Защита прав потребителей услуг мобильной связи

Не так прост процесс  покупки мобильного телефона, как может на первый взгляд показаться. Можно, конечно, пойти по простому пути и приобрести мобильный телефон в ближайшей расположенной к дому организации, но этот путь чреват большим количеством проблем, которые могут возникнуть после обнаружения в телефоне каких-либо недостатков.

1.Как правильно выбрать оператора

Первое, на что должен обратить внимание будущий абонент сотовой сети,  это информация о самом продавце телефонов или об исполнителе услуг - операторе сети. На вывеске магазина (салона связи) должно быть указано точное наименование юридического лица или частного предпринимателя.

Торговые марки («Мегафон», «Билайн» «Евросеть» и др.) не являются такими наименованиями и могут весьма серьезно дезориентировать потребителя относительно его контрагента в этих сложных и дорогостоящих услугах. Тот или иной продавец телефонов или sim-карт может разместить на вывеске торговую марку соответствующего оператора. Это может означать, что данный продавец является дилером соответствующего оператора, имеет право на заключение от имени оператора договоров с потребителями на оказание услуг связи или просто продает sim-карты соответствующего оператора.
Важно сразу установить с кем вы имеете дело.

Продавец (исполнитель) обязаны довести до сведения потребителя наименование своей организации. Индивидуальный предприниматель должен предоставить информацию о государственной регистрации и наименовании зарегистрировавшего его органа.

К наименованию юридического лица, предпринимателя вплотную примыкает адрес его местонахождения. Он тоже обязан быть на вывеске. Причем, это должен быть адрес фактического местонахождения руководства продавца (исполнителя услуг), по которому потребитель может обратиться лично или по почте со всеми возможными вопросами.

Обратите внимание! На вывесках иногородних операторов сотовой связи (филиалов и представительств), должны быть написаны наименования и адреса основных офисов кампаний. Вывески же местных посредников и партнеров основных операторов будут отличаться наименованиями и адресами региональных фирм. При этом частные предприниматели должны еще указывать номер свидетельства о регистрации и администрацию, выдавшую свидетельство. Подмена требуемой информации на вывеске другой, не относящейся к оператору  в целом (например, «салон связи», «абонентская служба», «центр обслуживания клиентов» и т.п.), нарушают право потребителя на информацию и влекут наложением административного штрафа. И продавец, и исполнитель-оператор связи должны указать на вывеске также режим работы.
Выбирая оператора, потребитель, прежде всего, должен решить вопрос, для чего ему нужен телефон и где он им предполагает пользоваться.

Многие операторы на своих картах гарантируют устойчивую связь на всей территории. Зачастую это далеко не так. Даже в городе может быть много участков, где один оператор не может обеспечить устойчивую связь, но зато ее может обеспечить другой. Безусловно, это нужно выяснить до заключения договора (например, опросив знакомых).
Особенно внимательно надо подойти к вопросу выбора оператора, если потребитель планирует пользоваться телефоном на даче.

Некоторые особенности работы оператора связаны с тем, в каком стандарте он работает. Потребитель должен помнить, что если ему нужен роуминг, то лучше выбрать  оператора, работающего в стандарте GSM, поскольку предоставление роуминга для оператора, работающего в стандарте CDMA, является затруднительным (это связано с различными принципами работы сети).

Оператор, работающий в стандарте CDMA, не оказывает услуги сотовой связи. Такой оператор предоставляет услуги удаленного радиодоступа. Это будет означать, что в договоре с потребителем оператор укажет, скажем,  три места пользования телефоном (например, место работы, дача и место жительства), в которых он будет обязан обеспечить устойчивую связь. Если у потребителя возникнут проблемы с качеством связи в местах не указанных в договоре, то оператор не будет нести за это никакой ответственности.

Договор об оказании услуг подвижной связи заключается в письменной форме в двух экземплярах, подписывается сторонами и должен содержать следующие существенные условия:

- назначенный абоненту абонентский номер;

- оказываемые услуги подвижной связи;

- порядок, сроки и форма расчетов;

- система оплаты услуг подвижной связи.

Абонент вправе в любое время в одностороннем порядке расторгнуть договор при условии оплаты оказанных услуг подвижной связи. Порядок одностороннего отказа от исполнения договора определяется в договоре.

