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§1°. Natureza juridica

A natureza juridica do estatuto do usuario do servigco de
televisdo a cabo depende diretamente da natureza desse mesmo servigo: servigo
publico ou servigo privado. Com efeito, existe todo um quadro de protecao para

0s usuarios dos servigos publicos e outro para os usuarios de servigos privados.

O estatuto dos usuarios de servigcos publicos tem assento
constitucional. A Constituicio dispde que o Estado, na forma da lei, promovera, a
defesa do consumidor (art. 5°, XXXIl), que compete a lei a estipulagdo dos direitos
dos usuarios de servigos publicos (art. 175, Il), bem como a participacdo dos
usuarios na administragao publica direta e indireta (art. 37, §3°). Além disso, a
defesa do consumidor é qualificada como principio constitucional da ordem
econdmica (art. 170, V). Como se nota, ha a aberta do Texto Constitucional para
que o legislador concretize os direitos e os deveres dos usuarios de servigos

publicos.

Portanto, o estatuto do usuario decorre da Constituicido e da

Lei. E a Constituicdo e a Lei que definem os direitos e os deveres dos usuarios,



excluindo-se aplicacédo do regime de direito privado’. Com efeito, mesmo a relacéo
entre os usuarios e as concessionarias € regida pelo direito publico, razdo pela
qual n&o incide o principio da autonomia privada. O conteudo da relagao entre
usuario e concessionaria € definido pelas normas constitucionais e legais (direitos,
deveres e beneficios ou restricdes)®. E claro que esse contelido sera detalhado
pelo instrumento contratual, o qual concretizara os direitos e obrigagdes, tal como

estipulados pelo constituinte e pelo legislador.

As regras de protegcado aos usuarios de servigos publicos néo
sdo0 as mesmas que as aplicaveis aos usuarios de servigos privados. Sao
estatutos juridicos diferentes em razdo da natureza juridica do bem protegido.
Trata-se de um estatuto garantido pela Constituicdo e definido em lei, razédo pela
qual os contratos celebrados entre as operadoras de televisdao a cabo e usuarios
servem apenas ao delineamento dos direitos e deveres previamente definidos.
Sobre o assunto, cita-se Odilia Ferreira da Luz Oliveira, a qual conclui, a partir da
analise do direito positivo brasileiro, que todos os direitos, deveres, vantagens e
beneficios dos usuarios dos servigos publicos estdo previstos e regulados por
normas legais e regulamentares, sendo que nada pode ser criado ou modificado
por acordo entre usuario e prestador do servigo. As vontades da Administragao
publica, do usuario e do prestador do servigco publico ndo criam uma situagao
juridica, limitam-se unicamente a concretizar e individualizar a situagao abstrata e
impessoal preexistente. Dito de outro modo, as manifestacbes de vontade das
pessoas nao tém o condao de produzir efeitos juridicos, pois 0s mesmos ja estao
preestabelecidos pela ordem jurl'dicag. Acrescenta, ainda, que o fato de a situagao
juridica do usuario ser de Direito objetivo, totalmente determinada por normas
legais e regulamentares, ndo veda o reconhecimento do direito subjetivo a

admisséao e a prestagao do servigo publico. Havera o direito subjetivo a admissao

'o Regulamento ao Codigo Brasileiro de Telecomunicagbes define o usuario como sendo: “a
pessoa que através de seus sentidos gera ou recebe informacdes provenientes ou destinadas a
um terminal”.

2 OLIVEIRA, Odilia Ferreira da Luz. Situagao juridica do usuario do servigo publico. /n RDP n°
69, p. 45-69.

® |dem.



ao servigo publico, desde que observados os requisitos legais. Entretanto, ndo
havera direito a criacado e a permanéncia do servigo publico, eis que a deciséao

sobre essa questdo é nitidamente de carater politico®.

Cabe destacar que nao é possivel que a concessao de servico
publico torne-se mais onerosa para o usuario que a prestacao direta pelo ente
concedente. As clausulas da concessdo sdo ditadas em favor do usuario do
servico publico®. A opgdo pela concessao resulta, implicitamente, de uma decisao
politica que entende ser a gestado indireta a melhor medida para o atendimento
dos interesses dos usuarios de servigos publicos. Na concessédo de servigos
publicos, o interesse publico consiste na protecdo do usuario®. Deve-se atentar
para o fato de que o interesse publico, no entanto, ndo se confunde com o
interesse do usuario, uma vez que este € um interesse de um individuo que age

conforme suas circunstancias pessoais.

A lei que define o estatuto do usuario do servigo de televisédo
a cabo € a propria lei que disciplina a atividade de televisdo a cabo. Trata-se de
uma norma especial que rege especificamente a relagdo entre o usuario e
operadora de televisdo a cabo. Ou seja, o estatuto do usuario € definido pelo
regime aplicavel ao servigco. Com efeito, ainda que se entenda que o servigo de
televisdo a cabo é um servigo privado, a natureza juridica da relagao entre usuario
e operadora e poder publico é estatutaria e ndo contratual. Nesse aspecto, rompe-
se com as grandes generalizagdes tradicionais da técnica juridica, abrindo-se
espaco para as particularidades de cada servigo publico. Mas, algumas outras
regras, no que tange a direitos e deveres, previstas em outras leis sdo aplicadas
aos usuarios do servico de televisdo a cabo. Tratam-se de normas estabelecidas
em outros lugares que se acoplam ao regime juridico do servico de televisao a
cabo; e, por consequéncia, acabam constituindo o estatuto do usuario desse

servico. Nesse sentido, aplica-se a Lei Geral de Telecomunicagdes, na parte que

4
Idem.

° BIELSA, RAFAEL. Derecho Administrativo. Buenos Aires, El Atenei, 42 ed., Tomo |, 1947, p. 365.

® FRANCO SOBRINHO, Manoel de Oliveira. Contratos administrativos, p. 221.



trata dos direitos e deveres, no que for compativel com a lei do servigco de
televisdo a cabo . E bom lembrar que o servico de televisdo a cabo é uma
modalidade de servigo de telecomunicagdes, dai porque algumas das regras,
concernentes a direitos e deveres, do regime juridico do servico de
telecomunicacodes a ele sao aplicaveis. Por ultimo, o estatuto do usuario do servico
publico de televisdo a cabo ¢é constituido, igualmente, pelo Cédigo de Defesa do
Consumidor. Ja a Lei de Concessdes de Servigos Publicos, particularmente no
que pertine a direitos e deveres dos usuarios, aplica-se ao servigo de televisdo a
cabo tao-somente na hipdtese de se entender que este constitui um servico

publico.

