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Aprova o Regulamento de Protecao e Defesa dos
Direitos dos Assinantes dos Servicos de Televisao
por Assinatura.

Observacao: Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 5/12/2007.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICAGOES, no uso das atribuicdes que
lhe foram conferidas pelo art. 22 da Lei n°® 9.472, de 16 de julho de 1997, e pelo art. 35 do Regulamento da
Agéncia Nacional de Telecomunicagoes, aprovado pelo Decreto n° 2.338, de 7 de outubro de 1997;

CONSIDERANDO os comentarios recebidos decorrentes da Consulta Publica n° 712, de 19 de maio de
2006, publicada no Diario Oficial da Unido do dia 26 de maio de 2006;

CONSIDERANDO deliberacao tomada em Reuniao n° 455, de 11 de outubro de 2007,
CONSIDERANDO o constante dos autos do processo n°® 53500.020640/2004;
RESOLVE:

Art. 1° Aprovar, na forma do anexo, o Regulamento de Protecao e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos
Servicos de Televisao por Assinatura.

Art. 2° Esta Resolugao entra em vigor na data de sua publicagao.

RONALDO MOTA SARDENBERG
Presidente do Conselho

ANEXO A RESOLUCAO N° 488, DE 3 DE DEZEMBRO DE 2007

REGULAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DOS DIREITOS DOS ASSINANTES DOS
SERVICOS DE TELEVISAO POR ASSINATURA

CAPITULO |

Das Disposicoes Gerais

Art. 1° Este Regulamento estabelece normas basicas de protecao e defesa dos direitos dos assinantes
dos servigos de TV a Cabo, Distribuicao de Sinais Multiponto Multicanal (MMDS), de Distribuicao de Sinais de
Televisao e de Audio por Assinatura Via Satélite (DTH), Especial de Televisao por Assinatura (TVA) e de Acesso
Condicionado (SeAC), sob a regéncia da Lei n°® 12.485, de 12 de setembro de 2011, da Lei n°® 9.472, de 16 de
julho de 1997, Lei Geral de Telecomunicacoes (LGT), da Lei n°® 8.977, de 6 de janeiro de 1995, Lei do Servico de
TV a Cabo, e das regulamentacdes especificas dos mencionados servicos. (Redagao dada pela Resolucao n°
581, de 26 de marco de 2012)

Paragrafo unico. Os servicos compreendidos no caput doravante serao denominados servicos de
televisao por assinatura.
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Art. 2° Para fins deste Regulamento sao adotadas as seguintes definicoes, além de outras adotadas pela
legislacao e pela regulamentacao: (Redacao dada pela Resolucao n° 632, de 7 de marco de 2014)

| - Area de Prestacdo do Servico (APS): area geografica definida no ato de outorga de exploracdo de
servigos de televisao por assinatura;

Il - Assinante: pessoa natural ou juridica que firma contrato com a Prestadora para fruicao do servico;

[l - Assinatura: valor pago periodicamente pelo Plano de Servico contratado;

IV - Ativacao: procedimento realizado pela prestadora que habilita o conversor/decodificador de sinal ou
equipamento similar associado a Ponto-Principal ou a Ponto-Extra a operar na rede da Prestadora; (Redacao
dada pela Resolucao n° 528, de 17 de abril de 2009)

V - Centro de Atendimento: setor da Prestadora responsavel pelo recebimento de reclamacgdes,
solicitacdes de informacdes e de servicos, que oferece atendimento pessoal, de forma presencial, por
Correspondéncia, telefonico, podendo ainda oferecer atendimento eletrénico ou automatico;

Resolucao n® 632, de 7 de marco de 2014)

{Revogado

VIl - Plano de Servigo: conjunto de programas ou programacdes e outras facilidades de servico
contratadas pelo Assinante junto a Prestadora;

IX - Ponto-Principal: primeiro ponto de acesso a programacao contratada com a Prestadora instalado no
endereco do Assinante;