Основные права и обязанности абонента.
Абонент вправе:

- получать необходимую и достоверную информацию об операторе связи, режиме его работы, оказываемых услугах подвижной связи;

- требовать перерасчет абонентской платы вплоть до полного возврата сумм, уплаченных за услуги подвижной связи, в связи с непредоставлением услуг не по вине абонента или предоставлением их ненадлежащего качества;

- отказаться от оплаты услуг подвижной связи, предоставленных ему без согласования и не предусмотренных договором;

- получать по письменному заявлению детализацию счета по всем видам услуг подвижной связи с указанием даты и времени всех состоявшихся соединений, их продолжительности и абонентских номеров.

Абонент обязан:

- использовать для подключения к сети подвижной связи оборудование, соответствующее установленным требованиям;

- в полном объеме и сроки, которые определены договором, вносить плату за полученные услуги подвижной связи;

- незамедлительно сообщать оператору связи об утере SIM-карты;

- в течение 60 дней сообщать оператору связи об изменениях персональных данных (фамилии, наименования (фирменного наименования) юридического лица, места жительства (места нахождения).

Основные обязанности операторов связи:
· оказывать пользователям услуги подвижной связи в соответствии с законодательством РФ;

· предоставлять необходимую для заключения и исполнения договора информацию. Указанная информация на русском языке в наглядной и доступной форме бесплатно доводится до сведения абонентов в местах работы с абонентами;

· предоставлять абонентам в своей сети подвижной связи соединения, осуществляемые для предоставления доступа к услугам своих информационно-справочных служб на тех же условиях, что и для предоставления доступа к услугам иных информационно-справочных служб;

· устранять в установленные сроки технические неисправности, препятствующие пользованию услугами подвижной связи;

· извещать абонентов через средства массовой информации о введении новых тарифов на услуги подвижной связи не менее чем за 10 дней до их введения.

Обратите внимание! Данная информация (например, об изменении тарифов) может быть доведена до сведения потребителя через зарегистрированный сайт оператора связи. Это будет являться надлежащим способом доведения до потребителя информации). При этом на сайте должен быть указан номер свидетельства о регистрации.
· возобновлять оказание услуг подвижной связи абоненту в течение 3 дней с даты получения оплаты от абонента или представления абонентом документов, подтверждающих ликвидацию задолженности по оплате услуг подвижной связи (в случае приостановления оказания услуг подвижной связи).

· оператор связи обязан заключить договор, кроме случаев, когда отсутствует техническая возможность оказания абоненту услуг подвижной связи;

· операторы связи обязаны обеспечить соблюдение тайны связи.

Основные права операторов связи:
В случае нарушения потребителем требований, установленных законодательством РФ, в том числе нарушения сроков оплаты оказанных ему услуг связи, определенных условиями договора об оказании услуг связи, оператор связи имеет право приостановить оказание услуг связи до устранения нарушения, за исключением случаев, установленных настоящим законодательством РФ.

При этом сохраняется доступ к сети подвижной связи и возможность вызова абонентом экстренных (оперативных) служб.

В случае не устранения такого нарушения в течение 6 месяцев со дня получения абонентом от оператора связи уведомления в письменной форме о намерении приостановить оказание услуг связи оператор связи в одностороннем порядке вправе расторгнуть договор.

Подача жалоб, предъявление претензий и их рассмотрение.
Оператор связи обязан иметь книгу жалоб и предложений и выдавать ее по первому требованию абонента.

В случае неисполнения или ненадлежащего исполнения обязательств, вытекающих из договора об оказании услуг подвижной связи, пользователь услугами связи до обращения в суд предъявляет оператору связи претензию.

Претензия предъявляется в письменной форме и подлежит регистрации в день ее получения оператором связи.

Соблюдение претензионного порядка является обязательным.

Порядок рассмотрения претензий:
Претензии по вопросам, связанным с отказом в оказании услуг подвижной связи, несвоевременным или ненадлежащим исполнением обязательств, вытекающих из договора, предъявляются в течение 6 месяцев со дня оказания услуг подвижной связи, отказа в их оказании или выставления счета;

К претензии прилагаются копия договора, а также иные необходимые для рассмотрения претензии по существу документы, в которых должны быть указаны сведения о неисполнении или ненадлежащем исполнении обязательств по договору, а в случае предъявления претензии о возмещении ущерба - о факте и размере причиненного ущерба;

Претензия рассматривается оператором связи в срок не более 60 дней с даты регистрации претензии;

О результатах рассмотрения претензии лицу, предъявившему претензию, должно быть сообщено в письменной форме;

При отклонении претензии полностью или частично либо неполучении ответа в установленные для ее рассмотрения сроки абонент имеет право предъявить иск в суд.

