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ФЕДЕРАЛЬНАЯ СЛУЖБА ПО НАДЗОРУ В СФЕРЕ ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ

И БЛАГОПОЛУЧИЯ ЧЕЛОВЕКА

Управление Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека

по Нижегородской области
603950, г. Нижний Новгород, ул. Тургенева, д.1

тел/факс (8312) 436-78-90, 436-78-73. E-mail:  sanepid@sinn.ru 
пресс-релиз

Защита прав потребителей в сфере телематических услуг связи .

Управление Роспотребнадзора по Нижегородской области информирует:
В последнее время увеличилось количество обращений потребителей, связанных с качеством оказания услуг связи, в том числе телематических и по предоставлению  услуг интерактивного телевидения. Для получения данных услуг потребители приобретают у операторов связи по договору купли-продажи оборудование: телевизионные приставки и роутеры.


При наличии претензий к качеству оказываемых услуг следует помнить, что в данной ситуации качество оказываемых услуг зависит от двух составляющих: качества услуги связи  и качества самого оборудования. Необходимо вызвать специалиста и определить причину оказания услуг ненадлежащего качества.

В соответствии со статьёй 29 Закона РФ «О защите прав потребителей» (далее - Закон) потребитель при обнаружении недостатков выполненной работы (оказанной услуги) вправе по своему выбору потребовать:

- безвозмездного устранения недостатков выполненной работы (оказанной услуги);

- соответствующего уменьшения цены выполненной работы (оказанной услуги);

- безвозмездного повторного выполнения работы. 

- возмещения понесенных им расходов по устранению недостатков выполненной работы (оказанной услуги) своими силами или третьими лицами.

Если причиной ненадлежащего оказания услуг связи является обнаруженный недостаток в товаре (оборудовании), то согласно статьи 18 Закона потребитель в случае обнаружения в товаре недостатков, если они не были оговорены продавцом, по своему выбору вправе:

- потребовать замены на товар этой же марки (этих же модели и (или) артикула);

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

- потребовать соразмерного уменьшения покупной цены;

- потребовать незамедлительного безвозмездного устранения недостатков товара или возмещения расходов на их исправление потребителем или третьим лицом;

- отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар суммы. По требованию продавца и за его счет потребитель должен возвратить товар с недостатками.

При этом потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему вследствие продажи товара ненадлежащего качества. Убытки возмещаются  в течение десяти дней со дня предъявления соответствующего требования. Продавец обязан принять товар ненадлежащего качества у потребителя и в случае необходимости провести проверку качества товара. Потребитель вправе участвовать в проверке качества товара.

В случае спора о причинах возникновения недостатков товара продавец обязан провести экспертизу товара за свой счет. Экспертиза товара проводится в сроки, установленные статьями 20, 21 и 22 Закона для удовлетворения соответствующих требований потребителя. Потребитель вправе присутствовать при проведении экспертизы товара и в случае несогласия с ее результатами оспорить заключение такой экспертизы в судебном порядке.

Если в результате экспертизы товара установлено, что его недостатки возникли вследствие обстоятельств, за которые не отвечает продавец, потребитель обязан возместить продавцу расходы на проведение экспертизы, а также связанные с ее проведением расходы на хранение и транспортировку товара. 

Потребитель вправе предъявить предусмотренные статьей 18 Закона требования к продавцу в отношении недостатков товара, если они обнаружены в течение гарантийного срока.

Потребители в своих обращениях описывают ситуации, когда они хотят отказаться от исполнения договора на оказание услуг связи и возвратить оборудование, приобретённое у оператора, при этом они не выставляют оператору связи в данном случае,  как  продавцу, претензий по ненадлежащему качеству товара и высказывают недовольство относительно того, что оборудование у них принимают по цене значительно меньшей, чем они приобрели. В данном случае потребители ссылаются на положения статьи 25 Закона.

В связи с этим разъясняем потребителям требования законодательства. Статья 25 Закона, прежде всего, ориентирована на обмен товара надлежащего качества, не подошедшего потребителю по каким либо причинам, и только при отсутствии подходящего товара в продаже потребитель имеет право отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата денежных средств за товар.
В соответствии со ст. 25 Закона РФ от 07.02.1992 N 2300-1 "О защите прав потребителей" потребитель вправе обменять непродовольственный товар надлежащего качества на аналогичный товар у продавца, у которого этот товар был приобретен, если указанный товар не подошел по форме, габаритам, фасону, расцветке, размеру или комплектации.

Потребитель имеет право на обмен непродовольственного товара надлежащего качества в течение четырнадцати дней, не считая дня его покупки. Требование покупателя об обмене либо возврате товара подлежит удовлетворению, если товар не был в употреблении, сохранены его товарный вид, потребительские свойства, пломбы, ярлыки, а также имеются доказательства приобретения товара у данного продавца, за исключением товаров, не подлежащих обмену или возврату по указанным в настоящем пункте основаниям в соответствии с перечнем, утверждаемым Правительством Российской Федерации.

Постановлением Правительства РФ от 19.01.1998 N 55 утверждён Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации. В данный Перечень включены и  технически сложные товары бытового назначения, на которые установлены гарантийные сроки, к которым относятся телевизионные приставки и роутеры. Таким образом, учитывая положения статьи 25 Закона, оборудование надлежащего качества не может быть возвращено продавцу. Продавцом может быть принято оборудование надлежащего качества, как бывшее в употреблении, на условиях, заявленных им.

Потребитель может отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата всей суммы уплаченной за товар, лишь в случае обнаружения в нём недостатков.  
За дополнительной информацией Вы можете обратиться

в пресс-службу Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области 

к Оксане Снежко - 432-87-19.
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