X - Ponto-Extra: ponto adicional ao ponto principal, de acesso a programacao contratada, ativado no
mesmo endereco do ponto principal do Assinante;

Xl - Ponto-de-Extensao: ponto adicional ao ponto principal, de acesso a programacgao contratada, ativado
no mesmo endereco do Ponto-Principal do Assinante, que reproduz, integral e simultaneamente, sem
qualquer alteracao, o canal sintonizado no Ponto-Principal ou no Ponto-Extra;

XII - Prestadora: pessoa juridica que, mediante concessao, autorizacao ou permissao, presta o servico de
televisao por assinatura;

Xl - Instalagao: procedimento que compreende a instalacido da rede interna e do
conversor/decodificador de sinal ou equipamento similar associado a Ponto-Principal ou a Ponto-Extra, bem
Ccomo a sua ativagao; (Incluido pela Resolucao n° 528, de 17 de abril de 2009)

XIV - Programas pagos individualmente: programacao avulsa ofertada pela prestadora aos seus
assinantes, em horario pré-determinado, cuja contratacao ocorre por evento e independe do plano de
servico. (Incluido pela Resolucao n° 528, de 17 de abril de 2009)

CAPITULO I

Dos Direitos dos Assinantes
Art39 Sie-direitosdo-Assinante:

Art. 3° Sao direitos do Assinante, além de outros previstos pela legislacdo e pela regulamentacao:
(Redacao dada pela Resolucao n° 632, de 7 de marco de 2014)
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sewrees—e—suges%ees— (Revogado pela Resolugao n° 632, de 7 de marco de 2014)

*H—restabelecimento-daprestacde-desservices: (Revogado pela Resolucao n° 632, de 7 de marco de
2014)

(Revogado

fa'al o =\ obre o ae—ho o—cde o ornaren

aiéeﬂekmqeﬂfee—das—llreskaée%as— (Revogado pela Resolucao n° 632, de 7 de marco de 2014)

sepwee—pres%ad& (Revogado pela Resolugao n° 632 de 7 de marc¢o de 2014)

XVIIl - recebimento adequado dos servicos de instalacao, manutencao e retirada dos equipamentos
necessarios a recepcao dos sinais;
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XXIII - substituicao, sem onus, dos equipamentos instalados no endereco do Assinante e necessarios a
prestacao do servico, em caso de incompatibilidade técnica ocasionada por modernizacao da rede da
Prestadora, que impeca a fruicao do servico; (Redacao dada pela Resolugao n° 528, de 17 de abril de 2009)

XXIV - substituicao, sem énus, dos equipamentos da Prestadora instalados no endereco do Assinante,
necessarios a prestacao do servico, em caso de vicio ou fato do produto; (Redacao dada pela Resolucao n°
528, de 17 de abril de 2009)

2014)

632, de 7 de marco de 2014)
CAPITULO Il
Dos Deveres dos Assinantes

Art. 4° Sao deveres dos Assinantes, além de outros previstos pela legislacao e pela regulamentacao:
(Redacao dada pela Resolugcao n° 632, de 7 de marco de 2014)

competentes; (Revogado pela Resolucao n® 632, de 7 de marco de 2014)—

M—eumprimenteregulardas-ebrigacdesassumidas-em contrato; (Revogado pela Resolugao n® 632, de

7 de marco de 2014)-

: (Revogado pela Resolucao n° 632, de 7

de marco de 2014)

VI - zelar pela integridade dos equipamentos da Prestadora sob sua posse; e

ap{-lea»ote{- (Revogado pela Resolugao n° 632, de 7 de marco de 2014)

CAPITULO IV

Dos Deveres da Prestadora
Art. 5° A Prestadora de servico de televisao por assinatura esta obrigada a:
| - realizar a distribuicao dos sinais em condi¢des técnicas adequadas;

Il - prover o servico, nao podendo recusar por discriminacao de qualquer tipo, aqueles cujas
dependéncias estejam localizadas na Area de Prestacdao do Servico, observado o disposto na
regulamentacao vigente;
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[l - observar as normas e regulamentos relativos ao servico;