Внимание! Оператор связи вправе оказывать абоненту те услуги связи, на оказание которых ему (оператору связи) выдана лицензия.
Как правильно выбрать телефон.

Второй важный шаг получение информации о товаре или услуге. Вся она должна быть предоставлена в наглядной и доступной форме на русском языке. Предоставление информации на иностранном языке расценивается как ее не предоставление. Предоставление информации в устной форме является нарушением прав потребителя. Информация должна носить исчерпывающий характер и обеспечивать правильный выбор товара. При этом потребитель - это не только тот, кто уже купил товар, но и тот, кто только еще собирается это сделать, говоря языком закона, имеет намерение приобрести товар.

Подробный перечень отдельных видов обязательной информации о товарах содержится в ст. 10 Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей».

Существенными в данном случае являются такие вопросы как:

-информация  об изготовителе телефонной трубки и его адресе.  Слова «Made in Korea» ни о чем не говорят. До покупателя должна доводиться информация о наименовании изготовителя и его адресе;
-   технические характеристики трубки, необходимые для правильно выбора той или иной модели;
-   сведения о сертификации данной модели в России с указанием нормативных документов, на соответствие обязательным требованиям которых произведена сертификация;
-   условия эффективной и безопасной эксплуатации товаров,

-   адрес (место нахождения), фирменное наименование (наименование) уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера (эта обязанность возникнет у изготовителя, исполнителя, продавца с 30 марта 2005 года);

-   гарантийный срок;

-   срок службы.

В соответствии с Правилами продажи отдельных видов товаров (в ред. Постановления Правительства РФ от 06.02.2002 №81) средства связи до подачи в торговый зал или к месту выдачи покупки должны пройти предпродажную подготовку, которая включает: распаковку товара, осмотр товара, проверку комплектности, качества изделия, наличия необходимой информации о товаре и его изготовителе.
Образцы предлагаемых для продажи телефонов должны быть размещены в торговом зале, иметь оформленные ярлыки с указанием наименования, марки, модели, артикула, цены товара, а также краткие аннотации, содержащие его основные технические характеристики.

По Вашему требованию продавец должен ознакомить Вас с устройством и действием телефона, которые должны демонстрироваться в действующем, технически исправном состоянии.
Лицо, осуществляющее продажу, проверяет по Вашему требованию качество товара, его комплектность, наличие относящихся к нему документов, правильность цены.

При передаче телефона Вам одновременно передаются установленные изготовителем товара комплект принадлежностей и документы (технический паспорт или иной заменяющий его документ с указанием даты и места продажи, инструкция по эксплуатации, гарантийный талон и др.документы).

Обратите внимание! Гарантийный талон должен быть фирменный от завода изготовителя с обязательным указанием даты и места продажи, синей печатью продавца.

Вместе с товаром покупателю передается также кассовый чек и в соответствии с требования Правил продажи отдельных видов товаров, товарный чек, в котором указываются наименование товара и продавца, дата продажи, артикул, сорт и цена товара, а также подпись лица, непосредственно осуществляющего продажу.
 

2.Мобильные телефоны, в которых устранялся недостаток и бывшие в употреблении.

 

Практике известны случае, когда телефоны, бывшие в употреблении или в которых устранялся недостаток, продаются как новые. Продавец производит замену панели телефона на новую, частично производит очистку памяти телефона и реализует аппарат по цене нового. При этом установить факт употребления телефона до момента его подключения потребитель возможности не имеет. В связи с изложенным и во избежание других проблем, связанных с покупкой сотового телефона, необходимо тщательным образом подходить к выбору телефона. Несколько советов потребителю как не попасть в подобную ситуацию.
Первое, что должен сделать потребитель, обратить внимание на ценник. Если в телефоне устранялся недостаток или товар был в употребление продавец обязан проинформировать об этих обстоятельствах потребителя в наглядной и доступной форме. Такая информация может быть указана на ценнике, в том числе в виде не всегда понятных, сокращенных слов (уц.-н, б/у, восст.-н, и т.п.). Если такие слова указаны, не бойтесь показаться не осведомленным, обратитесь за разъяснениями к продавцу. 

