a
saude; (Redacdo dada pela Medida Provisoria n® 2.177-44, de 2001)

V - inabilitagdo permanente para exercicio de cargos de dire¢do ou em conselhos das operadoras a que se
refere esta Lei, bem como em entidades de previdéncia privada, sociedades seguradoras, corretoras de seguros e
institui¢des financeiras.

VI - cancelamento da autorizacdo de funcionamento e alienacdo da carteira da operadora. (Incluido pela
Medida Proviséria n® 2.177-44, de 2001)

Art. 26. Os administradores e membros dos conselhos administrativos, deliberativos, consultivos, fiscais e
assemelhados das operadoras de que trata esta Lei respondem solidariamente pelos prejuizos causados a
terceiros, inclusive aos acionistas, cotistas, cooperados e consumidores de planos privados de assisténcia a satde,
conforme o caso, em conseqiiéncia do descumprimento de leis, normas e instrugdes referentes as operacdes
previstas na legislagdo e, em especial, pela falta de constituigdo e cobertura das garantias obrigatorias. (Redagdo
dada pela Medida Proviséria n® 2.177-44, de 2001)

Art. 27. A multa de que trata o art. 25 sera fixada e aplicada pela ANS no ambito de suas atribuigdes, com
valor ndo inferior a R$ 5.000,00 (cinco mil reais) e ndo superior a R$ 1.000.000,00 (um milhdo de reais) de
acordo com o porte econdomico da operadora ou prestadora de servico e a gravidade da infragdo, ressalvado o
disposto no § 62 do art. 19. (Redacfo dada pela Medida Provisoria n® 2.177-44, de 2001)

Art. 28. (Revogado pela Medida Provisoria n® 2.177-44, de 2001)
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As normas em referéncia sempre permitiram que a ANS atuasse de oficio, isto ¢, sem o
estimulo direto e especifico de algo ou alguém, e/ou a partir de denlincia andénima ou
identificada, registrada por consumidores do setor de saude suplementar ou outros atores que
o integram. Contudo, apesar da possibilidade de conferir tratamento diferenciado as
reclamagdes nas quais era possivel a identificacdo dos consumidores, até 2010, a ANS nao
promovia agdes diretas e especificas com vistas a resolu¢do consensual dos conflitos entre

consumidores e operadoras de planos de satude.

Art. 29. As infracdes serdo apuradas mediante processo administrativo que tenha por base o auto de
infracdo, a representagdo ou a denuncia positiva dos fatos irregulares, cabendo a ANS dispor sobre normas para
instauragdo, recursos e seus efeitos, instidncias e prazos. (Redacdo dada pela Medida Proviséria n°® 2.177-44, de

2001)

§ 1% O processo administrativo, antes de aplicada a penalidade, poder4, a titulo excepcional, ser suspenso,
pela ANS, se a operadora ou prestadora de servigo assinar termo de compromisso de ajuste de conduta, perante a
diretoria colegiada, que tera eficacia de titulo executivo extrajudicial, obrigando-se a: (Incluido pela Medida
Proviséria n® 2.177-44, de 2001)

I - cessar a pratica de atividades ou atos objetos da apuracéo; e (Incluido pela Medida Provisoéria n® 2.177-

44, de 2001)

II - corrigir as irregularidades, inclusive indenizando os prejuizos delas decorrentes. (Incluido pela Medida
Provisoéria n® 2.177-44, de 2001)

§2° O termo de compromisso de ajuste de conduta conterd, necessariamente, as seguintes
clausulas: (Incluido pela Medida Provisdria n® 2.177-44, de 2001)

I - obrigagdes do compromissdrio de fazer cessar a pratica objeto da apuragdo, no prazo
estabelecido; (Incluido pela Medida Proviséria n® 2.177-44, de 2001)

IT - valor da multa a ser imposta no caso de descumprimento, ndo inferior a R$ 5.000,00 (cinco mil reais) e
ndo superior a R$ 1.000.000,00 (um milhdo de reais) de acordo com o porte econdmico da operadora ou da
prestadora de servigo. (Incluido pela Medida Proviséria n® 2.177-44, de 2001)

