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Вступление

Все мы потребители, и каждый из нас рано или поздно сталкивается с приобретением некачественных товаров и услуг или плохим ремонтом Вы держите в руках издание, которое поможет вам в защите ваших прав потребителя.

Вы купили стиральную машину, а через два дня она отказалась работать? Диван, который вы заказали, обили не той тканью? Сапоги после недели носки стали краситься изнутри и противно скрипеть? Исправную машину, отданную в сервис на плановое ТО, пришлось потом чинить? Страховщики занизили стоимость повреждения авто в ДТП?

Решение этих вопросов, как правило, превращается в настоящую эпопею, отнимает время, деньги, силы, не рвы...

Противостоять недобросовестным продавцам товаров и услуг и добиться правды в, казалось бы, безнадежных ситуациях вам и поможет очередное издание «Библиотеки «Собеседника». Экспертами в нем выступают специалисты Московского общества защиты потребителей.

В нашей брошюре вы найдете разбор ситуаций, которые окажутся похожими на те, что произошли с вами. В подобных случаях вам останется только следовать нашим советам, чтобы наказать фирму, продавшую вам некачественную вещь, или сервис-центр, плохо выполнивший свою работу. В итоге вы сможете вернуть свои деньги или получить взамен качественный товар.

Желаем удачи!
Ваш «Собеседник»
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Глава 1

Обувь и одежда

В магазине «Сити-обувь» 25 мая 2007 года я купила мокасины, у которых через 10 дней оторвались мыски и протерлись пятки, так как в пяточной области отсутствует подошва. В магазине отправили меня в экспертную комиссию. Эксперт пришел к выводу, что товар пришел в негодность по моей вине. Экспертиза была якобы независимая, и оплатить ее должна была я. Не согласившись (сама я при ней не присутствовала, а эксперты рассматривали мнение заинтересованной стороны), денег за экспертизу я не заплатила, после чего мне отказались выдать и чек, и обувь. Информации уголка потребителя в экспертной комиссии нет, телефоны вышестоящих инстанций отсутствуют. Что делать в такой ситуации?

По общему правилу проверка качества товара - прямая обязанность продавца. При возникновении спора о причинах, вызвавших недостатки товара, продавец обязан провести экспертизу за свой счет (п. 5 ст. 18 Закона о защите прав потребителей). Потребитель вправе оспорить заключение экспертизы в суде. Кроме того, по соглашению между потребителем и продавцом потребитель может не передавать товар для проверки качества (экспертизы) продавцу, а представить заключение экспертизы сторонней организации. В этом случае продавец должен возместить потребителю расходы на проведение экспертизы, поскольку Закон о ЗПП предусматривает ее проведение за счет продавца. Однако если при проведении экспертизы окажется, что товар - надлежащего качества, расходы ложатся на покупателя, заявившего требование об экспертизе.
24 мая 2007года я купил в магазине мужские кожаные летние туфли марки Paul Mitchel стоимостью 2590 рублей. На чеке было указано, что срок гарантии составляет 30 дней с момента покупки. 28 мая 2007 года я обнаружил, что кожа на одном из ремешков в области пятки лопнула. 31 мая я отдал туфли вместе с упаковкой и чеками в отдел претензий магазина. Экспертиза не выявила производственного брака, заявив, что кожа лопнула в процессе эксплуатации. Я с результатом экспертизы не согласен, так как обувь подходила по размеру и кожа на ремешке не могла лопнуть «в процессе эксплуатации». После обращения к управляющей магазином с письменной претензией я получил устный отказ от приема моей претензии и предложение произвести повторную экспертизу за мой счет. Подскажите, как мне действовать дальше?

Направьте претензию заказным письмом с уведомлением, и по истечении указанного вами в документе срока для урегулирования спора обращайтесь в суд.
Я приобрел кроссовки, и на третий день носки одна из них стала издавать громкий скрип. Была проведена экспертиза в Красноярске Цитирую: «Представленные мужские полуботинки «Анта» изготовлены в соответствии с требованиями ГОСТ,... дефектов производственного характера не имеют. Скрип в исследуемой обуви происходит в процессе эксплуатации в результате трения декоративных вставок о материал каблука и не является дефектом производственного характера, препятствующим использованию обуви по назначению». Верно ли определение экспертов и можно ли заказать экспертизу в другом месте?

Вам стоило воспользоваться ст. 25 Закона о ЗПП, где указано: потребитель вправе обменять непродовольственный товар надлежащего качества на аналогичный товар у продавца, у которого этот товар был приобретен. Право на обмен сохраняется в течение 14 дней, не считая дня его покупки.

Теперь же попробуйте указать в своем заявлении, что продавец нарушил Закон о ЗПП тем, что не предоставил полную информацию о товаре. Как следует из выводов экспертизы, данная особенность (скрип) присуща всей обуви данной модели, а не только вашей паре. На основании этого, в соответствии с п. 2 ст. 12 Закона о ЗПП, продавец, не предоставивший полной и достоверной информации о товаре, несет ответственность по ст. 18 этого закона.
Могут ли мне помочь в экспертизе трикотажной кофты? Я купила кофту, надела один раз, а у ворота оказалась дыра. В мастерской не берут: сказали, фабричный брак. А в магазин кофту не приняли, так как, говорят, уже истек месяц со дня покупки.

Срок в 30 дней магазины устанавливают непонятно на каком основании. В законе четко прописано - 14 дней для замены товара надлежащего качества и два года - для товара с недостатками. Так что, согласно ст. 19 Закона о ЗПП, вы вправе предъявить требования к продавцу в отношении недостатков товара, если они обнаружены в течение гарантийного срока или срока годности. Если гарантийные сроки или сроки годности не установлены, вы вправе предъявить требования, если недостатки товара обнаружены в разумный срок, но в пределах двух лет со дня передачи вам товара.
Является ли сильный химический запах от обуви производственным браком? Продавец сказала, что это запах свежеокрашенной кожи, который быстро выветрится, но этого не случилось. Носить обувь невозможно. Каковы шансы вернуть деньги?

В случае обнаружения недостатков товара, свойства которого не позволяют устранить их, потребитель по своему выбору вправе потребовать от продавца замены товара на товар аналогичной марки (модели, артикула) или на такой же товар другой марки (модели, артикула) с соответствующим перерасчетом покупной цены, соразмерного уменьшения покупной цены либо отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар суммы.
Купила осенние сапоги за 3500 руб., проходила в них всего 4 дня, после чего от каблука правого сапога откололся кусок, а на левом сапоге вообще стесался каблук. В магазине деньги вернуть мне отказались, мотивируя тем, что это не фабричный дефект, а механическое повреждение, возникшее по моей вине. Предложили проводить экспертизу, сказали, что она будет проходить за их счет (и ни слова о том, что, если она будет не в мою пользу платить буду я!). Мне не верится в искренность экспертов, которых предоставляет магазин. Как быть?

Вы должны твердо помнить: у вас есть право оспорить заключение экспертизы в суде.
Купила в магазине (13.10.2007) сумку. Гарантия по чеку - две недели. В магазине все просмотрела, проверила (швы, прочее) - в порядке. Позавчера замечаю, поползла нитка - отпарывается лямка (их две)... Сумка большая (натуральная замша), но ничего тяжелого я в ней не носила. Ко всему прочему она слегка подкрасила мне сбоку куртку. Могут ли вернуть деньги?

Вернут, если после экспертизы выяснится, что вам продали некачественный товар. А по вашему изложению так оно и есть. Если же экспертиза будет настаивать на ином, обращайтесь в суд.
Я приобрела сапоги в начале февраля, а начала носить их в марте. И сразу выявилась проблема: отклеивается подошва. Как поступить? Жалко потраченных зря денег и обидно: месяц гарантии уже прошел... Но я слышала, что есть понятие сезонности обуви. Распространяется ли оно на высокие сапоги без какого-либо утеплителя?

Действительно, для сезонных товаров (одежда, обувь и др. изделия) сроки заявления претензий исчисляются с момента наступления соответствующего сезона. Даже если они куплены до этого времени. А в тех случаях, когда товар, имеющий сезонное назначение, приобретен в сезон и впоследствии в нем были обнаружены недостатки, не оговоренные продавцом, покупатель имеет право предъявить претензию по поводу проданного товара в течение установленного гарантийного срока или шести месяцев, если гарантийный срок не установлен, с момента приобретения товара.
Купила в фирменном магазине костюм (верх - типа «толстовки» белого цвета, но с черной подкладкой). Надела один раз и обнаружила на теле черные пятна от краски. А потом решила постирать костюм. На ярлычке была указана стирка при температуре 40°С, химчистка и глажка. Но после стирки белое стало серым с черными пятнами... Со дня покупки прошло 3 недели, после долгих пререканий магазин все-таки оформил акт и забрал вещь на экспертизу (уверена, что она будет в пользу магазина). Что мне делать, вещь совсем недешевая. Неужели магазину не важна его репутация?

Будем надеяться, что репутация магазину важна. При неблагоприятном итоге экспертизы обращайтесь в суд.
Я купила костюм (цена около 400$). Ткань - шерсть 100 или 120 (количество нитей). Надела один раз (к тому времени уже прошло 14 дней со дня приобретения), натерпелась позора, потому что костюм мнется совершенно непотребно. Отгладить качественно не получилось. В магазине сказали, что 14 дней прошло - претензии не принимаются. Костюм в сердцах забросила в дальний угол. Недавно узнала, что такие изделия по закону можно сдать в течение 2 лет, если доказать их ненадлежащее качество. Какие конкретные шаги предпринять? Стоит ли начать с независимой экспертизы?

Обращайтесь к продавцу с предложением провести экспертизу, при получении отказа (обязательно письменного) отправляйтесь в суд, если продавец решит провести экспертизу и ее выводы вас не устроят - также обращайтесь в суд. В любом случае тщательно собирайте все документы, имеющие отношение к спору. Еще одним аргументом для искового заявления может быть то, что продавец при продаже не уведомил вас о такой особенности ткани, о подобном недостатке (т.е. информация - неполная, что приравнивается к вещи, проданной с недостатками).

Вы вправе предъявить требования к продавцу в отношении недостатков товара, если они обнаружены в течение гарантийного срока или срока годности. Гарантийный срок товара, а также срок его службы исчисляется со дня передачи товара потребителю, если иное не предусмотрено договором. Если день передачи установить невозможно, эти сроки исчисляются со дня изготовления товара. В отношении товаров, на которые гарантийные сроки или сроки годности не установлены, потребитель вправе предъявить требования, если недостатки товаров обнаружены в разумный срок, но не более двух лет со дня передачи их потребителю, если более длительные сроки не установлены законом или договором.

На меховой ярмарке купила норковую шубу. То, что она недоброкачественная, поняла после первого (и единственного) дня носки. На шубе образовались заломы и загибы в области спины и рукавов. Вся она имеет какой-то жеваный вид. Продавец не согласилась со мной, заявила, что шуба нормальная, и отказалась вернуть деньги. Я сдала шубу на независимую экспертизу. Эксперты сказали, что мех плохой выделки. Заключение - в мою пользу. Вправе ли я требовать с продавца возврата стоимости экспертизы вместе со стоимостью шубы?

Для начала вам стоит обратиться к продавцу с результатами экспертизы. Вам надо будет обязательно указать в письменной претензии следующее: в случае если вам откажутся возвратить деньги в добровольном порядке, вы будете взыскивать через суд вместе с уплаченными за шубу деньгами и моральный вред. По закону продавец должен или согласиться с доводами «вашей» экспертизы, или провести собственную. Если данные экспертиз будут расходиться - придется обращаться в суд. И тогда уже в суде вы будете требовать возмещения вам денег как за шубу, так и за экспертизу. Не забудьте приплюсовать к этому моральный вред - есть шанс взыскать компенсацию за причинение вам нравственных страданий.
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Глава 2

Мебель

По договору купли продажи дивана от 10.05.2007 (полностью оплатила в день подписания договора) срок передачи мебели составлял не более 45 дней. То есть мне должны были доставить мебель не позднее 23.06.2007. Продавец позвонил мне 27 июня: когда делали мой диван, поступила ткань с дефектом, но 2 июля на фабрику привезут новую ткань, и мой диван будет готов 20 июля, потом его сразу доставят мне. Новый срок передачи дивана продавец не обозначил. По нашему договору купли-продажи «за нарушение сроков передачи товара продавец несет ответственность, предусмотренную действующим законодательством РФ». Что я могу потребовать от магазина?
Согласно ст. 395 ГК РФ, вы вправе потребовать процент за пользование денежными средствами в размере учетной ставки банковского процента, установленного ЦБ РФ в размере 10% годовых. При несущественном нарушении срока, помимо этого, вы вправе потребовать исполнения договора, а при существенном - расторжения договора и возврата денег.

Около 2 месяцев назад я заключила с компанией «Кухни России» договор на приобретение кухни и внесла предоплату. Помимо неоднократных переносов сроков и повышения цен на отдельные элементы кухни, в конце концов незадолго до даты поставки я узнала, что у компании разорваны отношения с фабрикой и они не могут поставить мне кухню в срок. Какие требования следует выдвинуть компании-продавцу за срыв исполнения обязательств?

Если исполнитель нарушил сроки оказания услуги по доставке мебели, то, согласно ст. 28 3акона о ЗПП, вы по своему выбору вправе: назначить новый срок поставки мебели, потребовать уменьшения цены за доставку мебели (а может, добьетесь скидки и на саму мебель), отказаться от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги). Вы вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных в связи с нарушением сроков.

В случае нарушения сроков исполнитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пеню) в размере 3% стоимости мебели. Причем договором о выполнении работ (оказании Услуг) между вами и исполнителем может быть установлен более высокий размер неустойки (пени).

Купила по образцам в магазине при фабрике кухню на заказ. После установки обнаружила в доп. отверстиях для крепления сколы, задняя стенка с дефектами в двух шкафах, две дверцы из натурального дерева имеют другой оттенок, чем все остальные, две имеют небольшие вмятины, одна с дефектом на стекле, качество сборки ужасное - крепили карниз на саморезы. Могу ли я вернуть деньги за кухню, ее устанавливали месяц назад? И еще - зачем мне эти лишние отверстия внутри шкафа, если я заказывала под свой размер кухни? Нарушение это или нет?

Все, что вы перечислили - нарушение ваших прав как потребителя и, в соответствии со ст. 18 Закона о ЗПП, вы вправе по своему выбору потребовать от продавца замены на аналогичный товар; замены с соответствующим перерасчетом покупной цены; соразмерного уменьшения покупной цены; незамедлительного безвозмездного устранения недостатков товара (если возможно); возмещения расходов, понесенных вами на устранение недостатков товара.

Мебель - шкаф со встроенной в него кроватью, произведенная и смонтированная одной фирмой, сорвалась с креплений и упала, причинив вред здоровью человека - 10 дней травматологического отделения больницы и 5 недель ограниченной нагрузки и передвижения на костылях. Причем в доме есть маленький ребенок, часто отдыхавший на этой кровати. Также пострадали от разбившихся стекол в шкафу вещи, спальные принадлежности, обои, пол. Эксперты фирмы, прибывшие на следующий день, согласились с тем, что причина происшествия - некачественный монтаж (есть письменный ответ). Какую компенсацию ущерба можно потребовать от фирмы?

Возмещение убытков и моральный вред. Но советуем вам до суда предложить фирме разрешить данную ситуацию: сумма по соглашению или по результатам экспертизы.

Около года назад я приобрел недешевый диван. За этот срок он ломался 3 раза. Причина поломки постоянно одна и та же. Скоро гарантийный срок подойдет к концу, в связи с этим хотелось бы узнать имею ли я право сдать диван (поменять на другой или получить деньги обратно), так как качество его явно не соответствует должному? Будет ли на это влиять тот факт, что диван приобретался со скидкой? И еще - как поступать, если гарантийная фирма превышает оговоренные сроки ремонта, мотивируя это отсутствием материалов?

Вы имеете право потребовать замены ненадлежащего товара. Более того, Закон о ЗПП устанавливает обязанность продавца доставить крупногабаритный товар для ремонта самостоятельно. Если вы делали это сами, потребуйте у продавца (изготовителя) возместить расходы, связанные с доставкой и возвратом товара.

То, что вы приобретали диван со скидкой, на разрешение вашей ситуации не влияет. Если мастерская затягивает сроки ремонта, вы можете взыскать неустойку - по 1 % от цены товара за каждый день
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Глава 3

Бытовая аудио-
видеоэлектротехника

Я купил телевизор «Ролсен» с платной доставкой - 400 рублей. Телевизор мне привезли как надо, только через 4 дня он сломался. Позвонил в сервис-центр, сказали, что придется самому везти его туда. Договорился с другом - отвезли, оформили обмен. А служба доставки отказалась возвращать мне деньги и везти новый телевизор. Сказали, что они товар до моего дома доставили - услуга оказана. А то, что этот товар сломался - не их дело. На этом мои приключения не закончились. Я ждал на выдаче свой телевизор час, пошел выяснять, в чем дело - на выдаче говорят, что такого номера заказа у них нет и что без него они выдать телевизор мне не могут. В общей сложности потратил на все это 5 часов и результата не добился. Какие претензии я могу им предъявить?

Закон о защите прав потребителей (п. 7 ст. 18) говорит: доставка крупногабаритного товара и товара весом более 5 кг производится силами и за счет продавца уполномоченной магазином организации. Так что, если вам обменяли первый некачественный телевизор на такой же надлежащего качества, они должны были за свой счет и своими силами еще и доставить его вам на дом. В законе также сказано (в этой же ст. 18), если обязанное лицо не исполняет данную норму (то есть не выполняет доставку своими силами и за свой счет), тогда потребитель вправе потребовать возмещения расходов, произведенных им за доставку самостоятельно.

Конечно, лучше попробовать решить эту проблему в досудебном порядке. Для этого вам нужно написать заявление в магазин о возмещении этих расходов, приложить копии документа, подтверждающего эти расходы. Если вам откажут (добейтесь письменного отказа), тогда уже обращайтесь в суд.

Теперь о том, что вы прождали 5 часов. Конечно, вы можете потребовать компенсации морального вреда за все эти неудобства. Но это - только в судебном порядке. Там вам потребуются свидетельские показания о том, что вы столько безрезультатно ждали, пока вам вынесут новый телевизор.

Сломался наш гарантийный холодильник Bosch. Обратились в сервис от производителя, и вот уже 8 недель ждем нужную деталь. Что нужно сделать для того, чтобы ускорить ремонт, есть ли возможность вернуть деньги?

Чтобы правильно дать совет, необходимо понять, был ли определен срок гарантийного ремонта соглашением сторон. Если при сдаче товара в ремонт (или при покупке его) в договоре купли-продажи или в приемной квитанции не содержится никаких сведений о гарантийном сроке, тогда проблема решается проще. Если же в договоре содержится какой-то срок, тогда, если он не нарушен, вы должны будете ждать, когда он закончится. Всегда, когда сдаете какую-либо вещь на гарантийный ремонт, требуйте договор, где написано, сколько времени этот ремонт будет длиться. Иначе возможны неприятные сюрпризы.

Впрочем, вы можете написать заявление, чтобы ремонт был выполнен незамедлительно. Это положено, если срок гарантийного ремонта не установлен в отношении данного товара. Если срок указан и он превышен, за каждый день просрочки вы имеете право на получение неустойки в размере 1 % процента от стоимости холодильника.

7 августа 2006 года я сдала фотоаппарат в гарантийный ремонт. Максимальный срок ремонта 60 дней (указан в квитанции). До сегодняшнего дня фотоаппарат мне не вернули, Я писала претензию на имя руководителя. Ответа не последовало. Подала иск в суд. На пять заседаний никто из представителей компании не явился. Суд вынес решение в мою пользу. А именно: возместить мне стоимость фотоаппарата, пени и моральный ущерб. Но представители фирмы утверждают, что все претензии я должна была предъявлять продавцу. Продавец же говорит: он здесь ни при чем, так как сервисным обслуживанием не занимается. Получается замкнутый круг. В итоге у меня нет ни фотоаппарата, ни материальной компенсации. Подскажите, что делать?

Вас не должна смущать отписка продавца. Продавец все равно несет ответственность в том случае, если уполномоченная на сервисное обслуживание организация не может в установленные сроки выполнить гарантийный ремонт. Понимаете, есть фирма-продавец, она сама не занимается ремонтом. И есть уполномоченная продавцом организация, которая именно ремонтом и занимается, но ремонт в срок не выполняет. В этом случае потребитель имеет право отказаться от данного товара, потребовать возврата денег. Но такое требование он должен адресовать продавцу. А сервисному центру он может это требование адресовать лишь в том случае, если сервисный центр уполномочен на возврат денег.

Судя по всему, сервисный центр на это не уполномочен. Другое дело, если бы вы подали иск к сервисной службе за нарушение срока ремонта. Конечно, вы можете возразить, что уж в суде-то должны были знать подобные нюансы. Но, к сожалению, часто у нас судьи оказываются безграмотными.

Теперь по сути вашей ситуации. У вас есть решение суда, есть апелляция и есть отказ продавца выплачивать деньги по решению суда. Здесь все зависит от итогов рассмотрения апелляции. Потому что если решение суда будет оставлено в силе, то вы получите исполнительный лист и взыщете деньги. У сервисного центра останется возможность обжаловать это решение в надзорном порядке, что, как правило, бесполезно. А может быть и другая ситуация, если апелляционная инстанция отменит решение суда и вынесет другое решение - о взыскании только пени и морального ущерба, а во взыскании стоимости фотоаппарата откажет.

У нас сломался компьютер, обратился в сервис по Интернету. Там сказали, что диагностика стоит 270 руб. Мастер приехал, посмотрел на системный блок (визуально), сказал, что проблемы он так выявить не может, надо везти комп в офис. Мы составили акт о том, что наш компьютер направляется на диагностику в их сервисный центр, с указанием поломки (компьютер не выводит изображение на монитор). Стоимость работы в акте не прописана, также нет никакой информации по стоимости транспортировки системного блока. Не предупреждали нас об этом и устно - ни оператор, ни мастер. В итоге нам заявили, что у нас внутренняя поломка, устранение которой стоит с заменой детали и работой в районе 6000 руб. (это притом что новый аналог стоит 8000 руб.1). Я не согласился и попросил привезти компьютер обратно. В ответ мне сообщили, что я должен заплатить около 3000 руб. + 18% НДС (и это при условии, что я оплачивал наличными диагностику). Как решить мою проблему?

Тут было нарушено ваше право на получение полной, своевременной и достоверной информации об оказываемой вам услуге. Ст. 10 Закона о ЗПП обязывает исполнителя своевременно предоставлять потребителю полную и достоверную информацию, обеспечивающую возможность правильного выбора. Информация в обязательном порядке должна содержать цену оказываемой услуги. Если фирма решила предоставить вам услугу по диагностике компьютера, по его доставке в сервисный центр, ее представители должны были предварительно уведомить вас о том, сколько это стоит. Ответственность исполнителя в таких случаях установлена ст. 12 Закона о ЗПП: потребитель вправе отказаться от исполнения договора на оказание услуги и потребовать, чтобы ему были возмещены все убытки. Ваши действия должны быть такими: сначала вам надо написать заявление в компьютерную фирму с требованием вернуть вам компьютер и возместить моральный ущерб. В случае отказа фирмы - обратиться в суд. Доказать, что диагностика стоит 270 рублей (вам это сказали по телефону), вы сможете с помощью свидетелей: родственники, возможно, слышали ваш разговор с этой фирмой.