IV - submeter-se a fiscalizacao exercida pela Anatel,

V - tornar disponivel ao Assinante, quando por ele solicitado e as expensas dele, dispositivo que permita
o bloqueio de canais;

aﬁ—ée-ma&e-ele 2011) (Revogado pela Resolugao n° 632 de 7 de marco de 2014)
Secao |

Das Interrupgdes do Servico e das Quedas do Sinal

Assiratora—correspendenteaoperodo-deinrterrupeas:(Revogado pe a Resolugao n° 717, de 23 de dezembro wﬂ

de 2019)
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legais—eressareimento-que—ainda-entendadevide(Revogado pela Resolugao n° 717, de 23 de dezembro de
2019)

ée—aaﬁizaeée—e—na—eg&ameﬁa@ée—ap%ieave{-@evogado pela Resoluc;ao n° 717, de 23 de dezembro de 2019)
Secao ll
Da Suspensao do Servico a Pedido do Assinante

Art. 12. O Assinante que estiver adimplente pode requerer a Prestadora, sem 6nus, a suspensao do
servico contratado, uma unica vez, a cada periodo de 12 (doze) meses, pelo prazo minimo de 30 (trinta) dias e
0 maximo de 120 (cento e vinte) dias, mantendo a possibilidade de restabelecimento, sem 6nus, da prestacao
do servico contratado no mesmo endereco.

Paragrafo unico. A prestadora tem o prazo de 24 (vinte e quatro) horas para atender a solicitacao a que se
refere este artigo.

Secao llI

Do Atendimento ao Assinante
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Secao IV
Da Cobranca dos Servicos

(Redacao dada pela Resolugao n° 528, de 17 de abril de 2009)
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Art. 19. Os pedidos de rescisao de contrato devem ser processados de acordo com o Regulamento Geral
de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicagao e com o previsto neste artigo. (Redacao dada
pela Resolucao n® 632, de 7 de marco de 2014)

reseirair—o—contrato—mediante—Correspendenca—aPrestadera (Revogado pela Resolugao n° 632, de 7 de

marco de 2014)

eebfaée (Revogado pela Resolugao ne 632 de 7 de marco de 2014)

§ 5° A Prestadora deve providenciar a retirada dos equipamentos de sua propriedade, no endereco do
assinante, em prazo com ele acordado, nao podendo excedé-lo em mais de 30 (trinta) dias contados da
solicitacao de desativacao do servico.

§ 6° A retirada dos equipamentos deve ser realizada pela Prestadora ou terceiro por ela autorizado, sem
onus para o Assinante, podendo este optar por providenciar a entrega dos equipamentos em local indicado
pela Prestadora.

§ 7° Em qualquer hipodtese, deve ser dado recibo pela Prestadora ao Assinante declarando o estado em
que se encontra o equipamento.
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§ 8° Excedido o prazo de 30 (trinta) dias, cessa a responsabilidade do Assinante sobre a guarda e
integridade dos equipamentos. (Redacao dada pela Resolucao n® 632, de 7 de margo de 2014)

Secao VI

Da Cobranca de Débitos

éqw%—d-ras—aee#ea—da—suspeﬂsae—da—p%estaeae—ée—seﬂﬁee (Revogado pela Resotugao n° 632, de 7 de margo
de 2014)
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Secao VI
Dos Servicos

Art. 23. A Prestadora nao pode impedir, por contrato ou por qualquer outro meio, que o Assinante seja
servido por outras redes ou servicos de telecomunicagoes.

Art. 24. Qualquer que seja o plano de servico contratado, 0s mecanismos necessarios para aquisicao de
programacao ofertada individualmente ou outras facilidades, devem estar sempre a disposicao do assinante,
desde que a Prestadora ofereca esse servico.

