
"Потребитель всегда прав? Разбираем самые частые вопросы и учимся защищать свои права"
Каждый день мы совершаем покупки, пользуемся услугами, заключаем договоры. И, к сожалению, не всегда всё идет гладко. Некачественный товар, недобросовестный продавец, навязанные услуги – с этими проблемами сталкивался, наверное, каждый. Но знаете ли вы, как правильно действовать в таких ситуациях и как защитить свои права? Специалисты отдела экономики Поставского районного исполнительного комитета ежемесячно сталкиваются с вопросами от потребителей и готовы поделиться полезной информацией, которая поможет вам чувствовать себя увереннее на потребительском рынке.

Проблема №1: "Купил некачественный товар. Что делать?"
Это самый распространенный вопрос. Первое и главное – сохраните чек (или иной документ, подтверждающий покупку), гарантийный талон (если есть) и сам товар. Затем обратитесь к продавцу с письменной претензией (требованием) (ст. 20 Закона "О защите прав потребителей"). В претензии четко укажите, какой недостаток у товара, и какое требование вы предъявляете (замена, ремонт, возврат денег, уменьшение цены). По закону, продавец обязан рассмотреть вашу претензию в установленные сроки (обычно это 14 дней, если иное не согласовано сторонами) (ст. 22 Закона "О защите прав потребителей").
Совет: Претензию лучше отправлять заказным письмом с уведомлением о вручении. Так у вас будет доказательство, что продавец её получил. Если продавец отказывается принимать претензию, составьте акт об отказе в присутствии двух свидетелей.

Проблема №2: "Срок гарантии истек, а товар сломался. Есть ли шанс на ремонт?"
Да, шанс есть (ст. 15 Закона "О защите прав потребителей"). Даже после окончания гарантийного срока вы можете обратиться к продавцу (изготовителю) с требованием о безвозмездном устранении недостатков, если докажете, что поломка возникла по причинам, существовавшим до передачи товара потребителю. Это может потребовать проведения экспертизы для установления причин возникновения недостатка.
Совет: Обратитесь к независимому эксперту для проведения экспертизы. Если экспертиза покажет, что недостаток возник до передачи товара потребителю или по причинам, возникшим до этого момента, продавец (изготовитель) обязан возместить вам расходы на экспертизу.
Проблема №3: "Купил товар в интернет-магазине, а он мне не подошел. Могу ли я его вернуть?"
Право на возврат товара, приобретенного дистанционным способом (в интернет-магазине), регулируется статьей 28 Закона "О защите прав потребителей", а также Правилами продажи товаров при осуществлении розничной торговли по образцам. Если товар надлежащего качества (то есть, не имеет недостатков, но просто не подошел по размеру, цвету, фасону и т.п.), то вы имеете право на его обмен в течение 14 дней с момента приобретения (если более длительный срок не установлен продавцом). Если у продавца нет подходящего товара для обмена, то вы имеете право на возврат денег.
Однако, стоит учитывать, что существует перечень товаров надлежащего качества, не подлежащих обмену и возврату (утвержден постановлением Совета Министров Республики Беларусь). Вот некоторые примеры таких товаров:
· Технически сложные товары бытового назначения (например, телевизоры, холодильники, стиральные машины, компьютеры).
· Метражные товары (ткани, ковры, кабели и т.п.).
· Парфюмерно-косметические товары.
· Товары бытовой химии.
· Печатные издания.
· Предметы личной гигиены (зубные щетки, расчески, мочалки и т.п.).
· Лекарственные средства.
· Изделия из драгоценных металлов и драгоценных камней.
· Автомобили, мотовелотовары, прицепы и номерные агрегаты к ним.
Полный перечень таких товаров можно найти в Перечне непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих обмену и возврату, утвер, возврат денег).
Совет: Внимательно изучите правила возврата и обмена товара, размещенные на сайте интернет-магазина. Сохраняйте все документы, подтверждающие факт покупки (чек, квитанцию, выписку с банковской карты и т.п.). Перед покупкой в интернет-магазине внимательно изучите перечень товаров, не подлежащих обмену и возврату, чтобы убедиться, что выбранный вами товар можно будет вернуть в случае необходимости.


