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RELATORIO

Em atencao ao r. despacho do Senhor Presidente do Conselho de Comunicacao Social
do Congresso Nacional, este Conselheiro recebeu em 1° de agosto de 2005 para
examinar e emitir parecer a proposta de REGULAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DOS
DIREITOS DOS ASSINANTES DOS SERVICOS DE TELEVISAO POR ASSINATURA originaria da
ANATEL, que a encaminhara através do oficio n® 167/2005-CMROR/CMRO/SCM, de
1° de agosto de 2005, firmado por seu ilustre Superintendente de Servicos de

Comunicacdo de Massa, Dr. ARA APKAR MINASSIAN, e vazado nos seguintes termos:

“Encaminho a V. Exa. a proposta do Regulamento de Protecdo e Defesa dos
Direitos dos Assinantes dos Servicos de Televisdo por Assinatura, alterada e
atualizada conforme as contribuicbes a Consulta Publica n° 582, de 06 de
dezembro de 2004, publicada no Diario Oficial da Unido do dia 08 subsequénte.

O mencionado regulamento estabelece normas bdsicas de protecdo e defesa dos
Direitos dos Assinantes dos Servicos de TelevisGo por Assinatura, que
compreende o servico de TV a cabo, o Servico de Distribuicdo de Sinais
Multiponto Multicanal (MMDS), o Servico de Distribuigcéo de Sinais de Televisdo e
de Audio por Assinatura via Satélite (DTH), o Servico Especial de TV por

Assinatura (TVA) e outros que vierem a ser criados pela Agéncia.



Referida Consulta Publica esteve franqueada no periodo de 08 de dezembro de 2004 a
21 de fevereiro de 2005 e dela resultou a elaboracao, pela Agéncia, de uma proposta

de Regulamento.

Como informa a nota prévia distribuida aos Srs. Membros da Comissao de TV por
Assinatura, o Relator tomou a iniciativa de promover reuniées com a ABTA -
ASSOCIACAO BRASILEIRA DE TELECOMUNICAGCAO POR ASSINATURA (em 04/10/05),
posteriormente com a ANATEL em conjunto com a ABTA e com as empresas

operadoras a ela associadas (em 03.11.05).

Em 10/11/05 antecipei aos meus ilustres pares da Comissdo de TV por Assinatura,
bem como a ANATEL e a ABTA c6pia do projeto de Regulamento que fica fazendo parte
integrante do presente parecer. Como ja tive oportunidade de assinalar, o texto foi
produzido a partir do original da ANATEL e incluiu emendas proporcionadas pelas

contribuicoes de contetido técnico e juridico recebidas pelo Relator.
O texto ora submetido a Casa manteve a sistematizacdo preconizada pela ANATEL.

O primeiro capitulo, “Das Disposicoes Gerais”, determina a finalidade do Regulamento
e estabelece definicoes basicas, em conformidade com a legislacdo aplicavel ao
servicos de TV a Cabo, MMDS, DTH e TVA, como, por exemplo, os significados de
“area de prestacdo de servicos”, “assinante”, “assinatura”, “centro de atendimento”,

“interrupcao do servico” etc.

O Capitulo II declara em seus 21 incisos, de forma minuciosa, os direitos dos
assinantes; os Capitulos III e IV estabelecem, respectivamente, os deveres dos
assinantes e das operadoras. Ja os capitulos V, VI e VII versam sobre a forma de
contratacdo dos servicos, sancoes previstas contra as operadoras (adverténcia, multa,
suspensao temporaria, caducidade e cassacdo) e, em suas disposicoes finais, prevé-se

a vigéncia do Regulamento dentro de 180 dias da sua publicacao (pela ANATEL).

Em 03/11/05 os Srs. Membros presentes a 10% Reunido deste Conselho receberam
copia do texto do Regulamento sob exame e em 10/11/05 o Sr. Presidente do C.C.S.,
nobre CONsS° ARNALDO NISKIER, deferiu novo encaminhamento do texto aos meus
ilustres pares na Comissao de TV por Assinatura e a ANATEL, tendo S. Exa. assinado

prazo de 5 dias para manifestacdes.

E o relatério, Sr. Presidente. Se nio houver dividas a respeito, peco licenca ao

Plenario para apresentar meu parecer.