Art. 28. Qualquer alteracao no Plano de Servico deve ser informada ao Assinante ho minimo 30 (trinta)
dias antes de sua implementacao, e caso o Assinante nao se interesse pela continuidade do servico, podera
rescindir seu contrato sem 6nus.

§ 1° Caso a alteracao mencionada no caput implique a retirada de canal do Plano de Servico contratado,
deve ser feita sua substituicao por outro do mesmo género, ou procedido desconto na mensalidade paga
pelo Plano de Servico contratado, a critério do Assinante.
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v V. a Resolucao n° 508, de 31 de julho de 2008, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 30 e 32 e suspendeu a eficacia dos art. 29
deste Regulamento.

v V. a Resolucao n° 513, de 29 de setembro de 2008, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 29, 30 e 32 deste Regulamento.

v V. a Resolucao n° 517, de 31 de outubro de 2008, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 29, 30 e 32 deste Regulamento.

v V. a Resolucao n°® 520, de 27 de novembro de 2008, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 29, 30 e 32 deste Regulamento.

v V. a Resolucao n° 525, de 26 de fevereiro de 2009, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 29, 30 e 32 deste Regulamento.

v V. a Resolucao n° 526, de 27 de marco de 2009, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 29, 30 e 32 deste Regulamento.

Art. 29. A programacao do Ponto-Principal, inclusive programas pagos individualmente pelo Assinante,
qualquer que seja o meio ou forma de contratacao, deve ser disponibilizada, sem cobranca adicional, para
Pontos-Extras e para Pontos-de-Extensao, instalados no mesmo endereco residencial, independentemente
do Plano de Servico contratado. (Redagcao dada pela Resolucao n° 528, de 17 de abril de 2009)

v V. a Resolucao n° 505, de 5 de junho de 2008, que suspendeu a eficacia dos
arts. 30, 31 e 32 deste Regulamento.

v V. a Resolucao n® 508, de 31 de julho de 2008, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 30 e 32 e suspendeu a eficacia dos art. 29
deste Regulamento.

v V. a Resolucao n° 513, de 29 de setembro de 2008, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 29, 30 e 32 deste Regulamento.

v V. a Resolucao n° 517, de 31 de outubro de 2008, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 29, 30 e 32 deste Regulamento.

v V.a Resolucao n® 520, de 27 de novembro de 2008, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 29, 30 e 32 deste Regulamento.

v V. a Resolucao n° 525, de 26 de fevereiro de 2009, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 29, 30 e 32 deste Regulamento.

v V. a Resolucao n° 526, de 27 de marco de 2009, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 29, 30 e 32 deste Regulamento.

Art. 30. Quando solicitados pelo Assinante, a Prestadora pode cobrar apenas os seguintes servicos que
envolvam a oferta de Pontos-Extras e de Pontos-de-Extensao: (Redacao dada pela Resolucao n° 528, de 17
de abril de 2009)

| - instalagao; e (Redacao dada pela Resolugao n° 528, de 17 de abril de 2009)
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Il - reparo da rede interna e dos conversores/decodificadores de sinal ou equipamentos similares.
(Redacao dada pela Resolucao n° 528, de 17 de abril de 2009)

§ 1° A cobrangca dos servicos mencionados neste artigo fica condicionada a sua identificacao no
documento de cobranca. (Redagao dada pela Resolugao n° 632, de 7 de marco de 2014)

§ 2° A cobranca dos servicos mencionados neste artigo deve ocorrer por evento, sendo que 0s seus
valores nao podem ser superiores aqueles cobrados pelos mesmos servicos referentes ao Ponto-Principal.
(Redacao dada pela Resolucao n° 528, de 17 de abril de 2009)

Art. 31. O Assinante, pessoa natural, pode utilizar Ponto-de-Extensao, sob sua responsabilidade e
expensas, para estender o sinal do Ponto-Principal ou do Ponto-Extra a outros pontos ho mesmo endereco.