§ 3% A assinatura do termo de compromisso de ajuste de conduta néo importa confissdo do compromissario
quanto a matéria de fato, nem reconhecimento de ilicitude da conduta em apuracdo. (Incluido pela Medida
Provisoria n® 2.177-44, de 2001)

§ 4% O descumprimento do termo de compromisso de ajuste de conduta, sem prejuizo da aplicagdo da multa
a que se refere o inciso I do § 2° acarreta a revogagdo da suspensdo do processo. (Incluido pela Medida
Provisoria n® 2.177-44, de 2001)

§ 5% Cumpridas as obriga¢des assumidas no termo de compromisso de ajuste de conduta, serd extinto o
processo. (Incluido pela Medida Proviséria n® 2.177-44, de 2001)

§ 6° Suspende-se a prescrigdo durante a vigéncia do termo de compromisso de ajuste de conduta. (Incluido
pela Medida Proviséria n® 2.177-44, de 2001)

§ 7° Ndo podera ser firmado termo de compromisso de ajuste de conduta quando tiver havido
descumprimento de outro termo de compromisso de ajuste de conduta nos termos desta Lei, dentro do prazo de
dois anos. (Incluido pela Medida Provisoéria n® 2.177-44, de 2001)

§ 82 O termo de compromisso de ajuste de conduta deverd ser publicado no Diario Oficial da
Unido. (Incluido pela Medida Provisdria n® 2.177-44, de 2001)

§ 9° A ANS regulamentara a aplicagdo do disposto nos §§ 1%a 7% deste artigo. (Incluido pela Medida
Provisoria n® 2.177-44. de 2001)
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Somente em 5 de agosto de 2010, com a publicagdo da Resolugdo Normativa — RN n.
226 da ANS, foi criado um instrumento especifico para aproximar consumidores e
operadoras, em busca de uma solugdo mais adequada dos conflitos instalados, antes da
imputagdo de quaisquer penalidades a operadora reclamada. Nesse momento, foi instituido o
procedimento de Notificagdao de Investigagdo Preliminar — NIP*, o qual, em 2013, com a
publicacao da Resolucdo Normativa — RN n. 343, de 7 de dezembro de 2013, passaria a se
chamar Notifica¢do de Intermediagdo Preliminar — NIP*, nomenclatura mantida na Resolugio

Normativa — RN n. 388, de 2015.

3.3 Método extrajudicial adotado pela ANS para a solucao de conflitos entre operadoras

de planos privados de assisténcia a satide e consumidores

Com a publicac¢ao da Resolucao Normativa — RN n. 388, de 2015, a NIP passa a ser um
instrumento necessario e obrigatorio, de carater pré-processual, através do qual a agéncia

viabiliza o contato entre consumidores e operadoras de planos de saude, com o intuito de

# Resolugdo Normativa — RN n. 226, de 5 de agosto de 2010. Art. 1° Esta resolugdo normativa institui o
procedimento da Notificacdo de Investigacdo Preliminar - NIP e altera a redacdo do art. 11 da Resolugao
Normativa - RN n° 48 de 19 de setembro de 2003, alterado pela RN n°® 142 de 21 de dezembro de 2006.

§ 1° O procedimento da NIP consiste em um instrumento que visa a solugdo de conflitos entre consumidores e
operadoras de planos privados de assisténcia a saude, acerca das demandas de negativa de cobertura.

§ 2° As demandas de negativa de cobertura a serem processadas na NIP se restringem aos casos em que o
procedimento ou evento em saude ainda nao foi realizado ou foi realizado as expensas do consumidor.

% Resolucdo Normativa — RN n. 343, de 17 de dezembro de 2013. Art. 1° Esta Resolugdo Normativa
regulamenta a forma de processamento das demandas de reclamagdo; o procedimento da Notificagdo de
Intermediagdo Preliminar - NIP; altera a Resolugdo Normativa - RN n° 48, de 19 de setembro de 2003; e revoga
a RN n° 226, de 5 de agosto de 2010.

Paragrafo unico. A presente Resolucdo aplica-se a todas as operadoras de planos privados de assisténcia a satde,
inclusive as administradoras de beneficio.