Кстати, в России есть виды договоров, где определение того или иного условия обязательно - так называемые существенные условия договора. Они должны быть согласованы в установленном порядке, в письменной форме. И если такого условия нет в договоре, его вообще можно считать незаключенным. К сожалению, ваш случай не подпадает под эту норму для данного вида договора цена - несущественное условие. Согласно закону, если в договоре нет цены, работы должны оплачиваться по той стоимости, которая обычно взимается в данном регионе за подобные виды работ. Так что ваш шанс - доказать, что вы получили неполную и недостоверную информацию.

6 июля 2007 г. купила холодильник марки Electrolux ENB 3440 стоимостью 18.330 рублей. При включении (в тот же день) обнаружилось, что он не работает. Мастер пришел 10 июля и сказал, что нужно менять мотор компрессора. На складе его нет. Сегодня 28 августа, этого мотора по-прежнему нет. На мою письменную претензию с просьбой заменить холодильник или вернуть деньги ответили отказом, так как недостаток, по их словам, является несущественным, и поэтому холодильник подлежит только ремонту. Неужели прав магазин, продавший мне неисправный холодильник, и у меня нет шансов вернуть деньги или заставить продавца заменить товар на исправный?

Ваша ситуация произошла до вступления в действие поправок к Закону о защите прав потребителей (с 11 декабря 2007 года), поэтому ваши права определяются старыми нормами. А они таковы: вы можете потребовать замену технически сложного товара, к которому холодильник, безусловно, относится, только при наличии существенных недостатков. При этом нередко происходили глупые случаи - когда человек привозил неисправный товар, которым он даже воспользоваться не мог, и, тем не менее, не мог потребовать его заменить, а должен обращаться в гарантийный ремонт.

Многие думают, что мотор - одна из самых существенных деталей и если он не работает - это существенный недостаток. Но то, что это мотор, само по себе ничего не значит. Существенный недостаток - это неустранимый недостаток, или недостаток, который невозможно устранить без несоразмерных расходов либо затрат времени, или который выявляется неоднократно либо проявляется вновь после устранения. Что касается мотора. Во-первых, надо знать, сколько стоит эта деталь. Если ее цена составляет значительную сумму в общей цене холодильника, можно говорить о несоразмерных расходах и настаивать на существенности недостатка. Если незначительную - то сами понимаете...

Это общие рекомендации читателям, попавшим в аналогичные ситуации до 11 декабря 2007 года.

Теперь конкретно по вашему случаю. Вы все же можете достаточно спокойно утверждать, что недостаток вашего холодильника - существенный. Исходя из того, что его не смогли устранить с 6 июля по 28 августа, за более чем 1,5 месяца. Здесь вступает в силу критерий несоразмерных затрат времени. Вам надо написать новое заявление, сослаться на то, что данный недостаток не может быть устранен без несоразмерных затрат времени, и требовать либо вернуть деньги, либо заменить холодильник на агрегат аналогичной марки.

Надо сказать, что новая редакция Закона о ЗПП значительно облегчает для потребителей подобные ситуации. Теперь - если недостаток в технически сложном товаре обнаружен в течение 15 дней после его передачи, то вы имеет право на замену или возврат денег независимо от того, является ли недостаток существенным. А если 15 дней прошло, но обнаружился существенный недостаток, вы все равно можете требовать замены товара или возврата денег.

Приобрела соковыжималку. На 8-й день она перестала работать. Магазин в обмене соковыжималки или возврате денег мне отказал. Мотивация: нет исполнительного лица, которое могло бы решить данный вопрос, идите в гарантийную мастерскую, приходите завтра. Я настояла, чтобы мою претензию рассмотрели в день обращения. Тогда продавец предложил отправить товар на экспертизу. Проверив соковыжималку и убедившись, что она не работает, продавец выдал бланк на оформление экспертизы. Я сдала продавцу соковыжималку. На следующий день мне позвонили и предложили приехать переоформить документ, так как дали мне не тот бланк. Переоформление происходило уже в сервисном центре, находящемся на территории магазина. Каково же было мое удивление, когда через 20 дней мне сообщили: соковыжималка находится в рабочем состоянии, и даже потребовали оплатить экспертизу. Как можно вернуть потраченные деньги?

Это ловушка, в которую попадают очень многие потребители. Действительно, Закон о ЗПП устанавливает такой порядок при рассмотрении требований: продавец обязан принять товар, при необходимости произвести проверку его качества, а при споре о причинах возникновения недостатков товара провести экспертизу за свой счет. Но продавцы научились защищать себя. Существует множество экспертных организаций, которые за деньги напишут вам все что угодно. И выходит так, что человек сдает неисправный товар в полной уверенности, что проведут объективную проверку, а в итоге получает липовое заключение о том, что все исправно... Как это происходит? Во-первых, за деньги. Во-вторых, на экспертизу продавец мог сдать исправную соковыжималку. А бывает по-другому - человек сдает вещь, как ему говорят, на экспертизу, а на самом деле ее быстренько ремонтируют и только потом уже проводят экспертизу, которая показывает, что товар исправен. Или даже не проводят экспертизу, а просто говорят, мы сами проверили вашу соковыжималку, она исправна, какие могут быть претензии? Хотя до этого сами же они и устранили дефект...

Не попасть в эту ловушку можно. Закон дает право потребителю присутствовать при проведении проверки. Советую никогда не сдавать товар, пусть он хранится у вас до проверки или экспертизы. В этом случае надо писать заявление: товар пока побудет у меня, вы мне назначьте день, когда будет проводиться проверка, я представлю товар прямо на нее и требую, чтобы экспертиза проводилась в моем присутствии. Впрочем, можно и сдать вещь продавцу. Но предварительно ее упаковать, опечатать и написать на упаковке: вскрыть только в моем присутствии при проведении экспертизы.

Есть еще один нюанс. Очень часто путают понятия «экспертиза» и «проверка качества». Проверка качества - это те действия, которые проводятся продавцом или уполномоченной организацией (допустим, сервисным центром). Это должно выполняться безвозмездно. А экспертиза - это действие с привлечением независимых специалистов (экспертной организации, экспертного бюро). Эта услуга платная, и потребитель должен возмещать расходы на нее, если результат экспертизы окажется не в его пользу. Но и в этом случае не стоит сразу принимать все на веру - лучше попробовать оспорить результаты экспертизы в суде.

В вашем случае непонятно, экспертиза ли это была и кто ее делал. Вы сдавали соковыжималку в сервисный центр. Вполне возможно, что там провели проверку, а экспертизы (с привлечением независимых специалистов) не проводилось. Но, тем не менее, с вас требуют деньги за ее проведение. В этом стоит разобраться. Если выяснится, что действительно экспертизы не было, вам надо потребовать, чтобы за счет продавца была проведена нормальная экспертиза. Или подать иск в суд.

В апреле 2007 года у нас сломалась новая, еще гарантийная стиральная машина фирмы Bosch. Мастер из авторизованного сервисного центра Bosch-Service приходил 14 апреля, с тех пор от них нет никакой информации: по телефону можно дозвониться только до автоответчика, на письма по e-mail не отвечают. Родители отправили заказное письмо с уведомлением на адрес представительства фирмы с требованием отремонтировать или заменить машину в течение 7 дней. Письмо было получено фирмой 8 октября, однако никаких мер не последовало, родителям даже не позвонили. Могут ли они теперь подать в суд на компанию?

Могут. Требование об устранении недостатков было получено изготовителем уже давно и не исполнено. Потребитель в этом случае вправе предъявить уже иные требования (ст. 23 Закона о ЗПП), допустим, не о ремонте, а о замене товара, и обратиться в суд.

Мне необходимо было улучшить характеристики моего компьютера, и я купил на Савеловском рынке бывший в употреблении процессор. Пришлось брать б/у, так как компьютер у меня старенький, процессоры подходящего типа сняты с производства. В том, что процессор рабочий, я уверен, так как его проверили на моих глазах. Но конкретно на моем компьютере он работать наотрез отказывается - видимо, из-за технической несовместимости с моим оборудованием. Таким образом, для меня он оказался бесполезен. Продавец отказался принять обратно товар и вернуть мне деньги, несмотря на то, что я приехал к нему на следующий же день после покупки и предъявил чек. Законно ли мое требование отмены данной сделки?

Продавец прав. Если только вы не рассказывали продавцу о том, какое именно у вас оборудование, и он не посоветовал вам именно этот процессор. Но доказать вам это будет очень сложно - придется искать свидетелей, которые могли бы подтвердить в суде, что продавец вам давал такую информацию.

Если же продавец ничего вам не советовал, то ситуация решается не в вашу пользу. Процессор относится к технически сложным товарам бытового назначения, которые входят в Перечень товаров надлежащего качества, не подлежащих обмену. У вас ведь проблема не в том, что процессор некачественный, а в том, что он несовместим с вашим оборудованием. За это продавец ответственности по закону не несет.

Неделю назад приобрел DVD+VHS. В магазине проверили только воспроизведение DVD. Дома проверку сделал полную - запись с DVD на кассету и обратно, запись по таймеру. Все тоже отлично. Но... вчера при включенном аппарате включил «кадр в кадре» на телевизоре и был неприятно удивлен: изображение начинает изменять оттенки (красный, синий и т.д.). Также обратил внимание, что цифры каналов и надписи меню телевизира на экране при включенном аппарате тоже начали хаотично изменять цвета, при этом мигая. Смогу ли я сдать обратно в магазин этот агрегат и как доказать, что на моем ТВ происходят данные заморочки?

По всей видимости, видеомагнитофон имеет так называемый плавающий дефект, который проявляется лишь периодически. Чтобы его зафиксировать, требуются длительные условия проверки работы видеомагнитофона. Если при проверке качества в магазине этот дефект проявится, ваше требование должно быть удовлетворено. Если дефект не проявится, тогда у вас будут проблемы с доказательством, что он есть. Видимо, надо будет заказывать экспертизу. Если она установит, что это следствие какого-то производственного дефекта, то вы, конечно, имеете право на замену товара, на возврат денег или на устранение недостатка.

Комментарий к главе 3

При ответах на вопросы потребителей в этой главе упоминалась новая норма Закона о ЗПП, которая вступила в действие с 11 декабря 2007 года, - ст. 18, где сейчас четко прописано: в случае нарушения сроков устранения недостатков товара потребитель имеет право потребовать его замену или возврат денег (см. стр. 134). Какие еще значительные поправки стали действовать с 11 декабря 2007 года?

Например, такая. Если товар находился в гарантийном ремонте (в связи с устранением различных недостатков) так часто, что потребитель не мог им пользоваться больше 30 дней в течение каждого года гарантийного срока, то он имеет право требовать его замены или возврата денег.

Ограничен срок ремонта до 45 дней, причем в законе сейчас прописано: отсутствие запасных частей, материалов не является основанием освобождения от ответственности продавца, или изготовителя, или полномочной организации, или импортера (см. стр. 54, 134).

Еще один приятный момент для потребителя - за просрочку передачи товара по договору купли-продажи появилась нормальная ответственность. По старой норме эту ответственность регулировал только Гражданский кодекс - в размере, определенном договором (но все продавцы в договоре прописывают свою ответственность - какую-нибудь 0,01%). А если договором это не прописано, то взимался штраф по ставке рефинансирования ЦБ на сумму внесенных средств за период просрочки. Ставка рефинансирования ЦБ - 10,5% годовых, получались копейки. Сейчас введен новый стандарт - 0,5% от суммы внесенной предоплаты за каждый день просрочки. Это, по идее, либо должно подвигнуть продавцов указывать реальные сроки поставки, либо брать предоплату поменьше.

Дальше. Банки теперь обязаны называть потребителю полную сумму выплат по кредиту. Раньше это была лишь рекомендация ЦБ, которая не имела обязательного характера (см. стр. 134).

К сожалению, ситуация на потребительском рынке еще не скоро станет идеальной. Большинство споров потребителям по-прежнему приходится рассматривать в суде. А это полгода как минимум. Плюс исполнение решения еще месяца два как минимум. То есть год в среднем приходится отдать на то, чтобы свои потребительские права отстоять. Не так уж много людей, которые готовы на такие жертвы.

И в этом смысле потребителю полезно знать о тех ловушках, которые им готовит продавец. Об одной из них уже упоминалось в этой главе (см. стр. 134).

Есть еще несколько. Например, кабальными могут оказаться договоры, которые люди подписывают не глядя. А в них мелким шрифтом прописаны различные неприемлемые для потребителя условия. Например, что срок гарантийного ремонта составляет полгода. Очень неприятно это обнаружить, допустим, при поломке автомобиля.

Еще есть ловушка по договорной подсудности. То есть Закон о ЗПП устанавливает альтернативную подсудность по выбору истца: потребитель может предъявлять иск о защите собственных прав либо по месту своего жительства, либо по месту заключения и исполнения договора, либо по месту нахождения ответчика. Но есть еще Гражданский процессуальный кодекс, в котором допускаются правила договорной подсудности. То есть, если стороны договорились о конкретной подсудности по спорам, вытекающим из договора, то будет действовать именно это условие договора, несмотря на норму Закона о ЗПП (Верховный суд подтвердил это своим определением). И сейчас все больше и больше в договорах купли-продажи устанавливают: подсудность - только по месту нахождения продавца.
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Глава 4

Мобильные телефоны

Купила сотовый телефон и еще в офисе заметила небольшую неполадку: не работало меню изменения звука клавиш. Я не стала по этой мелочи выдвигать претензии. Дома несколько дней наблюдала за зарядкой аппарата - ее хватало ровно на 2 дня (вместо обещанных 210 часов), даже если телефон практически не использовался. Еще через несколько месяцев заметила, что иногда не хочет отключаться подсветка. А недавно выяснилось, что телефон и на звонки не всегда хочет отвечать. Чек не сохранился, есть только гарантийный талон со сроком продажи, серийным номером телефона и названием офиса. Могу ли я, не обращаясь в сервисную службу, вернуть деньги за телефон? Или в крайнем случае поменять его на другую модель?

Вы, безусловно, можете потребовать вернуть деньги за свой телефон, не обращаясь в сервисный центр, - ст. 18 Закона о ЗПП дает вам такое право. Но сначала продавец проведет экспертизу вашего телефона. Если ее результаты вас не устроят, вы вправе оспорить заключение такой экспертизы в судебном порядке.

У меня сломался мобильный телефон (вылетел из корпуса разъем для зарядного устройства USB наушников). Гарантия на телефон еще не истекла. Я обратилась в сервис-центр, однако там мне сказали, что это относится к механическим повреждениям, следовательно, телефон не может быть отремонтирован по гарантии (в гарантии не сказано, что ремонт разъема в нее не входит или считается механическим повреждением). Я не ломала и не выдергивала разъем специально. Могу ли я требовать бесплатного ремонта телефона и как его добиться? По условиям гарантии телефон должен быть отремонтирован в течение 30 дней, а ремонтируют его уже более 5 недель. Я обратилась к производителю с требованием о замене или немедленном ремонте устройства, однако получила отказ. Что делать в такой ситуации?

Обратитесь к продавцу с письменным заявлением о замене телефона или возврате вам его стоимости. Вам, скорее всего, предложат провести экспертизу. Если результаты экспертизы вас не устроят, обращайтесь в суд. Если же экспертизу не проведут и откажут в замене телефона (или возврате денег), добейтесь от продавца письменного отказа и идите в суд. В случае положительного для вас итога экспертизы вы опять обращаетесь к производителю с требованием (теперь - в форме претензии) заменить, так как все сроки ремонта превышены (или с требованием не только отремонтировать, но и выплатить неустойку за просрочку сроков ремонта). Если и в этом случае последует отказ - идите в суд, все козыри у вас на руках.

Кстати, если срок ремонта превышен, вы можете требовать от исполнителя уплаты неустойки за каждый день в размере 3% от цены договора, т.е. цены, за которую был приобретен телефон, но не более этой цены.

Купленный в магазине «Метро» и поставленный на гарантию мобильный телефон не принимает MMS-сообщения (при покупке наличие этой функции оговаривалось отдельно). Через неделю в отделе рекламаций сказали, что забрать некачественный телефон не могут, т.к. он поставлен на гарантию. А раз это считается гарантийным случаем и надо обращаться в гарантийную мастерскую. В двух мастерских отказались телефон смотреть, так как у них нет авторизации на такую модель. В центральной гарантийной мастерской сообщили: заключений они не дают, а могут только взять в ремонт за мои деньги, но он может затянуться на месяц и более. В сервисной службе МТС сказали, что такая модель у них не тестировалась и они не могут гарантировать ее работу.

В отделе рекламаций при упоминании Закона о ЗПП сообщили, что он на них не распространяется, так как они имеют дело не с потребителями, а с представителями компаний и юридическими лицами. Также отказ мотивируют тем, что это технически сложное изделие, и ссылаются на постановление правительства РФ от 19 января 1998 г. №55, в частности на Перечень непродовольственных товаров, не подлежащих возврату или обмену. Оставила письменную претензию. Так могу я все-таки вернуть телефон (менять на такую же модель не хочу) или на магазин «Метро» действительно не распространяется Закон о ЗПП?

Отчасти магазин прав, они обслуживают юридических лиц, а вы, обладая карточкой, являетесь в этом магазине представителем юрлица. Потребителем же является гражданин, приобретающий товар для личных, семейных, домашних и иных нужд.

Но, не возвращая вам деньги, магазин все же не прав. В данном случае действует не Закон о ЗПП, а Гражданский кодекс. В ст. 476 ГК установлено, что продавец отвечает за недостатки товара, если покупатель докажет, что эти недостатки возникли до его передачи покупателю или по причинам, возникшим до этого момента. И в отношении товара, на который продавцом предоставлена гарантия качества: продавец также отвечает за недостатки товара. Если не докажет, что недостатки возникли после передачи товара покупателю - вследствие нарушения покупателем правил пользования товаром или его хранения, либо действий третьих лиц, либо непреодолимой силы. Главное, не пропустить сроки. По истечении срока, указанного в претензии (если нет - то по истечении не более 1 месяца), обращайтесь в суд.

Что касается ссылки представителя продавца на постановление правительства №55, то это некорректно. Ведь в этом постановлении утвержден Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества.

Я купил мобильник, и через 2,5 недели у аппарата пропали виброзвонок и мелодии. Сдал телефон на гарантийный ремонт. Вроде отремонтировали, но ровно через неделю снова пропадают виброзвонок и мелодии. Как мне быть, телефон мне нужен позарез, а без вызовов разве это телефон? Как получить деньги обратно?

Ваша ситуация подпадает под ст. 18 Закона о ЗПП - вам явно продали товар ненадлежащего качества Вы по своему выбору вправе требовать от продавца.

- замены на модель аналогичной марки,

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

- соразмерного уменьшения покупной цены;

- незамедлительного безвозмездного устранения недостатков телефона;

- возмещения расходов, понесенных вами на устранение недостатков этого телефона.
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Глава 5

Автомобили

Скажите, пожалуйста, что делать в том случае, если страховая компания выплачивает по ОСАГО явно недостаточную сумму возмещения? Как с этим бороться? И еще вопрос, можно ли где-нибудь в Сети посмотреть нормативы (то есть количество нормочасов на ту или иную восстановительную работу, стоимость одного н/ч для ремонта той или иной марки авто и т.п.), по которым страховая компания составляет калькуляцию страхового возмещения?

Если вы считаете, что размер страховой выплаты - недостаточный, то разница взыскивается через суд. Некоторые юристы считают, что при ОСАГО учитывается износ деталей поврежденного автомобиля. Однако есть и другая точка зрения. Так, в соответствии с п. 1 ст. 15 ГК РФ, лицо, право которого нарушено, может требовать полного возмещения причиненных ему убытков, если законом или договором не предусмотрено возмещение убытков в меньшем размере. То есть вам для начала нужно выяснить, как это регламентируется в вашем договоре.

Утрата товарной стоимости относится к реальному ущербу наряду со стоимостью ремонта и запасных частей автомобиля, поскольку уменьшение потребительской стоимости машины нарушает права владельца транспортного средства. В соответствии с Правилами обязательного страхования гражданской ответственности владельцев транспортных средств (подп. «а» п. 60), при причинении вреда имуществу потерпевшего возмещению в пределах страховой суммы подлежит реальный ущерб (то есть и восстановление товарной стоимости), а также иные расходы, произведенные потерпевшим в связи с причиненным вредом (эвакуация транспортного средства с места дорожно-транспортного происшествия, хранение поврежденного транспортного средства, доставка пострадавших в лечебное учреждение и т.д.). Вторит этой норме и ст. 15 ГК, где установлено, что лицо, право которого нарушено, может требовать полного возмещения причиненных ему убытков, если договором не предусмотрено возмещение убытков в меньшем размере. Под убытками понимается реальный ущерб.

Приобрел автомобиль «Ленд Ровер Дискавери 3» в автосалоне у официального дилера компании в России. Спустя 3 месяца автомобиль сломался, компьютер стал выдавать сообщения о неисправности трансмиссии, системы помощи при спуске и ручного тормоза. Я сразу обратился в автосалон, как и было предписано в правилах эксплуатации при поломке. На первое мое обращение прореагировали так: исправив стояночный тормоз, сообщили, что все остальное исправно, и дополнительно провели, в соответствии с кампанией по отзыву автомобилей моей серии, замену масла в задней раздаточной коробке. После двух месяцев эксплуатации автомобиль снова стал выдавать сообщения о неисправностях трансмиссии. Я снова обратился в автосалон и потребовал отремонтировать его по гарантии. Машину осматривали и диагностировали два дня, после моих многочисленных звонков наконец сообщили: узел заднего дифференциала нуждается в замене (две недели назад там и производили замену масла по отзыву). Сказали также, что, в соответствии с правилами, автосалону нужно согласовать данную замену с представительством Land Rover в России и это займет не менее 10 дней. Но и это еще не все. Руководитель сервиса сообщил мне, что лишь после этого запасная часть будет заказана. В течение 30 дней она придет, и ее установят. Дней за пять. В итоге получается, что как минимум 45 дней я буду без автомобиля!

Когда я покупал автомобиль, я остановился на данном автосалоне из-за того, что мне предложили выдавать машину на подмену в течение ремонта. Это озвучивалось как конкурентное преимущество. И что имею сейчас? Мне отказывают, ссылаясь на отсутствие свободных машин.

Я отправил претензию на имя автосалона по почте с уведомлением, но срок ремонта (необходимый) не указал. Прошу оказать помощь в решении данной проблемы.

Вы не написали, было ли обещание предоставлять вам автомобиль на подмену устным или прописано в договоре. Если в договоре такой пункт имеется, то на вашей стороне ст. 18 Закона о ЗПП. Она гласит, что в случае нарушения условий договора, срока ремонта, указанного или в договоре купли-продажи, или в наряд-заказе, потребитель вправе заявить требование.