De tudo isso, pode-se concluir que a matéria concernente ao
estatuto dos usuarios do servico de televisdo a cabo, apesar de estar prevista em
lei especifica, mantém pontos de contatos com outros dispositivos legais. A lei
sobre o servico de televisdo a cabo n&o exaure os direitos e deveres dos
respectivos usuarios. Ha um verdadeiro bloco de legalidade em favor da protegcéo
dos usuarios do servigo de televisdo a cabo. Com efeito, as normas de protecao
nao se encontram concentradas em um unico diploma legislativo, mas espalhadas
em diversos diplomas legais. Dai porque cabe ao intérprete, em respeito ao
principio da unidade do ordenamento juridico, detectar as normas juridicas que

estdo a proteger os usuarios do servigo sob analise.

Por ultimo, cuida lembrar o importante papel da agéncia
reguladora, no que tange a concretizagdo do estatuto dos usuarios do servigo de
televisdo a cabo. E que o estatuto é desenhado de uma forma abstrata e geral
pela Constituicado e legislacdo. Faz-se necessario, portanto, o detalhamento dos
direitos e deveres, que compdem o estatuto do usuario do servigo de televisdo a

cabo. Ai é que entra a ANATEL na tarefa de definir o conteudo desse estatuto e o



modo de exercicio dos respectivos direitos e deveres, sem, é claro, ofender o

Texto Constitucional e a legislacdo’.

§2°. Usuario, assinante, consumidor e cidadao

A lei em analise ndo trata do usuario, mas sim da figura do
assinante, estabelecendo direitos e deveres. Ja as Leis sobre as Concessbes de
Servicos Publicos e Telecomunicagdes adotam a figura do usuario, entretanto
deixam de contemplar um conceito. Portanto, uma primeira questdo se coloca: o
usuario é apenas aquela pessoa que utiliza o servigo? Uma segunda questao se
coloca: a figura do usuario confunde-se com a do assinante do servigco de
televisao a cabo? Uma terceira questao também se coloca: a protegao dada pela
lei do servigo de televisdo a cabo recai apenas sobre os assinantes, excluindo-se

0S usuarios?

E preciso lembrar a constitucionalizacdo do estatuto dos
usuarios de servigos publicos, aplicando-se a interpretacdo da lei, que dispde
sobre o Servigco de televisdo a cabo, conforme o Texto Constitucional. Como visto
acima, a Constituicdo determina a obrigagcéo de o legislador regular os direitos dos
usuarios nas concessdes de servicos publicos, bem como as formas de
participacdo perante a administracéo direta e indireta. E certo que a Constituicéo
nao traz um conceito de usuario de servigo publico, objeto de concessé&o ou
permissao. O problema consiste em extrair uma significagao juridica da expressao
usuario de servico publico contida na Constituicdo Federal. O primeiro passo é
interpretar essa norma constitucional em cotejo com aquela que estabelece o
principio da ordem econb6mica de defesa dos consumidores, verificando se se
confunde a figura do usuario de servigo publico com a de consumidor. Os servigos

publicos se constituem em atividade econdmica em sentido estrito. E sintomatico

” Por exemplo: a lei geral de telecomunicacdes reconhece o direito de reclamacéo. Ja a Resolucao
da ANATEL n° 30/98, ao tratar das metas de qualidade do servigo de telefonia fixa, dispds que o
direito de reclamacgao, inclui o direito a atendimento pessoal pelas operadoras do servigo de
telecomunicacgdes.



que a disciplina constitucional dos servicos publicos encontre-se no capitulo
dedicado aos principios gerais da atividade econémica. Dai a proximidade entre a
figura do usuario de servigos publicos com a do consumidor. No entanto, a

Constituicdo ndo traz um conceito de consumidor.

Diante da lacuna constitucional, € preciso se socorrer da
legislagdo infraconstitucional. As leis sobre as concessdes de servigos publicos e
servicos de telecomunicacdes também nao adotam um conceito de usuario, nem
mesmo a lei sobre o servigo de televisdo a cabo. Entretanto, o Cédigo de Defesa
do Consumidor contempla um conceito normativo de consumidor como sendo:
“toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servigo como
destinatario final’. Igualmente, equipara-se a consumidor a “coletividade de
pessoas, ainda que indeterminaveis, que haja intervindo nas relagdes de

consumo”®,

A diferengca entre usuario e consumidor reside no regime
juridico aplicavel. E que o estatuto do usuario de servigos publicos é definido pelo
regime de direito publico. Por sua vez, o estatuto do consumidor é dado pelo
Caddigo de Defesa do Consumidor que nao é, no entanto, propriamente um regime
de direito publico. A prestagédo de servigos publicos por empresas privadas rege-
se por principios de direito publico, sendo que o lucro decorrente da exploracédo da
atividade so se justifica se compativel com o interesse publico. Nesse aspecto, é
bom recordar a licdo do professor Manoel de Oliveira Franco Sobrinho: “A
finalidade das concessdes ndo € a de servir aos concessionarios, mas o publico a
quem o servigo é prestado™. Além disso, o servigo publico esta em direta conexao
com o interesse dos usuarios. Com efeito, o titular do servico publico é o Estado,
entidade, nada mais, nada menos, representativa dos interesses das propria
comunidade. Ja os servicos privados prestados por agentes econdmicos sao

regulados por outras regras e principios'®. O nucleo articulador do regramento dos

® Vide art. 2° do Cddigo de Defesa do Consumidor.
° OLIVEIRA, Manoel de Oliveira. Obra citada, p. 221.
' JUSTEN, Marcal Filho. Obra citada, p. 131-2.



servigos privados € o principio da liberdade de empresa. Ocorre que tal liberdade
nao € mais concretizada desconsiderando-se outros bens, igualmente, protegidos
pelo ordenamento juridico. Nesse sentido, surgem os direitos dos consumidores
como uma forma de limitacdo da liberdade econémica. Todo um regramento é
constituido, a fim de evitar abusos do poder econdbmico em relagdo aos

consumidores.