Art. 2° O procedimento da NIP consiste em um instrumento de mediagdo que visa a solugdo consensual de
conflitos entre consumidores e operadoras de planos privados de assisténcia a saude.

Art. 3° Para fins desta Resolug¢do consideram-se:

I - NIP assistencial: a notificagdo que tera como referéncia toda e qualquer restricdo de acesso a cobertura
assistencial; e

IT - NIP nao assistencial: a notificacdo que terd como referéncia outros assuntos que ndo a cobertura assistencial,
desde que o consumidor seja diretamente afetado pela conduta e a situacdo seja passivel de mediagao.
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promover a resolucdo dos litigios que chegarem ao seu conhecimento por meio do registro de

reclamagdo em seus canais de atendimento (art. 5).

Nos termos do art. 6, §1°, “Sao consideradas demandas de reclamagao aquelas em que o
beneficiario ou seu interlocutor relate o descumprimento de normas legais, regulamentares ou

contratuais obrigatorias por parte de operadora”.

Assim, recepcionadas demandas que se enquadrem nessa classificacao, ¢ instaurado o
procedimento da NIP, que, por sua vez, ¢ constituido pelas fases de notificacdo preliminar e

analise fiscalizatdria, processadas exclusivamente por meio eletronico (art. 9).

Somadas as fases acima, disciplinadas pelas normas compreendidas entre os artigos 10 e
16 da mencionada resolugdo, identifica-se todo o método para a resolugdo consensual de
conflitos em satide suplementar criado e utilizado pela ANS atualmente, o qual, em suma, ¢
composto pelas seguintes etapas: recebimento da reclamagdo registrada pelo consumidor;
notificacao da Operadora para que esta adote as medidas necessarias a resolu¢ao do conflito
junto ao consumidor nos prazos maximos de 5 (cinco) ou 10 (dez) dias tteis, a depender do
tipo de objeto da reclamacdo; envio de resposta formal e escrita por parte da Operadora a
ANS relatando o ocorrido, acompanhada dos documentos pertinentes; e analise da resposta e
dos documentos enviados por parte da ANS, a fim de averiguar a resolu¢ao da demanda pelas

partes no prazo estipulado.

Caso o conflito seja comprovadamente solucionado, a demanda ¢ arquivada, sem a
aplicacdo das penalidades previstas na Resolucao Normativa — RN n. 124, de 30 de margo de
2006, a qual dispoe sobre a aplicagdo de penalidades para as infragdes a legislacao dos planos
privados de assisténcia a saude. Por outro lado, se a reclamag¢do ndo tiver sido satisfeita ou se
a satisfacdo ocorrer fora dos prazos propostos, a ANS instaurard a fase de andlise

fiscalizatoria, com vistas a classificar a demanda em (art. 14): ndo procedente”; resolvida

" Resolugdo Normativa — RN n. 388. Art. 15. Serdo classificadas como ndo procedentes as demandas em que
ndo forem constatadas irregularidades na conduta da operadora, hipotese em que as demandas serdo finalizadas.
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através da reparacdo voluntaria ¢ eficaz - RVE®; ndo resolvida; beneficiario ndo pertence a
operadora; demanda em duplicidade; ou insuficiéncia de dados minimos para identificagdo do

beneficiario, da operadora e da infragado relatada.

Diante da classificagdo da demanda como ndo resolvida, a luz do art. 16 da referida
norma, ¢ feito o encaminhamento da reclamagao ao setor competente para a lavratura de auto
de infragdo fundamentado nas disposi¢des previstas na Resolugdo Normativa — RN n. 124, de

2006, com abertura do correspondente processo sancionador.

As demais classificagdes permitem o arquivamento da demanda, sem a imputagdo das

penalidades previstas na Resolucao Normativa — RN n. 124, de 2006, a Operadora reclamada.