Далее потребителю следует 





внимательно читать документацию, передаваемую продавцом. Особенно  важно выяснить, что означают сокращенные слова в гарантийных обязательствах продавца (если такие имеются). Не бойтесь показаться не осведомленным. Если сокращения не понятны, обратитесь за разъяснениями к продавцу. В гарантийном талоне может быть указано «восст.-н», б/у и т.п. Потребитель, обратившийся в разрекламированный магазин, может не подозревать отом, что ему собираются продать подобные телефоны. Надпись «восст.-н» может означать, что вы остановили свой выбор на «восстановленном» телефоне. И это даже не телефон, в котором устранялся недостаток, а телефон, собранный из нескольких других телефонов. При всем этом стоимость телефона может быть сопоставима со стоимостью нового телефона. А на корпусе аппарата будет присутствовать торговая марка известной фирмы.

Конечно, если потребитель выяснит все эти обстоятельства после покупки телефона, у него есть право на предъявление претензий к продавцу. В этом случае, нарушается его право на информацию. Однако всегда лучше предотвратить подобную ситуацию.

Может быть и другая ситуация, когда на телефон установлена скидка (телефон уценен, производится распродажа). Как правило, в этих случаях продавец предупреждает о том, что претензии по качеству товара не принимают. Однако это не соответствует требованиям законодательства. Если телефон уценен, в связи с недостатком в товаре, то продавец обязан предупредить потребителя о том, какой недостаток имеется в товаре. И здесь решать потребителю покупать такой телефон или нет. В этом случае продавец освобождается от ответственности за этот недостаток. Но это вовсе не означает, что телефон «снят с гарантии». Если изготовитель установил гарантийный срок на телефон, например 6 месяцев, а продавец продает его с царапиной на корпусе и предупреждает об этом потребителя, то в течение гарантийного срока потребитель вправе предъявить претензии в отношении любых других недостатков.
Если в товаре устранялся недостаток, то продавец так же обязан проинформировать об этом потребителя.
И еще одно обстоятельство. Если вы купили качественный телефон, а, придя, домой, вдруг обнаружили, что он не подошел вам, скажем, по цвету, или габаритам, то знайте, что права на обмен его на телефон с соответствующими характеристиками у вас нет, так как этот товар включен в Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации.  Указанный Перечень утвержден постановлением Правительства Российской Федерации №55 от 19.01.98 (с изменениями).

                3.Ваши права при обнаружении недостатков в товаре
Статья 18 Закона РФ «О защите прав потребителей» дает право гражданину при покупке некачественного товара требовать по своему выбору:

-безвозмездного устранения недостатков товара или возмещения

расходов на их исправление потребителем или третьим лицом;

-   соразмерного уменьшения покупной цены;

-   замены на товар аналогичной марки (модели, артикула);

-   замены на такой же товар другой марки (модели, артикула) с соответствующим перерасчетом покупной цены.

Вместо предъявления этих требований потребитель вправе отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар денежной суммы.

Требования по качеству товара следует предъявлять в письменной форме путем написания претензии в двух экземплярах на имя директора торгующей организации или на имя главы представительства. Претензия может быть передана под подпись в двух экземплярах либо направлена заказным письмом с уведомлением о вручении Требование потребителя о возврате денежных средств за некачественный товар должно быть удовлетворено в течение десяти дней, а требование о замене товара в течение семи дней. При этом если продавец (изготовитель) заявит о необходимости проведения экспертизы, то данный срок может быть продлен до двадцати дней. По практике судебного рассмотрения данных вопросов, если нет письменного заявления продавца (изготовителя) о необходимости проведения экспертизы, то суд не продлевает данных срок до двадцати дней, а применяет срок семь или десять дней соответственно.

Если потребителем заявлено одно из вышеуказанных требований, а имеет место просрочка по замене товара или возврату денежных средств, а также, если имеет место просрочка ремонта товар сверх сроков установленных договором на гарантийный ремонт, то потребитель вправе потребовать выплаты неустойки в размере одного процента цены товара за каждый день просрочки (ст.23 Закона РФ «О защите прав потребителей»).