Originariamente, o Cdédigo de Defesa do Consumidor surge
para coibir abusos na prestacdo de servicos privados, ndo se vinculando
propriamente nem ao direito publico ou direito privado. E certo que o mesmo
dispde sobre sua propria aplicacédo ao ambito dos servigos publicos. Ora, um dos
principios cardeais da politica nacional das relagbes de consumo consiste na
racionalizacdo e melhoria dos servicos publicos''. No entanto, a sua aplicabilidade
fica condicionada a compatibilidade com o principio da supremacia e
indisponibilidade do interesse publico. Assim, nem todas as regras previstas no
Cddigo de Defesa do Consumidor sdo aplicaveis aos usuarios de servigos
publicos'®. Quer dizer, o consumidor de servicos privados, prestados por
empresas voltadas a obtencao de lucro, é aquela pessoa que dispde de renda. A
causa da prestacdo do servico é o pagamento de um preco. Ao contrario, o
consumidor de servigos publicos nao €, necessariamente, a pessoa possuidora de
uma dada renda. E possivel que os servicos publicos sejam prestados,

independentemente do pagamento de um prego.

Diante disso, verifica-se que o termo usuario de servigo
publico esta diretamente associado a idéia de pessoa que utiliza o respectivo
servigco. Ocorre que o servigo publico destina-se a coletividade, dai fica a questao:
as pessoas ou grupos que nao utilizam os servigo publicos podem ser qualificadas
como usuarios? Ao que parece, a resposta advém da interpretacao do art. 145, Il,

da Constituicdo Federal. E que esse dispositivo constitucional estabelece a

" Art. 4°, VII, da Lei n°. 8.078/90.
'2 JUSTEN, Marcal Filho. Obra citada, p. 131-2.



competéncia tributaria para a cobranca de taxas em razao da utilizacao, efetiva ou
potencial, de servigos publicos especificos e divisiveis, prestados ao contribuinte
ou colocados a sua disposi¢cao. Desse modo, a identificagdo do usuario se da
mediante o critério “utilizagdo efetiva ou potencial” dos servigos publicos. Assim,
0s usuarios dos servigcos publicos sdo aquelas pessoas ou grupos que
efetivamente utilizam ou, potencialmente, tem a sua disposi¢cdo os respectivos
servigos publicos. E o que também, ainda que com base em outra fundamentacao,
construida para identificar os titulares do direito a reclamagdo nos servigos
publicos, entende Adriana Schier: “Note-se que a abrangéncia do termo usuario,
no que se refere ao direito de reclamagao, podera ser definida pela Lei que
regulamentar tal direito e parece prudente, diante do que foi exposto, que o termo
abrigue, também, a noc¢ao de potencial usuario, para que aqueles que poderao vir
a utilizar o servigo também sejam legitimados para exercer o controle social sobre

ele. Alias, a lei deve necessariamente ater-se a estes termos”’.

Por outro lado, as pessoas, ainda que efetivamente nao
usassem o servico publico, ndo pudessem ser qualificadas como usuarias de
servigos publicos elas estariam, de alguma forma, protegidas pelo ordenamento
juridico. Nesse caso, nao se poderia propriamente falar em direitos subjetivos
dessas pessoas que nao utilizam o servigo publico, mas de “interesses legitimos”.
Sobre o assunto, explica Rodolfo Mancuso: “A caracteristica dos interesses
legitimos esta em que a proteg¢ao ‘limitada” de que eles gozam, advém-lhes por
via ‘reflexa”: a norma nao visa exatamente tutelar a situagao juridica individual,
mas pode ocorrer que o sujeito esteja de tal forma situado no raio de abrangéncia
dessa norma que passe a merecer uma certa protecao diferenciada em relacao

aos demais”.

Nesse sentido, ha um estatuto juridico de protecao diferenciado
para o usuario efetivo e o usuario potencial de servigos publicos. Esse ultimo é

protegido, porém de uma forma menos intensa que o primeiro.

* O direito de reclamacgao. Dissertagdo de Mestrado/UFPR, p. 192. Nao publicada.
" Interesses difusos: conceito e legitimagao para agir, p. 59.



A lei em estudo nado trata da figura do usuario, mas tao-
somente do assinante, prevendo seus respectivos direitos e deveres, assim
definindo-o: “é a pessoa fisica ou juridica que, mediante contrato, recebe o Servigo
de televisdo a cabo” (art. 5°, Il) ). Ou seja, os usuarios ndo sao necessariamente
assinantes, uma vez ausente o vinculo contratual com a operadora. Embora seja
omissa a lei, que trata do servico de televisdo a cabo, cabe verificar que estdo
protegidos os usuarios do servigo de televisdo a cabo. Com efeito, o estatuto do
usuario do servico de televisdo a cabo ¢€ constituido diretamente a partir da
Constituicdo, sobretudo dos dispositivos constitucionais que tratam dos direitos
fundamentais em conexdao com a atividade de televisdo. As normas
constitucionais, que tratam do direito fundamental a liberdade de expressédo do
pensamento, de informacdo, de comunicacdo social, a cultura, ao lazer e a
educacéo, e dos principios inerentes a produgao e programagao das emissoras de

televisao, aplicam-se em bloco ao ato de outorga do servico de televisdo a cabo .

Igualmente, do ponto de vista infraconstitucional, os usuarios
do servico de televisdo a cabo encontram-se protegidos pela Lei Geral de
Telecomunicagdes e Codigo de Defesa do Consumidor e pela Lei de Concessoes
de Servigos Publicos (caso se entenda que o Servigo de televisdo a cabo ¢é
servigo publico). Trata-se de um bloco de legalidade a favor do usuario do servigo

de televisao a cabo.

