LEI N© 3.921, DE 30 DE JUNHO DE 2010.

Disciplina a prestacao de servicos de assisténcia
técnica por parte dos fornecedores, concessionarias e
permissionarias prestadoras dos servicos publicos
gue menciona, no ambito do Estado de Mato Grosso
do Sul.

A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL.

Faco saber que a Assembleia Legislativa do Estado de Mato Grosso do Sul
decreta e eu promulgo nos termos do § 7° do artigo 70 da Constituicao Estadual a
seguinte Lei:

Art. 1° Esta lei disciplina a prestacdao dos servicos de assisténcia técnica
decorrentes da garantia legal ou contratual a qualidade dos servicos publicos de agua,
energia elétrica e telecomunicacdes, incluindo-se todas as suas modalidades, como o
Servico de TV a Cabo, que consiste na distribuicdo de sinais de video e/ou audio, a
assinantes, mediante transporte por meios fisicos, conforme dispde a LEI N° 8.977,
DE 6 DE JANEIRO DE 1995.

§ 1° Considerar-se-a servigos de assisténcia técnica para os efeitos desta
Lei os servigos que se fizerem necessarios no caso de bem defeituoso ou prestacao
inadequada de servigo.

§ 20 Ter-se-a, para todos os efeitos desta lei, por bem defeituoso ou
servico prestado de forma inadequada aquele que padecer de vicios de qualidade ou
quantidade que o torne impréprio ou inadequado ao consumo a que se destina ou
lhes diminua o valor, assim como por aqueles decorrentes da disparidade, com as
indicagdes constantes do recipiente, da embalagem, rotulagem ou mensagem
publicitaria, respeitadas as variacdes decorrentes de sua natureza.

Art. 20 Todo fornecedor de servicos ou bens durdveis devera disponibilizar
neste Estado, uma unidade de Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC local,
para dentre outros fins, permitir ao consumidor a solicitacdo dos servigos de
assisténcia técnica.

§ 1° A ligacao telefénica ao Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC
serd gratuita, ndao devendo acarretar nenhum 6nus ao consumidor.

§ 2° Na hipétese da ligacdo telefénica interrompida durante o
atendimento, por ato voluntario ou nao, o Servico de Atendimento ao Consumidor -
SAC devera, dentro de duas horas, fazer novo contato com o consumidor.

Art. 39 O Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC ficara disponivel,
ininterruptamente, durante pelo menos dezesseis horas por dia e seis dias por
semana para a solicitacao de assisténcia técnica.

Art. 409 A prestacdo dos servicos de assisténcia técnica por técnico
habilitado ndo podera ser condicionada a realizacdo de qualquer procedimento por
parte do consumidor, mesmo sob a orientagdo de atendente do Servico de
Atendimento ao Consumidor - SAC.



Art. 50 Sera permitido ao consumidor acompanhar a tramitacao de todas
as suas demandas por meio de registro numérico, que lhe sera informado no inicio do
atendimento.

§ 1° Para fins do disposto no caput, serd utilizada seqiiéncia numérica
Unica para identificar todos os atendimentos.

§ 29 O registro numérico, com data, hora e objeto da demanda, sera
informado ao consumidor e, se por este solicitado, enviado por correspondéncia ou
por meio eletronico, a critério do consumidor.

§ 30 E obrigatdria a manutencdao da gravacao das chamadas efetuadas
para o Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC, pelo prazo minimo de cento e
vinte dias, durante o qual o consumidor podera requerer acesso ao seu conteudo.

§ 49 O registro eletrénico do atendimento sera mantido a disposicao do
consumidor e do 6rgao ou entidade fiscalizadora por um periodo minimo de dois anos
apos a solugao da demanda.

Art. 6° O consumidor tera direito de acesso ao conteldo do histérico de
suas demandas, que lhe sera enviado, quando solicitado, no prazo maximo de setenta
e duas horas, por correspondéncia ou por meio eletrénico, a seu critério.

Art. 79 O bem retirado pelo fornecedor para a realizacdo de reparos
devera ser devolvido, com os vicios sanados, no prazo maximo de trinta dias,
contados da data em que o mesmo for entregue no estabelecimento do fornecedor ou
for retirado por este no endereco indicado pelo consumidor.

Paragrafo Unico. Descumprido o prazo de que trata o “caput” ou nao
sendo sanado o vicio do produto, aplicar-se-a o disposto no § 1° do artigo 18 da Lei
Federal n. 8.078, de 1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor).

Art. 8° Na reparacao de bem defeituoso, considerar-se-a implicita a
obrigacao do fornecedor de empregar componentes de reposigao originais adequados
e novos, ou que mantenham as especificacdes técnicas do fabricante, salvo, quanto a
estes Ultimos, autorizacdo em contrario do consumidor.

Art. 99 O fornecedor sera responsavel pelo dano causado a outro bem de
propriedade do consumidor, ou que estiver em sua posse, em decorréncia da
utilizacao do bem defeituoso ou da prestacao inadequada de servigo, sendo obrigado
cumprir o disposto no § 1° do artigo 18 da Lei Federal n. 8.078, de 1990 (Cddigo de
Defesa do Consumidor).

Art. 10. As visitas domiciliares que se fizerem necessarias a prestacdo dos
servicos de assisténcia serdo realizadas em data e hora designadas de comum acordo
pelo consumidor e o Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC, devendo ser
confirmada previamente a hora aproximada da visitacdo do técnico ao local.

§ 19 A visita domiciliar, inclusive para a retirada de bem defeituoso,
deverd realizar-se dentro do prazo maximo de cinco dias, contados da data da sua
solicitagao, junto ao Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC local, ou seja, na
unidade de atendimento estabelecida no Estado de Mato Grosso do Sul, salvo na
hipotese de pedido expresso do consumidor.



§ 29 O Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC sempre oferecera ao
consumidor, no prazo de que trata o § 19, data e hora compativel com seu horario de
trabalho.

§ 3° Nenhum técnico podera apresentar-se a visita domiciliar
previamente marcada com atraso superior a duas horas.

Art. 11. O descumprimento dos preceitos desta lei sujeitara o infrator a
multa de valor equivalente a mil Unidades Fiscais de Referéncia do Estado de Mato
Grosso do Sul - UFERMS, duplicada na reincidéncia.

Paragrafo unico. Na hipotese de descumprimento dos preceitos contidos
no § 20 do artigo 29, o valor da multa correspondera a duzentas Unidades Fiscais de
Referéncia do Estado de Mato Grosso do Sul - UFERMS, duplicada na reincidéncia.

Artigo 12. Esta Lei entra em vigor na data da publicacao.

Campo Grande, 30 de junho de 2010.

Deputado JERSON DOMINGOS
Presidente