Note-se que, em momento algum, € proposto o encontro ou a reunido entre as partes
para a discussdo democratica sobre a demanda e, principalmente, acerca da melhor forma de
resolvé-la. Do mesmo modo, também nao ¢ disponibilizada uma reunido entre as partes ¢ a
ANS, com vistas ao estabelecimento do didlogo ou ao esclarecimento a respeito das normas
que regulam o setor de saude suplementar. Na verdade, a facilitagdo promovida pela Agéncia

¢ apenas virtual e indireta, sem a sua efetiva participagdo ou interferéncia.

Outro ponto importante a ser destacado ¢ o fato de que, ainda que o prestador do servigo
tenha incorrido em erro e deseje repara-lo, mesmo que se trate de erro que envolva dano
estritamente material, ndo ¢ possivel acordar de forma livre os termos do acordo a ser
celebrado entre as partes envolvidas, uma vez que o art. 20, § 3°, da RN n. 388 da ANS, prevé

expressamente que:

2 Resolugdo Normativa — RN n. 388. Art. 20. Considera-se reparagdo voluntaria e eficaz - RVE a adogdo pela
operadora de medidas necessarias para a solu¢do da demanda, resultando na reparagdo dos prejuizos ou danos
eventualmente causados e no cumprimento 1til da obrigacao.

§ 1° Nos casos tratados através do procedimento NIP, a reparacdo voluntaria e eficaz somente sera reconhecida
caso a operadora adote as medidas previstas no caput deste artigo nos prazos definidos no art. 10 desta
Resolugao.

§ 2° Nos demais casos, somente sera reconhecida a RVE caso a operadora adote as medidas previstas no caput
em data anterior a lavratura do auto de infra¢@o ou de representagao.

§ 3° Na hipdtese de cobranga de valores indevidos ao beneficiario diretamente pela operadora, a prova
inequivoca devera ser feita por meio de apresentagao de documenta¢dao que comprove a devolugcao em dobro da
quantia paga, acrescida de juros e corre¢do monetaria, quando sera reconhecida a RVE, desde que observados os
prazos previstos nos paragrafos 1° e 2° deste artigo.
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Art. 20. Considera-se reparacdo voluntaria e eficaz - RVE a adogdo pela
operadora de medidas necessarias para a solu¢do da demanda, resultando na
reparagao dos prejuizos ou danos eventualmente causados e no cumprimento
util da obrigagao.

§ 1° Nos casos tratados através do procedimento NIP, a reparagdo voluntaria
e eficaz somente sera reconhecida caso a operadora adote as medidas
previstas no caput deste artigo nos prazos definidos no art. 10 desta
Resolugio.

§ 2° Nos demais casos, somente sera reconhecida a RVE caso a operadora
adote as medidas previstas no caput em data anterior a lavratura do auto de
infracdo ou de representagéo.

§ 3° Na hipdtese de cobranga de valores indevidos ao beneficiario
diretamente pela operadora, a prova inequivoca devera ser feita por meio de
apresentacdo de documenta¢do que comprove a devolucdo em dobro da
quantia paga, acrescida de juros e corre¢do monetaria, quando sera
reconhecida a RVE, desde que observados os prazos previstos nos
paragrafos 1° e 2° deste artigo.

Nestes termos, mesmo que a resolucdo do conflito seja proposta de forma bilateral e
consensual pelas proprias partes e, ainda que o objeto do litigio possua natureza estritamente
patrimonial, ndo € possivel a estipulagao de acordo da forma que as partes quiserem acordar.
Para que a demanda seja considerada como resolvida, sem a aplicacdo de penalidades, ¢

necessario comprovar o seu encerramento nos moldes previamente estabelecidos pela ANS.

Além disso, os prazos concedidos as partes para a resolu¢do das demandas ndo sdo
livres. S3o opostos prazos em dias e improrrogaveis para que as partes resolvam, por si so, as
suas desavengas, sob pena da lavratura de auto de infracao, com a provavel aplicacdo de multa
pecunidria em desfavor das Operadoras, em valor manifestamente expressivo, conforme se
apresentam as penas pecunidrias previstas pela norma competente. Na espécie, nem mesmo se
as partes desejarem compor amigavelmente em prazo diverso sera possivel finalizar a
demanda em termos diferentes do que sao propostos pela resolugdo, pois nao ha previsao

normativa para tanto.