Por outro lado, € importante investigar os aspectos da
cidadania envolvidos na prestacdo de servicos de televisdao a cabo . Discute-se,
também, se ha um mercado propriamente de consumidores ou de cidadaos,
sobretudo no campo da comunicacdo social. O mercado ndo € um fim em si
mesmo, mas um instrumento de desenvolvimento social. E claro que esse
desenvolvimento da sociedade n&o pode ser mensurado apenas em termos
puramente econdmicos, eis que existem outros valores dignos de tutela pelo
ordenamento juridico. Os valores de mercado, nas palavras de George Soros,

‘expressam apenas o0 que determinado participante do mercado esta disposto a



pagar a outro, por alguma coisa, nhuma troca livre. Esses valores pressupdem que
cada participante seja um centro de lucros, inclinado a maximizar seus lucros,
com a exclusdo de qualquer outra consideragdo”'®. Com o valor de mercado, o
alter ego € apenas a medida do interesse do agente econdmico. O outro é
reduzido a uma escala numérica, pois € visto em razdo de valores, expressos em
moeda, que dele se pode ganhar ou perder. O mercado atende as necessidades
dos individuos, como um meio para a maximizacao de lucros. No mercado, o valor
da pessoa é medido pelo seu respectivo potencial econdmico, como produtor ou
consumidor. Ao menos do ponto de vista normativo, esta légica ndao impera; ao
contrario, prepondera o exercicio da autoridade encarregada por velar os valores
fundamentais da sociedade. A esfera publica tem um minimo de substrato moral,
ao contrario da esfera de mercado que é amoral’®.

Ora, a informagcdo n&o pode ser tratada como uma
mercadoria, embora que isso seja feito pelas empresas de comunicagao social.
Trata-se de um bem social, razdo pela qual existe um quadro regulatério de
protecdo. Muitas informagdes de carater politico, cientifico, artistico e cultural
deixam de ser produzidas em razdo de seu custo econdbmico. Além disso, os
consumidores que participam do mercado sdo desiguais do ponto de vista
econdmico quanto de formagao educacional. Dai a necessidade de intervencao

estatal, a fim de corrigir essas desigualdades no mercado'”.

E de concluir que, independentemente da natureza do servigo
de televisdo a cabo (servigo publico ou servigo privado) existem regras e
principios juridicos que protegem o respectivo usuario. E certo, que dependendo
do regime juridico aplicavel ao servigo de televisdo a cabo, a estrutura dos direitos

e deveres ¢é diferente™®.

> SOROS, George. A crise do capitalismo. Rio de Janeiro: Campus, 1998, p. 87.

'® SOROS, George. Obra citada, p. 260-261.

" CODERCH, Pablo Salvador. El derecho de la libertad, Madrid, Centro de Estudios
Constitucionales, 1993, p. 133-9.

'8 Infelizmente, ndo é objeto do presente estudo a questdo concernente a natureza juridica do
servigo de televisdo a cabo: se servigo publico ou servigo privado.



§3°. Qualidade da programacéo de televisao

Em capitulo anterior, conclui-se que as normas constitucionais
outorgam a coletividade o direito a qualidade da programacéo de televisdo. A
adequacao do servigo de televisdo a cabo exige o fornecimento de programas
bons pela operadora e programadora de televisdo. Com efeito, embora a lei do
servico de televisdo a cabo nao tenha expressamente reconhecido o direito a
qualidade da programacao de televisdo, € possivel extrair tal direito a partir dos
principios constitucionais sobre a producéo e programacao de televisdo. E preciso
distinguir, entretanto, entre a qualidade dos programas de televisdo e a qualidade
do servigo propriamente de televisdo a cabo . E que os programas de televisdo
constituem-se em obras audiovisuais, sendo, portanto, produtos fornecidos por
programadoras. Ja o servigco de televisdo a cabo € uma atividade exclusiva da
operadora que consiste na transmissao do sinal de televisdo até as dependéncias

do assinante.

A qualidade da programagao ha de ser definida mediante
critérios objetivos, que vinculem a atuagdo das operadoras e programadoras de
televisdo a cabo. Aplicam-se, aqui, por analogia, ainda que nao integralmente, as
regras do Cdédigo de Defesa do Consumidor sobre a responsabilidade do
fornecedor de servicos pelos vicios de qualidade’. Um servico que apresenta
vicios de qualidade é aquele improprio ou inadequado ao consumo. E certo que o
referido dispositivo legislativo busca censurar os vicios do servigo, a fim de
proteger o consumidor de riscos em relagdo a sua vida, saude e seguranca.
Evidentemente que em face da natureza do servigo de televisdo a cabo, tal critério
aqui nao se aplica integralmente. Pode-se, entretanto, pensar em sua aplicagéo
no caso de publicidade de produtos e servigcos, veiculada pela televisdo a cabo,

gue sejam perigosos a saude e a seguranga do consumidor.

% Arts. 12 e 18 da Lei n° 8.078/90.



A falta de qualidade da programacao de televisao representa a
nao correspondéncia a legitima expectativa do consumidor quanto a sua
utilizagdo. E claro que essa expectativa sera verificada a partir da analise de
regras de experiéncia. E no contexto das praticas comunitarias que sera
identificada se é legitima a expectativa do consumidor quanto a qualidade do
servico de televisdo a cabo . Que dizer, a producédo do produto e a prestagao do
servico hdao de estar voltadas para o atendimento das necessidades dos
consumidores. Essa questdo dos vicios de qualidade na prestacado de servicos &
analisada por Zelmo Denari da seguinte forma: “os servigcos padecem de vicio de
qualidade quando s&o improprios ao consumo, ou seja, quando se mostram
inadequados para os fins que deles se esperam ou ndo atendam as normas

regulamentares de prestabilidade (cf. §2)"%°.

O controle de qualidade efetuado pelas proprias prestadoras
do servico de televisdo a cabo, quanto aos produtos televisivos oferecidos aos
consumidores, € insuficiente. Um dos graves problemas é que a colocagédo de
programas de grande audiéncia nao € por si so suficiente para atestar a qualidade
da programacéao. Os consumidores podem muito bem se voltar para programas de
baixa qualidade. N&o é o indice de audiéncia o fator de qualidade da programacéao
de televisdo. Conclui-se que é, perfeitamente, possivel efetuar o controle de
qualidade da programacao de televisdo, uma vez que a lei assegura aos

consumidores o direito a qualidade dos produtos e servicos.