Впрочем, вместо предъявления требований вы вправе отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар денежной суммы. Причем с 11.12.2007 вступили в силу изменения в Закон о ЗПП, которые позволяют возвращать технически сложные товары, к которым относится и автомобиль, при наличии недостатков (раньше было - существенных недостатков).

Недостатки в товаре должны быть устранены продавцом незамедлительно, если иной срок не установлен соглашением сторон. Посмотрите внимательно документы, которые вам выдавались в момент заключения договора купли-продажи. Возможно, там указан срок устранения недостатков.

Кроме того, если потребитель соглашается на ремонт автомобиля, то при приеме автомобиля обязательно должен быть оформлен наряд-заказ, в котором указывается: с какой целью принимается автомобиль (диагностика, гарантийный ремонт), в каком состоянии (наличие механических повреждений), неисправность и срок ремонта. Если ремонт будет производиться в течение более длительного времени, вы можете взять другой автомобиль в аренду, а затем все эти расходы взыскать с продавца.

А вот если обещание предоставлять вам автомобиль на подмену было устным, то продавец может взять слова обратно. Ведь автомобили находятся в Перечне товаров длительного пользования, на которые не распространяется требование покупателя о безвозмездном предоставлении ему на период ремонта аналогичного товара, утвержденном постановлением правительства №55.

5 ноября 2006 г. забирал автомобиль из сервиса (менял колеса на зимние, в т.ч. и запаску, защищенную пластиковым кожухом). Увидел, что кожух после замены запаски поставлен с перекосом: нет плотного прилегания по периметру колеса, из- за чего появились небольшие зазоры, куда может проникать грязь. Обратил на это внимание мастера-приемщика. Тот попробовал сразу на месте устранить дефект. Старался некоторое время, но, провозившись безрезультатно, вынужден был пригласить бригадира слесарей. Пока я оплачивал работу, тот устранил дефект. Я убедился в этом, осмотрев кожух еще раз. При осмотре, естественно, уделил внимание именно равномерности прилегания кожуха по периметру. А когда стал ставить машину в гараж, заметил при ярком освещении трещину кожуха длиной 3-4 см - как раз в районе прилегания кожуха к колесу Трещины этой раньше не было (я внимательно слежу за состоянием своего авто). В сервисе я ее не заметил, так как осмотр производил уже в сумерках. Немедленно вернулся в сервис, написал претензию, где изложил суть произошедшего, и попросил заменить кожух. Претензию принял дежурный руководитель автосервиса. У меня на руках осталась копия претензии с припиской, кем и когда она была принята. На руках также есть мой экземпляр наряд-заказа, где нет моей подписи в том, что я принял автомобиль без претензий к объему и качеству работ. Позвонил руководителю автосервиса. Тот заявил, что претензия рассматривается и ответ я получу лишь через неделю. При этом не было даже намека на то, чтобы еще раз осмотреть трещину и провести какую-нибудь экспертизу. Что посоветуете?

Если последует отказ, то, возможно, вам потребуется консультация юриста. Если между сервисом и вами - расхождение по качеству оказанной вам услуги, то обязанность сервиса - провести экспертизу. Ее результаты вы можете оспорить в судебном порядке. В любом случае следует сначала дождаться (или добиться) официальной бумаги из сервиса. И продублировать претензию заказным письмом с уведомлением о вручении, в котором указать срок для ответа, а также срок для устранения причины обращения.

На предварительном просмотре автомобиль мне понравился и никаких претензий не было. Я оплатил автомобиль (абсолютно новый), заказал доп. оборудование и регистрацию в ГАИ. При получении машины был удивлен: у автомобиля было нарушение лакокрасочного покрытия по всей длине крыши (потертая полоса шириной 1 см). Вдобавок выяснилось, что переднее правое крыло и капот на новом (!) автомобиле уже демонтировались. На что главный механик автосалона заявил: «Это мы вам антенну меняли, она не работала». Дальше - больше, правая передняя дверь провисла, правая передняя фара была утоплена внутрь. Бампер с правой стороны имеет неравномерный зазор. Пластиковая рамка под дворниками треснула... Я написал отказ от машины, в котором изложил все дефекты, и потребовал заменить это авто или вернуть деньги. Машину оставил в салоне и получил на нее сохранку, предварительно сфотографировав на мобильный телефон все дефекты. Что я должен делать дальше?

Все зависит от благоразумия автомагазина. Ведь налицо многочисленные нарушения им Закона о ЗПП. Вы поступили правильно, написав отказ. Если автосалон откажется заменить автомобиль или вернуть деньги, пишите претензию, устанавливайте срок для ответа, претензию посылайте заказным письмом с уведомлением. Если это не поможет, обращайтесь в районный суд по месту нахождения организации, продавшей вам авто, с исковым заявлением о нарушении прав потребителя, о взыскании денежных средств и неустойки за неправомерное удержание денежных средств (т.е. денег, которые вы доплатили за машину) в размере 3% за каждый день. Чем полнее вы обрисуете им печальные перспективы, тем сговорчивее они будут.

Мой автомобиль «Мицубиси Аутлендер» находится на гарантии. Через две недели после прохождения ТО на панели загорелась лампа о неисправности двигателя. В сервисе мне выдали заключение о том, что данная поломка вызвана некачественным бензином и не входит в гарантийный ремонт (85 тыс. руб.) Последние четыре месяца все время заправлялась на заправке ТНК - бензин 95-й, как и рекомендовал производитель (чеков, естественно, не сохранилось, но свидетельские показания имеются. Испорченные детали сохранены (немытые), также у меня есть акт заключение сервиса о том, что поломка вызвана некачественным бензином. У меня была мысль предъявить требования в связи с причинением вреда неосторожными действиями третьих лиц. Но когда машина сломалась, истек прежний договор. А новый я заключила уже с другой компанией. Срок действия нового договора начинается с той же даты, когда обнаружена неисправность. Скажите, к кому из четверых реальнее предъявить требования?

Относительно страховки: целесообразно заявить требования о выплате страхового возмещения в каждую из страховых организаций (если срок для обращения не пропущен - проштудируйте правила страхования, прилагаемые к вашим договорам страхования). В зависимости от ответов страховщиков можно будет определиться с окончательным вариантом. Кроме того, у вас есть заключение о причинах недостатков автомобиля. То есть не помешает заявить требования (письменно) и к заправке.

Теперь - что касается страховых выплат. В постановлении правительства РФ от 7 мая 2003 г №263, которым утверждены Правила обязательного страхования гражданской ответственности владельцев транспортных средств, в п. 28 указано, что срок действия договора обязательного страхования продлевается на следующий год, если страхователь не позднее чем за 2 месяца до истечения срока действия этого договора не представил страховщику письменное заявление об отказе от продления срока действия договора. И только в случае просрочки страхователем уплаты страховой премии более чем на 30 календарных дней действие договора обязательного страхования прекращается.

То есть, с одной стороны, вам можно было бы продлить договор со старой страховой компанией. С другой - неслучайно в полисе оговаривается дата, с котором начинает действовать страховой документ. И была ли поломка длящаяся или нет, они должны возместить вам стоимость ремонта. При условии, что в новом соглашении со страховой компанией нет таких оговорок (а на практике они почти не встречаются).

У меня ВАЗ 10-й модели. 2005 года (машина на гарантии). 23.06.2007 я отдавал автомобиль (без поломок) в техцентр для планового ТО. Но когда я забрал машину, она стала глохнуть и появились проблемы с системой торможения (биение руля при торможении, скрип и так далее). Когда я снова поехал в техцентр (теперь уже по гарантии на проведенные работы), мне заявили что необходима замена тормозных дисков и вообще чуть ли не всей машины! Но ведь я отдавал машину без этих проблем...

Если у вас сохранился документ, на основании которого машина была сдана на ТО (обычно это заказ-наряд), то вы вполне можете обратиться с претензией в адрес техцентра - отправьте заказным письмом с уведомлением. Далее, в зависимости от их реакции, либо потребуйте провести экспертизу (при расхождении по качеству на исполнителе лежит обязанность провести проверку), либо обращайтесь в суд.

Устранение недостатков товара регламентировано ст. 20 Закона о ЗПП. В отношении товаров длительного пользования изготовитель, продавец либо уполномоченная организация при предъявлении потребителем требования обязаны в трехдневный срок безвозмездно предоставить потребителю на период ремонта аналогичный товар, обеспечив доставку за свой счет.

Это если брак вашего автомобиля - заводской. Если же проблема возникла в результате некачественного ремонта, то ситуация регулируется гл. 3 ст. 29 Закона о ЗПП. То есть вам сначала нужно определиться - в чем причина ваших бед: заводской брак или некачественный ремонт. То, что машина попала на ТО без этих проблем, значение имеет. Именно это и дает основание подозревать некачественный ремонт. В любом случае это оценивают эксперты.

Купила авто в кредит на 3 года, исправно проплатила год, на второй год не заплатила КАСКО. Сейчас из-за этого банк требует досрочного погашения кредита. Никаких объяснений не принимает, страховка уже банку не нужна, нужны только мои деньги. Как в этой ситуации остаться с машиной и продолжать выплачивать кредит?

Практически в любом кредитном договоре с банком действует условие, что купленный автомобиль необходимо страховать на весь период, пока будет действовать кредитный договор и пока заемщик будет выплачивать денежные средства. Если кредит выдан на три года, значит, каждый год из этих трех надо будет оформлять страховку. И в договоре с банком обычно содержится условие: в случае, если заемщик не выполняет обязанности по страхованию автомобиля, банк вправе досрочно потребовать погашения кредита.

В вашей ситуации остаться с машиной, не заплатить страховку и продолжать выплачивать кредит можно, только договорившись об этом с банком. Поэтому либо срочно оформляйте страховку и договаривайтесь с банком о продолжении выплат по графику, либо вы будете вынуждены выплатить досрочно эти деньги. Иначе у банка остается возможность подать иск в суд и взыскать не только 240.000 руб., но и применить штрафные санкции за невозврат кредита по требованию.

Страховая компания отказывается компенсировать мне замену противотуманных фар, обосновывая отказ тем, что они не входят в стандартную комплектацию машины (ВАЗ 21093). Однако компания, продавшая мне автомобиль, подтвердила, что машина поставлялась в данной комплектации (с противотуманными фарами) с завода. Также страховщик отказывается компенсировать замену капота, обосновывая отказ незначительностью дефекта, хотя завальцованное от удара ребро капота не подлежит восстановлению в первозданном виде. Вид страхования - АВТОКАСКО. Где можно ознакомиться с правилами расчета страховых случаев? Так как, помимо всего прочего, меня пугают 50-процентным амортизационным коэффициентом при расчете суммы выплаты.

В сущности, здесь несколько вопросов. Первый надо ставить так: подпадают ли под Закон о ЗПП отношения по договору страхования? Закон этот применяется в отношении к договору страхования только в общей части - права потребителя на получение полной и достоверной информации по страховой услуге, компенсации морального вреда в случае нарушения страховщиком прав потребителя. Но последствия нарушения страховщиком договора страхования определяются ГК РФ, в разделе «Страхование», и законами страхования - у нас есть Закон об организации страхового дела, договором страхования. То есть в данном случае нельзя потребовать неустойку за невыплату страхового возмещения в размере 3% от цены страхования за каждый день просрочки, как по другим услугам за нарушение сроков оказания услуги. Это у нас разъяснено было еще Министерством по антимонопольной политике (приказ № 160 от 20 мая 1998 года «Разъяснение некоторых вопросов применения Закона о защите прав потребителей»). Потом была еще практика Верховного суда и некоторые определения, разъяснения на эту тему.

Если страховая компания нарушила ваши права как потребителя, вы можете потребовать компенсацию морального вреда. Что касается второго вопроса: о том, что страховщики отказываются компенсировать замену противотуманных фар. Страховщик, видимо, ничем не мотивировал свой отказ - у него нет никаких данных с завода о том, что нет подобного стандарта. А у вас, наоборот, на руках имеется доказательство, что автомобиль был продан с противотуманными фарами. Поэтому вы можете потребовать в судебном порядке обязать страховщика выплатить возмещение за эти фары. Поскольку в договоре страхования прописана стандартная комплектация, значит, застраховано все, что входит в эту комплектацию (доп. оборудование, как правило, страхуется отдельно).

Дальше. Страховщики отказываются компенсировать замену капота, мотивируя незначительностью дефекта. Интересный случай. Думаю, что в вашем договоре страхования нет никаких условий о том, как разделять степень значительности дефекта. А если ничего подобного не прописано, то надо исходить из того, что повреждения имеются, ущерб причинен.

Здесь речь скорее идет о товарном виде машины - вы же пишете, что ребро капота завальцовано, но не подлежит восстановлению в первозданном виде. То есть, видимо, ребро вытянули, загрунтовали и покрасили. В любом случае этот вопрос решается с помощью экспертов. То есть проводится экспертиза на предмет необходимости замены, либо ремонта, либо возможности ремонта. Если технология ремонта может обеспечить восстановление данной детали по требованиям завода-изготовителя, тогда действительно нет оснований для замены. Если же ремонт по технологиям завода-изготовителя не может быть произведен, тогда возможна замена детали.

В вашем случае речь об утрате товарной стоимости (УТС) не идет, здесь спор заключается в том, что нужно делать: ремонтировать или заменять.

Но если возникает такой вопрос - тут опять же все зависит от условий вашего договора КАСКО: где-то прописана страховка без возмещения ущерба, где-то с возмещением. По ОСАГО сейчас возмещение УТС производится, но это случилось лишь после того, как Верховный суд дал на своем пленуме разъяснения на этот счет: если случай относится к реальному ущербу, должно компенсироваться страхователем. Раньше же страховщики не платили УТС по ОСАГО.

С правилами расчета возмещения по страховым случаям и расценки на нормочасы можно ознакомиться, но вообще-то это уже чисто экспертные дела. У самих страховых компаний нет правил расчета. Все это решается экспертом. Эксперты пользуются различными программными продуктами для расчета. Кроме того, есть специальные каталоги, программы, руководящие документы, методички...

В АВТОКЭМП в ТЦ «Мичуринский» я заказывал 09.07.2007 тормозной диск для своей автомашины, однако мне было предложено заказать комплект из двух тормозных дисков, предварительно заплатив за них 2500 руб. при общей цене 4550 руб., поскольку по одному диску товар не продается. Заказ обещали исполнить через неделю. Через день после этого я приобрел нужный мне диск по низкой цене у частного лица и был вынужден обратиться в АВТОКЭМП о возврате предоплаты в 2500 рублей. Однако мне отказали со ссылкой на условия продажи, при которых при отказе от товара сумма предоплаты превращается в штраф. Правомерно ли это?

Вы вправе отказаться от сделанного заказа в любое время до момента прибытия товара в магазин, а также обменять его, даже если тормозные диски оказались бы надлежащего качества, в течение 14 дней с момента покупки. Продавец может удержать сумму, равную произведенным им расходам, и обязан вернуть вам деньги в течение 3 дней с момента вашего обращения. Никакими штрафами вас не имеют права облагать. Согласно ст. 16 Закона о ЗПП, условия, ущемляющие права потребителя (то есть ваши) по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами РФ в области защиты прав потребителей, признаются недействительными.

Кроме того, вы вправе обменять тормозной диск надлежащего качества, если указанный товар не подошел по форме, габаритам, фасону, расцветке, размеру или комплектации, в течение 14 дней, не считая дня его покупки.

Обмен непродовольственного товара надлежащего качества проводится, если указанный товар не был в употреблении, сохранены его товарный вид, потребительские свойства, пломбы, фабричные ярлыки, а также имеется подтверждающий оплату указанного товара документ. Отсутствие у потребителя чека не лишает его возможности ссылаться на свидетельские показания. Перечень товаров, не подлежащих обмену по основаниям, указанным в настоящей статье, утверждается правительством РФ. Тормозной диск в них не входит.

Я оставил автомашину на автостоянке (уезжал в отпуск), через неделю нашел машину с выбитым окном, выломаны магнитола, плафоны, поцарапан бампер. Я вызвал милицию и подал заявление. Могу ли я взыскать причиненный мне ущерб с правления охраняемой стоянки?

Конечно, взыскать можете, но не с правления, а с того юрлица (или индивидуального предпринимателя), которое осуществляет предоставление этой услуги. Большинство подобных вопросов разъясняют Правила оказания услуг автостоянок, утвержденные постановлением правительства РФ от 17 ноября 2001 г. №795. Кроме того, в соответствии с нормами общего гражданского законодательства о договоре хранения, убытки, причиненные повреждением вещей, возмещаются хранителем в соответствии со ст. 393 ГК РФ, если законом или договором не предусмотрено иное.

Комментарий к главе

Проблема с качеством работы в сервисах существовала, существует и будет еще существовать. Полностью она все равно никогда не решится. Среди обращений в общества ЗПП «сервисные» жалобы занимают процентов 10. Столько же - проблемы с выплатами по страховым договорам. Здесь в нише обращений в основном находятся полисы ОСАГО. Сейчас много недовольных размерами выплат. Общеизвестно, что страховые компании практически всегда занижают суммы ущерба. Потому что эксперты, работающие со страховыми компаниями, заинтересованы в работе на заказчика. И вот они по заданию страховщика в каждом случае занижают размер ущерба намного (до 50%, а то и больше). В обществах ЗПП масса примеров - порой смешных - когда один эксперт оценивает ущерб в 20 тыс. рублей, а другой - в 60 тыс. Естественно, что кто-то рукой махнет, кто-то пойдет судиться, проведет не зависимую экспертизу, разницу потребует через суд компенсировать...

Самый больной автомобильный вопрос, если мы говорим просто о качестве, - это, конечно, проблема гарантийного обслуживания. То есть сроки гарантийных ремонтов, которые сейчас существуют в дилерских центрах, - это недели и даже месяцы. Это и проблема с отсутствием необходимой ремонтной базы, запасных частей, какого-то достаточного ресурса дилеры не содержат. В результате по каждому случаю запчасти нужно заказывать, причем из-за рубежа. Идут они в Россию неделями, а то и месяцами. А человек лишен в это время возможности пользоваться машиной.

Новые поправки в Закон о ЗПП, которые вступили в действие в декабре 2007 года (см. стр. 134), как раз и призваны улучшить ситуацию. В частности, та поправка, что срок гарантийного ремонта, установленный соглашением сторон, не может превышать 45 дней. Это касается не только машин. Многие дилеры научились такой хитрости: в договоре купли-продажи, который потребитель обычно подписывает, не читая и часто не понимая смысла параграфов, или потом, в заказ-наряде, уже при принятии автомобиля в ремонт, они указывают срок ремонта сразу с запасом. Например, в компании «Ниссан Моторс» для всех дилеров стандартное условие договора - гарантийный ремонт может составлять до 180 дней. А если требуется поставка каких-то редких запасных частей с завода-изготовителя, то еще 90 дней. Представляете, если они, принимая машину в ремонт, могут совершенно спокойно полгода ее там держать и не нести никакой ответственности?! Ведь всегда можно сказать: та или иная запчасть идет. Потому что списка редких запчастей в природе нет.

Теперь, с введением в действие новой поправки, эта проблема решится. Впрочем, и старая редакция позволяла устанавливать срок гарантийного ремонта соглашением сторон. Но не работала: продавцы и сервис-центры всегда учитывали, что потребитель - слабая, подчас невнимательная, некомпетентная сторона, которая подписывает любые бумажки не глядя и тем самым загоняя себя в неудобные условия.

Что можно сделать, если вы не хотите ждать ремонта 180 дней? Напишите заявление о том, чтобы вам устранили недостатки незамедлительно. Вы имеете на это право. Да, этот срок может быть установлен по соглашению сторон, но это волеизъявление каждой стороны. Потребитель не согласен, и если он обратил на это внимание, он конечно же напишет требование, чтобы дефект устранили незамедлительно. Тогда сервисной компании придется постараться. Сейчас, по крайней мере, хотя бы в таких случаях (чтобы люди не глядя не подписывали договоры с кабальными условиями), закон устанавливает максимальный срок ремонта (45 дней), а дальше у мастерской наступает ответственность невозврата.

Во первых, потребитель имеет возможность потребовать замены товара или возврата уплаченной суммы, что вообще является самым оптимальным рычагом давления на продавцов и сервисные центры.

Во-вторых, штраф - неустойка за каждый просроченный день. Плюс независимо от этого - 1% от цены товара за каждый день просрочки по закону.

Впрочем, на самом деле продавцы и изготовители уже давно перестали бояться неустойки, потому что суды у нас неустойку все равно не взыскивают. Эта санкция - стимулирующая на недопущение нарушения прав потребителя - сейчас не работает. У суда есть право по ГК снизить размер неустойки на свое усмотрение. И все суды по потребительским искам практически поголовно сейчас снижают эту неустойку. Сложно сказать, почему они это делают.

Такая судебная практика создает очень серьезные негативные последствия для потребительского рынка. Потому что основной смысл этой нормы - не обогатить потребителя, не дать ему возможность получить большие суммы за счет фирмы, нет, она направлена исключительно на стимулирование, на недопущение нарушений закона. Если будут нормально взыскиваться неустойки, у нас через пару лет на потребительском рынке настанет просто европейская жизнь.

Правовые источники

1. Правила оказания услуг, выполнения работ по техническому обслуживанию и ремонту автомототранспортных средств. Данные правила утверждены постановлением правительства РФ от 11 апреля 2001 г. №290.

2. Правила оказания услуг автостоянок, утвержденные постановлением правительства РФ от 17 ноября 2001 г. №795.
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Глава 6

Дистанционные продажи

10 августа 2007 года в интернет-магазине я при -обрела DVD-плейер. На сайте была заявлена информация, что к данному аппарату прилагается кейс для транспортировки, но в комплекте его не было. Менеджеры интернет-магазина сообщили, что я могу в течение 14 дней сдать обратно данный аппарат при наличии упаковки и кассового чека, а также при сохранении товарного вида плейера. 16 августа я привезла аппарате офис интернет-магазина. Разговаривая со мной в хамском тоне, менеджер отказался принять аппарат, мотивируя тем, что у меня не сохранился полиэтиленовый пакетик от батареи. Можно ли считать, что при этом товар утратил товарный вид, пломбы и фабричные ярлыки, которые необходимы по Закону о защите прав потребителей? Менеджер оперирует тем, что плейер подпадает под Перечень товаров длительного пользования, на которые не распространяется требование покупателя о безвозмездном предоставлении ему на период ремонта аналогичного товара или замене товара. Правомерно ли это?

Если спор заключается лишь в том, что вы не предоставили пакетик, то это, конечно, чистая фантазия продавца... Согласно Правилам продажи товаров дистанционным способом, утвержденным постановлением правительства от 27 сентября 2007 г №612, возврат товара надлежащего качества возможен в случае, если:

1. сохранен его товарный вид;

2. сохранены потребительские свойства;

3. сохранен документ, подтверждающий факт и условия покупки указанного товара - причем даже отсутствие у покупателя указанного документа не лишает его возможности ссылаться на другие доказательства приобретения товара у данного продавца.