PARECER

A Lei n° 8.977/95, que dispde sobre o servico de TV a cabo e da outras providéncias,

determina em seu art. 4°, § 2°, que

As normas e regulamentacgées, cuja elaborac¢do é atribuida por esta Lei ao Poder
Executivo, s6 serdo baixadas apdés serem ouvidos os respectivos pareceres do

Conselho de Comunicagdo Social (...)

No mesmo sentido preceituam o Regulamento do Servico de TV a Cabo (art. 5°), anexo
ao Decreto n°® 2206/97 e Regimento Interno deste egrégio C.C.S. (art. 3°, inciso XII).

Este Conselho, portanto, examina matéria inserida no ambito de suas atribuicdes
legais, sendo, por sua vez, competente a ANATEL para editar os instrumentos
normativos que assegurem os direitos dos assinantes dos Servicos de
Telecomunicacoes através do Regulamento sob exame, em face do que determina a Lei

Geral de Telecomunicacdes (n°® 9.472/77). Leio os arts. 5° e 127:

Art. 5° Na disciplina das relacdoes econdmicas no setor de telecomunicacoes
observar-se-do, em especial, os principios constitucionais da soberania
nacional, funcado social da propriedade, liberdade de iniciativa, livre
concorréncia, defesa do consumidor, reducdo das desigualdades regionais e
sociais, repressao ao abuso do poder econdémico e continuidade do servico

prestado no regime publico.

Art. 127 A disciplina da exploracdo dos servicos no regime privado tera por
objetivo viabilizar o cumprimento das leis, em especial das relativas as
telecomunicacdes, a ordem econdmica e aos direitos dos consumidores,
destinando-se a garantir:

incisos IlI, V e X - o respeito aos direitos dos usuarios ; o equilibrio das

relacoes entre prestadoras e usuarios dos servicos e a permanente fiscalizacao.

Demais isso, determina o art. 19 do Decreto n°® 2.338/97 que a ANATEL articulara sua
atuacdo com a do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, organizado pelo
Decreto n°. 2.181, de 20 de marco de 1997, visando a eficacia da protecao e defesa do
consumidor dos servicos de telecomunicacoes, observado o disposto no Cdédigo de

Defesa do Consumidor e na LGT.

Vale dizer que os servicos de televisdo por assinatura sédo disciplinados em lei e
fiscalizados pela ANATEL; os contratos submetem-se ao Codigo Civil e ao Codigo de
Defesa do Consumidor e, a curto prazo, também o serdo ao Regulamento ora

submetido a exame.



O Relator poderia limitar-se ao exame formal da proposta de Regulamento elaborada
pela ANATEL, mas entendeu ser oportuno e conveniente somar esforcos com a
Autoridade e com as empresas privadas que exploram o servico. No desempenho da
tarefa, que diz respeito diretamente a milhdes de brasileiros que contrataram os
servicos de televisdo por assinatura, este Conselheiro estabeleceu e orientou-se por

algumas premissas, que deseja expor agora com os Senhores Conselheiros:

1¢ premissa — O Regulamento a ser baixado pela ANATEL deverd estar em

conformidade com a legislagdo federal especifica;

2% - O servigo de televis@o por assinatura [como visto em nossa 10% reunido] é
prestado por empresas privadas —, as operadoras —, que recebem remuneragdo de seus

assinantes-consumidores;

3% — Os consumidores estdo vinculados as operadoras por for¢a de contratos de
adesdo, cujos termos de negécio variam em funcdo das ofertas e formatos por elas
praticados, e da capacidade econémica dos assinantes. No entanto, a efetividade dos
direitos do consumidor-assinante poderd ser alcangada por meio de normas mais
minuciosas e objetivas, tais como, o direito de reclamar e ser ouvido, normas sobre

cobranga, interrupgdo de servigos e a forma de compensagdo etc.

4¢ premissa. — Os termos de negdcio consubstanciados no contrato entre a
operadora e seus assinantes estdo submetidos ao Cédigo de Defesa de Consumidor,

sendo nulas de pleno direito quaisquer clausulas abusivas. [arts. 6°% n°IV e 51 do CDC]

Como resultado do empenho de todos os que contribuiram com o Relator na
elaboracao do texto, foi possivel orientar a elaboracdo do Regulamento por tais

premissas.

