15 марта 2014 года общественность отмечает Всемирный день защиты прав потребителей, проводимый под эгидой Организации Объединенных Наций. В России этот день отмечается ежегодно, начиная с 1994 года. Ведь защита прав потребителей на сегодня является одной из эффективных мер направленных на борьбу с производством некачественных товаров и услуг, влияющих на здоровье людей и безопасность для окружающей среды.

Международной Федерацией потребительских организаций в этом году выбрана тема Всемирного дня защиты прав потребителей: «Наше телефонное право! Правосудие для мобильных потребителей».


Тема защиты прав потребителей услуг мобильной связи очень актуальна для населения всей планеты. По статистике, в 2013 году мобильной связью пользовались 6,8 миллиарда человек. В 2011 году этот показатель составлял 6 млрд., а в 2010 году – 5,4 млрд.. За непродолжительное время мобильные телефоны перестали быть простыми устройствами голосовой связи. На смену им пришли мини-компьютеры, которые открыли для нас доступ к различным информационным системам.


Довольно часто потребители мобильной связи сталкиваются с такими проблемами, как «прозрачность» договоров на предоставление услуг связи -  многие абоненты чувствуют себя обманутыми из-за отсутствия полной, четкой, понятной информации в договорах с операторами связи, качество услуг связи, своевременное предоставление информации о стоимости оказанных услуг мобильной связи, безопасность и защита от мошенничества в сфере предоставления услуг связи, обеспечение защиты персональных данных, своевременное рассмотрение претензий, жалоб и предложений потребителей. 

В преддверии Всемирного дня защиты прав потребителей, Роспотребнадзор Карелии организовал горячую линию по теме оказания услуг мобильной связи, в ходе которой выделены следующие актуальные вопросы.

ВОПРОС: Что должен содержать договор оказания услуги связи?

ОТВЕТ: Отношения между абонентом и оператором связи регулируются правилами, утвержденными постановлением Правительства РФ от 25. 05. 2005 г. № 328.   В соответствии с пунктами 14 и 15 Правил услуги подвижной связи оказываются на основании возмездных договоров. Сторонами по договору выступают абонент, с одной стороны, и оператор связи, с другой стороны.

Договор заключается в письменной форме на неопределенный срок в 2 экземплярах и подписывается сторонами. Договор, заключаемый с гражданами, является публичным договором. В договоре должны быть указаны следующие данные:

-дата и место заключения договора;

-наименование (фирменное наименование) оператора связи;

-реквизиты расчетного счета оператора связи;

-реквизиты выданной оператору связи лицензии;

-сведения об абоненте (фамилия, имя, отчество, место жительства, реквизиты документа, удостоверяющего личность, - для гражданина, наименование (фирменное наименование) организации, место нахождения - для юридического лица);

- согласие (отказ) абонента на предоставление доступа к услугам связи, оказываемым другим оператором связи, и предоставление сведений о нем для оказания таких услуг;

-номер SIM-карты;

-согласие (отказ) абонента на использование сведений о нем в системе информационно-справочного обслуживания;

-способ доставки счета;

-права, обязанности и ответственность сторон;

-срок действия договора.

-назначенный абоненту абонентский номер из выделенного оператору связи ресурса нумерации географически не определяемой зоны нумерации или уникальный код идентификации;

-оказываемые услуги подвижной связи;

-порядок, сроки и форма расчетов;

-система оплаты услуг подвижной связи.

ВОПРОС: Какой срок давности для подачи претензии оператору связи? В какие сроки оператором связи рассматриваются претензии потребителей?

ОТВЕТ: Правилами оказания услуг подвижной связи, утвержденными постановлением Правительства РФ от 25.05.2005 г. № 328 установлено, что претензии по вопросам, связанным с ненадлежащим исполнением обязательств, вытекающих из договора, предъявляются оператору связи в течение 6 месяцев с даты оказания услуги подвижной связи, отказа в ее оказании или выставлении счета. Претензия рассматривается оператором связи в срок, не превышающий 60 дней с момента регистрации претензии. О результатах рассмотрения претензии оператор связи должен сообщить (в письменной форме) предъявившему ее абоненту. При отклонении претензии полностью или частично либо неполучении ответа в установленные для ее рассмотрения сроки абонент имеет право предъявить иск в суд.

ВОПРОС: Как сохранить свой номер телефона при смене оператора связи?

ОТВЕТ: Перенесение (сохранение) абонентского номера осуществляется на основании письменного заявления абонента новому оператору или его представителю (агенту) на платной основе. Согласно положениям пункта 4 статьи 44 закона «О связи» плата за использование сохраненного абонентского номера должна вноситься абонентом новому оператору подвижной радиотелефонной связи, с которым заключается соответствующий договор, при этом указанный оператор вправе самостоятельно определить размер платы не выше 100 рублей.
В территориальный отдел Управления Роспотребнадзора по РК в Суоярвском районе в 2013 году обращений граждан на некачественное оказание услуг подвижной связи не поступало. 


В 2013 году специалистами Роспотребнадзора в Суоярвском районе проведено 27 плановых выездных проверок по исполнению законодательства в сфере защиты прав потребителей, 16 внеплановых по письменным обращениям граждан. По результатам проверок возбуждено 62 дела об административном правонарушении, из них в отношении должностных лиц – 25, индивидуальных предпринимателей – 28, юридических лиц – 9.

В ходе проверок наиболее часто выявлялись следующие нарушения:

- отсутствие информации о производителе, реализуемом товаре, оказываемой услуге;

- отсутствие книги отзывов и предложений;

- отсутствие информации о продавце;

- отсутствие информации о режиме работы торгового объекта;

- нарушение законодательства при оформлении ценников;

По итогам 2013 года в территориальный отдел в Суоярвском районе поступило 34 письменных обращений граждан по вопросам некачественного предоставления жилищно – коммунальных услуг, услуг по вывозу твердых и жидких бытовых отходов, содержанию общедомового имущества в многоквартирных домах и продаже некачественных непродовольственных товаров. В течение 2013 года дано более 50 устных консультаций потребителям.


По вопросам защиты потребительских прав и законных интересов можно обращаться в Управление Роспотребнадзора по Республике Карелия по телефону «горячей линии»( 8 800 200- 29-28 ) или в территориальный отдел в Суоярвском районе по телефону ( 5-16-30 ) .

Информация подготовлена отделом по экономике.