Единственное ограничение: покупатель не вправе отказаться от товара надлежащего качества, имеющего индивидуально-определенные свойства, если указанный товар может быть использован исключительно приобретающим его потребителем. Как видим, это не ваш случай.

Представитель продавца сослался на Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену. Но едва ли можно ссылаться на этот Перечень в вашем случае. Тут налицо недокомплект, и вы смело должны

руководствоваться нормами Закона о ЗПП, которые повторены в постановлении, регламентирующем продажу товаров дистанционным способом - о товаре ненадлежащего качества.

Вы можете потребовать безвозмездного устранения недостатков (то есть выдачи вам кейса) либо соразмерного уменьшения покупной цены. А можете потребовать замены на товар аналогичной марки или на такой же товар другой марки с соответствующим перерасчетом покупной цены.

Приобрел ЖК-телевизор в интернет-магазине. Привезли его поздно вечером, проверять не стал. А утром, открыв его, обнаружил недокомплект: пульт дистанционного управления не от моей марки телевизора, кабель питания тоже не от него, батареек для пульта нет. В комплектации должен быть шнур типа скарт - он тоже отсутствует. Складывается ощущение, что телевизор не новый: возможно, он стоял на витрине. Кстати, на чеке написано «демонстрационная модель»! На коробке почему-то стоит штамп «Продано в «Эльдорадо»! При чем здесь «Эльдорадо»? Попросил поменять телевизор. Вроде согласились, но думаю, врут! Если не поменяют, что делать?

Понятно, что вам продан товар ненадлежащего качества... Схема действий стандартная - письменное заявление продавцу. Он обязан провести экспертизу. В случае отказа удовлетворить ваши требования (обязательно письменного) или если выводы экспертизы вас не устраивают - прямая дорога в суд.

Заказал стиральную машину через Интернет. Привезли, сняли упаковку. Осмотрел спереди и боков (там, где она окрашена) - все хорошо, ни каких вмятин и царапин. Расписался в накладной что получил агрегат, претензий не имею. После отъезда службы доставки начал изучать подключение и увидел на задней стенке стиральной машины вмятину глубиной около 1 см. Позвонил в магазин, а там меня стали убеждать, что эта вмятина не несет никакой «смысловой нагрузки». Что, с моих слов, расположена она в месте, где нет никаких механизмов, электроники и т.п. Поэтому можно смело подключать и проверять стиральную машину. И если после подключения будут обнаружены недостатки, то тогда они и будут решать проблему. Действительно можно подключить машину? Есть ли у меня возможность ее вернуть в магазин, несмотря на то, что я обнаружил данное повреждение после того, как принял товар?

Вы можете смело подключать машину - это ни как не повлияет на ваше право вернуть машину в магазин. Одновременно обращайтесь в магазин с заявлением, в котором требуйте разъяснить волнующий вас вопрос. Одно дело, когда вам по телефону говорят, что вмятина не несет «смысловой нагрузки», другое - укажут ли они это в ответе. За то время, что пройдет до их ответа, вы убедитесь, надлежащего ли качества у вас стиральная машина.

Но в любом случае у вас уже есть все основания заявлять претензии о поставке вам стиральной машины ненадлежащего качества и требовать, например, соразмерного уменьшения покупной цены. Во-первых, есть вмятина. Во-вторых, о ней вас не предупредили (то есть имела место неполная информация о товаре).

Мой ребенок заказал по каталогу «Ридерс дайджест» 1 книгу и 4 видеокассеты на 1500 руб. Оплата у них производится после получения товара, по квитанции. Мне не понравилась эта затея моего сына, хочу вернуть книгу и кассеты. А меня заставляют платить (через доверенную фирму Creditexpress), грозят судом. Тянется все уже около года. Накручиваются пени. Неужели у меня только один выход - заплатить?

Нет, это не единственный выход. Смотря сколько лет вашему ребенку: если до 14 лет, то, в соответствии со ст. 28 ГК РФ, сделки, за исключением указанных в пункте 2 этой статьи, могут совершать от их имени только их родители, усыновители или опекуны.

В п. 2 указанной статьи установлено, что малолетние в возрасте от шести до четырнадцати лет вправе самостоятельно совершать:

1) мелкие бытовые сделки;

2) сделки, направленные на безвозмездное получение выгоды, не требующие нотариального удостоверения либо государственной регистрации;

3) сделки по распоряжению средствами, предоставленными законным представителем или с согласия последнего третьим лицом для определенной цели или для свободного распоряжения.
Несовершеннолетние в возрасте от 14 до 18 лет совершают сделки с письменного согласия своих законных представителей - родителей, усыновителей или попечителей. Самостоятельно они вправе:
1) распоряжаться своим заработком, стипендией и иными доходами;

2) осуществлять права автора;

3) в соответствии с законом вносить вклады в кредитные учреждения и распоряжаться ими;

4) совершать мелкие бытовые сделки и иные сделки, предусмотренные для малолетних от 6 до 14 лет, согласно ст. 26 ГК РФ.

Но не нужно забывать, что сделка, совершенная несовершеннолетним от 14 до 18 лет, действительна также при ее последующем письменном одобрении его родителями, усыновителями или попечителями.

Сделка, совершенная несовершеннолетним без согласия родителей, когда оно необходимо, может быть признана судом недействительной по иску родителей, усыновителей или попечителей.

18 августа мне на дом доставили заказанную по Интернету в фирме «Техносила» стиральную машину Indesit. Но, к сожалению, она мне не подошла по размерам ванной комнаты. Через 3 дня я позвонил в интернет-магазин и попросил обменять ее на подходящую мне по размерам ванной. Они согласились, и мы договорились о доставке стиральной машины Candy с доплатой на 3 сентября. Я взял выходной и ждал весь день. Где-то около 7 часов вечера я напомнил по телефону о заказе, меня уверили, что все будет в порядке, но больше не было ни звонков, ни доставки.

То же самое повторилось 15 сентября. Меня заверяли: на этот раз все будет нормально. Но, как всегда, не было ни звонков, ни доставки. Спустя три недели мы договорились, что «Техносила» заберет мою стиральную машину Indesit, так как у них уже нет нужной мне стиральной машины, и вернет деньги. И как обычно - ни звонков, ни выполнения договора. Что делать в этой ситуации?

Вот некоторые рекомендации, как можно простимулировать нерадивого продавца:.

1. Запись в книге жалоб и предложений (прежде всего это зафиксирует факт обращения с претензией).

2. Жалоба в службу по защите прав потребителей (указывайте по максимуму: например, не обменивают бракованный товар, не предоставляют информацию о товаре/услуге, производителе, нет стенда с информацией для потребителя и т.д.) с просьбой наложить административный штраф за нарушение прав потребителя.

3. Можно пожаловаться в Антимонопольную службу (например привлечь к ответственности за ненадлежащую рекламу (обещали скидку - не дали).

4. Наконец, обратиться в суд.

Кроме того, можно обеспокоить продавца жалобой в иные контролирующие органы: ОВД и прокуратуру (с просьбой проверить на наличие состава преступления), налоговую (чек, видите ли, они на руки не дают!), МЧС (противопожарные правила не соблюдают), экологам и т.д.

Также на будущее не стоит забывать о таком инструменте, как жалоба в лицензирующий орган (если деятельность лицензируется) с просьбой провести внеочередную проверку соблюдения лицензионных требований.

6 октября по радио «Говорит Москва» (92 ФМ) в первой половине дня прошла реклама препарата «Эсобел», способствующего устранению недугов, связанных с опорно-двигательным аппаратом человека. Для справок и приобретения препарата был дан телефон 660-19-02. По этому телефону говорила с представителем «МЦ Регион», который расписал замечательные свойства препарата. Так как у меня имеются проблемы в коленных суставах и позвоночнике, я приобрела препарат, как мне было сказано, со скидкой для пенсионеров, за 8500 рублей за 2 баночки препарата по 120 г в каждой (квитанция имеется). Позже дополнительную информацию о препарате я решила посмотреть в Интернете по ссылке «Эсобел». Для меня было шоком узнать, что его можно было купить по цене менее 300 рублей за банку. Как можно вернуть украденные у меня деньги? Я пенсионерка.

В ст. 179 ГК указан механизм, который должен вам помочь. Это - сделка, которую лицо было вынуждено совершить на крайне невыгодных для себя условиях, чем другая сторона воспользовалась (кабальная сделка). Она может быть признана судом недействительной по иску потерпевшего. Если суд признает это, вам должны быть возвращены другой стороной все деньги, полученные ею по данной сделке.

Вчера заказал сотовый телефон через интернет-магазин. Курьер доставил его мне. В коробке не оказалось инструкции на русском языке. Кроме того, не было фирменной сервис-книжки, а только книжка их сервис-центра. Курьер сказал, что инструкция есть на диске. Поторапливал меня при осмотре. Я проверил только то, что телефон включается. Курьер сказал, что его проверили перед продажей. Вскоре оказалось, что при перелистывании картинок телефон перезагружается. Более того, клавиатура имеет какие-то непонятные символы. Я начал разбираться. Под батареей посмотрел наклейку. Оказалось, что на ней нет никакого упоминания о РСТ и т.д.,а сверху на эту наклейку приклеили еще одну, маленькую, неаккуратно вырезанную, на которой написано то, что должно быть написано на основной наклейке (и то не полностью). В общем, есть сомнения по поводу его «белости». Звоню в магазин: так и так, верните деньги. Они говорят что по закону не обязаны и возвращать не собираются. Несите, говорят, в наш сервис-центр. Я объясняю, что, даже если его починить, я не хочу брать телефон с кривой клавиатурой, без нормальной сертификации (по телефону сказали, что сотовый лицензирован и все с ним нормально, вроде как по новому закону хватает и этой прилепленной бумажечки), да еще и починенный. Я же брал новый телефон и полагаю, что имею на это право. В общем, отдал я его на экспертизу, но думаю, что они просто перепрошьют его и вернут мне. Где можно сделать экспертизу на «белость» телефона и соответствие его оригиналу (телефон Samsung)? Если окажется, что телефон не оригинальный, какие должны быть мои действия?

В местном обществе по ЗПП вам обязательно скажут, как установить, «белый» у вас телефон или нет. Там же, кстати, подскажут, где провести независимую экспертизу.

А вот то, что телефон работает некорректно, а также, что нет инструкции на русском языке (из вашего письма непонятно, есть она все же на диске или нет), показывает, что вам продали телефон с недостатками. Если вообще нет инструкции, то это необеспечение вас полной информацией. Если нет сервис-книжки, то это значит, что аппарат не зарегистрирован у официального дилера. Если некоторые функции телефона не работали с самого начала и это не было оговорено продавцом, то это тоже нарушение. Все вместе они делают этот телефон товаром ненадлежащего качества.

Советую вам требовать через суд возмещение стоимости телефона. А до этого обратиться с письменной претензией к продавцу, где, помимо прочего, указать, что вы собираетесь в суде взыскивать с них и моральный ущерб, и неустойку за неправо-мерное удержание ваших денежных средств.

15.07.2007 в интернет-магазине мы купили духовой шкаф AEG. Проверили его по внешнему виду, подписали документы, заплатили деньги. Доставщики бытовой техники уехали. Потом выяснилось: нет инструкции на русском языке, нет термощупа (который указан в комплектации на их сайте), нет пластиковой заглушки для блокировки открывания дверцы. Мы позвонили в этот интернет-магазин. Инструкцию по эксплуатации мне прислали по электронной почте. По поводу термощупа сказали, что в этой поставке его нет, что производитель оставляет за собой право на изменение комплектации. А по поводу блокировки двери - пишите письмо с претензией на а/я. Еще мы позвонили в представительство AEG (Electrolux), где нам проверили PNC духового шкафа и сказали, что техника под таким номером не поставлялась. Можно ли вернуть эту духовку продавцу?

Согласно п. 9 постановления №612. продавец в момент доставки товара обязан довести до сведения покупателя в письменной форме следующую информацию (для импортных товаров - на русском языке):

а) наименование технического регламента;

б) сведения об основных потребительских свойствах товара (работ, услуг);

в) цена в рублях и условия приобретения товара (выполнения работ, оказания услуг);

г) сведения о гарантийном сроке (если установлен);

д) правила и условия эффективного и безопасного использования товаров;

е) сведения о сроке службы или сроке годности товаров, а также сведения о необходимых действиях потребителя по истечении указанных сроков;

ж) адрес (место нахождения), полное фирменное наименование (наименование) продавца;

з) сведения об обязательном подтверждении соответствия товаров (услуг) обязательным требованиям, обеспечивающим их безопасность для жизни, здоровья покупателя, окружающей среды и предотвращение причинения вреда имуществу покупателя в соответствии с законодательством Российской Федерации;

и) сведения о правилах продажи товаров (выполнения работ, оказания услуг),

к) сведения о конкретном лице, которое будет выполнять работу (оказывать услугу), и информация о нем, если это имеет значение, исходя из характера работы (услуги).

Как следует из письма Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека от 12 октября 2007 г. №0100/10281 -07-32, несоблюдение продавца-ми вышеназванных пунктов Правил может служить основанием для их привлечения к административной ответственности по ч. 1 ст. 14.8 КоАП РФ (нарушение права потребителя на получение необходимой и достоверной информации о реализуемом товаре, изготовителе, продавце), по ст. 14.7 КоАП РФ (введение в заблуждение относительно потребительских свойств и качества товара).

Это влечет наложение административного штрафа на юридических лиц - от 10 тыс. до 20 тыс. рублей в случае ст. 14.7 или от 5 тыс. до 10 тыс. рублей в случае ст. 14.8.

Вам имеет смысл обратиться в суд, только предварительно запастись письменным ответом продавца и утверждением представительства AEG о том, что они этот духовой шкаф не поставляли.
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Глава 7

Химчистка

Сдала плащ в химчистку, вернули с розовыми (очень заметными) пятнами. Отправила на перечистку - результата не дало. Технолог сказала, что это реакция на некачественную фурнитуру. Ничего такого от приемщицы не слышала. Более того, нигде в квитанции это не отражено. До этого плащ неоднократно подвергался химчистке, и нареканий не было. Принять претензию у меня отказались, я отправила ее заказным письмом с уведомлением, но пока тишина. Какие должны быть дальнейшие мои действия?

При возникновении спора о причинах, вызвавших недостатки товара, исполнитель обязан провести экспертизу товара за свой счет. Потребитель вправе оспорить заключение такой экспертизы в судебном порядке. По соглашению потребитель может не передавать товар для проверки качества (экспертизы) продавцу, а представить заключение экспертизы сторонней организации. В этом случае продавец должен возместить потребителю расходы на проведение экспертизы.

Сдал в химчистку плед-одеяло из верблюжьей шерсти, двусторонний. Вещь, купленная три года назад, мало находилась в пользовании, я отдавал ее в чистку первый раз. Когда пришел получать плед, он полностью потерял вид (стал грубым, уменьшился в размере, шерсть, особенно с коричневой стороны сильно свалялась). Я потребовал устранить дефекты. Специалисты фабрики провели проверку качества, и в результате мне было заявлено, что все эти недостатки возникли в процессе эксплуатации (так как на заказ-наряде при сдаче пледа в чистку приемщица написала: износ 30%, пятна, свал, общее загрязнение, возможно проявление скрытых дефектов, а я расписался за это). Я не согласен с результатами этой проверки. Возможно ли в моей ситуации добиться справедливости?

Конечно, всегда нужно внимательно читать, что пишут в заказ-наряде (документе, на основании которого принимают вашу вещь). Если вы не согласны с выводами экспертов, вы имеете право провести независимую проверку или обратиться в суд и провести судебную экспертизу.

В химчистке испорчена моя куртка-пиджак из плотной ткани-«пропитки» с металлической нитью. Эту же куртку я сдавала в ту же химчистку весной. Все было замечательно. Сейчас испорчены пуговицы (расплавились), ткань превратилась в тряпку, на куртке появились мелкие пятна непонятного происхождения. Технолог утверждает, что технология чистки выдержана, что пуговицы мне они могут оплатить, а все остальное в порядке. Могу ли требовать компенсацию за испорченную вещь?

В соответствии со ст. 35 Закона о ЗПП, вы вправе по своему выбору потребовать:

- в 3-дневный срок предоставления аналогичной вещи;

- выплатить 2-кратную стоимость вещи.

В химчистке мне испортили пуховик - облезла краска. В химчистке говорят, что некачественный пуховик (их технолог готов дать заключение о качестве). Действительно ли я должна обращаться к продавцу пуховика с данным заключением или химчистка должна возместить ущерб в соответствии с Законом о ЗПП, а после уже сама разбираться с продавцом?

Закон в равной степени защищает потребителя как от некачественной работы изготовителя пуховика, так и от некачественно оказанной услуги (чистки пуховика в химчистке). Если технолог выдаст заключение, то вам придется обращаться к продавцу, который, скорее всего, проведет экспертизу, и по ее итогам будет понятно, как действовать дальше. Если будет установлено, что пуховик - некачественный, перед вами должен отвечать продавец.
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Глава 8

Домашние хлопоты:
потоп, пожар...

Примерно месяц назад была залита квартира соседей, находящаяся на 2 (!) этажа ниже моей. Обнаружив вечером в двери записку с утверждением, что залил их именно я, и телефоном диспетчерской, вызвал сантехника для осмотра. Он не увидел никаких следов протечки. Казалось бы, инцидент исчерпан. Но на днях я обнаружил в почтовом ящике предписание от ДЭЗа о возмещении вреда пострадавшим жильцам и дефектную

ведомость, где указан ряд необходимых работ по ремонту кухни, комнаты и коридора. Снова вызвал сантехника, и он снова не обнаружил никаких дефектов. Со времени первого упоминания о мифической протечке не было составлено ни одного акта осмотра моей квартиры, нет ни одной моей подписи на каких-либо документах... Как относитъся к подобным действиям сотрудников ДЭЗа?

Вам нужно получить какую-либо справку от сантехника. Либо, основываясь на мнении сантехника, в форме претензии потребовать от ДЭЗа прекратить доставлять вам беспокойство и предложить провести независимую экспертизу с их участием. При этом расходы на экспертизу должен будет нести ДЭЗ.

В наше отсутствие разорвало вентиль в стояке ванной и туалета и залило 6 квартир под нами и нашу квартиру. Вентиль, а также новые трубы устанавливал год назад сантехник местного ДЭЗа. Вентиль приобретен нами. Как урегулировать эту ситуацию?

Обращайтесь в ДЭЗ с требованием компенсировать ущерб, причиненный некачественно выполненной услугой (плюс компенсировать моральный вред). Или требуйте провести экспертизу, которая бы указала, кто виноват в данном инциденте.

Год назад в квартире был произведен ремонт и заменены шланги от стиральной машины на новые, импортные. 26 августа 2007 года в мое отсутствие произошел разрыв шланга и залило соседей. Что мне делать (шланг сохранен)?

Для начала надо выяснить, был ли некачественным шланг или он был неправильно подключен. Это должна определить экспертиза. Если шланг был некачественным, то претензии следует предъявлять продавцу. Если же он был неправильно установлен, то вы вправе обратиться с претензией и потребовать безвозмездного устранения недостатков оказанной вам услуги - установки нового шланга стиральной машины - от той фирмы, кто это делал. А также потребовать возмещения понесенных вами расходов по устранению недостатков своими силами или третьими лицами. Вы вправе рассчитывать на возмещение ущерба, как, впрочем, и ваши тоже по страдавшие соседи.

В новостройке на последнем этаже течет крыша. Первый же ливень зальет только что сделанный мной ремонт и обои. Дом сдан, акт приема-передачи квартиры подписан, заключен договор об эксплуатации дома на период заселения. Я послал два заказных письма с уведомлением застройщику и сервисной организации. Сфотографировал брак на крыше (он по всему периметру) Строители "динамят" меня уже месяц. Если крышу починить за свой счет, то каковы шансы вернуть деньги через суд? Какие надо еще собрать документы и на кого подавать иск - на застройщика или на ЖЭК?

Чтобы иметь шансы вернуть потраченные на ремонт крыши деньги, вам надо помнить об одном обстоятельстве - ремонт следует проводить только после соответствующей экспертизы, с отнесением расходов за экспертизу на застройщика.
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Глава 9

Туризм

Я с семьей приобрела туристическую путевку, перелет совершался чартером. Вылет самолета (Москва-Барселона-Москва) задержали по пути туда на 14 часов и обратно - на 7. Итого, целый проплаченный день отдыха на море был потерян, ребенок не спал 3 ночи, нам не было предоставлено никаких услуг. Могу ли я рассчитывать на компенсацию от авиакомпании? Для подтверждения задержки рейса у меня имеется посадочный талон Домодедово. Задержку обратного рейса мне подтвердить нечем, потому что регистрацию у нас провели как положено, вовремя, вылет пришлось ждать в «накопителе» аэропорта Барселоны. Прибыли в Москву ночью, и мысли были не о штампике о прибытии, а о доставке ребенка домой.

Вам полагается компенсация - осталось выбрать путь. Для начала надо бы уточнить: вам предлагали гостиницу на время задержки вылета из России? А напитки? Предметы личной гигиены? Все это может повлиять на размер компенсации морального вреда.

Как вам подтвердить вылет с опозданием из Барселоны? В аэропорту есть отдел по урегулированию конфликтов... Можно также запросить данные о вылете самолета из Барселоны у диспетчерской службы (и соответственно о прилете его в Россию).

Авиаперевозчик отвечает согласно ст. 120 Воздушного кодекса за просрочку доставки пассажира. Перевозчик уплачивает штраф (в размере 25% установленного федеральным законом минимального размера оплаты труда за каждый час просрочки, но не более чем 50% провозной платы), если не докажет, что просрочка имела место вследствие непреодолимой силы, устранения неисправности воздушного судна, угрожающей жизни или здоровью пассажиров воздушного судна, либо иных обстоятельств, не зависящих от перевозчика. Сумма небольшая, но учитывая, что довелось перенести, вы смело можете рассчитывать на компенсацию еще и морального вреда, правила получения которой установлены в ст. 151, 1099-1101 ГК РФ.

Мы с мужем заключили договор с туристической фирмой ООО «Дилайт» на оказание услуг по предоставлению экскурсионного тура «Злата Прага» (12/11 дней). В список услуг входят железнодорожный переезд Москва-Прага, Прага-Москва, проживание в отеле, медицинская страховка, туристическая виза. Договор был один, составлен на мое имя, но там было прописано, что услуги оказываются на меня и на моего мужа. В результате визу мне сделали, а мужу в визе отказали. Естественно, мы поехать не можем. Попросили вернуть нам полную стоимость тура, так как считаем, что услуги нам не оказали по договору (там четко прописано, что они предоставляют визу на нас обоих, а не на меня одну). Но они отказываются вернуть нам деньги. Мало того, требуют, чтобы мы в срочном порядке написали отказ от тура, так как нужно срочно подписать договор со страховой компанией, чтобы мужу вернули почти всю стоимость тура, а мне - то, что смогут после всех штрафов по возврату ж/д билетов. Что делать?