Com efeito, os servicos prestados pelas operadoras a seus assinantes sao regidos por
legislacao especifica, sob fiscalizacdo da ANATEL; os contratos firmados entre
operadoras e assinantes estdo submetidos ao Cdédigo de Defesa do Consumidor e ao

Cédigo Civil, no que couber.

Para melhor configurar os contratos entre operadoras e seus assinantes recorro ao

direito positivo:

Codigo de Defesa do Consumidor [Art. 54.]
Contrato de adesao € aquele cujas clausulas tenham sido aprovadas pela

autoridade competente ou estabelecidas unilateralmente pelo fornecedor



de produtos ou servicos, sem que o consumidor possa discutir ou

modificar substancialmente seu conteudo.

(Novo) Cédigo Civil [Art. 423]

Quando houver no contrato de adesao clausulas ambiguas ou
contraditorias, dever-se-a adotar a interpretacao mais favoravel ao

aderente.

A despeito de contornos legais tdo bem definidos, o projeto de “Regulamento de
Protecao e Defesa do Consumidor de Servicos de Televisao por Assinatura” ora
submetido a exame declara de modo redundante em seu penultimo artigo que “os
direitos e deveres dos assinantes (...) serao exercidos em consonancia com os
principios do Cédigo de Protecao e Defesa do Consumidor (...) e com a

regulamentacao aplicavel”.

A fim de bem encaminhar a matéria e em respeito ao precioso tempo dos Srs.

Conselheiros, convém ter presente que o Regulamento nao vai estabelecer os

direitos dos consumidores de TV por assinatura nem tem o condao de ampliar ou

limitar os deveres das operadoras. Cuida-se, através do novo diploma de traduzir,

materializar, tornar tangivel, a forma pela qual, na pratica, podem os consumidores
exercer direitos previamente definidos em leis e em outros regulamentos, e nos

respectivos contratos.

Na tentativa de melhor traduzir a idéia, poder-se-ia dizer que o Regulamento seria o
“manual do assinante”. Diante da frustracdo de suas expectativas ou prejuizos efetivos
o consumidor, conhecedor de seus direitos e obrigacdes, sabera que pode reclamar
diretamente a operadora ou representar a ANATEL, esta na qualidade de 6rgao que

atua em articulacao com o Sistema de Nacional de Defesa do Consumidor.

Em funcao do exposto, recomendo ao Conselho de Comunicacao Social a aprovacao do
projeto de “Regulamento de Protecao e Defesa do Consumidor de Servicos de
Televisao por Assinatura” [anexo com 33 dispositivos], a ser oportunamente baixado
por meio de Resolucao do egrégio Conselho Diretor da ANATEL, na forma da legislacao

em vigor.

O Relator congratula-se com a ANATEL, na pessoa do Dr. ARA APKAR MINASSIAN, ilustre
Superintendente de Servicos de Comunicacao de Massa, pela iniciativa, que uma vez
implementada, estabelecera novo patamar nas relacoes entre as operadoras e seus

clientes-assinantes.



De igual forma, o Relator agradece a ABTA e as empresas a ela associadas, na pessoa
de seu ilustre diretor-executivo, DR. ALEXANDRE ANNEMBERG, pelo apoio a iniciativa da
ANATEL de assegurar adequada protecao e defesa aos direitos dos assinantes de TV

por assinatura.
E o parecer.

Brasilia, 05 de dezembro de 2005.

ARNALDO NISKIER

Presidente do Conselho de Comunicacédo Social do Congresso Nacional

Nota da Secretaria: Parecer aprovado na 11
Reunido do Conselho de Comunicag¢do

Social, realizada em 5.12.2005.



Nota prévia do Relator ao texto do Regulamento

O texto do Regulamento de Protegéo e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servicos de
Televisdo por Assinatura apresentado a seguir (versdo de 03.11.05) foi produzido pelo
relator a partir de proposta originaria da ANATEL e encaminhada ao Conselho de
Comunicacado Social através do oficio 167/2005-CMROR/CMRO/SCM-Anatel, de 01.8.05.