Цена товара определяется, исходя из его цены, существовавшей в том месте, в котором требование потребителя должно было быть удовлетворено продавцом в день добровольного удовлетворения такого требования или в день вынесения судебного решения, если требование добровольно удовлетворено не было (ст.23 Закона РФ «О защите прав потребителей»).

Свои требования, установленные ст. 18 Закона РФ «О защите прав потребителей» потребитель вправе предъявить продавцу (изготовителю, уполномоченной организации или уполномоченному индивидуальному предпринимателю, импортеру) в отношении недостатков товара, если они обнаружены в течение гарантийного срока. Если гарантийный срок не установлен, то есть не отражен ни в одном письменном документе, выданном потребителю на данный телефон, то потребитель вправе предъявить указанные требования, если недостатки обнаружены в пределах двух лет со дня передачи их потребителю. Гарантийный срок товара исчисляется со дня передачи товара потребителю, если иное не предусмотрено договором. Если день передачи установить невозможно, эти сроки исчисляются со дня изготовления товара.

4.О гарантийном ремонте

Немаловажной проблемой является качество ремонта, осуществляемого по гарантии, а именно, нередкими являются нарушения со стороны сервисных центров по порядку оформления талонов (накладных) на ремонт телефонов. В накладной на ремонт согласно «Правилам бытового обслуживания населения в РФ» обязательно должно содержаться: описание принятой в ремонт вещи, характера повреждений, срока ремонта, адрес мастерской и другие параметры.

Необходимо обратить особое внимание информации о сроках гарантийного ремонта. В соответствии со ст.20 Закона РФ «О защите прав потребителей», сроки должны быть определены в письменном форме по соглашению сторон. Если Вы не согласны с предложенными сроками ремонта сервисным центром, то за Вами остается право предъявить продавцу иные требования, предусмотренные ст. 18 Закона РФ «О защите прав потребителей».

В случаях, если срок устранения недостатков товара не определен в письменной форме соглашением сторон, эти недостатки должны быть устранены изготовителем (продавцом, уполномоченной организацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером) незамедлительно.
Однако в нарушение законодательства данные сведения в квитанциях потребителей не отражаются, что влияет на право потребителя на получение неустойки за нарушение срока ремонта, поскольку при отсутствии указания срока потребитель не вправе заявлять требование о выплате установленной ет.23 Закона РФ «О защите прав потребителей». Согласно данной статьи  неустойка определена в размере 1% от стоимости цены телефона за каждый день просрочки.
Помимо этого нередко квитанции не содержат описание вещи, чем впоследствии может воспользоваться мастерская, сославшись на наличие на телефоне механических повреждений. Также потребитель вправе настаивать, чтобы телефон был вскрыт в присутствии потребителя с той целью, чтобы сотрудники мастерской не могли впоследствии сослаться на то, что телефон был поврежден по причине неправильной эксплуатации самим потребителем (затоплен водой или разбит). Если такие повреждения будут обнаружены при потребителе, то об этом должен быть составлен соответствующий акт, в котором потребитель делает отметки (ставит свою подпись) о своем согласии или несогласии с актом. Потребитель вправе провести экспертизу в независимом экспертном учреждении, если не доверяет выводам данного сервисного центра.
При отсутствии в сервисном центре деталей для ремонта телефона, потребитель вправе обратиться к изготовителю и обязать его произвести ремонтные работы, как в судебном, так и в досудебном порядке, поскольку согласно ст.6 Закона РФ «О защите прав потребителей» изготовитель обязан обеспечить возможность использования товара в течение его срока службы. Для этой цели изготовитель обеспечивает ремонт и техническое обслуживание товара, а также выпуск и поставку в торговые и ремонтные организации в необходимых для ремонта и технического обслуживания объеме и ассортименте запасных частей в течение срока производства товара и после снятия его с производства в течение срока службы товара, а при отсутствии такого срока в течение десяти лет со дня передачи товара потребителю.
На период ремонта потребителю должны предоставить другой мобильный телефон. Согласност.20 Закона РФ «О защите прав потребителей» в отношении товаров длительного пользования изготовитель, продавец либо уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель обязаны при предъявлении потребителем указанного требования в трехдневный срок безвозмездно предоставить потребителю на период ремонта аналогичный товар, обеспечив доставку за свой счет. При нарушении права потребителя на предоставление на период ремонта другого телефона, потребитель вправе потребовать выплаты неустойки в размере, установленном ст.23 Закона РФ «О защите прав потребителей».

