В течение 2008 года в отдел потребительского рынка, услуг и защиты прав потребителей администрации города поступило более 1200 обращений граждан по вопросам защиты их прав, связанных с покупкой некачественного товара, некачественном предоставлении услуг. Наибольшее  количество обращений связано с приобретением некачественных сотовых телефонов.

В связи с этим представляем вам рекомендации о том,

ЧТО ДЕЛАТЬ, ЕСЛИ СОТОВЫЙ ТЕЛЕФОН ВЫШЕЛ ИЗ СТРОЯ

Прежде всего, покупателю надо знать, что сотовый телефон это такой же товар как другие. Его нет в перечне технически сложных товаров, утвержденного Постановлением Правительства РФ от 13.05.97 г. №575, в отношении которых требования потребителя об их замене подлежат удовлетворению в случае обнаружения в товарах существенных недостатков. Поэтому в случае выявления недостатков в работе телефона потребитель вправе по своему выбору заявить одно из требований, установленных статьей 18 Закона РФ «О защите прав потребителей», а именно:

· безвозмездного устранения недостатков товара (гарантийного ремонта);

· соразмерного уменьшения покупной цены;

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

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

расторжения договора купли-продажи и полного возмещения причиненных убытков.

Хотя в данном случае Законом не определен обязательный досудебный претензионный порядок, тем не менее, лучше оформить и подать претензию в письменном виде в 2-х экземплярах, один из которых вручается под роспись руководителю торговой точки (директору магазина или индивидуальному предпринимателю). А другой экземпляр с отметкой о вручении (подпись лица, принявшего претензию и дата принятия) должен остаться у потребителя. Если будет отказано в регистрации претензии, то один из экземпляров можно отправить почтой по адресу торговой точки заказным письмом с уведомлением.

Согласно п.5 ст.18 Закона РФ «О защите прав потребителей» Продавец (торговое предприятие, где был приобретен товар) обязан принять у потребителя товар ненадлежащего качества, а случае необходимости провести проверку его качества. Потребитель вправе требовать, чтобы эта проверка была проведена с его участием. Поэтому настоятельно рекомендуем пользоваться этим правом. При возникновении спора о причинах возникновения недостатков товара Продавец обязан провести экспертизу за свой счет. Потребитель вправе оспорить заключение экспертизы в судебном порядке. 

Поскольку на телефон установлен гарантийный срок, то на основании п.6 ст.18 вышеуказанного Закона Продавец обязан выполнить требования потребителя, если не докажет, что недостатки товара возникли вследствие нарушения потребителем правил использования, хранения или транспортировки товара, действий третьих лиц или непреодолимой силы. Но если в результате экспертизы товара будет установлено, что его недостатки возникли вследствие обстоятельств, за которые не отвечает Продавец, то потребитель обязан возместить продавцу расходы на проведение экспертизы.

Экспертиза проводится в сроки, установленные статьями 20, 21 и 22 Закона для удовлетворения соответствующих требований потребителя, т.е. при требовании потребителя возврата денег или соразмерного уменьшения цены – в течение 10 дней, обмена товара на качественный – 20 дней.

Потребитель вправе предъявить вышеуказанные требования к Продавцу (или изготовителю), если недостатки в телефоне обнаружены в течение гарантийного срока, установленного изготовителем. Если изготовителем не был установлен гарантийный срок, то гарантия может быть установлена продавцом. Продавец также вправе установить гарантийный срок большей продолжительности, чем гарантийный срок, установленный изготовителем. В этом случае требования, предусмотренные ст.18 вышеуказанного Закона предъявляются только к  Продавцу. Потребитель вправе предъявлять эти требования и по истечении гарантийного срока, но в пределах 2-х лет, если докажет, что недостатки в телефоне возникли до его передачи потребителю или по причинам, возникшим до этого момента.