O projeto original foi analisado pelo relator em conjunto com a Anatel e com a ABTA, e veio a
merecer 0s aprimoramentos resultantes das valiosas contribuicbes técnicas e juridicas
recebidas da prépria Anatel, da Procuradoria da Republica do DF (que as transmitira a
Anatel), da ABTA e das operadoras a ela associadas.

A Ultima reunido sobre a matéria foi realizada em S. Paulo no dia 03/11/05, sob coordenagao
do relator Gilberto C. Leifert, presentes os Srs. Ara Minassian (Superintendente de Servicos
de Comunicagcdo de Massa da Anatel); Dione Craveiro, Alexandre Annenberg e José
Guilherme Mauger (ABTA); Adir de Souza Matos e Adriana Grecco Moulin (DirectTV); Edson

Kikuchi (Sky) e André Borges (Net Servigos).



ANEXO A RESOLUCAO N.° XXX, DE XX DE XXXXXXXXXXX DE 2005.

Regulamento de Protecdo e Defesa dos
Direitos dos Assinantes dos servicos de
televisdo por assinatura.

CAPITULO |
Das Disposicdes Gerais

Art. 1°© Este Regulamento estabelece normas basicas de protecdo e defesa dos
direitos dos assinantes dos servicos de TV a Cabo, Distribuicdo de Sinais Multiponto
Multicanal (MMDS), de Distribuicdo de Sinais de Televisdo e de Audio por Assinatura
Via Satélite (DTH) e Especial de TV por Assinatura (TVA), sob a regéncia da Lei n.°
9.472 de 16 de julho de 1997, Lei Geral de Telecomunica¢cbes (LGT), da Lei n.°
8.977 de 6 de janeiro de 1995, Lei do Servi¢co de TV a Cabo e das regulamentacdes
especificas dos mencionados servicos.

Paragrafo Unico. Os servicos de telecomunica¢ao, prestados em regime privado,
compreendidos no caput doravante serdo denominados servigcos de televisao por
assinatura.

Art. 2° Para fins deste Regulamento s&o adotadas as seguintes defini¢cfes:

I - Area de Prestacido do Servico (APS): é a area geografica definida no ato de
outorga de exploracdo de servicos de televisdo por assinatura;

Il - Assinante: é a pessoa natural ou juridica que firma contrato com as operadoras
de servicos para fruicdo de servicos de televisdo por assinatura, mediante
pagamento pelos servicos que lhe forem prestados;

11l - Assinatura: é o valor pago periodicamente pelo assinante em contrapartida
aos servicos contratados;

IV - Centro de atendimento: setor das operadoras, responsavel pelo recebimento
de reclamacdes, solicitacfes de informacdes e de servicos, que oferece atendimento
pessoal na localidade da sede da operadora e, alternativamente, atendimento
telefénico, eletrénico ou automatico (URA) aos assinantes ou outras partes
interessadas;

V - Interrupcgao do servigo: suspensao temporaria, total ou parcial, da prestacdo do
servico;

V1 - Plano de servigo: conjunto de programas ou programacfes e outras
modalidades de servicos contratados pelo assinante;

VIl — Ponto principal: é o primeiro ponto de acesso aos servicos de televisao por
assinatura instalado no mesmo endereco e unidade residencial ou comercial do
assinante.



VIIl — Ponto-extra: ponto de acesso adicional, opcional e oneroso, instalado no
mesmo endereco e unidade residencial ou comercial, independente e autbnomo do
ponto principal, onde é conectado outro terminal do assinante.

IX - Operadoras: sdo as empresas detentoras de concessdo, permissdo ou
autorizacado para prestacao de servicos de televisao por assinatura.

X — Terminal: televisor, computador ou outro equipamento eletrénico que
possibilite a fruicdo dos servicos de televisdo por assinatura.

CAPITULO 11
Dos Direitos dos Assinantes
Art. 32 Sao direitos do assinante:

I - acesso aos servicos de televisdo por assinatura, com padrfes de qualidade e
regularidade adequados a sua natureza em sua Area de Prestacdo de Servico,
conforme condi¢des ofertadas ou contratadas;

Il - liberdade de escolha de sua operadora;

11l - ndo discriminacdo quanto as condi¢cbes de acesso e fruicdo dos servicos; 0s
servicos oferecidos de forma individualizada (“pay-per-view”) estardo disponiveis a
todos os assinantes, independentemente do plano de servico contratado, desde que
presentes as condi¢des técnicas necessarias.

