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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1050791-81.2022.8.26.0002, da Comarca de Sao Paulo, em que ¢ apelante AMIL
ASSISTENCIA MEDICA INTERNACIONAL S/A, é apelada HELOISA HELENA
DE LA TORRE.

ACORDAM, em sessao permanente e virtual da 4* Camara de Direito
Privado do Tribunal de Justica de Sdo Paulo, proferir a seguinte decisdo: Negaram
provimento ao recurso. V. U., de conformidade com o voto do relator, que integra
este acordao.

O julgamento teve a participagdo dos Desembargadores CARLOS
CASTILHO AGUIAR FRANCA (Presidente sem voto), ENIO ZULIANI E
ALCIDES LEOPOLDO.

Sdo Paulo, 22 de abril de 2025.

FATIMA CRISTINA RUPPERT MAZZO
Relator(a)
Assinatura Eletronica
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Voto n° 11649

Apelagdo Civel: 1050791-81.2022.8.26.0002

Apelante : Amil Assisténcia Médica Internacional S/A
Apelada : Heloisa Helena de La Torre

Origem: 2" Vara Civel - Foro Regional de Santo Amaro

Juiz sentenciante: Dr(a). Cindy Covre Rontani Fonseca

APELACAO CIVEL. ACAO DE INDENIZACAO
POR DANOS MATERIAIS E MORAIS. PLANO
DE SAUDE. PEDIDO DE REEMBOLSO.
SENTENCA DE PROCEDENCIA. INSURGENCIA
DA RE. Consumidora submetida a cirurgia com
profissional ndo credenciado. Pedido de reembolso
cancelado sob alegacdo de auséncia de envio de
documentagao no prazo contratual. Comprovagao de
falha da operadora no processamento e na devolugdo
dos documentos, que impossibilitou o exercicio regular
do direito contratual. Configurada a falha na prestacao
do servico. Dever de reembolsar nos limites
contratuais. Danos morais caracterizados. Sentenca de
procedéncia mantida. Recurso da ré a que se NEGA
PROVIMENTO.

Vistos.

Trata-se de apelagio interposta por AMIL ASSISTENCIA
MEDICA INTERNACIONAL S.A. contra a sentenca de procedéncia proferida nos

autos da Acdo de Indenizagio por Danos Materiais ¢ Morais ajuizada por HELOISA
HELENA DE LA TORRE.

A sentenca ora recorrida (fls. 412/416), cujo relatdrio adoto, julgou
procedentes os pedidos iniciais para condenar a ré ao reembolso das despesas
médicas e hospitalares suportadas pela autora, nos termos do contrato, com corre¢ao

monetaria desde o desembolso e juros de mora de 1% ao més desde a citagdao, bem
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como ao pagamento de R$ 2.000,00 a titulo de indenizag¢ao por danos morais, com
correcdo monetaria desde a sentenca e juros de mora a contar da citagdo. Fixou
honorarios advocaticios em 10% sobre o valor da condenacdo ¢ condenou a ré ao

pagamento das custas e despesas processuais.

Inconformada, a ré recorreu (fls. 418/437), sustentando a
inexisténcia de ato ilicito, a auséncia de responsabilidade e a regularidade do
procedimento administrativo de reembolso. Alegou que a autora ndo teria
apresentado a documentagao necessaria no prazo contratual, razao pela qual o pedido
foi cancelado por inércia da beneficiaria, e ndo por recusa da operadora. Defendeu,
ainda, que o contrato prevé reembolso apenas nos limites dos multiplos
estabelecidos, requerendo, por isso, a total improcedéncia da agdo ou,

subsidiariamente, a limitagao da restituicao aos parametros contratuais.

Processado o recurso com contrarrazdes (fls. 457/467), subiram os

autos.
E o relatorio.

De inicio, deixo de acolher a oposi¢do ao julgamento virtual

manifestada pela apelada as fls. 471.

Com efeito, conforme entendimento firmado pelo Superior
Tribunal de Justi¢a, o simples fato de o julgamento ocorrer por meio virtual nio
configura, por si sd, nulidade ou cerceamento de defesa, ainda que haja oposicao da
parte. Nesse sentido, colhe-se o recente julgado no AgRg no Habeas Corpus n°
832.679/BA, de relatoria do Ministro Ribeiro Dantas, julgado em 15.04.2024, no
qual se assentou que o ordenamento juridico ndo confere a parte o direito subjetivo
de exigir julgamento presencial, sendo necessdria, para tanto, a demonstracido

concreta da imprescindibilidade da sustentacdo oral no formato fisico.

No caso dos autos, releva anotar, ainda, que o resultado ora
proposto é favoravel a propria parte que se opOs ao julgamento virtual, de forma que

postergar-se o julgamento para aguardar disponibilidade da pauta de julgamento
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desta Turma, ja sobrecarregada pelo volume invencivel de servico, atentaria contra a

celeridade que se espera do Poder Judiciario.

Dito isso, registro que o recurso preenche os requisitos de

admissibilidade, razao pela qual dele conheco.

Passo, entdo, a analise da controvérsia, que reside na legalidade da
recusa da operadora de plano de saide em processar o pedido de reembolso
apresentado pela consumidora, em razdo de alegada perda de prazo para

complementacdo documental.