§4°. Participacao

A lei que disciplina o servico de televisdo a cabo introduziu

inUmeros mecanismos para a participagao popular. Em primeiro lugar, colocou a

2 DENARI, Zelmo. Codigo brasileiro de defesa do consumidor: comentado pelos autores do
anteprojeto. Ada Pelegrini Grinover ... [et al.], 72 ed., Rio de Janeiro: Forense Universitaria, 2001,
p. 192.



disposicao do publico os contratos destinados a prestagao eventual e permanente
dos servigos (art. 25, §3°). Em segundo lugar, assegurou a qualquer pessoa a
possibilidade de representar ao o6rgdo regulador nos casos de prejuizos
decorrentes de praticas das concessionarias de telecomunica¢des ou operadoras
de televisao a cabo ou em casos de condigdes que impecam ou dificultem o uso
de canais ou do servigo, inclusive prevendo a possibilidade de realizacdo de
audiéncia publica para a resolugdo da controvérsia (art. 25, §4°). Em terceiro
lugar, estabeleceu a realizagao de consulta publica no procedimento de renovagéo

do ato de outorga do servigo de televisdo a cabo (art. 36).

A Constituicdo preocupa-se com a participacdo da sociedade
civil na organizacéo e fiscalizagdo dos servigos publicos. Nesse sentido, outorga a
lei a tarefa de regulamentar o direito fundamental de participagdo do usuario na
administragdo publica, a fim de assegurar o direito a reclamagdo quanto a
prestacdo do servigo publico; organizar um servigo de atendimento ao usuario;
avaliar periodicamente, externa e interna, a qualidade dos servicos e a
representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou
funcdo na administragdo publica (§3°, do art. 37, implantado pela Emenda
Constitucional n°. 19/98). Até o presente momento, esse dispositivo constitucional
nao foi ainda regulamentado, o que enseja o desencadeamento dos mecanismos

de protecao a forca normativa da Constituicao.

A participagdo do usuario representa a democratizacdo da
esfera publica, abrindo-se a administracdo publica a esfera social. Um dos
pressupostos € a informagdo veraz e adequada. Sem ela, o cidadao pode
simplesmente vir a servir como fantoche de legitimacdo de praticas
administrativas, ndo vindo a influenciar a tomada de decisdes?'. A relevancia da

informacdo €, ainda mais, acentuada no setor dos servicos publicos de cunho

2 Segundo Clémerson Merlin Cléve: “Sem informagéo correta, sem um aparato institucional
transparente, qualquer tipo de participagdo pode se transformar em mera cooptagao legitimadora”.
Vide O cidadao, a Administragdo Publica e a Constitui¢cdo. /n Temas de direito constitucional
(e de teoria do direito). Sdo Paulo: Editora Académica, 1993, p. 29.



técnico, inseridos no contexto de uma sociedade complexa. Nesse campo, onde a
tecnologia impera, a cidadania, sem dispor de dados referentes a utilizagdo da
técnica, ndo conseguira efetuar o controle adequado sobre a execugao do servigo.
Dai é imprescindivel a adogdo de mecanismos juridicos que garantam uma

“representatividade técnica” dos usuarios?2.

A participagdo dos cidaddos na Administragdo divide-se em
duas modalidades: (i) participagdo organica e (ii) participagdo procedimental. A
primeira modalidade de participagcdo da cidadania consiste na insercdo dos
representantes dos administrados no interior dos érgaos administrativos. Aqui,
abre-se 0 espaco para a atuagao para a associagao voluntaria dos particulares
interessados na gestdo da coisa publica, sejam os usuarios do servigo publico ou
sejam os cidadaos interessados na boa gestdo do interesse publico, ainda que
nao propriamente qualificados como usuarios do servigo. A tdnica dessa espécie
de participacdo popular € a defesa dos interesses difusos — e nao interesses
individuais, mediante a presenca de representantes dos usuarios e da sociedade.
Como exemplo de concretizagdo dessa participagédo organica, tem-se o Conselho
Consultivo da ANATEL, constituido por representantes dos usuarios do servigo de
telecomunicacdes, da sociedade e das empresas de telecomunicacdes®. Ja a
participacado procedimental expressa a representacdo dos interesses individuais e
dos grupos de defesa dos interesses coletivos, o que exige o estabelecimento de
uma relagao bilateral de informacdo e colaboracdo reciproca entre aquelas
pessoas, as empresas gestoras do servico e o 6rgéo regulador. E que a atividade
da agéncia reguladora tem como norte a realizagdo de audiéncias publicas, antes
da tomada de decisdes de impacto social. E mediante o contraditério entre
diversas idéias e opinides que se constitui o processo deliberativo. Trata-se de
uma forma de controle social sobre o servigo publico ou servigos privados de

interesse publico®.

22 Conferir: AGUILLAR, Fernando Herren. Controle social de servigos publicos, p. 222.

%% Arts. 33 e 34 da Lei n°. 9.472/97.

2 Sobre isso, dispbe a Lei n°® 8.977/95: “Art. 25 (...) 4° Qualquer pessoa que se sinta prejudicada
por pratica da concessionaria de telecomunicagcdes ou operadora de televisdo a cabo ou por



E de se concluir esse tdpico afirmando pela configuracdo do
direito a participacdo dos usuarios, ainda que o servigo de televisdo a cabo nao
seja enquadrado como servigo publico na sua formula tradicional. Nesse caso, o
direito a participacdo esta fundamentado na propria lei que trata do servico de
televisdo a cabo, ndo se fundamentando na norma constitucional acima
referida®®. Quer dizer, embora existindo um servico privado de televisdo a cabo, o
direito a participacdo resulta do simples fato de o legislador impor para a
Administracdo Publica a responsabilidade quanto a execugao do respectivo
servico. E certo que a estrutura do direito & participacdo é variavel em razéo do

regime juridico aplicado ao servigo de televisao a cabo.

§5°. Reclamacgao

No plano infraconstitucional, apesar de nao constar na lei que
dispbe sobre o servico em questdo, o direito de reclamagado encontra-se
catalogado na Lei Geral de Telecomunicagdes® e no Codigo de Defesa do

Consumidor®’” %,

condi¢des que impegam ou dificultem o uso de canais ou do servigo, podera representar ao Poder
Executivo, que devera apreciar o assunto no maximo de trinta dias, podendo convocar audiéncia
Esublica se julgar necessario’.