IV - prévio conhecimento dos precos, das condi¢cbes de contratacdo, prestacao e
suspensdo dos servicos, que deverdo constar em contrato escrito, entregue ao
assinante, redigido em termos claros com caracteres ostensivos e de facil
compreensao;

V - inviolabilidade e segredo da comunicacdo entre assinante e operadora, salvo
nas hipoteses e condigBes constitucional e legalmente previstas;

V1 - ndo suspensdo do servico sem sua solicitagdo, salvo por débito diretamente
decorrente de sua utilizagdo ou por descumprimento de condi¢bes contratuais;

N

VIl - respeito & sua privacidade nos documentos de cobranca e na utilizacdo de
seus dados pessoais pelas operadoras do servico;

V111 - obtencdo de resposta as reclamagfes apresentadas junto as operadoras do
servico;

IX - direito de peticdo contra as operadoras do servico perante o drgao regulador e
0s organismos de defesa do consumidor;

X - reparacdo dos danos causados pela violacdo de seus direitos;

X1 - adequada prestacao do servico que satisfaca as condi¢cdes de regularidade,
atualidade, urbanidade, respeito no atendimento, cumprimento de normas e prazos
procedimentais;

X1l - acesso direto e facilitado a Anatel e as operadoras de servigos de televisao
por assinatura para encaminhamento de reclamacdes, solicitacbes de informacdes e
servicos, e sugestdes;

X111 - restabelecimento da prestacdo dos servicos em até 72 (setenta e duas)
horas, contadas a partir da purga¢do da mora;



X1V - sigilo, acesso e obtencdo de fotocdpias ou certiddes das informacdes relativas
a sua pessoa constantes de registros ou bancos de dados de prestadores de
Servicos;

XV - obtencao de informacdes precisas sobre local e horario de funcionamento dos
centros de atendimento das operadoras;

XVI - acesso a tramitacao e informacdes sobre as decisbes proferidas e respectiva
motivacao, inclusive opinides divergentes, constantes de processo administrativo na
Anatel, nos termos do Regimento Interno;

XVI1I - informacédo prévia sobre o preco cobrado pela prestacdo dos servigos, bem
como a periodicidade e o indice aplicavel, em caso de reajuste de preco;

XVI1IIl - recebimento do documento de cobranca contendo os dados necessarios a
exata compreensado do servico prestado;

X1X - recebimento adequado dos servicos de instalacdo, manutencédo e retirada dos
equipamentos necessarios a recepc¢ao dos sinais;

XX — acesso gratuito a informacdes sobre a programacéao oferecida; e

XXl — devolugcdao, em dinheiro, das quantias pagas em decorréncia de cobranca
indevida, por valor igual ao dobro do que pagou em excesso, acrescido dos mesmos
encargos aplicados pela operadora aos valores pagos em atraso, em até 5 (cinco)
dias Uteis, contados da contestacdo da cobranca indevida.

CAPITULO 111
Dos Deveres dos Assinantes
Art. 4° Sao deveres dos assinantes:

I - utilizacdo adequada dos servicos e equipamentos fornecidos pela operadora,
procedendo com lealdade e boa-fé;

Il - prestacdo das informacdes que lhe forem solicitadas e colaboracdo para a
adequada prestacdo do servico e, colaboracdo para a adequada prestacdo de
servico, obrigando-se a manter seus dados cadastrais atualizados;

11l - comunicacdo das irregularidades praticadas pelos prestadores de servigcos as
autoridades competentes;

IV - cumprimento regular das obriga¢des assumidas em contrato;
V - pagamento pela prestacdo dos servi¢cos na forma contratada;

V1 — zelar pela integridade da rede interna e ndo altera-la sem a interveniéncia da
operadora.

CAPITULO 1V
Dos Deveres da Operadora
Art. 5° A operadora de servigos de televisao por assinatura esta obrigada a:
I - realizar a distribuicdo dos sinais em condic¢des técnicas adequadas;

Il — prover o atendimento a consumidores cujas dependéncias estejam localizadas
na Area de Prestacdo do Servi¢co, observado o disposto na regulamentacdo vigente,
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exceto nos casos de inviabilidade técnica comprovada, falta de infra-estrutura local
ou restricdes de crédito ao consumidor.