v V. a Resolucao n° 505, de 5 de junho de 2008, que suspendeu a eficacia dos
arts. 30, 31 e 32 deste Regulamento.
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eruaﬂée-ﬂae-eeﬂﬁa{s%eem-e{a-a—mst-a{aeae- (Revogado pela Resolugao n° 528 de 17 de abril de 2009)

v V. a Resolucao n° 505, de 5 de junho de 2008, que suspendeu a eficacia dos
arts. 30, 31 e 32 deste Regulamento.

v V. a Resolucao n® 508, de 31 de julho de 2008, que prorrogou o prazo de
suspensdo da eficacia dos arts. 30 e 32 e suspendeu a eficacia dos art. 29
deste Regulamento.

v V. a Resolucao n° 513, de 29 de setembro de 2008, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 29, 30 e 32 deste Regulamento.

v V. a Resolucao n° 517, de 31 de outubro de 2008, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 29, 30 e 32 deste Regulamento.

v V. a Resolucao n® 520, de 27 de novembro de 2008, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 29, 30 e 32 deste Regulamento.

v V. a Resolucao n° 525, de 26 de fevereiro de 2009, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 29, 30 e 32 deste Regulamento.

v V. a Resolucao n° 526, de 27 de marco de 2009, que prorrogou o prazo de
suspensao da eficacia dos arts. 29, 30 e 32 deste Regulamento.

CAPITULO V

Do Contrato

§ 1° O contrato deve ser redigido em termos claros com caracteres ostensivos e de facil compreensao.

§ 2° Deverao constar no contrato as condi¢cdes de contratacao, prestagao e suspensao dos servicos, 0s
precos cobrados, bem como a periodicidade e o indice aplicavel, em caso de reajuste.

Art. 34. As clausulas contratuais serao interpretadas de maneira mais favoravel ao assinante.


https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/24-2009/12-resolucao-528#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/24-2009/12-resolucao-528#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/24-2009/12-resolucao-528#art1
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/23-2008/117-resolucao-505
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/24-2009/12-resolucao-528#art5
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/24-2009/12-resolucao-528#art5
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/24-2009/12-resolucao-528#art5
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/23-2008/117-resolucao-505
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/23-2008/118-resolucao-508
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/23-2008/119-resolucao-513
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/23-2008/120-resolucao-517
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/23-2008/121-resolucao-520
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/24-2009/116-resolucao-525
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/24-2009/122-resolucao-526
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#anexoII

CAPITULO VI
Das Sancoes

Art. 35. O nao cumprimento do estabelecido neste Regulamento sujeitara a Prestadora a aplicagcao de
sancao na forma prevista na legislagao e na regulamentacgao pertinentes.

CAPITULO VI
Das Disposicoes Finais

Art. 36. A Anatel articulara sua atuacao com a do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), nos
termos do artigo 19 do Regulamento da Agéncia Nacional de Telecomunicacdes, aprovado pelo Decreto n°
2.338, de 7 de outubro de 1997.

Art. 37. Na defesa dos Assinantes de servicos de televisao por assinatura a Anatel podera atuar de oficio
OU pOr provocacgao.

Art. 38. Aplicam-se aos servigos de Televisao por Assinatura as regras do Codigo de Protecao e Defesa
do Consumidor (Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990) e suas alteracdes e o Regulamento Geral de Direitos
do Consumidor de Servicos de Telecomunicagoes. (Redacao dada pela Resolugao n® 632, de 7 de marco de
2014)

Art. 39. As disposicdes contidas neste Regulamento serao exigiveis apos o prazo de 180 (cento e oitenta)
dias contado a partir da data de sua publicacao.

Art. 40. As disposicdes contidas neste Regulamento nao alteram as metas previstas no Plano Geral de
Metas de Qualidade para os Servicos de Televisao por Assinatura.

Art. 41. Diante de reclamacgao fundamentada sobre abuso de preco, a Anatel podera determinar a
implementacao de medidas cabiveis, sem prejuizo do assinante representar o caso perante outros 6rgaos
governamentais competentes. (Incluido pela Resolugao n° 528, de 17 de abril de 2009)
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