No que tange a participagdo dos telespectadores no préprio programa de televisdo , cabe
mencionar que a mesma acontece mediante a presenga do telespectador quando da realizagao do
programa ou o envio de opinides por telefone, fax ou internet, sobre assunto previamente
estipulados. A interagdo entre usuario e televisdo se da de uma forma maniqueista, nio
possibilitando o verdadeiro exercicio da liberdade de expressao. Assim, o telespectador dever ser
ouvido ndo s6 quando é convidado, mas sobretudo quando tem algo importante a dizer. Vide:
BUCCI, Eugénio. Direitos do telespectador. Disponivel em htpp://www.tver.zip.net.

%° Art. 3°, X, da Lei n°. 9.472/97.

%’ Art. 26 da Lei n°. 8.078/90.

BEm sendo considerado o servico de televisdo a cabo como servigo publico na sua feigéo
tradicional, existem algumas singularidades do direito de reclamacdo. Com efeito, cumpre
observar que o direito a reclamagao da prestacdo do servigo publico € uma manifestagcao
particular do direito fundamental de peticdo e de participacdo na administracdo publica. Nesse
sentido Adriana Schier, ao tratar da tematica referente ao direito de reclamacgao, explica que:
“Pode-se referir, deste modo, dois aspectos relevantes na construgdo de um conceito do direito de
reclamagéo: (i) apresenta-se como uma forma de controle social da prestagdo dos servigos
publicos e (ii) consubstancia-se como uma provocagéo da instancia administrativa, que deve dar
inicio a um processo administrativo com o objetivo de apurar as irregularidades referidas pelos
cidadaos”.



O direito a reclamacao € um importante meio para a melhoria
da qualidade da programacdo de televisdo. E fundamental a organizagdo dos
meios pelos quais 0s usudrios possam exercer o seu direito a reclamacdo. E
essencial que a operadora disponibilize um servico de atendimento ao
telespectador gratuito, rapido e eficiente®®. O direito de reclamacido pode ser,
igualmente, exercido perante a agéncia reguladora do servigo de televisdo a cabo.
Nesse sentido, a Lei Geral de Telecomunicagdes deu um importante passo no que
tange a efetivacdo do direito de reclamacdo ao criar a Ouvidoria no ambito da
ANATEL®.

Igualmente, aqui a estrutura do direito de reclamagé&o varia em
razao da natureza da qualificacdo do servigo de televisdo a cabo (se servigco
publico ou servigo privado). Com efeito, a existéncia do direito de reclamag¢ao no
campo do servigo de televisdo a cabo ¢é inegavel, contudo o seu conteudo

depende da natureza juridica aplicavel ao referido servigo.

§6°. Indenizagao

Importa mencionar que nem sempre a inadequacao do servigco
representa danos aos usudrios. E possivel que o servigo esteja sendo prestado de
forma inadequada, sem que haja danos aos usuarios. Nesse caso, havera dano a
ordem juridica, mas nao aos usuarios®'. Mas, o que importa no presente momento
€ a hipotese de danos aos usuarios do servigo de televisdo a cabo , que ensejam

o direito a indenizacgao.

% vide supra.
%0 Art. 8°, §1°, da Lei n°. 9.472/97.
31 JUSTEN FILHO, Margal. Obra citada, p. 133.



Nao ha previsdo na lei, que trata do servigo de televisdo a
cabo, do direito a indenizacdo pelos danos causados pela transmissao do sinal
pela operadora. Apesar disso, o direito a indenizag&o esta amparado no Cédigo de

Defesa do Consumidor®? 23,

Desse modo, é preciso diferenciar a responsabilidade pelo
servico daquela decorrente do produto oferecido aos consumidores. A
responsabilidade pelo servigo é exclusiva da operadora de televisao a cabo, pois é
ela que titulariza o direito a execugao e exploragado do respectivo servigo. Logo,
todo e qualquer dano causado pela ma prestagdo do servigo de transmissédo do
sinal de televisdo (canais de livre programagao) € de responsabilidade da

operadora.

Ja no caso da responsabilidade pelo produto (programa de
televisdo), ndo s6 a operadora de televisdo a cabo responde pelos eventuais
vicios, mas também podem ser responsabilizados o produtor, fornecedor e o
importador dos programas de televisdo % Nesse caso, a responsabilidade pelo
conteudo transmitido pelo servigo de televisdo a cabo engloba todas as pessoas
envolvidas no processo de produgao e distribuicdo que contribuiram de alguma
forma para o surgimento do dano. Uma vez caracterizado o dano, surge a

solidariedade passiva quanto ao cumprimento da obrigagdo de indenizagdo. No

%2 Dispde o Codigo de Defesa do Consumidor: “Art. 6° S3o direitos do consumidor:

VI — a efetiva reparagdo e reparacdo de danos patrimoniais € morais, individuais, coletivos e
difusos”.

*Entendendo-se que o servigo de televisdo a cabo € um servigo publico aplica-se o art. 37, §6°,
da Constituicao Federal, que trata da responsabilidade do Estado. Nesse sentido, cuida observar,
com nos ensinamentos do professor Yussef Cahali, que o Estado responde solidariamente pelos
danos causados em razdo da execugdo do servigo publico pela concessionaria do Servigo de
televisdo a cabo. Dessa forma, a responsabilidade estatal advém da ma escolha da concessionaria
ou da omissao quanto a fiscalizagdo do servigo publico. A razdo da responsabilidade estatal
decorre da participagcédo do ente estatal do nexo de causalidade entre a conduta da concessionaria
do servigo publico e os danos dela decorrentes. Por outro lado, os danos decorrentes de condutas
alheias a prestagao do servigo publico a responsabilidade estatal € apenas de carater subsidiario.
Entretanto, a responsabilidade estatal ndo provém de uma eventual insolvéncia da empresa
concessionaria, mas em razao da omissao estatal quanto ao exercicio do poder de policia. Vide: A
responsabilidade civil do Estado. 22 ed., Sao Paulo: Malheiros, p. 149-153.

*Eo que dispde o Codigo de Defesa do Consumidor quando aborda a responsabilidade por vicio
do produto e do servigo: “Art. 25. (...) §1° Havendo mais de um responsavel pela causagao do
dano, todos responderao solidariamente pela reparagao prevista nesta e nas Se¢des anteriores”.



entanto, lei sobre o servigo de televisdo a cabo afasta toda e qualquer espécie de
responsabilidade da operadora sobre o conteudo dos canais de distribuicdo
obrigatdria e os destinados a prestagdo eventual e permanente de servigos. Resta,
no entanto, de acordo com a mesma lei, a operadora responsavel pelos canais de

programacao livre>°.