111 - observar as normas e regulamentos relativos ao servico;

IV - submeter-se a fiscalizacdo exercida pela Anatel;

V - prestar, a qualquer tempo, a Anatel, informacdes sobre a execucédo do servico;
VI - atender, dentro do prazo estipulado, determinacdes expedidas pela Anatel;

VIl - manter a licenca de funcionamento na estacdo para fins de fiscalizacdo, na
forma da regulamentacao.

V111 - manter atualizado, junto a Anatel, o endereco para correspondéncia;

IX - tornar disponivel ao assinante, quando por ele solicitado e as expensas dele,
dispositivo que permita o blogueio de canais;

X - manter, em sua sede local, lista atualizada dos canais oferecidos a seus
assinantes, juntamente com a programacao neles vinculadas; e

X1 - fornecer copia impressa do contrato se assim for solicitado pelo assinante.
Secéao |
Das Interrupcdes do Servico e das Quedas do Sinal

Art. 6 Em caso de interrupcdo do servico, a operadora deve realizar
compensacgdo, por meio de abatimento, concessédo de crédito ou ressarcimento, ao
assinante, em valor correspondente ao periodo de interrupcdo, proporcional ao
valor da assinatura.

8 1° No caso de programas pagos individualmente, a compensacado seré feita pelo
seu valor integral.

8 2° O documento de cobranca discriminara a forma de compensacao.

8 3° A compensacao deve ocorrer mediante ressarcimento quando n&do houver
proximo documento de cobranca.

Art. 7° As manutencdes preventivas, ampliacdes da rede ou quaisquer alteracdes
no sistema, que provocarem queda da qualidade dos sinais transmitidos ou a
interrupcdo do servico oferecido pelas operadoras deverdo ser realizadas,
preferencialmente, em dias Uteis e comunicadas aos assinantes, informando a data
e a duracédo da interrupcdo, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias.

8 1° O assinante deve ser novamente informado caso haja alteragéo na data e na
duracao da interrup¢cdo mencionada no caput.

8 2° Na situagcdo prevista no caput, as operadoras de televisdo por assinatura
deverdo realizar a compensacdo ao assinante, nos termos do art.6°, exceto nos
casos em que o tempo de interrupcdo nédo exceda a 3 (trés) horas mensais.

8 3° A operadora devera comunicar a Anatel com antecedéncia minima de 3 (trés)
dias, caso a situacdo prevista no caput puder se prolongar por mais de 24 (vinte e
quatro) horas consecutivas.

Art. 8° A queda da qualidade dos sinais transmitidos ou a interrup¢do do servico
oferecido pela operadora, que ocorrer por motivos diversos dos descritos no artigo
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7°, devera ser justificada perante a Anatel, em até 15 (quinze) dias apés a
ocorréncia, com a comprovac¢ao dos motivos que a provocaram e a explicacdo sobre
as medidas tomadas para a normalizacdo do servigco, prevencdo de novas
ocorréncias e compensacao aos assinantes.

Art. 92 As operadoras nao serao obrigadas a realizar a compensacéo prevista no
art. 6° se a interrupcdo do servico for causada, comprovadamente, pelo proprio
assinante, bem como, nas hipéteses decorrentes de caso fortuito ou forca maior, e
Nnos casos em que o tempo de interrup¢ao para manutencdo preventiva ndo exceda
a 3 (trés) horas mensais.

Art. 10 O restabelecimento da qualidade dos sinais transmitidos ou a solucdo da
interrupcao devem ocorrer em até 24 (vinte e quatro) horas, a excecgdo do previsto
no art. 7° deste Regulamento.

Paragrafo unico. Na hipétese de o servico ser restabelecido em prazo superior a
48 (quarenta e oito) horas, a operadora devera, no prazo maximo de 3 (trés ) dias,
contados da ocorréncia da interrupgcdo, apresentar a explicacdo e a comprovacao
dos motivos junto & Anatel, além de justificar, perante seus assinantes da Area de
Prestacdo do Servico.