No caso, a autora comprovou que, em 10.08.2021, foi submetida a
procedimento cirargico videolaparoscopico para tratamento de endometrioma, com
equipe médica particular, por fora da rede credenciada (fls. 151/152), tendo arcado
diretamente com os custos do procedimento, no valor de R$ 51.800,00 (fIs. 153/156).
Em 18.08.2021, requereu o reembolso administrativo, utilizando-se da opg¢ao

oferecida pela propria operadora de retirada dos documentos por servi¢o de courier

(fls. 157).

Em 18.09.2021, a ré comunicou o cancelamento do pedido, sob o
fundamento de ndo ter recebido a documentacdo necessaria. A requerente foi

orientada a aguardar a devolucao dos documentos para refazer o pedido:

“Informamos que ndo recebemos a documentacao necessaria

para conclusdo do seu pedido de reembolso numero

3549083970.
Por esta razao, sua solicitacdo de reembolso foi cancelada.

Caso queira solicitar novamente este reembolso, ¢ muito
simples: basta aguardar a devolucdo dos documentos e fazer
uma nova solicitagdo no site qqq.amil.com.br, em sua area

logada. Nao esquega de enviar a documentagdo completa”

(fls. 159)
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Apobs cobranca por e-mail, a autora recebeu, em 22.10.2021,
resposta da operadora informando que a documentacao havia sido encaminhada para
devolugdo, com previsdo de entrega em até 15 dias tuteis (fls. 160). Passado esse
prazo sem qualquer retorno, em 13.12.2021, apds nova cobranga, a autora recebeu
outra mensagem indicando que os documentos haviam sido encaminhados em
25.10.2021, mas que, diante de problemas identificados na entrega, o caso estava

sendo apurado, com renova¢ao do prazo estimado para mais 15 dias uteis (fls. 161).

A documentagdo, no entanto, s6 foi efetivamente devolvida cerca
de trés meses apds o cancelamento inicial, tendo sido encaminhada reiteradamente
para endere¢o incorreto. Quando, enfim, recebeu os documentos, a autora foi
surpreendida com a negativa de reembolso, sob o argumento de que a documentacao
complementar ndo havia sido apresentada dentro do prazo contratual de 30 dias (fl.

162).

Tal circunstancia evidencia que a apelante frustrou o exercicio do
direito contratual da consumidora por falha exclusiva de sua presta¢ao de servigos, ao
ndo devolver tempestivamente os documentos originais, condi¢cdo imposta pela
propria operadora para formulagdo de novo pedido. A alegacdo de que a autora teria
se mantido inerte carece de respaldo nos autos e colide com os proprios registros da

ré, que reconheceu as falhas na logistica de devolugao dos documentos.

A responsabilidade da operadora decorre diretamente do artigo 14
do Cédigo de Defesa do Consumidor, que impde ao fornecedor o dever de indenizar
pelos danos decorrentes de defeitos na prestagao dos servigos, independentemente de
culpa. A falha no atendimento comprometeu o exercicio do direito contratual da
usudria e impediu a andlise do pedido de reembolso, razdo pela qual deve ser

reconhecida a responsabilidade pelos prejuizos suportados.

Quanto aos danos materiais, os valores pagos foram demonstrados
documentalmente, sendo certo que o contrato previa a possibilidade de reembolso,
sem qualquer controvérsia nos autos quanto a elegibilidade do procedimento ou a

exclusdo de cobertura. A condenagdo ao reembolso, portanto, mostra-se devida nos
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termos contratuais pactuados.

Ressalte-se, ainda, que o pedido de reforma da sentenga para que o
reembolso seja limitado aos multiplos contratuais previstos no contrato ndo comporta
acolhimento, uma vez que a propria sentenca ja fixou expressamente essa limitagao,
ao determinar que a restituicao deve observar os “termos do contrato firmado entre as

partes”, conforme registrado em sua parte dispositiva.

Nao houve, portanto, determinacdo de reembolso irrestrito ou
integral, mas tdo somente a responsabilizacdo da ré pelo impedimento a analise do

pedido, sem extrapolacdo das clausulas contratuais.

No que se refere aos danos morais, restou configurada a falha na
prestacdo do servigo, que submeteu a autora a sucessivas tentativas de resolver
administrativamente um problema gerado exclusivamente pela operadora, sem
nenhuma resposta eficaz. A situagdo retrata hipotese em que a consumidora teve seu
tempo, energia e recursos indevidamente desviados para solucionar questdo que
deveria ter sido resolvida de forma célere e adequada, o que ultrapassa o mero
aborrecimento e caracteriza violagdo a direitos da personalidade. Nessas
circunstancias, ¢ devida a indenizagdo arbitrada em R$ 2.000,00, valor que se revela
proporcional a extensao do dano e suficiente para cumprir a fungdo compensatoria e

pedagogica da medida.
Diante disso, ndo ha razao para reforma da sentenca.

Por derradeiro, considerando a existéncia de precedentes das Cortes
Superiores que vém apontando a necessidade do prequestionamento explicito dos
dispositivos legais ou constitucionais supostamente violados, a fim de se evitar
eventuais embargos de declaragdo apenas para tal finalidade, por falta de sua
expressa remissao no acorddo, ainda que examinados implicitamente, dou por

prequestionados os dispositivos legais e/ou constitucionais suscitados pelas partes.

Ante o exposto, NEGO PROVIMENTO ao recurso da ré, mantida

a sentenca de procedéncia em todos os seus termos.
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Por consequéncia, majoro os honorarios sucumbenciais para 15%
do valor da condenacdo, em atencdo ao que dispde o artigo 85, § 11 do Codigo de

Processo Civil.

E o voto.

FATIMA CRISTINA RUPPERT MAZZO

Relatora
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