Uma pequena observacdo deve ser feita quanto a
responsabilidade pelos canais com conteudos estrangeiros. Observe-se que a
compra de programas gerados no exterior sé podera ser feita mediante empresa
constituida em territério nacional®®. Tal regra objetiva facilitar a eventual
responsabilizagdo da fornecedora de programas estrangeiros. Nesse caso, tanto a
operadora do servigo de televisdo a cabo, quanto a fornecedora da programagao

de televisao, respondem pelos danos causados aos consumidores.

Por outro lado, ainda que o servigo de televisdo a cabo nao
possa ser qualificado na nogao tradicional de servigo publico apresentada pela
doutrina de direito administrativo brasileira, ha o direito a indenizagdo decorrente
das falhas do servigo de televisdo a cabo ou do conteudo transmitido. Nessa
hipétese, o que difere € a fundamentacdo juridica do direito assegurado ao

usuario.

% Ao que parece, essa excluséo de responsabilidade da operadora de televisdo a cabo em relagao
ao conteudo dos canais de prestacdo eventual e permanente de servigos é inconstitucional por
contrariar o disposto no Cédigo de Defesa do Consumidor. Com efeito, a Constituicdo dispoe,
como garantia fundamental, que o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor (art.
5°, XXXII). Nesse sentido, o legislador, ao editar o Cédigo de Defesa do Consumidor, estabeleceu
0s casos de responsabilidade na prestagao de servigos. Portanto, a lei que dispde sobre o servigo
de televisdo a cabo nao pode estabelecer um sistema de responsabilidade menor protetor para o
consumidor que aquele oferecido pelo Cdédigo de Defesa do Consumidor. Dai a sua
inconstitucionalidade.

% Trata-se do art. 67, “d”, do Regulamento do servigo de televisdo a cabo.



§7°. Acesso ao servigo

A lei estabelece que o direito ao acesso ao servigco de
televisdo a cabo é assegurado a todos aqueles cujas dependéncias estejam
localizadas na area de prestagao do servigo, mediante o pagamento pela adeséao,
e remuneracdo pela disponibilidade e utilizacdo do servico®’. Trata-se de um
direito fora do catalogo dos “Direitos e Deveres” previstos no Capitulo VII da Lei
n°. 8.977/95. O direito de acesso aos canais basicos de utilizagdo gratuita se da
mediante o pagamento pela adesao e pela disponibilidade do servigo de televiséo
a cabo . Quer dizer, a recepg¢ao dos canais basicos gratuitos esta condicionada ao
pagamento do servigo de televisdo a cabo (preco pela adesédo e disponibilidade).
E mais, a prépria lei impde que a infra-estrutura do servico permita a
individualizagdo do acesso de assinantes a canais determinados. Ou seja, se o
usuario quiser utilizar apenas os canais basicos gratuitos ele pode, desde que
efetue o pagamento dos custos de instalagdo e disponibilizagdo, ndo estando

obrigado a assinar outros canais de televisao.

Outra possibilidade consiste na utilizagdo de dispositivo
técnico que assegure o bloqueio quanto a recepgado de determinados canais,
desde que esse servigco seja solicitado e custeado pelo assinante. Trata-se de
uma forma de controle do conteudo da programacéo pelo usuario do servigco em

questao®.

Além disso, ha o direito a continuidade do servigo de televisao
a cabo, o que significa que a operadora n&o pode, simplesmente, interromper a
prestacdo sem a ocorréncia de justo motivo. Trata-se de um direito decorrente do

direito de acesso ao servico de televisdo a cabo®®. O ordenamento juridico permite

%" Art. 26 da Lei n°. 8.977/95.
%8 Tal regra esta prevista no art. 73 do Regulamento do servigo de televisdo a cabo.
% Art. 26 da Lei n° 8.977/95.



a interrupgdo do servico por razbes de ordem técnica ou de segurancga.
Igualmente, € possivel a interrupgdo se a continuidade do servigo representar

risco de dano a bens ou interesses publicos.

§8°. Informagao prévia sobre a programacao

Em toda e qualquer relacdo de consumo € importante a
informacéao a respeito das caracteristicas do produto ou servico, razao pela qual a
legislagao tem imposto aos fornecedores o dever de informar adequadamente ao
consumidor. No caso da televisdo a cabo, o legislador reconheceu o direito a
prévia informagédo sobre a programacao ofertada pela operadora, ndo dizendo,
entretanto, por qual meio esse direito sera exercido. O conhecimento a respeito da
programacao de televisdo possibilita o exercicio do direito a escolha do programa
pelo consumidor. A divulgagado da programacao ao conhecimento do assinante ha
ser feita previamente a sua exibicdo pela operadora, sob pena de nao possibilitar

o direito de opgao.

O direito a informagao sobre os programas de televisdo tem
aqui um conteudo minimo que ndo pode ser ignorado: a) classificagdo indicativa
para qual publico se destina; b) o horario em que o mesmo sera exibido; c) o
género em que se enquadra; d) tempo total de exibicado, e) idioma em que sera

exibido.

Diante desse direito, ¢€ ilegal a conduta da operadora que
muda abruptamente, sem o consentimento do usuario, os planos de prestacédo dos
servigos ou a programacao de televisdo, mediante a insergdo de partes de outros
programas dentro de um programa ja em exibicdo. Ora, o usuario assina
determinados canais, em razdo de sua preferéncia pessoal por determinados

programas. Portanto, ndo é razoavel que o mesmo tenha que suportar a



interrupcdo em seu programa predileto e assistir um outro programa que

inicialmente n&o constava da programac&o®.

O direito de conhecer, previamente, o tipo de programacao
oferecido pela operadora do servigo de televisdo a cabo ndao impede a cobrancga
quanto ao oferecimento da “revista de programacao”. Evidentemente que a
prestacado do servigco de televisdo a cabo ndao pode estar condicionada a aquisicao
compulséria desse produto. Agora, a operadora tem a obrigacdo de,
gratuitamente, prestar informagdes a respeito do conteudo da programacgéao, ao
menos por meio do proprio sistema de transmissao de sinais de televisao, isto €,

disponibilizar as informagdes ao usuario na propria tela do aparelho de televisao.