Проблема №4: "Мне навязали ненужную услугу. Как от неё отказаться?"
Навязывание дополнительных услуг – это грубое нарушение прав потребителей. Если вам оказали услугу без вашего предварительного согласия, то есть навязали её, вы вправе отказаться от её оплаты (статья 38.1 Закона "О защите прав потребителей"). Для этого необходимо направить исполнителю письменное заявление об отказе от оплаты навязанной услуги, указав, что согласие на ее оказание вами не давалось.
В случае, если вы уже оплатили навязанную услугу, вы имеете право потребовать возврата уплаченной суммы. Если исполнитель отказывается добровольно вернуть деньги, вы можете обратиться в суд.
Совет: Всегда внимательно читайте договор перед подписанием и четко оговаривайте перечень необходимых вам услуг. Если вам пытаются навязать что-то, в чем вы не нуждаетесь, смело отказывайтесь и требуйте исключения этих услуг из договора. Фиксируйте факт навязывания услуг (например, с помощью аудио- или видеозаписи), чтобы иметь доказательства в случае возникновения спора.

Проблема №5: "Продавец отказывается принимать у меня претензию. Что делать?"
Отказ в принятии претензии неправомерен. Хотя в Законе "О защите прав потребителей" нет прямой статьи, обязывающей продавца принимать претензию, такая обязанность вытекает из общего смысла законодательства и Закона "Об обращениях граждан и юридических лиц". Если продавец отказывается принять претензию, составьте акт об отказе в приеме претензии в присутствии двух свидетелей. В акте укажите дату, время, место и причину отказа. Отправьте претензию заказным письмом с уведомлением о вручении.
Совет: Не бойтесь требовать свои права. Знание законов – ваша лучшая защита. Всегда сохраняйте копию претензии и доказательства ее отправки (уведомление о вручении).

Проблема №6: " Купил хороший товар, но он не подошел. Продавец отказывается возвращать деньги – что делать?"
Если товар надлежащего качества не подошел вам по размеру, цвету, фасону и т.п., то требовать его возврат или замену вы можете только в том случае, если такое право предусмотрено правилами продавца (ст. 28 Закона "О защите прав потребителей"). Если правила магазина предусматривают возврат, но продавец отказывается его принимать, то необходимо обратиться к нему с письменной претензией. Если и это не помогает, то следующим шагом будет обращение в суд.
Совет: Перед покупкой товара внимательно ознакомьтесь с правилами возврата и обмена, действующими в магазине. Если правила предусматривают возможность возврата товара надлежащего качества, сохраните подтверждение этого (например, скриншот страницы сайта с правилами, копию правил, размещенных в торговом зале и т.п.). В случае возникновения спора это поможет вам доказать свою правоту.

Проблема №7: " Отправил претензию, но ответа нет. Что делать, если продавец игнорирует?"
Если на вашу претензию не ответили в установленный законом срок (обычно 14 дней), или продавец уклоняется от ее получения (не забирает письмо с почты), то это дает вам право обратиться в суд. Наличие у вас уведомления о вручении претензии (либо отметки почты о том, что письмо не получено адресатом) будет являться доказательством соблюдения вами досудебного порядка урегулирования спора.
Совет: Обязательно сохраняйте все документы, подтверждающие отправку претензии (квитанцию об отправке заказного письма, уведомление о вручении или отметку почты о возврате письма). Если срок рассмотрения претензии истек, а ответа нет, не затягивайте с обращением в суд.

Проблема №8: " Купил товар, гарантию пообещали на словах, но в документах не указали. Товар сломался – что делать?"
В данном случае доказать наличие гарантийных обязательств будет сложно, но не невозможно. Можно попытаться найти свидетелей, которые слышали устное обещание о гарантии. Также можно запросить информацию о гарантийных сроках на данный товар у производителя (ст. 14 Закона "О защите прав потребителей"). Если и это не поможет, то остается только обращение в суд, где придется доказывать факт наличия гарантийных обязательств.
Совет: Всегда требуйте от продавца письменного подтверждения гарантийных обязательств (в гарантийном талоне, чеке или другом документе). Это значительно упростит защиту ваших прав в случае поломки товара.