Nestes termos, pode-se afirmar que, mesmo quando propde as partes a possibilidade de
resolucao dos conflitos apresentados de forma consensual, a ANS exerce o seu juizo de 6rgao
fiscalizador, fixando as bases para eventual acordo que venha a ser celebrado, sob pena de,
em caso de inobservancia dos referidos termos, ser instaurado processo administrativo

sancionador para a autuagao da operadora de planos de saude acionada. Surge, entdo, duvida a
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respeito da real adequagdo da metodologia desenvolvida e aplicada pela ANS a finalidade a

que se propoe.

3.3.1 Adequacao do método adotado pela agéncia

Nos termos do art. 5 da Resolugao Normativa — RN n. 388 da ANS:

Art. 5° O procedimento da Notificagdo de Intermediagdo Preliminar — NIP
consiste em um instrumento que visa a solucdo de conflitos entre
beneficiarios e Operadoras de planos privados de assisténcia a saude -
operadoras, inclusive as administradoras de beneficios, constituindo-se em
uma fase pré-processual.

Desse modo, se a NIP tem como objetivo a solu¢do de conflitos entre as partes, pelas
proprias partes, a estas deveria ser dado o poder, em respeito ao principio da autonomia da
vontade, de estabelecer os termos das solugdes propostas e, ainda, os prazos para que as

mesmas se concretizem.

No entanto, além de tais possibilidades ndo serem facultadas as partes, na metodologia
desenvolvida pela ANS, se as premissas institucionalizadas ndo forem respeitadas, mesmo
que as partes estejam de comum acordo para a resolu¢do da demanda de forma diversa, o
desfecho escolhido ndo serd reputado valido pela Agéncia e ainda tera como resultado
imediato a lavratura de auto de infracdo em desfavor da operadora de planos de satde
acionada (art. 16).

Nao ha liberdade para que as partes solucionem os seus conflitos com o resultado que
desejarem; fato que, por si sd, consiste em manifesta ofensa ao principio da autonomia da
vontade e retira das partes o direito de livre escolha para o gerenciamento de suas proprias
vidas, principalmente, quando ha ameaca de autua¢do administrativa para os casos em que as
premissas estabelecidas pela legislagdo ndo sdo observadas rigorosa e detalhadamente pelas
partes.

Nesses casos, como defende Maria Bittencourt Campos Calou (CALOU, 2016, p. 75):

A “responsabilidade” pela decisdo continua a ser integralmente de um ente
sem rosto — uma vez que nem as partes, nem mesmo o juiz que atua na
causa, respondem pela decisdo. Em tais processos, o poder de construir
consensos ¢ ainda substituido pelo direito de acesso a decisdo imperativa, o
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que, sobremaneira ndo contribui para a sociedade harmoniosa que se
pretende construir.

Por outro lado, considerando os resultados divulgados pela ANS, através do Relatorio
de Resultados da Diretoria de Fiscalizagdo da ANS — Ano 2016, verifica-se que o método
utilizado vem produzindo resultados positivos expressivos em termos quantitativos. A luz das
informagdes contidas na pagina 15 do referido relatério, até 2016, mais de 80% (oitenta por
cento) das demandas registradas foram arquivadas em ambito pré-processual; o que tem
permitido, inclusive, maior eficiéncia nas ac¢des de fiscalizagdo efetiva, consoante apontam os

dados disponibilizados na Tabela 3, pagina 16, do referido relatorio.

Em publicagdes mais atuais, aduz a ANS que, no primeiro trimestre do ano de 2018,
foram arquivados através da NIP “91% dos conflitos registrados entre operadoras e
beneficiarios relativos a cobertura assistencial, e 87,8% relacionados a outros temas que nao a

cobertura dos planos™”.

Assim, pode-se afirmar que as praticas adotadas pela ANS para a resolu¢do dos
conflitos entre prestadores de servigos e consumidores proporcionam condi¢gdes para que a
sua atuacdo seja mais eficiente. No entanto, ainda ndo se apresentam como meio ideal para a

pacificacdo social no ambito da satde suplementar.