Art. 11 O restabelecimento da prestacdo do servico ndo exime a operadora do
dever de realizar a compensagdo do periodo de interrup¢cdo no documento de
cobranca do més subsequente ao evento, na forma prevista no art. 6° deste
Regulamento.

Art. 12 A operadora deve manter registro, por um periodo minimo de 24 (vinte e
quatro) meses, com histdrico que demonstre os periodos de interrupgdo do servico,
as medidas tomadas para a normalizacdo do servico e 0 respectivo tempo de
implementacéo para o efetivo restabelecimento do servico.

Art. 13 Para apurar o tempo de interrupcdo do servico e calcular o valor a ser
compensado, ressalvadas as hipoteses do art. 9° deste Regulamento, a operadora
deve somar todo e qualquer periodo de interrupcdo do servico, mesmo nos casos
de reparos técnicos, ajustes ou manutencdo do sistema, aplicando-se as eventuais
interrupgdes os seguintes parametros:

I - devem ser computadas todas as interrupg¢des, independentemente do horario, e
da duracao ou do niumero de canais envolvidos;

Il - o valor da compensacdo deve ser proporcional ao valor da assinatura,
considerando-se a soma de todos os periodos de interrupcéao;

Il - na definicAo do valor total da compensacdo a ser concedida devem ser
desconsideradas as sobras de valor inferior a R$ 0,01 (um centavo);

8 1° A compensacao do valor na mensalidade paga pelo assinante ndo o impede
de buscar, pelas vias legais, o ressarcimento que ainda entenda devido.

8 2° A compensacdo exime a operadora das sancfes previstas no contrato de
concessdo ou termo de autorizagdo e na regulamentacao aplicavel.

Secéo 11
Do Atendimento ao Assinante

Art. 14 A operadora deve solucionar ou responder adequadamente as reclamacdes
e pedidos de informacédo recebidos dos assinantes no prazo maximo de 10 (dez)
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dias Uteis a contar do seu recebimento, ressalvados os casos decorrentes de caso
fortuito ou forgca maior.

Art. 15 A operadora devera manter centro de atendimento para seus assinantes.

8 1° O atendimento ao assinante por telefone devera ser acessivel diariamente, a
custo de ligacdo local ou discagem gratuita, das 9h as 21h, sem interrupgéao.

8 2° A operadora devera manter um centro de atendimento pessoal na localidade
de sua sede.

8 3° Toda reclamacéo, solicitacdo de servi¢cos ou providéncias dirigida ao centro de
atendimento deve receber um numero de registro nos sistemas da operadora, que
sera sempre informado ao assinante.

8 4° A operadora deverda divulgar as formas de acesso ao centro de atendimento.
Secéao 111
Dos Valores Cobrados

Art. 16 Os documentos de cobranca devem ser impressos de maneira clara,
inteligivel, inviolavel, ordenada e dentro de padrdo uniforme em toda a Area de
Prestacdo do Servico e entregues ao assinante pelo menos 5 (cinco) dias antes da
data de seu vencimento, sem prejuizo da obrigatoriedade de a operadora
possibilitar ao assinante a verificacdo do débito e o pagamento dentro do prazo, no
centro de atendimento ou pela Internet.

Art. 17 Qualquer cobranca de valor adicional, pela operadora, devera ser
previamente informada ao assinante.

8 1° Em qualquer caso, a comunicacdo enviada ao assinante deve conter
discriminacéo clara do motivo da nova cobranca e seus valores.

8 2° Caso o assinante entenda ser excessivo o valor de que trata o caput, pode
rescindir, sem 6nus, o contrato celebrado com a operadora ou recusar a cobranca
sem prejuizo de manutengao do contrato vigente.

Secéo IV
Do Cancelamento

Art. 18 O assinante podera rescindir o contrato mediante comunicacdo escrita a
operadora ou contato com a central de atendimento.

8 1° A cobranca pelo servico devera cessar em até 24 (vinte e quatro) horas apos
0 pedido de cancelamento, somente podendo ser cobrados dos assinantes
eventuais valores residuais, incluindo multas contratuais, se aplicaveis.