За подписанный отказ от тура в большинстве туристических фирм установлена материальная ответственность клиентов (то есть вас). Которая, если, например, следует отказ дня за 2, может составить до 90% по заключенному вами с турфирмой договору. Но Закон о ЗПП «главнее». И опираясь на его нормы, вы можете вернуть все свои деньги, если туроператор не предоставит доказательств понесенных им расходов по исполнению договора.

По поводу отказа в визе - сложнее, так как туроператор не виноват в этом.

Мы с женой 15.07.2007 заказали у фирмы тур в Египет - с 19.08 по 26.08. Был составлен предварительный контракт и внесена предоплата 5000 руб. Цена тура составила 45000 руб. Представители турфирмы пообещали отзвониться нам по факту бронирования отеля. Через некоторое время обстоятельства сложились так, что мы решили отказаться от этой поездки. Мы зашли в агентство, и нам сообщили, что в случае отказа они нам никаких финансовых претензий предъявлять не будут, но туроператор может затребовать полную оплату тура. Там же мы узнали, что подтверждение о бронировании отеля пришло в день заказа (15.07), но нам никто так и не позвонил. Сегодня мы отправили по электронной почте официальный отказ в агентство, и пришел следующий ответ. «Уважаемые туристы! Компания предупреждает вас, что при аннуляции данного тура вами должен быть оплачен штраф в размере 50% от общей стоимости, в ином случае компания оставляет за собой право подать исковое заявление в суд на компенсацию ущерба. Просим вас учесть, что сумма штрафа будет расти с каждым днем согласно предварительному до-говору». Законны ли действия турфирмы?

Туроператор может взыскать с вас лишь понесенные им расходы. Другое дело, что вы, видимо, столкнулись с нечистой на руку организацией, которая может прибегнуть к каким-либо ухищрениям, чтобы повысить свои расходы. Не пугайтесь и смело подавайте им претензию (письменную), опираясь на Закон о ЗПП. Напишите, что в результате подобных действий фирмы вы понесли ощутимый моральный вред. В случае отказа или истечения срока на ответ (дайте им 10 дней) обращайтесь в суд.

Я приобрела авиабилеты в безвизовую страну (авиакомпания «Аэрофлот») у посредника. В эту страну нет прямых рейсов, и лететь нужно было с посадкой в аэропорту другой страны. При этом в компании мне сказали, что перед пересадкой «я просто ночь посижу в аэропорту до следующего рейса». Когда я прибыла в аэропорт другой страны (Шенген), выяснилось, что там нет транзитной зоны, меня, естественно, забрали в полицейский участок, заставили подписать бумаги со статьями административного и уголовного нарушения за незаконное пересечение границы. С большим трудом удалось добиться пересадки на другой рейс - в безвизовую страну. Обратно, естественно, по этим билетам не полетела, а приобрела другие (2 тыс $). Позвонив в компанию, узнала, что «это не их проблема» - деньги за обратный билет не компенсируют, так как это была «спецакция «Аэрофлота» (о чем меня не уведомили при продаже билета). Имеют ли право продавать билеты в безвизовую страну через государства, где в аэропортах нет транзитной зоны, без уведомления о необходимости транзитной визы? Кому предъявлять претензию по компенсации затрат на обратный путь?

Вам оказана услуга ненадлежащего качества. Вы вправе взыскать понесенный ущерб и вправе рассчитывать на компенсацию морального вреда. Еще раз прочитайте соглашение или иной документ, подтверждающий, что вы приобрели эти злосчастные билеты. Можете подавать претензию посреднику, где вы их приобретали.
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Глава 10

Строительство
Недвижимость
Финансы

Строим зимний дом 4x5 м на даче из бруса на основании заключенного договора. Мы недовольны строительной фирмой: то у них не хватает материала, то он несоответствующего качества, то строят не так, как планировалось изначально. Можно ли произвести экспертизу, чтобы выявить нарушения?

В данном случае действуют Гражданский кодекс (глава о договоре подряда), Закон о защите прав потребителей (глава 3). То есть ответственность строительной фирмы определена законодательством - как за нарушение сроков выполнения работ по договору, так и за ненадлежащее качество выполнения работ. У вас идет речь о том, что либо не хватает материала, либо материал несоответствующего качества. Явное нарушение по срокам и по качеству.

За нарушение сроков выполнения работ Закон о ЗПП устанавливает следующую ответственность: потребитель вправе по ст. 28 потребовать уменьшения цены работ. Либо он может вообще о казаться от исполнения договора, потребовать возмещения убытков (возврата затраченных денег). Он может поручить выполнение работ другому исполнителю, третьему лицу с возмещением понесенных издержек за счет первоначального исполнителя, с которым был договор. Кроме того, за нарушение срока предусмотрена неустойка в пользу потребителя в размере 3% от цены выполнения работ за каждый день просрочки, но не более 100%. А если отдельная цена выполнения работ не определена договором, то неустойка исчисляется от общей цены договора.

Кроме того, вы ведете речь о недостатках выполненных работ. Ст. 720 ГК при возникновении между подрядчиком и заказчиком спора о недостатках выполненных работ или их причинах гласит в этом случае должна быть назначена экспертиза. Расходы на экспертизу несет первоначальный подрядчик. За исключением того случая, когда экспертизой будет установлено отсутствие нарушении договора подряда - тогда заказчик должен будет возместить подрядчику затраты на проведение экспертизы. Но если недостатки выявлены, то потребитель может применить на выбор одно из требований:

- уменьшить стоимость работ,

- безвозмездно устранить недостатки (причем, если при выполнении этого требования будут нарушены сроки, это не освобождает исполнителя от ответственности еще и за нарушение сроков строительства - то есть строители еще и неустойку заплатят за нарушение сроков),

- потребовать повторного выполнения работ. Если недостатки существенны или не устранены исполнителем, вы можете расторгнуть договор потребовать возмещения убытков либо поручить устранение недостатков третьим лицам, другой фирме. С возмещением расходов, которые должна будет выплатить первая фирма-подрядчик.

Теперь об экспертизе. Ее, конечно, можно провести самому, за свой счет, если подрядчик отказывается (что, как правило, и бывает на практике). Норма закона есть, но фирмы не очень-то спешат ее выполнять. Экспертиза ведь недешевая. Заплатить 20 тысяч рублей за экспертизу фирмы, как правило, не хотят. Поэтому потребитель нередко сам вынужден в конце концов это сделать (а потом требовать возмещения расходов), чтобы иметь на руках доказательство. Ведь если возникнет необходимость судебного разбирательства, надо сразу фиксировать наличие недостатков, чтобы потом не было спора, почему, когда это случилось, из-за чего.

Заключили договор инвестирования на строительство жилого дома. Дом построен с нарушением срока сдачи работ. Также есть разница в квадратных метрах по договору и по акту приема-передачи квартиры. В акте приема-передачи квартиры есть строчка о том, что стороны считают обязательства по договору исполненными в полном объеме и не имеют друг к другу взаимных претензий Можно ли потом взыскать неустойку по договору в случае наличия такой строчки в акте приема-передачи квартиры - ведь я его подписал?

Тут важно знать, подписал ли заказчик (инвестор) акт при передаче без возражений или он все же включил свои возражения. Потому что если вы видите нарушения условий договора со стороны фирмы - генерального инвестора, надо свои претензии указывать в акте приема-передачи, писать собственноручно в обоих экземплярах: имеются нарушения. Даже если там нет графы претензий, всегда можно ее дописать. Если же вам не дают написать претензии (такое тоже может быть: ах, вы хотите что-то здесь написать, тогда мы вам не дадим подписывать акт, тогда вы вообще ничего не получите!), тогда направляйте письменное заявление. Вы можете, впрочем, даже поставить подпись на этом акте, но одновременно (а лучше заранее) написать заявление: имеется такая-то претензия по нарушению условий договора. Потом в конце концов подписать акт - в этом случае вы всегда сможете доказать, что на заявлении вы первоначально настаивали, а акт подписали под угрозой того, что вам вообще не передадут квартиру. Но в принципе не передавать квартиру по акту - это тоже нарушение со стороны фирмы, и можно оспорить это в судебном порядке. Жаль, что многие люди на это не идут и подписывают акты на квартиры с недостатками: им надо побыстрее получить квартиру, а не судиться еще неизвестно сколько времени. В этом вся проблема. Потому что можно легко взыскать неустойку по договору при наличии такой строчки в акте приема-передачи.

Что конкретно можно еще сказать по вашему случаю? Если формулировка такая, что просто обязательства по договору исполнены в полном объеме и стороны не имеют друг к другу претензий, то можно все равно предъявить иск о взыскании неустойки. Тут, правда, важно знать, какой закон применить к этому договору. Потому что если разрешение на строительство того дома было получено до вступления закона о долевом участии в строительстве (до 31 марта 2005 года), то к таким договорам закон по долевому участию в строительстве не применяется.

Тогда здесь может сработать Закон о защите прав потребителей. Есть такая судебная практика Верховного суда. Есть разъяснения Верховного суда, что при нарушении договора инвестирования на строительство жилого дома может применяться Закон о защите прав потребителей. А это, соответственно, выплата неустойки за нарушение сроков выполнения работ (3% от стоимости квартиры за каждый день просрочки, но не более 100 процентов).

В общем, подобная фраза в договоре не означает вашего отказа от права требования неустойки. Была бы другая. Генеральный инвестор мог бы поставить такую формулировку, которую подпишешь и уже ничего не сможешь сделать.

Если же ваш договор заключался после даты вступления в силу закона о долевом строительстве, то Закон о ЗПП уже к вашей ситуации не применим, и здесь неустойка взыскивается по закону о долевом строительстве - она меньше, чем по Закону о защите прав потребителей.

Десять лет назад купил гараж в ГСК (осталась квитанция об оплате), сейчас поменялось руководство ГСК, по почте прислали договор, в котором ГСК обозвали стоянкой, значительно повысили плату (в три раза выше средней по району), при отказе подписать договор угрожают лишить места. При покупке не давали никаких свидетельств на собственность. В ГСК около 250 гаражей. Люди в панике. Как бороться? Можно ли сейчас оформить собственность?

При ответе на этот вопрос надо бы еще очень много всего выяснить. Ну, во первых, вы купили гараж в ГСК - гаражно-строительном кооперативе. Купить гараж в ГСК, когда он не оформлен в собственность, нельзя. Либо вы просто отдали деньги члену этого ГСК, который имел там пай когда-то, и получили гараж, а документы не оформляли, то есть в вашей собственности он не находится (собственника нельзя лишить места).

Дальше. Поменялось руководство ГСК. Руководство меняется на основании решения общего собрания ГСК. В каждом ГСК должен быть устав, в котором определены выборы руководящего органа - как правило, общее собрание (или все члены ГСК) выбирает правление. И здесь надо смотреть документы - как в этом ГСК решается вопрос о плате. Там же оплата не аренды, а просто взносы платят. Значит, должен быть документ, устанавливающий размеры взносов. В документе должно быть прописано, кто решает вопрос об установлении размеров взносов - правление или общее собрание членов ГСК. Это надо знать. Вполне возможно, что ваше новое правление незаконно повысило плату, не имея на это полномочий. А может быть, все правильно. А вот как можно представить договор, в котором ГСК обозвали стоянкой, непонятно. Может быть, речь идет о том, что ваш ГСК предлагает услуги платной автостоянки, но на самом деле это все равно гаражно-строительный кооператив. Чтобы правильно ответить на ваш вопрос, недостаточно информации.

По документам БТИ квартира оказалась на 0,61 кв. м меньше, чем прописано в договоре (в денежном эквиваленте это около 23000 руб.). Мы купили квартиру не у застройщика. В договоре переуступки права на квартиру прописано, что, в случае если площадь окажется меньше, перерасчет не производится, а если больше, то мы будем должны доплатить. Мы сразу задали вопрос: почему так? На что нам ответили: у нас стандартная форма договора, не хотите - не подписывайте, квартиру другим продадим. Насколько это правомерно и можем ли мы как-то вернуть свои деньги за недостающие метры? Куда можно обратиться? Выяснили, что застройщик (СУ-155) возвращает риэлтору деньги, если площадь оказывается меньше. Риэлтор же отказывается вернуть их нам. В договоре общая стоимость указана, исходя из цены за кв. метр. Цена кв. м и площадь зафиксированы в договоре. В договоре есть пункт 5 - «Дополнительные условия». В него входят пп. 5.5: «Точная общая площадь квартиры устанавливается в соответствии с данными экспликации БТИ по любой из форм №22, 112п, 11а. Если точная общая площадь квартиры в соответствии с обмером БТИ больше проектной, то приобретатели доплачивают разницу Обществу из расчета 37120 р. за 1 кв. м». и пп. 5.6: «Если точная общая площадь квартиры в соответствии с обмером БТИ меньше проектной, то перерасчет суммы не производится».

Сразу возникает масса дополнительных вопросов. Надо бы посмотреть сам договор. Если это договор переуступки права требования, то вам, безусловно, должны уступить права и обязанности по этому договору в полном объеме. То есть вы имеете те же права, что и этот риэлтор перед застройщиком СУ-155: право получать возврат денег в случае уменьшения стоимости квартиры. В этом случае вы, так же как и риэлтор, имеете право требовать у застройщика возврата денег. Застройщик же обязан выплатить им деньги за уменьшенную площадь. Ели он уже выплатил эти деньги риэлтору, тогда застройщик может потребовать у риэлтора вернуть ему эти деньги - регрессным иском. Процитированное нам из договора условие риэлтора носит какой-то кабальный характер. Что значит «перерасчет суммы не производится»? Мне кажется, что данные условия можно признать недействительными с учетом того, что данный пункт вступает в противоречие с самой сущностью договора.
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Глава 11

Кредит

Я много слышал о скрытых процентах по кредиту, но сегодня был повергнут просто в шок. Сегодня закрыл кредит по машине и, уходя, попросил распечатать все мои платежи. Фантастика! Получилось, что я платил более 50% годовых. Сильно? Для справки: я взял кредит в июне 2005 г., по договору было 9,5%. Сумма кредита 50000$ на 5 лет. За два года я его в ускоренном порядке погасил. А сегодня я выяснил, что за два года я заплатил Райффайзенбанку более 100000$. Может быть, что-нибудь посоветуете?

Многие специалисты считают, что нормы Закона о ЗПП не рассчитаны на предоставление банковских услуг, в том числе и нормы о содержании информации об этих услугах (п. 2 ст. 10), о способах доведения подобной информации до потребителя (п. 3 ст. 10), о последствиях предоставления ненадлежащей информации (ст. 12). Единственным источником информации о содержании банковских услуг является уже заключенный договор об их предоставлении, что конечно же лишает потребителя возможности компетентного выбора. А ведь по смыслу закона информацией потребитель должен обладать еще до заключения договора.

Основные органы - Федеральная антимонопольная служба и Центральный банк, - осуществляющие контроль за банковской деятельностью, в Рекомендациях по стандартам раскрытия информации при предоставлении потребительских кредитов установили, что информация должна быть доведена до потребителя до заключения кредитного договора, что в ней должно содержаться указание на минимальный (максимальный) срок потребительского кредита, на минимальную (максимальную) сумму потребительского кредита, на совокупные расходы потребителя по получаемому кредиту и т.п. В то же время, поскольку данный акт был издан в форме рекомендаций, он ни к чему не обязывает.

Вам нужно доказать факт того, что содержание предоставленной информации не позволило совершить компетентный выбор при заключении договора о предоставлении банковских услуг. Что касается выплат по договору - в большинстве случаев банки включают в подобные договоры условие о том, что досрочный возврат суммы кредита возможен только с согласия банка, либо предусматривают взимание с потребителя повышенных процентов.

Как раз на вашем примере можно убедиться, что Закон о защите прав потребителей «пробуксовывает» в банковской сфере. Так, если ненадлежащая информация о содержании банковских услуг доведена до потребителя в рекламном объявлении (т. е. адресована неопределенному кругу лиц), то, в соответствии со ст. 28 закона, реклама банковских услуг не может умалчивать об условиях их оказания, влияющих на сумму доходов или расходов лиц, воспользовавшихся данными услугами, если в рекламе сообщается хотя бы одно из таких условий. Соответственно лица, воспользовавшиеся услугами и понесшие убытки, вправе требовать возмещения этих убытков (включая упущенную выгоду).

После вступления в силу изменений в Закон о ЗПП ситуация кардинально изменилась: банки теперь обязаны называть потребителю полную сумму выплат по кредиту.

А вот в случаях, когда ненадлежащая информация о содержании банковских услуг предоставлена непосредственно потребителю, ничего не изменилось. П. 1 ст. 12 Закона о защите прав потребителей обязывает граждан вместе с требованием о возмещении убытков непременно отказаться от договора и соответственно вернуть результат услуги, если это возможно по ее характеру. А вернуть предоставленные денежные средства заемщик, наверное, не в состоянии, поскольку, как правило, к этому моменту указанные денежные средства уже израсходованы на те цели, ради которых, собственно, и заключался договор о потребительском кредите.

Брал потребительский кредит в 2004 году на сумму около 15ООО рублей. В декабре 2005 г. должен был быть последний платеж, который надо было уточнить в банке. Когда я позвонил в банк, чтобы узнать сумму, там сказали, что дело утеряно и чтобы я ждал, когда банк со мной свяжется. В декабре 2006 года вместо банка со мной на связь вышло долговое агентство «Пристав». По их словам, я должен заплатить около 26000 рублей. После чего я позвонил в банк выяснить сумму платежа и причину, почему меня не известили о долге раньше. Там ответили, что банк не обязан информировать меня о задолженности и на данный момент сумма штрафов выросла до 22500 рублей. Сумму, которую назвал сотрудник банка, я оплатил сразу же и далее обратился в банк за справкой или любой другой бумагой, подтверждающей, что я ничего банку не должен. Сотрудник банка ответил, что, так как я ненадлежащим образом (!) исполнял свои обязательства по договору, никакого документа банк предоставлять не собирается и мне остается только поверить банку на слово! Я боюсь, что, если даже я и поверю (что под очень большим вопросом), потом, через год, два, три, они мне выставят еще сумму!

Аргументация служащего банка, который является официальным представителем банка, не выдерживает никакой критики. Данная кредитная организация, судя по вашим словам, ненадежный партнер. Впрочем, в любом банке существует много недоговорок - для того чтобы клиент не подозревал обо всех нюансах кредита. Это не обман и даже не введение в заблуждение, а лишь недостаток информации, что является, конечно, нарушением Закона о ЗПП, но доказать это нелегко.

Совет на будущее: все вопросы и неясности снимайте до подписания кредитного договора. Поставив свою подпись под договором, вы не сможете ссылаться на незнание невыгодных для вас условий. Уточняйте график платежей и так далее.

И сейчас если вы считаете, что осуществили последний платеж, значит, договор подходит к завершению. Посмотрите в кредитном договоре обязанности банка. Если там ничего не записано по этому поводу, то вам как стороне договора следует обратиться к банку с предложением расторгнуть договор. Но предлагайте банку не досрочное расторжение (так как за это, возможно, в договоре предусмотрена какая-либо премия банку), а расторжение на основании того, что стороны договора исполнили свои обязательства по договору в полном объеме. Отправьте заказным письмом с уведомлением и дождитесь реакции банка.
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Глава 12

Разные неурядицы

Купил ортопедический пояс. Не подошел по га-баритам. Менять отказываются. Назад не принимают. Относится ли этот товар к перечню товаров надлежащего качества, не подлежащих обмену или возврату? Если нет то какие должны быть мои действия?

Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар, утвержден постановлением правительства №55 от 19 января 1998 г. В него входят, в частности: «1. товары для профилактики и лечения заболевании в домашних условиях (предметы санитарии и гигиены из металла, резины, текстиля и других материалов, инструменты, приборы и аппаратура медицинские, средства гигиены полости рта, линзы очковые, предметы по уходу за детьми, лекарственные препараты)».

Таким образом, у вас тот редкий случай, когда продавец прав.

Я купила тушь в одном из магазинов сети «Арбат Престиж», оплатив ее с помощью дисконтной карты. На всей продукции магазина наклеены магнитные стикеры, которые на кассе считываются. Я положила тушь в сумку, но стикер не оторвала. Через несколько дней зашла в другой магазин из этой же сети, а в сумке у меня лежала тушь со стикером. У магазина было два входа с турникетом, который при входе не сработал, а сработал при выходе - на продукцию, которая лежала у меня в сумке и была куплена в другом магазине. К сожалению, чека об оплате у меня не сохранилось. Меня задержали и составили акт о краже, а тушь изъяли. После чего я написала претензию с просьбой разобраться в сложившейся ситуации и вернуть мне тушь. Претензия была рассмотрена, но тушь мне не вернули. Мотивировка: в ходе инвентаризации, проведенной в этом магазине туши данной марки и не хватало. Получается, я ее украла. Но это не так. Как в такой ситуации я могу защитить свои права?

На основании п. 5 ст. 18 Закона о защите прав потребителей требования потребителя рассматриваются при предъявлении им товарного или кассового чека. В соответствии со ст. 493 Гражданского кодекса и постановлением пленума Верховного суда РФ от 29.09.1994 №7 «О практике рассмотрения судами дел о защите прав потребителей» (п. 21). при отсутствии у покупателя документов, подтверждающих факт покупки товара, потребитель вправе ссылаться на свидетельские показания в подтверждение заключенного договора. Пойдите в тот магазин, в котором приобретали тушь, и найдите свидетеля, может быть, им окажется продавец, который отпустил вам товар. Другой путь, на вашей дисконтной карте осталась информация, что вы оплачивали тушь в таком-то магазине, в такой-то день. Вам следует запросить магазин предоставить вам распечатку покупок по этой карте.

Кроме того, не стоит забывать, что договором или правилами продажи тех или иных товаров могут быть предусмотрены и другие документы, которые продавец обязан выдать потребителю при продаже товаров. Таким образом, у покупателя появляются дополнительные возможности подтвердить факт покупки, не имея чека на руках.

Я заключил договор на подключение интернет-канала «Стрим» с ЗАО «КОМСТАР-Директ» 9.06.2007. Обещали подключить в течение 5 рабочих дней, но до сих пор подключение не осуществлено. Также в рекламном буклете было сказано о бесплатном модеме, но нам пришлось приобрести его за свой счет. Фирма ЗАО «КОМСТАР-Директ» ссылается на то, что ОАО «МГТС - Тушинский телефонный узел» производит модернизацию телефонной сети, но эти ссылки беспочвенны, так как мне официально заявили в ОАО «МГТС», что модернизация оборудования не влияет на подключение интернет-канала «Стрим». В ОАО «МГТС» мне заявили, что по всем вопросам задержки подключения надо обращаться в ЗАО «КОМСТАР-Директ». Но там требуют оплатить подключение второй раз: в связи с тем, что ОАО «МГТС» проводит модернизацию оборудования и будет изменен телефонный номер. Это мне кажется неправильным - ведь телефонный номер я меняю не по своей инициативе. 30.06.2007 я отправил им претензию по факсу. Ответа до сих пор не последовало. Помогите разобраться в этом вопросе.