Para tanto, ¢ necessario promover real aproximacdo entre as partes, de modo que o
consumidor ndo se sinta parte hipossuficiente, dependente da prote¢dao conferida pela ANS
para a resolucdo dos conflitos oriundos da execucdo de contratos de planos de saude, bem
como maior autonomia para que os agentes envolvidos possam decidir o prazo e os meios
necessarios para se construir a melhor alternativa de resolugdo do conflito, sem a ameaga de
autuacdo em caso de insucesso; hipotese em que o consumidor ndo v€ a sua pretensao
atendida e a operadora ¢ simplesmente penalizada, sem a producdo de qualquer efeito

imediato e efetivamente benéfico para o contratante.

¥ Informagdo disponivel em: http:/www.ans.gov.br/aans/noticias-ans/sobre-a-ans/4514-ans-divulga-dados-de-
fiscalizacao-relativos-ao-1-trimestre-de-2018. Acesso em: 19 de agosto de 2018.
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CONCLUSAO

As agéncias reguladoras brasileiras surgiram em um contexto de grande transformacgao
social no Brasil, impulsionada pela modificacio do paradigma estatal que, inicialmente,
defendia a atuagdo do Estado como o provedor de todos os bens e o prestador de todos os
servicos existentes na economia do pais e, em meados do século XX, passou a adotar como
referéncia o modelo norte-americano de administracdo publica gerencial, através do Estado

Regulador.

Com isso, a busca pela eficiéncia das instituicdes em prol do interesse social se tornou
um dos grandes objetivos nacionais, a ser perseguido e alcancado mediante a participacio
direta da iniciativa privada em determinados setores da economia. Fez-se necessaria, nesse
momento, a criagao de 6rgdos que realizassem a interface entre o poder publico e o ente
privado para o melhor controle e fomento das atividades e fornecimento de bens e servicos

demandados pela populacao.

Assim, de forma setorizada, foram criadas agéncias reguladoras técnicas e
especializadas, com competéncia para normatizar, regular, fiscalizar e controlar as atividades
desenvolvidas pelos entes privados, o que implicava ainda, e necessariamente, no
gerenciamento dos conflitos delas decorrentes, com o objetivo de promover o cumprimento

satisfatorio das normas positivadas.

Inicialmente, tais agdes de gerenciamento se confundiram com agdes de fiscalizacao.
No entanto, de forma mais expressiva a partir do ano de 2010, entendeu-se que a resolugdo
consciente dos conflitos pelas proprias partes envolvidas se apresentava muito mais benéfica e
adequada nao somente a persecucao das metas de desenvolvimento setorial, como também de

alcance da pacificagao social.

Nesse contexto, as agéncias reguladoras passaram a fomentar a utilizacdo de métodos
extrajudiciais de resolucdo de controvérsias, dentre os mais populares e eficazes apontados

pela doutrina, quais sejam: negociacao; mediagdo; conciliacao e arbitragem.
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No ambito da satde suplementar, a ANS adotou praticas especificas, semelhantes a
mediacdo, as quais lhe permitiram o alcance de resultados bastante expressivos em termos
quantitativos. Muitas demandas foram encerradas em instdncia preliminar, permitindo o
melhor desenvolvimento de agdes e projetos que demandavam maior e melhor atuagao dos

agentes estatais.

No entanto, mesmo com os resultados obtidos, verificou-se que a metodologia adotada
pela ANS nao ¢ bastante democratica e ndo contribui, necessariamente, com o ideal de
pacificacdo social, uma vez que que as partes envolvidas no litigio, em vista das
circunstancias impostas pelo ente regulador, agem, de um lado, motivadas pela ameaca de
autuacdo e, de outro, na esperanga de lograr éxito em um provimento que melhor atenda aos

seus interesses individuais.

Desse modo, visando contribuir com o tema e as discussdes existentes, sugere-se a
modificagdo das normas editadas para que as partes diretamente envolvidas no conflito
possam atuar de forma mais livre e consciente, em prol da construgao cooperativa de solugdes

as quais realmente satisfacam as suas necessidades de forma duradoura.
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