82° A operadora deverad providenciar a retirada dos equipamentos de sua
propriedade, no endereco do assinante, no prazo com ele acordado, ndo podendo
excedé-lo em mais de 30 (trinta) dias, apdés 0s quais cessa a responsabilidade do
assinante pela guarda e integridade dos equipamentos.

8 3° A retirada dos equipamentos devera ser realizada pela operadora, sem 6nus
para o assinante, podendo este optar por providenciar a entrega dos equipamentos.

Secéao VvV
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Da Cobranca de Débitos

Art. 19 A operadora devera observar a legislacdo vigente para cobranca dos
encargos decorrentes do contrato celebrado com o assinante.

Art. 20 A operadora devera notificar o assinante inadimplente pelo menos 15
(quinze) dias antes de proceder a suspensao da prestacdo do servico e pelo menos
30 (trinta) dias antes da inscricdo do nome deste junto aos Sistemas de Protecéo
ao Crédito.

Art. 21. A inscricBdo do nome do assinante inadimplente junto aos Sistemas de
Protecdo ao Crédito ndo pode se dar antes de 15 (quinze) dias da suspensao da
prestacdo do servico.

Paragrafo unico. O valor informado como devido pelo assinante inadimplente aos
Sistemas de Protecédo ao Crédito correspondera ao periodo usufruido e ndo pago.

Secéo VI
Dos Servigos

Art. 22 A operadora devera dar ampla divulgacdo de cada um de seus planos de
servicos e seus respectivos valores, que devem estar disponiveis em péagina na
internet ou outro meio de f4cil acesso.

Art. 23 Qualquer alteracdo no plano de servico que impliqgue em 6nus para o
assinante devera ser a ele informada no minimo 5 (cinco) dias antes de sua
implementacdo. Caso o assinante néo se interesse pela continuidade do servico,
podera rescindir seu contrato sem 6nus.

8 1° No caso de retirada de canais, a operadora devera substituir os canais
retirados por outros ou conceder desconto na mensalidade do assinante. Caso o
assinante ndo se interesse pela continuidade do servico, podera rescindir seu
contrato sem &nus.

8 2° A Anatel deverd ser informada da alteracdo, mencionada no caput, que
impligue a retirada de canal do plano de servico contratado, no minimo 5 (cinco)
dias antes de sua implementagéo.

Art. 24 A operadora deverd possibilitar a todos os assinantes a contratacdo de
ponto-extra, independentemente do plano de servico contratado.

CAPITULO V
Do Contrato

Art. 25 O contrato celebrado entre as partes deve ser enviado ao assinante no
prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis apo6s a instalagdo do servico.

CAPITULO VI
Das Sancéles

Art. 26 O ndo cumprimento do estabelecido neste Regulamento sujeitarda a

operadora a aplicacdo de sancdo na forma prevista na legislacdo e na
regulamentacao pertinentes.

8 1° As operadoras ficarao sujeitas as seguintes sanc¢oes, aplicaveis pela Agéncia,
sem prejuizo das de natureza civil e penal, no que couber:
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I — adverténcia;

Il — multa;

111 — suspensédo temporaria;
IV — caducidade; e

V — cassacéo.

8 2° A sanc¢do de multa podera ser aplicada isoladamente ou em conjunto com
outra sancgao.

8 3° Nenhuma sancdo sera aplicada sem a oportunidade de prévia e ampla defesa.
CAPITULO VII
Das Disposic¢oes Finais

Art. 30 A Anatel articulard sua atuacdo com a do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor (SNDC), nos termos do artigo 19 do Decreto n.© 2338, de 07 de
outubro de 1997, que aprovou o Regulamento da Agéncia Nacional de
Telecomunicacgdes.

Art. 31 Na defesa dos assinantes de servicos de televisdo por assinatura a Anatel
podera atuar de oficio ou por provocacao.

Art. 32 Os direitos e deveres dos assinantes previstos neste Regulamento serédo
exercidos em consonancia com os principios dispostos no Cddigo de Protecao e
Defesa do Consumidor (Lei n.© 8.078, de 11 de setembro de 1990) e com a
regulamentacédo aplicavel.

Art. 33 O presente Regulamento entrard em vigor no prazo de 180 (cento e
oitenta) dias contados da data de sua publicacéo.
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