Посылайте претензию заказным письмом с уведомлением, в котором указывайте, что за просрочку оказания услуги (подключения) эта организация должна выплатить вам неустойку в размере 3% от стоимости услуги за день просрочки, согласно нормам Закона о защите прав потребителей. Попробуйте также получить письменное заключение из МГТС о том, что модернизация телефонной сети не влияет на подключение. После реакции на претензию принимайте решение, возможно, следует обратиться в суд.

Что касается модема. Почитайте внимательно условия вашего договора о модеме, возможно, он составлен так, что выдача модема - не их обязанность, а что-то вроде промоакции...

В разгар дачного сезона я приобрел тротуарную плитку для дачного участка (80 кв. м). Оплата была произведена в офисе компании в полном объеме с учетом доставки. В момент разгрузки я обнаружил многочисленные сколы на плитке и отметил излишнюю хрупкость изделий (при небольшом ударе плитка разламывалась). Решил отказаться от заказа, загрузить разгруженную часть обратно и вернуть плитку производителю. Какие действия необходимо предпринять для того, чтобы вернуть уплаченные деньги? Правомерно ли требовать возмещения транспортных расходов (пробег составил более 100 км, автомашина грузоподъемностью 20 тонн), расходов по разгрузке-погрузке, пени за задержку поставки?

Вам доставили товар ненадлежащего качества. Вы можете требовать полного возврата денежных средств и возмещения ущерба. Только задержку поставки я посоветовал бы вам заменить на компенсацию морального ущерба. Ведь вы в разгар дачного сезона хотели уложить плитку. Если не согласятся сразу, нужно проводить экспертизу. Спор может затянуться, поэтому убеждайте магазин, что, если потребуется, вы непременно обратитесь в суд, а уж там вы их раскрутите «на полную катушку».

В одном из банков Москвы мне отказали в обмене рваной купюры, нарушая инструкцию ЦБ РФ «О признаках платежеспособности и правилах обмена банкнот и монет Банка России» - указание ЦБР от 26 декабря 2006 г. №1778-У. Можно как-нибудь наказать этот банк?

Для этого вам стоит добиться от банка, отказавшего в обмене, письменного отказа, приложить его к жалобе и подать в канцелярию Банка России. Центральный банк России осуществляет надзор за деятельностью банков. Согласно ст. 74 Закона о ЦБ, в случаях нарушения кредитной организацией федеральных законов, издаваемых в соответствии с ними нормативных актов и предписаний Банка России, Банк России имеет право требовать от кредитной организации устранения выявленных нарушений, взыскивать штраф в размере до 0,1 процента минимального размера уставного капитала либо ограничивать проведение кредитной организацией отдельных операций на срок до шести месяцев.

Вот характеристики банкнот, которые должны быть приняты к обмену банками. Платежеспособными являются банкноты, которые не содержат признаков подделки и без повреждений.

Но принимаются банкноты и с повреждениями следующего характера:

- если банкноты Банка России загрязненные, изношенные, надорванные; имеющие потертости, небольшие отверстия, проколы, посторонние надписи, пятна, оттиски штампов; утратившие углы, края;

- если банкноты утратили значительный фрагмент, но сохранили не менее 55 процентов от первоначальной площади (в том числе обожженные, подвергнутые воздействию агрессивных сред, обугленные и истлевшие);

- если банкноты склеены из фрагментов (без учета количества фрагментов), если один фрагмент или несколько фрагментов, безусловно принадлежащих одной банкноте, занимают не менее 55 процентов от первоначальной площади банкноты;

- если банкноты составлены из двух фрагментов, пусть даже каждый фрагмент отличается от соседнего по графическому оформлению и занимает не менее 50 процентов от первоначальной площади банкноты;

- если банкноты изменили окраску и свечение в ультрафиолетовых лучах, если на них отчетливо просматриваются изображения;

- если банкноты имеют брак изготовителей.

Как осуществлять обмен:

- в Банке России производится обмен путем зачисления суммы обмененных банкнот (и монет Банка России) на банковский счет, открытый юридическому или физическом) лицу в Банке России или кредитной организации (после проведения экспертизы);

- в кредитных организациях производят обмен путем выдачи физическому лицу эквивалентной суммы или путем ее зачисления на банковский счет.

Обмен таких банкнот и монет Банка России производится без ограничения суммы.

Причем плата за производимый обмен не взимается.

Таким образом, если ваша поврежденная купюра имеет характеристики, указанные в этом документе, а банк ее не принимает, значит, эта кредитная организация нарушает предписание Банка России и может понести за это ответственность.

Я купила линолеум в магазине. Но когда, постелив, стала мыть его, обнаружила, что вода окрашивается в коричневатый оттенок (цвет линолеума - коричневый). Я поняла, что линолеум окрашен нестойкой краской (чего, наверное, не должно быть). Кроме того, линолеум очень непрочный: он рвется руками почти без усилия, а разрезы на углах продолжают легко рваться дальше сами собой. В магазине мне сказали, что экспертиза линолеума стоит около 5000 рублей. Может ли такое быть?

Вообще-то Закон о ЗПП определяет обязанностью продавца при возникновении спора о качестве товара проведение экспертизы за свой счет. За единственным исключением: когда вы совместно с продавцом соглашаетесь, что вы сами проведете экспертизу (понятно же, что экспертиза, организованная магазином, зачастую выступает на стороне этого магазина). Но если экспертиза, организованная вами, признает вашу правоту, магазин будет вынужден возместить вам ее стоимость. В любом случае заранее беспокоиться не нужно: деловая репутация начинает цениться и у нас. Так что, если окажется, что выводы экспертизы будут не в вашу пользу - оспаривайте это в суде.

Я приобрела в магазине сантехники немецкий кран фирмы «Орас». Но дома, когда кран установили, из него лился только кипяток. Выяснилось, что в Германии труба горячей воды находится с правой стороны, а холодной - с левой, а в этом дорогом кране установлен термостат, который из-за этого работает неправильно. В магазине, естественно, отказались принять кран обратно - в связи с тем, что он был в эксплуатации. Сказали, что все дело в том, что мы неправильно его устанавливаем. Так что же теперь, сломать стену и поменять трубы или прикрепить его «вверх ногами»? Очень бы хотелось узнать, неужели ничего нельзя сделать и хоть как-то возместить ущерб? Ведь при покупке мне абсолютно ничего не сказали о положении труб, а 7000 рублей для меня весьма ощутимая сумма.

Вы можете вернуть свои деньги или требовать замены крана на аналогичный, но правильный. Продавец был обязан своевременно предоставить вам необходимую и достоверную информацию о товаре. В Законе о ЗПП, в ст. 12, установлена ответственность продавца за ненадлежащую информацию о товаре, в том числе если потребитель приобрел товар, не обладающий необходимыми ему свойствами. В таком случае продавец отвечает, как если бы он продал вам смеситель ненадлежащего качества, т.е. по ст. 18 Закона о ЗПП.
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Глава 13

Чтобы вас не обманули

Кто защищает наши права?

К органам государства, на которые возложены обязанности по контролю, соблюдению законодательства о защите прав потребителей и которым предоставлены права по пресечению правонарушений и применению к правонарушителям мер ответственности за несоблюдение законодательства в этой сфере, относятся Государственный комитет РФ по антимонопольной политике, Госстандарт России, Госсанэпиднадзор России и другие органы государственного управления, контролирующие безопасность товаров, работ и услуг для потребителей.

Кто рассматривает дела о нарушениях продавцами (изготовителями, исполнителями) законодательства о защите прав потребителей?

Этим занимаются Министерство РФ по антимонопольной политике (МАП России) и его территориальные управления. Они вправе принять любое дело к своему рассмотрению.

В ходе подготовки, рассмотрения дел о нарушениях законодательства о защите прав потребителей, а также исполнения решений и предписаний МАП России и его территориальные управления вправе:

1) запрашивать у заявителя, а также у продавца (изготовителя, исполнителя) необходимые материалы и документы для ознакомления, снятия копий и приобщения их к материалам дела;

2) проводить собеседования с заявителем, а также с представителем продавца (изготовителя, исполнителя), в отношении которого возбуждено дело;

3) запрашивать письменные объяснения по существу дела от продавцов (изготовителей, исполнителей), а также их должностных лиц;

4) привлекать к участию в деле заинтересованных лиц;

5) привлекать к участию в рассмотрении дела экспертов и специалистов;

6) проводить проверки продавцов (изготовителей, исполнителей) о соблюдении ими законодательства о защите прав потребителей (далее по тексту - проверки).

Основанием для возбуждения дела о нарушении законодательства о защите прав потребителей могут быть заявления (иные материалы) общественных объединений потребителей, их ассоциаций (союзов), федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления, потребителей, депутатов, представление прокурора, а также акты проверок продавцов (изготовителей, исполнителей) МАП.

Рассмотрение дела завершается вынесением решения, в котором излагаются обстоятельства дела, установленные комиссией, и выводы, к которым приходит комиссия в результате рассмотрения дела.

Решение может быть вынесено:

1) о выдаче предписания;

2) о прекращении дела в связи с отсутствием события и состава нарушения, устранения нарушения до выдачи предписания, невозможностью применения мер воздействия в связи с ликвидацией организации (смерти индивидуального предпринимателя), допустившей нарушение, а также в случае, если меры воздействия выходят за рамки компетенции МАП России (территориального управления).

Также в решении могут быть даны рекомендации:

1) о предъявлении иска в суд в интересах неопределенного круга потребителей, в том числе о ликвидации продавца (изготовителя, исполнителя) или о прекращении деятельности индивидуального предпринимателя за неоднократное или грубое нарушение установленных законом или иным правовым актом прав потребителей;

2) о направлении материалов о нарушении прав потребителей в орган, выдавший лицензию на осуществление соответствующего вида деятельности, для решения вопроса о приостановлении действия данной лицензии или о ее досрочном аннулировании;

3) о направлении в органы прокуратуры, другие правоохранительные органы материалов для решения вопросов о возбуждении уголовных дел по признакам преступлений, связанных с нарушением предусмотренных законом прав потребителей;

4) о направлении материалов в федеральные органы исполнительной власти (их территориальные органы), осуществляющие контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг).

Решение принимается комиссией в отсутствие всех лиц, участвующих в деле Решение принимается простым большинством голосов открытым голосованием. В случае равенства голосов голос председателя комиссии является решающим.

Какие полномочия у общественных организаций по защите прав потребителей?

Общественные объединения потребителей (их ассоциации, союзы) для осуществления своих уставных целей вправе;

1) участвовать в разработке обязательных требований к товарам (работам, услугам);

2) проводить независимую экспертизу качества, безопасности товаров (работ, услуг), а также соответствия потребительских свойств товаров (работ, услуг), информации о них, предоставленной продавцами (изготовителями, исполнителями);

3) проверять соблюдение прав потребителей и правил торгового, бытового и иных видов обслуживания потребителей, составлять акты о выявленных нарушениях прав потребителей и направлять указанные акты для рассмотрения в уполномоченные органы государственной власти;

4) распространять информацию о правах потребителей и о необходимых действиях по защите этих прав;

5) вносить предложения о принятии мер по повышению качества товаров (работ, услуг), по приостановлению производства и реализации товаров (выполнения работ, оказания услуг), по отзыву с внутреннего рынка товаров (работ, услуг), не соответствующих предъявляемым к ним требованиям;

6) вносить в органы прокуратуры и федеральные органы исполнительной власти материалы о привлечении к ответственности лиц, нарушающих права потребителей, установленные законами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации,

7) обращаться в суды с заявлениями в защиту прав потребителей и законных интересов отдельных потребителей (группы потребителей, неопределенного круга потребителей).

Весьма нужными для потребителей являются полномочия по проведению экспертиз. Результаты экспертизы, проводимой общественными объединениями, в случае рассмотрения спора в суде оцениваются последним наряду с другими доказательствами.

Какие бывают виды юридической ответственности за нарушение законодательства о защите прав потребителей?

Убытки, причиненные потребителю, в соответствии с п. 2 ст. 13 Закона о защите прав потребителей, подлежат возмещению в полной сумме сверх неустойки (пени), установленной указанным законом или договором.

Под убытками в гражданском законодательстве, согласно ст. 15 ГК РФ, понимаются расходы, которые лицо, чье право нарушено, произвело для восстановления нарушенного права, утрата или повреждение его имущества (реальный ущерб), а также неполученные доходы, которые это лицо получило бы в обычных условиях, если бы его право не было нарушено (упущенная выгода). Например, сервис затягивает ремонт автомобиля частного извозчика. В этом случае налицо предпринимательская деятельность, которая не регулируется законом. А вот неполучение ожидаемого урожая на приусадебном участке в результате покупки недоброкачественной техники или удобрений - вполне подходит.

В п. 2 ст. 13 Закона о защите прав потребителей прямо указано, что убытки подлежат возмещению в полной сумме сверх неустойки (пени). Для взыскания неустойки достаточно установления факта неисполнения или ненадлежащего исполнения обязательства.

По основанию возникновения различаются законная неустойка, предусмотренная законом (есть прямое указание в законе), и договорная, установленная соглашением сторон (в договоре с покупателем). Главное преимущество законной неустойки - она, согласно ст. 332 ГК РФ, подлежит взысканию независимо от включения условия в договор о неустойке.

При взыскании неустойки доказывание причинения убытков не требуется.

Помимо взыскания убытков и неустойки, потребитель, чьи права нарушены, вправе рассчитывать в некоторых случаях на компенсацию морального вреда. Согласно правилам, которые установлены в ст. 151, 1099-1101 ГК РФ, моральный вред подлежит компенсации, если он причинен действиями, которые нарушают личные неимущественные права гражданина (жизнь, здоровье, достоинство личности, неприкосновенность частной жизни, личную тайну и т.п.) или посягают на принадлежащие ему нематериальные блага.

Моральный вред - нравственные или физические страдания, причиненные действиями (без действием), посягающими на принадлежащие гражданину от рождения или в силу закона нематериальные блага или нарушающими его личные неимущественные права (право на пользование своим именем, право авторства и другие неимущественные права в соответствии с законами об охране прав на результаты интеллектуальной деятельности) либо нарушающими имущественные права гражданина.

Причинителем вреда, согласно ст. 15 Закона о защите прав потребителей, могут быть изготовитель, исполнитель, продавец или организация, выполняющая эти функции.

В делах о взыскании морального вреда (если, конечно, стороны не договорятся вне суда) каждый случай оценивается судом индивидуально, поэтому необходимо доказывать не только факт, а и почему именно такая сумма фигурирует в качестве размера причиненного морального вреда.

Для возникновения права на компенсацию морального вреда необходимо одновременное наличие следующих условий:

1) претерпевание гражданином морального вреда, т.е. физических или нравственных страданий - это должно доказываться гражданином;

2) такое действие (бездействие) причинителя вреда, которое нарушает принадлежащие гражданину неимущественные права или посягает на принадлежащие гражданину другие нематериальные блага,т.е. противоправное;

3) причинная связь между противоправным действием (бездействием) и моральным вредом;

4) вина причинителя вреда.

Практика показывает, что суды не выносят решений о взыскании компенсации за моральный вред более чем 10-40 тысяч рублей.

Однако практически в любом деле о нарушении прав потребителей гражданин имеет право на взыскание компенсации за причиненный моральный вред. Прежде всего потому, что эти нарушения - результат действий продавца, изготовителя, исполнителя, такие как:

1) несоблюдение требований, направленных на обеспечение безопасности жизни и здоровья потребителей и предотвращение вреда их имуществу;

2) необеспечение безопасности товаров (работ, услуг) в течение сроков службы и сроков годности;

3) предоставление недостоверной или неполной информации о товарах (работах, услугах); реализация товаров с просроченными сроками годности;

4) непредоставление информации о продолжительности службы и срока годности;

5) неустановление на товары (работы, услуги), которые по истечении определенного времени могут причинить вред здоровью или имуществу потребителя, срока службы или срока годности;

6) непредоставление информации о последствиях использования товаров (работ) по истечении срока службы или годности, а также необходимых действиях.

Какой должна быть информация о товаре (услуге)?

Изготовитель (исполнитель, продавец) обязан своевременно предоставлять потребителю необходимую и достоверную информацию о товарах (работах, услугах), обеспечивающую возможность их правильного выбора. По отдельным видам товаров (работ, услуг) перечень и способы доведения информации до потребителя устанавливаются правительством РФ.

Вся информация, согласно п. 2 ст. 8 Закона о ЗПП, в наглядной и доступной форме доводится до сведения потребителей на русском языке, а дополнительно, по усмотрению изготовителя (исполнителя, продавца), на государственных языках РФ и родных языках народов РФ (ранее этот вопрос решался на основании разъяснений Верховного суда РФ). Теперь, если изготовитель не сопроводил товар информацией на русском языке, эта обязанность возлагается на продавца.

Согласно п. 1 ст. 8 Закона о ЗПП, информация, которую имеет право потребовать гражданин - достоверная информация об изготовителе (исполнителе, продавце), режиме его работы и реализуемых им товарах, работах, услугах.

Информация об изготовителе (исполнителе, продавце) включает:

1) фирменное наименование организации;

2) ее местонахождение (юридический адрес);

3) режим работы;

4) информацию о государственной регистрации и наименовании зарегистрировавшего его органа;

5) сведения о лицензии.

Есть ли исключения из правила о последствиях передачи/продажи товара с недостатками?

Да. Во-первых, в отношении технически сложных товаров потребитель вправе предъявить не все перечисленные требования, а лишь требования о безвозмездном устранении недостатков, а также о соразмерном уменьшении покупной цены. Остальные требования потребитель вправе предъявить только при обнаружении в товаре существенных недостатков. Перечень таких товаров утверждается правительством РФ.

Во-вторых, в отношении товаров, закупленных продавцом по договору комиссии для последующей реализации потребителям, требования потребителя об устранении недостатков и о замене товара на товар аналогичной марки удовлетворяются только с согласия продавца. Настаивать на удовлетворении этих требований потребитель не вправе, он может предъявить продавцу иные требования: о соразмерном уменьшении покупной цены, о замене товара на такой же товар другой марки, о расторжении договора купли-продажи.

В-третьих, по товарам, на которые установлены сроки годности, потребитель вправе предъявить по своему выбору два требования о замене товара или о возврате уплаченной за него суммы. Эти требования потребитель вправе предъявить только продавцу товара и только в том случае, если недостатки обнаружены в пределах срока годности.

Затем товары длительного пользования. В этом случае продавец, изготовитель обязаны по предъявлении требования потребителем немедленно безвозмездно предоставить ему на время ремонта аналогичный товар с доставкой за свой счет. Перечень товаров длительного пользования, на которые указанное требование не распространяется, установлен постановлением правительства РФ от 19 января 1998 г. (см. стр. 139).

Что такое «соразмерное уменьшение покупной цены»?

Как считают специалисты, в данном случае возможны три варианта решения вопроса:

1) среднерыночная стоимость устранения недостатков товара, которая определяется экспертами либо сторонами и может быть выплачена потребителю;

2) если это можно установить, то выплате подлежит сумма, соответствующая проценту потери товарного вида или потребительских свойств товара в связи с имеющимися недостатками;

3) любая сумма, на которой сошлись продавец и потребитель.

Есть ли уголовно-правовая ответственность за нарушение законодательства о защите прав потребителей?

Действующий Уголовный кодекс РФ (УК РФ) закрепляет только один состав преступления, в котором фигурируют нарушенные права потребителей - нарушение санитарно-эпидемиологических правил, которое повлекло по неосторожности массовое заболевание или отравление людей (ст. 236 УК РФ). Данное преступление наказывается штрафом в размере до 80 тыс. рублей или в размере заработной платы или иного дохода осужденного за период до шести месяцев, либо лишением права занимать определенные должности или заниматься определенной деятельностью на срок до трех лет, либо обязательными работами на срок до 180 часов, либо исправительными работами на срок до одного года, либо ограничением свободы на срок до трех лет.

Интересно

1. Продавец и др. несут ответственность за ненадлежащую информацию. Однако, согласно п. 4 ст. 495 ГК РФ, на покупателя возлагается бремя дока-

зывания причинной связи между отсутствием необходимой информации и возникшим недостатком.

2. Закон о ЗПП практически лишает продавца и др. при рассмотрении требований потребителя о возмещении убытков, причиненных предоставлением недостоверной или недостаточно полной информации о товаре (работе, услуге), возможности ссылаться на осведомленность потребителя (в том числе профессиональную) в соответствующих вопросах. В данном случае закон однозначно устанавливает, что в этом случае необходимо исходить из предположения об отсутствии у потребителя специальных познаний о свойствах и характеристиках товара (работы, услуги) (п. 2 ст. 12 закона).

3. При безвозмездном устранении недостатков товара гарантийный срок на товар продлевается на период, в течение которого товар не использовался потребителем.

4. Товар ненадлежащего качества должен быть заменен на новый товар аналогичной марки (модели, артикула), не бывший в употреблении. При этом, согласно п. 1 ст. 504 ГК РФ, потребитель не должен уплачивать разницу между ценой товара при его покупке и ценой на день замены.

5. При расторжении договора купли-продажи потребитель обязан возвратить товар с недостатками и вправе требовать возмещения убытков. Но если потребитель обращается к продавцу, то он вправе при расторжении договора требовать возмещения всех возникших в связи с покупкой товара убытков, а если требование предъявляется изготовителю, потребитель вправе настаивать только на возврате стоимости товара.

6. Следует особо отметить положение, связанное с выдачей товарного чека. Так, если, в соответствии с ранее действовавшим законодательством, товарный чек или иной документ, удостоверяющий факт покупки, мог выдаваться по требованию потребителя, то, согласно Закону о защите прав потребителей, выдача товарного чека или иного документа, удостоверяющего факт покупки, является обязанностью продавца (п. 5 ст. 18).

Глава 14

Внимание:
важная информация

Основные понятия, используемые в Законе «О защите прав потребителей»:

потребитель - гражданин, имеющий намерение заказать или приобрести либо заказывающий, приобретающий или использующий товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности. В соответствии со ст. 2 ГК РФ, потребителями считаются не только граждане России, но также иностранные граждане и лица без гражданства;

изготовитель - организация независимо от ее организационно-правовой формы, а также индивидуальный предприниматель, производящие товары для реализации потребителям; изготовитель, реализующий изготовленный им товар, например, другому предприятию для комплектации его изделия, не может руководствоваться в этом случае нормами Закона;

исполнитель - организация независимо от ее организационно-правовой формы, а также индивидуальный предприниматель, выполняющие работы или оказывающие услуги потребителям по возмездному договору; оказание безвозмездных услуг гражданину не может регулироваться нормами вышеуказанного Закона;

продавец - организация независимо от ее организационно-правовой формы, а также индивидуальный предприниматель, реализующие товары потребителям по договору купли-продажи;

недостаток товара (работы, услуги) - несоответствие товара (работы, услуги) или обязательным требованиям, предусмотренным Законом либо в установленном им порядке, или условиям договора (при их отсутствии или неполноте условий обычно предъявляемым требованиям), или целям, для которых товар (работа, услуга) такого рода обычно используется, или целям, о которых продавец (исполнитель) был поставлен в известность потребителем при заключении договора, или образцу и (или) описанию при продаже товара по образцу и (или) по описанию;

существенный недостаток товара (работы, услуги) - неустранимый недостаток или недостаток, который не может быть устранен без несоразмерных расходов или затрат времени, или выявляется неоднократно, или проявляется вновь после его устранения, или другие подобные недостатки;

безопасность товара (работы, услуги) - безопасность товара (работы, услуги) для жизни, здоровья, имущества потребителя и окружающей среды при обычных условиях его использования, хранения, транспортировки и утилизации, а также безопасность процесса выполнения работы (оказания услуги);

уполномоченная изготовителем (продавцом) организация (или уполномоченный изготовителем (продавцом) индивидуальный предприниматель) - организация, осуществляющая определенную деятельность, или организация, созданная

на территории РФ изготовителем (продавцом), в том числе иностранным изготовителем (иностранным продавцом), выполняющие определенные функции на основании договора с изготовителем (продавцом) и уполномоченные им на принятие и удовлетворение требовании потребителей в отношении товара ненадлежащего качества;

импортер - организация независимо от организационно-правовой формы или индивидуальный предприниматель, осуществляющие импорт товара для его последующей реализации на территории РФ.