§9°. Servigos de instalagdo e manutengao dos equipamentos

O acesso ao servico de televisdo a cabo apenas se
aperfeicoa mediante atos materiais praticados pela operadora, que sdo servigos
de instalacdo e manutencdo dos equipamentos imprescindiveis a recepc¢ao dos
sinais de televisdo. Com as inovagdes tecnoldgicas, esses dispositivos nao se
destinam apenas a recepc¢ao de sinais, mas também a transmissao de sinais pelo
préprio usuario do servigo. Assim, pode-se, por exemplo, enviar solicitacdes de

programas pelo proprio assinante.

A realizacdo do servicos de instalacdo e manutencdo dos
equipamentos imprescindiveis a recepgao dos sinais de televisdo requer a entrada
nas dependéncias do assinante. Evidentemente que tal operacdo pressupde o
consentimento responsavel pelo domicilio, comercial ou residencial, seja assinante

ou ndo. Em caso de ma execugdo desses servigos, o consumidor podera exigir

0 Sobre o assunto, ha importante precedente do Superior Tribunal de Justica: Recurso Especial
308486, Recorrente: Televisdo Video cabo de Urbelandia Ltda, Recorrido: Ministério Publico do
Estado de Minas Gerais, Relator: Ministro Carlos Alberto Menezes Direito, Terceira Turma, julgado
em 24 de junho de 2002. Informagao disponivel em: http//www.stj.gov.br/webstj/noticias. Acesso
em 27/6/2002.



alternativamente a reexecucgédo dos servigos, a restituicdo da quantia paga e o

abatimento proporcional do preco®’

Um dos principais problemas, em matéria de servigos de
instalacdo e manutengao, consiste nos atrasos da operadora, no que tange ao
cumprimento desse dever, o que configura uma pratica comercial abusiva,
censurada pelo Cédigo de Defesa do Consumidor. Nesse aspecto, o assinante
tem o direito de receber o servigo de instalagcdo e manutengdo em um prazo
razoavel. A razoabilidade no tempo de entrega do servigo sera aferida, no caso

concreto, por meio de regras da experiéncia.

§10. Pagamento da assinatura

O acesso ao servigo de televisdo a cabo esta condicionado ao
pagamento de seu respectivo prego, o qual deve ser fixado conforme as praticas
de mercado tal como previsto na Lei n°. 8.977/95% **. Mas, o ndo pagamento do

preco implica a suspensao do servigo?

A lei em analise nada diz a respeito. Mas, ao que parece, o
nao pagamento do preco acarreta a suspensao do servigco, desde que avisado
previamente o assinante. A regra geral em matéria de servigo de televisao a cabo

€ o dever de pagar, ndo havendo previsao de gratuidade.

*"'E o que dispde o art. 20 do Cddigo de Defesa do Consumidor.

““Art. 34, |, da Lei n°. 8.977/95.

®Por outro lado, em sendo qualificado o servico de televisdo a cabo como servigo publico,
verifique-se a incidéncia da Lei n°. 8.987/95, que trata das Concessdes de Servigos Publicos, a
qual permite a interrupgao do servico na hipétese de inadimplemento do usuario, desde que
observado o interesse da coletividade. Além disso, a mesma lei prevé a modicidade da tarifa,
elemento do conceito normativo de servigco adequado. A questdo da modicidade da tarifa impoe
que a mesma seja a menor possivel em termos de valor, dentro das circunstancias concretas
(considerados os custos e o lucro da concessionaria), de modo a possibilitar a melhor prestagéo do
servico.



Uma questdo conexa a esta consiste no reajuste de pregos
praticados pelas operadoras de televisdao a cabo. Nesse caso, o STJ tem
importante precedente no sentido de garantir o direito ao n&o reajuste da

mensalidade em prazo inferior a hum ano*.

§11. Equipamentos fornecidos pela operadora aos usuarios

Outro dever do assinante, previsto na legislagdo sobre o
servigo de televisao a cabo, consiste em zelar pelos equipamentos fornecidos pela

operadora de televisdo a cabo *° “°

Nesse caso, a operadora limita-se a transferir apenas a posse
sobre os dispositivos técnicos necessarios a recepcdo dos sinais de televisao,
permanecendo com a propriedade dos referidos bens. Desse modo, o assinante
nao podera alienar esses bens a terceiros, salvo se autorizado pela operadora. Ao
final do contrato, o assinante obriga-se a devolver os respectivos equipamentos.
Assim, todo e qualquer dano causado pelo usuario aos bens afetados a execugao

do servigo é censuravel, razdo pela qual o mesmo podera ser responsabilizado.

A violagdo ao dever de cuidado quanto a preservacdo dos
equipamentos afetos a execucdo do servico implica a imposi¢cao de sancdes de

adverténcia, multa e reparagcdo do dano. A aplicagdo dessas sangdes decorre do

* Vide: Superior Tribunal de Justica: Recurso Especial 308486, Recorrente: Televisdo Video cabo
de Urbelandia Ltda, Recorrido: Ministério Publico do Estado de Minas Gerais, Relator: Ministro
Carlos Alberto Menezes Direito, Terceira Turma, julgado em 24 de junho de 2002. Informacao
disponivel em: http//www.stj.gov.br/webstj/noticias. Acesso em 27/6/2002.

“® Art. 34, Il, da Lei n°. 8.987/95.

46 Igualmente, tal dever esta contemplado na Lei de Concessdes de Servigos Publicos, ainda que
de uma forma mais ampla. Sobre esse dever, a Lei n°. 8.987/95 dispde que: “Art. 7° Sem prejuizo
do disposto na Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, s&o direitos e obrigagdes dos usuarios:
(...) VI — contribuir para a permanéncia das boas condi¢des dos servigos publicos através dos quais
Ihes sdo prestados os servicos”. Esse dever € mais amplo porque serve a protecao de terceiros
quanto a utilizagado dos servigos publicos. No caso do dever de zelar dos usuarios de zelar pelos
equipamentos afetos a execugéo do servigo de televisdo a cabo ha protecao recai, basicamente,
sobre o interesse da propria concessionaria, titular desses bens.



proprio contrato celebrado entre a operadora e assinante, e ndo em razdo do

poder de policia, uma vez que a lei assim n&o previu.