Если потребителем было заявлено требование безвозмездного устранения недостатков товара, то в соответствии со ст.20 вышеуказанного Закона недостатки должны быть устранены незамедлительно, т.е. в минимальный срок, объективно необходимый для их устранения. Срок устранения недостатков, определяемый в письменной форме соглашением сторон, не может превышать сорока пяти дней.

В случае если во время устранения недостатков товара станет очевидным, что они не будут устранены в определенный соглашением сторон срок, стороны могут заключить соглашение о новом сроке. При этом отсутствие необходимых для устранения недостатков товара запасных частей не является основанием для заключения соглашения о таком новом сроке и не освобождает от ответственности за нарушение срока, определенного соглашением сторон первоначально. 

На период ремонта потребитель вправе потребовать предоставления в 3-дневный срок аналогичного товара во временного пользование. Продавец должен безвозмездно предоставить потребителю на период ремонта товар длительного пользования, обладающий такими же основными потребительскими свойствами.

Гарантийный срок на телефон продлевается на период, в течение которого он не использовался. Этот период исчисляется с момента обращения покупателя с требованием об устранении недостатков товара до дня получения телефона из ремонта. Поэтому для потребителя очень важно, чтобы все ремонты были зафиксированы в гарантийном талоне. Поскольку в случае необходимости, легко можно установить на какой срок продляется гарантия.

Замена телефона ненадлежащего качества в соответствии со ст.21 Закона РФ «О защите прав потребителей» должна быть осуществлена Продавцом в 7-дневный срок, а при необходимости дополнительной проверки в течение 20-ти дней со дня предъявления этого требования. Замена должна быть осуществлена на новый телефон не бывший в употреблении. Гарантийный срок на новый телефон должен исчисляться заново со дня его передачи потребителю.

Требования о соразмерном уменьшении покупной цены товара в соответствии со ст.22 вышеуказанного Закона подлежит удовлетворению в течение 10 дней со дня его предъявления.

Требование потребителя о возврате уплаченной за товар денежной суммы подлежит удовлетворению в течение 10 дней со дня его предъявления. В случае если телефон приобретался в кредит, то покупатель в соответствии с п.5 ст.24 Закона РФ «О защите прав потребителей» также вправе требовать возмещения платы за предоставление кредита.

За нарушение этих сроков, предусмотренных ст.20, 21, 22 Закона РФ «О защите прав потребителей», а также за невыполнение либо задержку выполнения требования о предоставлении на период ремонта аналогичного товара потребитель вправе требовать выплаты неустойки в размере 1% стоимости телефона за каждый день просрочки.

Кроме этого в случае невыполнения требований потребителя в сроки, предусмотренные статьями 20-22, потребитель вправе по своему выбору предъявить иные требования, установленные ст.18 Закона РФ «О защите прав потребителей».

Если требования потребителя не будут выполнены в досудебном порядке, то он вправе обратиться за защитой своих прав потребителя в суд.  В этом случае он как потребитель освобождается от уплаты госпошлины. 

Рекомендуем в исковых заявлениях просить суд о возмещении морального вреда и взыскания штрафа в размере цены иска в федеральный бюджет за несоблюдение добровольного порядка удовлетворения требований потребителя. 

Написать претензию вы можете самостоятельно или обратиться в отдел потребительского рынка, услуг и защиты прав потребителей администрации города (кааб.108).

Приемные дни – понедельник, среда. Прием ведется с 08.00 до 17.00 часов с перерывом с 12.00 до 13.00 часов.

Исковое заявление можно также написать самостоятельно или обратиться к юристу в любую юридическую консультацию.

Еще раз обращаем ваше внимание на то, что все вышеуказанные требования  можно предъявить, если приобретен некачественный телефон. Если же приобретенный сотовый телефон качественный, но почему-то уже дома не понравился потребителю, то он не может быть обменен, за него не возвратят деньги, даже на следующий после покупки день, т.к. телефон входит в Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар других размера, формы, фасона, расцветки или комплектации. Данный Перечень утвержден 19 января 1998 года Постановлением Правительства Российской Федерации № 55.