Под товаром понимается любая вещь, не изъятая из гражданского оборота, реализуемая по договору купли-продажи гражданину для личных (бытовых) нужд, не связанных с предпринимательской деятельностью. Сырье, материалы, комплектующие изделия, полуфабрикаты и иное могут рассматриваться в качестве товара в тех случаях, когда они реализуются потребителю продавцом по договору купли-продажи в качестве самостоятельной товарной единицы.

Под работами законодательство понимает деятельность (работу) исполнителя, осуществляемую за плату по заданию потребителя, имеющую материальный результат (строительство жилого дома, ремонт обуви и т.п.), который передается гражданину для удовлетворения личных (бытовых) нужд.

Под услугами понимаются совершение за плату определенных действий или осуществление определенной деятельности по заданию гражданина для удовлетворения личных (бытовых) нужд (услуг по перевозке, связи, консультационных, образовательных и т.п.). Еще один ключевой нюанс в определении статуса потребителя: приобретаемый товар или услуга должны быть направлены на удовлетворение личных (бытовых) нужд гражданина, не связанных с извлечением прибыли.

Стандарт. Согласно определению, данному в Законе о ЗПП, под стандартом понимаются не только собственно государственные стандарты как нормативные документы по стандартизации, но также любые другие нормативные документы, в которых в соответствии с Законом устанавливаются обязательные требования к качеству товаров (работ, услуг).

Срок службы - период, в течение которого изготовитель (исполнитель) обязуется обеспечивать потребителю возможность использования товара (работы) по назначению и нести ответственность за существенные недостатки.

Изготовитель (исполнитель) обязан устанавливать срок службы товара (работы) длительного пользования, которые по истечении определенного периода могут представлять опасность для жизни, здоровья потребителя, причинять вред его имуществу или окружающей среде.

А на продукты питания, парфюмерно-косметические товары, медикаменты, товары бытовой химии и иные подобные товары изготовитель (исполнитель) обязан устанавливать срок годности - период, по истечении которого товар считается и вовсе непригодным для использования по назначению.

Гарантийный срок - период, в течение которого в случае обнаружения в товаре (работе) недостатка изготовитель (исполнитель), продавец, уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер обязаны удовлетворить требования потребителя, установленные ст. 18 и 29 Закона «О защите прав потребителей» (товары ненадлежащего качества и недостатки товара).

Продавец вправе установить на товар гарантийный срок, если он не установлен.

Что не регулируется Законом «О защите прав потребителей»

Главное, что следует запомнить - Законом регулируются отношения, возникающие из возмездных договоров. А вот отношения, вытекающие из безвозмездных гражданско-правовых договоров, данным законодательством не регулируются.

Кроме того, не регулируются отношения, вытекающие из гражданско-правовых договоров, не связанных с приобретением товаров, выполнением работ, оказанием услуг.

Гражданско-правовые отношения граждан с организациями, если эти отношения основаны на членстве граждан в этих организациях, также не регулируются Законом о ЗПП. Однако им регулируются отношения по поводу предоставления этими организациями гражданам (в том числе членам этих организаций) платных услуг.

Отношения между гражданами и органами, выполняющими в соответствии с законодательством возложенные на них государственно-властные или административно-распорядительные полномочия, в частности, отношения, возникающие при осуществлении судом правосудия, не могут подпадать под «потребительские» отношения.

Отношения, возникающие при осуществлении нотариусом нотариальных действий, также не регулируются Законом о ЗПП. Исключение составляет деятельность нотариальных контор по предоставлению гражданам платных услуг, не связанных с осуществлением функций государственно-властного характера (консультации, печатные работы и др.).

Также Закон о ЗПП не может быть применен к отношениям, возникающим при осуществлении органами исполнительной власти, органами местного самоуправления, госучреждениями возложенных на них законодательством административно-распорядительных полномочий (оформление паспортно-визовыми службами паспортов и виз, деятельность органов местного самоуправления по благоустройству территории, содержанию и ремонту автомобильных дорог и др.).

Ответственность исполнителя

В случае обнаружения недостатков оказанной услуги (выполненной работы) потребитель вправе по своему выбору потребовать от исполнителя:

а) безвозмездного устранения недостатков;

б) соответствующего уменьшения установленной за работу цены;

в) безвозмездного повторного выполнения работы;

г) возмещения понесенных им расходов по исправлению недостатков своими силами или третьими лицами.

Потребитель вправе расторгнуть договор и потребовать полного возмещения убытков, если в установленный договором срок недостатки оказанной услуги (выполненной работы) не устранены исполнителем. Потребитель также вправе расторгнуть договор, если им обнаружены существенные недостатки оказанной услуги (выполненной работы) или существенные отступления от условий договора.

Вместо предъявления этих требований потребитель вправе отказаться от исполнения договора и потребовать возврата уплаченной за товар денежной суммы. Закон позволяет потребителю отказаться от исполнения договора в части его оплаты и/или выполнения иных условий, выполнение которых не является целесообразным по той причине, что исполнитель оказал некачественную услугу или выполнил некачественную работу и соответственно потребитель не имеет возможности использовать свою вещь.

Отсутствие у потребителя чека либо иного документа, удостоверяющих факт и условия оказания услуги, покупки товара, не является основанием для отказа в удовлетворении его требований.

Действующим законодательством установлено правило, по которому в том случае, если гарантийный срок не установлен, потребитель вправе предъявить требования о восстановлении нарушенных прав, если недостатки товара обнаружены в разумный срок, но в пределах двух лет со дня передачи их потребителю, если более длительные сроки не установлены Законом или договором.

При обнаружении недостатков в работах/товарах, на которые установлен гарантийный срок, обязанные лица отвечают за недостатки, кроме тех случаев, когда они докажут, что недостатки возникли после передачи товара потребителю.

Сроки удовлетворения требований

В соответствии со ст. 21 Закона требования потребителя о замене товара ненадлежащего качества должны быть удовлетворены продавцом (изготовителем) в семидневный срок со дня предъявления указанного требования потребителем, а при необходимости проведения дополнительной проверки качества такого товара - в течение 20 дней со дня их предъявления.
Требования потребителя о расторжении договора, возврате уплаченной суммы и возмещении убытков подлежат удовлетворению продавцом в течение 10 дней со дня их предъявления (ст. 22 3акона).

Согласно ст. 23 Закона за нарушение сроков удовлетворения требований потребителя продавец уплачивает за каждый день просрочки неустойку в размере 1% от цены услуги/товара.

При этом потребителям следует учитывать, что в случае неудовлетворения требований в добровольном порядке они имеют право обращаться в суд.

Потребители освобождаются от уплаты госпошлины по искам, связанным с нарушением их прав.

На основании ст. 15 Закона потребители вправе требовать компенсации морального вреда.

Исполнителям услуг следует помнить, что одновременно при удовлетворении иска потребителя суд вправе взыскать с продавца штраф в размере цены иска в федеральный бюджет за несоблюдение добровольного порядка удовлетворения требований потребителя (ст. 13 Закона).

В Правилах также сформулирован срок предъявления претензий.

Требования, связанные с недостатками оказанной услуги (выполненной работы), могут быть предъявлены при принятии оказанной услуги (выполненной работы), в ходе оказания услуги (выполнения работы) либо, если невозможно обнаружить недостатки при принятии оказанной услуги (выполненной работы), в течение гарантийного срока, а при его отсутствии - в разумный срок, но в пределах 2 лет со дня принятия оказанной услуги (выполненной работы).

В отношении работ или услуг, на которые гарантийные сроки или сроки годности не установлены.

потребитель вправе предъявить указанные требования, если недостатки обнаружены в разумный срок, но в пределах двух лет со дня передачи их потребителю, если более длительные сроки не установлены Законом или договором.

Гарантийный срок работ или услуг, а также срок службы исчисляется со дня передачи работ или услуг потребителю, если иное не предусмотрено договором.

Для сезонных товаров (например, отопители и/или кондиционеры) эти сроки исчисляются с момента наступления соответствующего сезона, срок наступления которого определяется соответственно субъектами Российской Федерации, исходя из климатических условий места нахождения потребителей.

Если потребитель лишен возможности использовать товар вследствие обстоятельств, зависящих от продавца (в частности, товар нуждается в специальной установке, подключении или сборке, в нем имеются недостатки), гарантийный срок не течет до устранения продавцом таких обстоятельств.

Гарантийные сроки могут устанавливаться на комплектующие изделия и составные части. Гарантийные сроки на комплектующие изделия и составные части исчисляются в том же порядке, что и гарантийный срок на основной товар.

В случае выявления существенных недостатков оказанной услуги (выполненной работы) потребитель вправе предъявить исполнителю требование о безвозмездном устранении недостатков, если докажет, что недостатки возникли до принятия им результата оказанной услуги (выполненной работы) или по причинам, возникшим до этого момента.

Это требование может быть предъявлено, если такие недостатки обнаружены:

- по истечении двух лет со дня принятия результата оказанной услуги (выполненной работы), но в пределах установленного на результат оказанной услуги (выполненной работы) срока службы;

- в течение десяти лет со дня принятия результата оказанной услуги (выполненной работы) потребителем, если срок службы не установлен.

Если данное требование не удовлетворено в течение двадцати дней от даты его предъявления потребителем или обнаруженный недостаток является неустранимым, потребитель по своему выбору вправе требовать:

а) соответствующего уменьшения цены за оказанную услугу (выполненную работу);

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

в) расторжения договора и возмещения убытков. Исполнитель, предоставивший запасные части и материалы для оказания услуг и выполнения работы отвечает за их качество по Правилам ответственности продавца за товары ненадлежащего качества в соответствии с гражданским законодательством РФ. Если исполнитель нарушил сроки оказания услуги, сроки начала и (или) окончания оказания услуги и (или) промежуточные сроки оказания услуги или во время оказания услуги (выполнения работы) стало очевидным, что она не будет выполнена в срок, потребитель по своему выбору вправе:

а) назначить исполнителю новый срок;

б) поручить оказание услуги (выполнение работы) третьим лицам за разумную цену или выполнить ее своими силами и потребовать от исполнителя возмещения понесенных расходов;

в) потребовать уменьшения цены за оказание услуги (выполнение работы);

г) расторгнуть договор.

Потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему в связи с нарушением сроков оказания услуги (выполнения работы). Убытки возмещаются в сроки, установленные для удовлетворения соответствующих требований потребителя.

В случае несоблюдения исполнителем новых сроков потребитель вправе предъявить ему иные требования, установленные Правилами.

Неустойка (пени) за нарушение сроков начала оказания услуги (выполнения работы), ее этапа (если в договоре определены этапы оказания услуги/выполнения работы) взыскивается за каждый день (час, если в договоре сроки определены в часах) просрочки вплоть до начала оказания услуги (выполнения работы), ее этапа или предъявления потребителем требований, предусмотренных Правилами.

Сумма взысканной потребителем неустойки (пени) не может превышать цену отдельного вида оказания услуги (выполнения работы) или общую цену заказа, если цена выполнения отдельного вида услуги (работы) не определена договором.

При неисполнении заказа в установленные сроки, кроме уплаты неустойки, потребителю должна быть возвращена в полном объеме надбавка за срочность, если таковая была предусмотрена договором.

Судебная практика

(извлечения из обзоров)

1. Неустойка за нарушение срока окончания выполнения работ

Требование о взыскании неустойки за нарушение срока окончания выполнения работ по строительству квартиры удовлетворено. Судом первой инстанции установлено, что истцом квартира приобреталась для личных, семейных и бытовых нужд, в связи с чем возникшие отношения регулируются Законом РФ «О защите прав потребителей» (определение СК по гражданским делам ВС РФ от 24 октября 2006 г. №67-В06-23).

2. Неустойка за несоблюдение срока возврата денег в течение 10 дней.

Покупатель вправе требовать возмещения убытков, причиненных ему расторжением договора купли-продажи, в течение 10 дней с момента его предъявления, а в случае нарушения установленного срока удовлетворения данного требования продавец обязан уплатить потребителю за каждый день просрочки неустойку (определение СК по гражданским делам ВС РФ от 5 июля 2005 г. №44-В05-2).

3. Возврат денег, выплата неустойки и компенсация морального вреда.

В соответствии с действующим законодательством о защите прав потребителей, вследствие продажи товара ненадлежащего качества ответчик должен уплатить истцу неустойку и компенсацию морального вреда (определение СК по гражданским делам ВС РФ от 14 января 2005 г. №46-В04-24).

Судом установлено, что в процессе эксплуатации истцом изготовленного ответчиком автомобиля

в нем были выявлены и продолжают выявляться многочисленные дефекты, с целью устранения которых он вынужден был неоднократно обращаться на станцию технического обслуживания.

В соответствии со ст. 22 Закона РФ «О защите прав потребителей», требования потребителя подлежат удовлетворению продавцом (изготовителем) или организацией, выполняющей функции продавца (изготовителя) на основании договора с ним, в течение десяти дней со дня предъявления соответствующего требования (о возврате денег выплаченных при покупке автомобиля). Согласно ст. 23 вышеуказанного Закона, за нарушение предусмотренного ст. 22 этого Закона срока продавец (изготовитель), допустивший такие нарушения, уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пеню) в размере 1% от цены товара. Невозврат денежной суммы, уплаченной потребителем за товар ненадлежащего качества в случае расторжения договора купли-продажи, влечет для потребителя убытки. В связи с этим продавец (изготовитель), допустивший такое нарушение, уплачивает потребителю за каждый день просрочки установленную ст. 22 Закона РФ «О защите прав потребителей» неустойку.

Статьей 15 Закона РФ «О защите прав потребителей» предусмотрена компенсация морального вреда, причиненного потребителю вследствие нарушения изготовителем (исполнителем, продавцом) прав потребителей, компенсация морального вреда осуществляется независимо от возмещения имущественного вреда и понесенных потребителем убытков.

4. Моральный вред подлежит компенсации при наличии вины.

Моральный вред, причиненный вследствие нарушения прав потребителя, подлежит компенсации причинителем вреда при наличии его вины (определение СК по гражданским делам ВС РФ от 16 января 2004 г. №46-В03-19).

5. Моральный вред - при существенном отклонении от условий договора.

Существенное отступление от условий договора является основанием для возмещения убытков и компенсации морального вреда (определение СК по гражданским делам ВС РФ от 14 июня 2002 г №59-В02пр-5 о проверке решения нижестоящего суда).

Супружеская пара обратились в суд с иском к туристической фирме о возмещении материального ущерба и компенсации морального вреда в связи с оказанием ненадлежащей услуги по организации поездки за границу по маршруту Москва-Барселона-Коста-Даурада-Барселона-Москва. В день вылета из Москвы им по вине сотрудника фирмы «Иналекс» были переданы авиабилеты на обратный путь, в которых дата вылета была указана 23 сентября 2000 г., а не 7 октября, как было предусмотрено договором. Из-за ненадлежащего исполнения ответчиком услуги по туристскому обслуживанию истцы не смогли надлежащим образом организовать свой отдых за границей, не смогли встретиться с родственниками, проживающими в Германии, понесли убытки, им были причинены нравственные страдания, в связи с чем они просили взыскать с ответчика в счет возмещения материального ущерба 55760 руб. и 50000 в счет компенсации морального вреда.

Удовлетворяя настоящий иск о взыскании убытков, связанных с нарушением договорных обязательств по обеспечению истцам отдыха за границей и компенсации морального вреда, суд исходил из положений ст. 15 ГК РФ и ст. 13 Закона РФ «О защите прав потребителей». Суд признал установленным, что обязательства по договору фирмой выполнены с существенным отступлением от его условий. Суд признал право истцов на возмещение убытков, возникших вследствие нарушения ответчиком договорных обязательств. Расчет убытков, причиненных истцам, был произведен судом и не оспаривался в суде представителем ответчика. Размер компенсации морального вреда судом определен с учетом конкретных обстоятельств дела правильно (в счет компенсации морального вреда было взыскано 3500 руб. на двоих. - Авт.).

6. Право потребителя расторгнуть договор.

Потребитель вправе расторгнуть договор оказания услуг в любое время, уплатив исполнителю часть цены пропорционально части оказанной услуги до получения извещения о расторжении данного договора, и возместить исполнителю расходы, произведенные им до этого момента в целях исполнения договора, если они не входят в указанную часть цены услуги (постановление Федерального арбитражного суда Московского округа от 3 декабря 2003 г №КА-А40/9707-03).

Спор возник с оператором сотовой связи.

На основании ст. 32 Закона РФ «О защите прав потребителей», при расторжении договора возмездного оказания услуг подлежат оплате исполнителю только стоимость оказанной услуги и фактически понесенные им расходы.

А пункт, согласно которому при расторжении договора абоненту не возвращается стоимость приобретенных, но не активированных телефонных карт пополнения лицевого счета, представляющих собой фактически один из этапов в оплате цены услуги, противоречит ст. 32 Закона РФ «О защите прав потребителей». Часть 2 ст. 14.8 КоАП РФ предусматривает административную ответственность за включение в договор условий, ущемляющих установленные Законом права потребителя.

7. Обязанность проверки качества не может быть возложена на потребителя.

Обязанность проверки качества и определения причин возникновения недостатков возлагается на продавца товара. Требование продавца о представлении покупателем документа, подтверждающего наличие неисправности товара незаконно (постановление Федерального арбитражного суда Московского округа от 24 ноября 2003 г. №КА-А40/9320-03).

Юридическое лицо (ООО) продало гражданину телевизор марки Samsung ненадлежащего качества. ООО письменно отказало покупателю в возврате суммы, уплаченной за вышеуказанный телевизор, и предписало представить документы, подтверждающие недостатки товара и размер убытков, причиненных ему в связи с ненадлежащим качеством товара.

Постановлением от 14 мая 2003 г. ООО было привлечено Госторгинспекцией к административной ответственности в виде штрафа в размере 30000 рублей за совершение правонарушения, предусмотренного ст. 14.15 КоАП РФ, выразившегося в нарушении порядка рассмотрения заявления потребителя на возврат товара ненадлежащего качества.

В силу п. 5 ст. 18 Закона от 07.02.1992 №2300 «О защите прав потребителей» обязанность проверки качества и определения причин возникновения недостатков возлагается на продавца товара. Согласно ч. 1 ст. 18 вышеуказанного закона, потребитель, которому продан товар ненадлежащего качества, если это не было оговорено продавцом, вправе по своему выбору потребовать расторжения договора купли-продажи и возврата уплаченной за товар суммы.

Поэтому неправомерными являются требование продавца о предоставлении ему покупателем документа, подтверждающего наличие неисправности товара, купленного у него, и отказ возвратить полную стоимость неисправного телевизора.

8. Сроки подачи иска о взыскании штрафа за нарушение Закона о ЗПП.

В иске о взыскании штрафа за нарушение Закона «О защите прав потребителей» отказано в связи с пропуском 3-месячного срока для обращения в суд о наложении административного взыскания к исполнению (постановление Федерального арбитражного суда Московского округа от 14 марта 2001 г. №КА-А40/1019-01).

9. Нарушение норм о полной и достоверной информации.

Туроператор и турагент несут ответственность за достоверность информации об услугах, входящих в состав реализуемого ими туристского продукта (постановление президиума Московского городского суда от 5 сентября 2002 г.).

А. обратилась в суд с иском к юридическому лицу (ООО) о расторжении договора, о взыскании уплаченных ею по этому договору денежных средств, а также о компенсации морального вреда в сумме 2 тыс. рублей.

Судом установлено, что при заключении с А. договора на оказание упомянутых услуг были нарушены ее права на своевременное получение необходимой и достоверной информации об услугах, обеспечивающей возможность правильного выбора Это и явилось причиной обращения истицы с заявлением о расторжении договора и возврате уплаченных денежных средств. В силу п. 1 ст. 12 Закона о ЗПП, если потребителю не предоставлена возможность незамедлительно получить при заключении договора информацию о товаре (работе, услуге), он вправе потребовать от продавца (исполнителя) возмещения убытков, причиненных необоснованным уклонением от заключения договора, а если договор заключен - в разумный срок расторгнуть его и потребовать возврата уплаченной за товар суммы и возмещения других убытков.

Однако нижестоящий суд эту норму, подлежащую применению при установленных обстоятельствах, не применил и уменьшил размер взыскиваемых в пользу истицы сумм, ошибочно руководствуясь ст. 32 указанного Закона, предоставляющей потребителю право расторгнуть договор о выполнении работы (оказании услуги) в любое время с возмещением исполнителю произведенных им до получения извещения о расторжении договора расходов. Вышестоящий суд также указал, что размер компенсации морального вреда определен судом без учета требований Закона. Истица оценила причиненный ей моральный вред в 2 тыс рублей. В нарушение ч. 4 ст. 197 ГПК суд не привел в решении мотивы, по которым он снизил эту сумму до 200 руб., не оценил, в соответствии с требованиями ст. 151, 1101 ГК РФ, степень вины причинителя вреда и характер нравственных страданий истицы с учетом фактических обстоятельств, при которых был причинен вред.

Кроме того, суд указал, что, согласно ч. 4 ст. 9 Федерального закона «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации», при продвижении туристского продукта туроператор и турагент несут ответственность за достоверность информации о туристском продукте в порядке, установленном законодательством Российской Федерации. Обязанность своевременно предоставить потребителю такую информацию предусмотрена, как указывалось выше, и ст. 10 Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей».

Таким образом, президиум Московского городского суда заочное решение Чертановского районного суда г. Москвы отменил (взыскано было меньше, чем требовала истица, компенсация за моральный вред была уменьшена в 10 раз). Дело направлено на новое судебное рассмотрение.

Приложение

Законодательные акты

1. Федеральный закон от 25 октября 2007 г. №234-ФЗ «О внесении изменений в Закон РФ «О защите прав потребителей» и часть вторую Гражданского кодекса Российской Федерации»

Статья 18. Права потребителя при обнаружении в товаре недостатков

Пункт 1 изложить в следующей редакции:

«1. 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 сроки, установленные настоящим Законом для удовлетворения соответствующих требовании потребителя.

В отношении технически сложного товара потребитель в случае обнаружения в нем недостатков вправе отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за такой товар суммы либо предъявить требование о его замене на товар этой же марки (модели, артикула) или на такой же товар другой марки (модели, артикула) с соответствующим перерасчетом покупной цены в течение пятнадцати дней со дня передачи потребителю такого товара. По истечении этого срока указанные требования подлежат удовлетворению в одном из следующих случаев:

- обнаружение существенного недостатка товара;

- нарушение установленных настоящим Законом сроков устранения недостатков товара;

- невозможность использования товара в течение каждого года гарантийного срока в совокупности более чем тридцать дней вследствие неоднократного устранения его различных недостатков.

Перечень технически сложных товаров утверждается Правительством Российской Федерации.»;

в пункте 3: абзац второй изложить в следующей редакции:

«Вместо предъявления этих требований потребитель вправе возвратить изготовителю или импортеру товар ненадлежащего качества и потребовать возврата уплаченной за него суммы.»;

пункт 4 признать утратившим силу;

абзац третий пункта 5 изложить в следующей редакции:

«В случае спора о причинах возникновения недостатков товара продавец (изготовитель), уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер обязаны провести экспертизу товара за свой счет. Экспертиза товара проводится в сроки, установленные статьями 20, 21 и 22 настоящего 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»;

в статье 20:

а) пункт 1 изложить в следующей редакции: «1. 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, то есть в минимальный срок, объективно необходимый для их устранения с учетом обычно применяемого способа. Срок устранения недостатков товара, определяемый в письменной форме соглашением сторон, не может превышать сорок пять 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 устранения недостатков товара. При этом отсутствие необходимых для устранения недостатков товара запасных частей (деталей, материалов), оборудования или подобные причины не являются основанием для заключения соглашения о таком новом сроке и не освобождают от ответственности за нарушение срока, определенного соглашением сторон первоначально.»;

б) в пункте 2 слова «аналогичный товар» заменить словами «товар длительного пользования, обладающий этими же основными потребительскими свойствами»;

в) пункт 3 дополнить предложением следующего содержания: «При выдаче товара изготовитель (продавец, уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) обязан предоставить в письменной форме потребителю информацию о дате обращения потребителя с требованием об устранении обнаруженных им недостатков товара, о дате передачи товара потребителем для устранения недостатков товара, о дате устранения недостатков товара с их описанием, об использованных запасных частях (деталях, материалах) и о дате выдачи товара потребителю по окончании устранения недостатков товара.»

Статья 23.1. Последствия нарушения продавцом срока передачи предварительно оплаченного товара потребителю

«1. Договор купли-продажи, предусматривающий обязанность потребителя предварительно оплатить товар, должен содержать условие о сроке передачи товара потребителю.

2. В случае, если продавец, получивший сумму предварительной оплаты в определенном договором купли-продажи размере, не исполнил обязанность по передаче товара потребителю в установленный таким договором срок, потребитель по своему выбору вправе потребовать:
- передачи оплаченного товара в установленный им новый срок;

- возврата суммы предварительной оплаты товара, не переданного продавцом.

При этом потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему вследствие нарушения установленного договором купли-продажи срока передачи предварительно оплаченного товара.

3. В случае нарушения установленного договором купли-продажи срока передачи предварительно оплаченного товара потребителю продавец уплачивает ему за каждый день просрочки неустойку (пени) в размере половины процента суммы предварительной оплаты товара.

Неустойка (пени) взыскивается со дня, когда по договору купли-продажи передача товара потребителю должна была быть осуществлена, до дня передачи товара потребителю или до дня удовлетворения требования потребителя о возврате ему предварительно уплаченной им суммы.

Сумма взысканной потребителем неустойки (пени) не может превышать сумму предварительной оплаты товара.

4. Требования потребителя о возврате уплаченной за товар суммы и о полном возмещении убытков подлежат удовлетворению продавцом в течение десяти дней со дня предъявления соответствующего требования.

5. Требования потребителя, установленные пунктом 2 настоящей статьи, не подлежат удовлетворению, если продавец докажет, что нарушение сроков передачи потребителю предварительно оплаченного товара произошло вследствие непреодолимой силы или по вине потребителя.»

2. Перечень товаров длительного пользования, на которые не распространяется требование покупателя о безвозмездном предоставлении ему на период ремонта или замены аналогичного товара (извлечения из Постановления Правительства РФ от 19 января 1998 г. №55, в котором утвержден данный Перечень).

1. Автомобили, мотоциклы и другие виды мототехники, прицепы и номерные агрегаты к ним, кроме товаров, предназначенных для использования инвалидами, прогулочные суда и плавсредства.

2. Мебель.

3. Электробытовые приборы, используемые как предметы туалета и в медицинских целях (электробритвы, электрофены, электрощипцы для завивки волос, медицинские электрорефлекторы, электрогрелки, электробинты, электропледы, электроодеяла).

4. Электробытовые приборы, используемые для термической обработки продуктов и приготовления пищи (бытовые печи СВЧ, электропечи, тостеры, электрокипятильники, электрочайники, электроподогреватели и другие товары).

5. Гражданское оружие, основные части гражданского и служебного огнестрельного оружия.

3. Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации (извлечения из Постановления Правительства РФ от 19 января 1998 г. №55, в котором утвержден данный Перечень).

1. Товары для профилактики и лечения заболеваний в домашних условиях (предметы санитарии и гигиены из металла, резины, текстиля и других материалов, инструменты, приборы и аппаратура медицинские, средства гигиены полости рта, линзы очковые, предметы по уходу за детьми, лекарственные препараты).

2. Предметы личной гигиены (зубные щетки, расчески, заколки, бигуди для волос, парики, шиньоны и другие аналогичные товары).

3. Парфюмерно-косметические товары.

4. Текстильные товары (хлопчатобумажные, льняные, шелковые, шерстяные и синтетические ткани, товары из нетканых материалов типа тканей - ленты, тесьма, кружево и другие); кабельная продукция (провода, шнуры, кабели); строительные и отделочные материалы (линолеум, пленка, ковровые покрытия и другие) и другие товары, отпускаемые на метраж.

5. Швейные и трикотажные изделия (изделия швейные и трикотажные бельевые, изделия чулочно-носочные).

6. Изделия и материалы, контактирующие с пищевыми продуктами, из полимерных материалов, в том числе для разового использования (посуда и принадлежности столовые и кухонные, емкости и упаковочные материалы для хранения и транспортирования пищевых продуктов).

7. Товары бытовой химии, пестициды и агрохимикаты.

8. Мебель бытовая (мебельные гарнитуры и комплекты).

9. Изделия из драгоценных металлов, с драгоценными камнями, из драгоценных металлов со вставками из полудрагоценных и синтетических камней, ограненные драгоценные камни.

10. Автомобили и мотовелотовары, прицелы и номерные агрегаты к ним; мобильные средства малой механизации сельскохозяйственных работ; прогулочные суда и иные плавсредства бытового назначения.

11. Технически сложные товары бытового назначения, на которые установлены гарантийные сроки (станки металлорежущие и деревообрабатывающие бытовые, электробытовые машины и приборы; бытовая радиоэлектронная аппаратура, бытовая вычислительная и множительная техника, фото- и киноаппаратура; телефонные аппараты и факсимильная аппаратура, электромузыкальные инструменты; игрушки электронные; бытовое газовое оборудование и устройства).

12. Гражданское оружие, основные части гражданского и служебного огнестрельного оружия, патроны к нему.

13. Животные и растения.

14. Непериодические издания (книги, брошюры, альбомы, картографические и нотные издания, листовые изоиздания, календари, буклеты, издания, воспроизведенные на технических носителях информации).

4. Инструкция о порядке проведения экспертиз экспертами (извлечения, утверждена приказом Государственной инспекции по качеству товаров и торговле по РСФСР от 22 мая 1979 г. №20, действует).

1. Бюро товарных экспертиз проводит экспертизы качества отечественных товаров народного потребления, тары и упаковки этих товаров, торгового оборудования и инвентаря, а также сырья и материалов, реализация которых осуществляется оптовыми конторами и базами системы Министерства торговли РСФСР. Участвует в количественной и качественной приемке импортных товаров в пунктах, где отсутствуют отделения Торгово-промышленной палаты СССР. 3. Экспертизы проводятся в случаях:

в) потери первоначального качества товара при транспортировке, а также бедствиях и авариях;

г) разногласий между покупателями и розничными торговыми предприятиями о качестве товаров, как это предусмотрено правилами обмена некачественных промышленных товаров.

Порядок проведения экспертиз

6. По принятым заявкам экспертиза должна быть начата в сроки, указанные заказчиком экспертизы, но не позднее сроков, предусмотренных Особыми условиями поставки, которые не должны превышать 24 часов по скоропортящимся товарам и по всем остальным - 72 часов для одногородних и 5-10 суток (в зависимости от расстояния) для иногородних заказчиков с момента поступления заявки.

11. Приступая к экспертизе, эксперт обязан потребовать от заказчика необходимые для проведения экспертизы подлинные документы счета, транспортные накладные, акты приемки товара по качеству (акты внутренней разбраковки с указанием обнаруженных дефектов), спецификации и другие.

22. В случае установления неполноценности предъявленного к экспертизе товара эксперт, при необходимости, может опломбировать там, где это возможно, контрольные образцы экспертируемого товара и оставить их у заказчика экспертизы до разрешения вопроса о последствиях, вытекающих из данной экспертизы.

25. По скоропортящимся товарам заключение эксперта дается на месте проведения экспертизы с вручением выписки из акта экспертизы или 3-го экземпляра акта с последующим его утверждением в Бюро.

При установлении значительного расхождения фактического качества товара с данными грузополучателя эксперт обязан сообщить об этом немедленно по телефону руководству Бюро, которое подтверждает заключение эксперта или проводит контрольную проверку.

Порядок и метод проведения повторных экспертиз товаров, находящихся у получателя

31. При обоснованных возражениях одной из сторон против результатов экспертизы или когда установлено, что эксперт нарушил правила проведения экспертиз, руководством Бюро при нахождении товара у получателя назначается повторная (контрольная) экспертиза.

32. Для производства повторной экспертизы, в зависимости от оснований, по которым она назначается, привлекается эксперт, проводивший первоначальную экспертизу, и другой эксперт или несколько экспертов - экспертная комиссия.

Участие эксперта, проводившего первичную экспертизу, обязательно; за исключением тех случаев, если последний болен или категорически отказался от участия в повторной экспертизе.

5. Постановление пленума Верховного суда РФ от 29 сентября 1994 г. №7 «О практике рассмотрения судами дел о защите прав потребителей»

(с изменениями, последнее - 11 мая 2007 г., извлечение).

Госсуды не вправе руководствоваться законодательством о защите прав потребителей при разрешении споров, вытекающих из отношений между гражданами, вступающими в договорные отношения между собой.

5. При принятии искового заявления следует иметь в виду, что:

- поскольку, в соответствии с п. 2 ст. 17 Закона РФ «О защите прав потребителей», иски поданной категории дел предъявляются в суд по месту жительства или пребывания истца, либо по месту заключения или исполнения договора, либо по месту нахождения организации (ее филиала или представительства) или месту жительства ответчика, являющегося индивидуальным предпринимателем... выбор между несколькими судами, которым подсудно дело, принадлежит истцу (исключение составляют иски по спорам, вытекающим из договоров перевозки)...;

- Законом РФ «О защите прав потребителей» не установлен предварительный внесудебный порядок разрешения требований потребителей товаров (работ, услуг), однако по некоторым спорам данной категории действующим законодательством предусмотрен такой порядок... При этом необходимо иметь в виду, что истечение установленного законодательством пресекательного срока на предъявление гражданином претензии не является основанием к отказу в судебной защите...;

- в соответствии с п. 3 ст. 17 Закона РФ «О защите прав потребителей» и пп. 4 п. 2 и п. 3 ст. 333.36 Налогового кодекса РФ потребители освобождаются от уплаты государственной пошлины по всем искам, связанным с нарушением их прав, если цена иска не превышает 1000000 рублей. В случае, если цена иска превышает эту сумму, потребитель уплачивает государственную пошлину в сумме, исчисленной в соответствии с пп. 1 п. 1 ст. 333.19 настоящего Кодекса и уменьшенной на сумму государственной пошлины, подлежащей уплате при цене иска 1000000 рублей.

6.1. Исходя из ст. 46 Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей», в защиту неопределенного круга потребителей могут быть заявлены лишь требования неимущественного характера (то есть не связанные со взысканием каких-либо сумм).

7. Необходимо иметь в виду, что по общему правилу бремя доказывания обстоятельств, освобождающих от ответственности за неисполнение либо ненадлежащее исполнение обязательства, лежит на продавце (изготовителе, исполнителе, уполномоченной организации или уполномоченном индивидуальном предпринимателе, импортере) (п. 4 ст. 13, п. 5 ст. 14, п. 6 ст. 28 Закона РФ «О защите прав потребителей»). Исключение составляют случаи продажи товара (выполнения услуги) ненадлежащего качества, когда распределение бремени доказывания зависит от того, был ли установлен на товар (работу, услугу) гарантийный срок, а также от времени обнаружения недостатков (п. 6 ст. 18, п. 5, 6 ст. 19, п. 4, 5, 6 ст. 29 Закона РФ «О защите прав потребителей»).

10. Убытки, причиненные потребителю в связи с нарушением изготовителем (исполнителем, продавцом, уполномоченной организацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером) его прав, подлежат возмещению в полном объеме, кроме случаев, когда Гражданским кодексом РФ установлен ограниченным размер ответственности (например ст. 796, 902). При этом следует иметь в виду, что убытки возмещаются сверх неустойки (пени), установленной законом или договором, а также что уплата неустойки и возмещение убытков не освобождает лицо, нарушившее право потребителя, от выполнения в натуре возложенных на него обязательств перед потребителем (п. 2 и 3 ст. 13 Закона РФ «О защите прав потребителей»)... (Далее в постановлении разбираются все случаи неустойки. - Авт.).

14. При разрешении споров о защите прав потребителей необходимо иметь в виду, что условия договора, ущемляющие права потребителей по сравнению с правилами, установленными федеральными законами или иными нормативными правовыми актами РФ в области защиты прав потребителей, признаются недействительными (п. 2 ст. 400 ГК РФ и ст. 16 Закона РФ «О защите прав потребителей»).

16. При определении размера подлежащего возмещению вреда, причиненного потребителю полной или частичной утратой либо повреждением вещи (материала), переданной исполнителю для выполнения работы (оказания услуги), следует учитывать, что ст. 35 Закона РФ «О защите прав потребителей» установлена обязанность исполнителя возместить двукратную стоимость утраченного или поврежденного материала (вещи), а также понесенные потребителем расходы.

Если требование потребителя не было добровольно удовлетворено исполнителем, цена утраченного (поврежденного) материала (вещи) определяется судом, исходя из цены, существующей на время

вынесения решения в том месте, в котором требование потребителя должно было быть удовлетворено исполнителем (п. 2 ст. 35 Закона РФ «О защите прав потребителей»).

Суд, в соответствии с п. 3 ст. 35 Закона, вправе освободить исполнителя от ответственности за полную либо частичную утрату (повреждение) принятого от потребителя материала (вещи) только в случаях, если он предупреждал потребителя об особых свойствах этого материала (вещи), которые могут повлечь его утрату или повреждение, либо если указанные свойства материала (вещи) не могли быть обнаружены при надлежащей приемке исполнителем этого материала (вещи).

17. Суду необходимо иметь в виду, что в случае продажи товара ненадлежащего качества право выбора вида требований, которые, в соответствии со ст. 503 ГК РФ и п. 1 ст. 18 Закона РФ «О защите прав потребителей», могут быть предъявлены к продавцу при продаже товара ненадлежащего качества, если его недостатки не были оговорены продавцом, принадлежит потребителю.

27. Соглашение гражданина с работником пред-приятия (учреждения, организации), выполняющего работы (оказывающего услуги), о выполнении работы (оказании услуги) без соответствующего оформления, вопреки установленным правилам, не порождает прав и обязанностей между гражданином и этим предприятием (учреждением, организацией), поэтому последнее не несет ответственности за неисполнение или ненадлежащее исполнение работы (оказание услуги) либо за утрату или повреждение переданного по такому соглашению имущества в соответствии с Законом РФ «О защите прав потребителей». В указанном случае имущественную ответственность перед гражданином несет лицо, обязавшееся выполнить работу (оказать услугу).

28. ...родители, усыновители или попечитель могут нести имущественную ответственность за неисполнение или ненадлежащее исполнение договора в случае, когда у несовершеннолетнего в возрасте от 14 до 18 лет нет доходов или иного имущества, достаточных для возмещения вреда.

29. При удовлетворении судом требований потребителя в связи с нарушением его прав, установленных Законом РФ «О защите прав потребителей», которые не были удовлетворены в добровольном порядке продавцом (исполнителем, изготовителем, импортером), суд взыскивает с ответчика штраф независимо от того, заявлялось ли такое требование (п. 6 ст. 13 Закона).

30. Удовлетворяя иск о признании действий изготовителя (продавца, исполнителя, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) противоправными в отношении неопределенного круга потребителей и прекращении этих действий, суд, исходя из ст. 46 Закона РФ «О защите прав потребителей», должен назначить срок, в течение которого правонарушитель обязан через средства массовой информации или иным способом довести до сведения потребителей решение суда.

Приложение

Телефоны

ЦЕНТРАЛЬНЫЙ ФЕДЕРАЛЬНЫЙ ОКРУГ

308023, г. Белгород, ул. Хмельницкого 106-36
Общество потребителей Белгородской области
(4722) 26-42-50 (т./ф.), 22-89-84 (ф.)

309186, Белгородская обл., г. Губкин ул. Комсомольская, д. 24

«Жизнь Белогорья»

(47241) 5-56-64, (4725) 45-09-20

600015, г. Владимир, ул. Танеева, 31а

«Владимирский центр помощи и защиты»
8-903-645-03-13 (моб.)

394018, г. Воронеж, пл. Ленина, д. 5. каб. 6

Воронежская областная общ. организация защиты потребителей

(4732) 77-19-58, 77-02-12

394002, г. Воронеж, ул. Цюрупы, 34

«Защита потребителей»
(4732) 53-32-14

153003, г. Иваново, ул. 2-я Нагорная, д. 9, офис 16

Ивановская областная общ. организация по защите прав потребителей

(4932) 32-31-27, 30-80-40, 38-46-23

153003, г. Иваново, ул. 2-я Нагорная, д. 9, офис 16

Центр независимой потребительской экспертизы Ивановской обл.

(4932) 32-37-27

248071, г. Калуга, ул. К. Либкнехта, д. 4/176, кв. 12
Калужское общество защиты потребителей
(4842) 54-87-06, 72-48-50

156013, г. Кострома, ул. Ленина, 20, офис 15
Костромская ассоциация потребителей

(4942) 47-07-77, 8-905-152-46-82 (моб.)

305016, г. Курск, ул. 50 лет Октября д. 1

«Центр независимой защиты потребителей»
(4712) 52-94-93, 52-94-92

398030, г. Липецк, пл. Плеханова, 1, комн. 5166
«Защита»

(4742) 48-14-43

103000, Москва, ул. Мясницкая, 44/1, строение 3

Московское общество защиты потребителей

(495) 623-14-86, 625-49-59 (ф.), 623-11-70 (юр. отдел)

109147, Москва, ул. Таганская, 31/22, к. 26

«Общество защиты прав потребителей образовательных услуг»

(495) 670-48-52, 8-910-445-10-24 (моб.)

111395, Москва, ул. Красный Казанец, д. 19, к. 2. кв. 181
Межрегиональная организация объединений домовладельцев
(495) 373-98-73 (т./ф.), 373-99-41

191028, Санкт-Петербург, наб. р. Фонтанки, д. 18, к. 2
Межрегиональная организация объединений домовладельцев
(812) 273-51-70 (т./ф.)

111395, Москва, ул. Красный Казанец, д. 19, к. 2, кв. 181

Союз собственников жилья

(495) 373-98-73 (т./ф.) 373-99-41

107258, Москва, 3-я Гражданская ул., д. 52

«Клуб защиты прав туриста»

(495) 229-67-93, (495) 585-68-60 (моб.)

129085, Москва, пр. Мира, д. 101, офис 115
Общ. прав потребителей Московской области
(495) 510-50-32, 380-11-81, 380-11-87

140400, Московская обл., г. Коломна, пр. Кирова, д. 11, кв. 6
Коломенское общество потребителей
(0966) 13-82-80, 12-44-12(д.)

141300, Московская обл., г. Сергиев Посад, ул. Ленина, д. 20
Маковец
(254) 66-902 (д.)

141190, Московская обл., г. Фрязино, Заводской пр-д, д. 4
Московский областной координационный центр независимой экспертизы и защиты прав потребителей
256) 4-17-52, 465-86-08 (ф.)

302000, г. Орел, Пролетарская гора, д. 1, комн. 229
Орловское областное общество потребителей
(0862) 43-37-54, 43-12-95

390000, г. Рязань, ул. Право-Лыбедская, 36
«Человек»
(4912) 25-23-26 (ф.), 75- 64-40

390000, г. Рязань, ул. Право-Лыбедская, 36

Центр независимой потреб. экспертизы и просвещения г. Рязани

(4912) 25-64-40, 25-23-26 (ф.)

392000, г. Тамбов, Студенецкая набережная, д. 33/172, кв. 111
Тамбовский союз потребителем
(4752) 48-55-28 (д.)

300026, г. Тула, пр. Ленина, д. 103, кв. 47
Тульское общество потребителей
(4872) 35-61-96 (д.)

СЕВЕРО-ЗАПАДНЫЙ ФО

191124, Санкт-Петероург, Суворовский пр., д. 65, литер Б, помещение 2
"Севера Запад"

(812) 274-11-36, 576-76-17, 271-18-44 (ф.), 571-50-68, 8-921-937-05-70, 571-18-69

169900, Республика Коми, г. Воркута, ул. Ленина, д. 19а
Союз защиты прав потребителей г. Воркуты

(82151) 2-13-62 (д.), 3-96-17 (раб.)

163060, г. Архангельск, ул. Шабалина, д. 3 
«Общество защиты прав потребителей»
(8182) 46-35-77

165300, г. Котлас Архангельской обл., пл. Советов, д. 3

Котласская городская общ. организация по защите прав потребителей

(81837) 910-99, 409-11 (ф.)

161001, г. Вологда, ул. Челюскинцев, д. 3, офис 7

Редакция газеты "Красный Север" Союз потребителей г. Вологда
(8172) 72-01-72, 72-04-61, 8-911-504-11-89

162265, Вологодская обл., г. Череповец, Северное шоссе, д. 29
«Вологодский областной центр независимой потребительской экспертизы»

(8202) 20-03-45 (т./ф.)

193060, г. Санкт Петербург, Смольный, 6-й подъезд, комн. 361
Общество потребителей Санкт-Петербурга и Ленинградской области
(812)576-76-17, 576-73-51 (т./ф.), 576-65-46 (экспертиза)

188800, Ленинградская обл., г. Выборг, Советская, 16
«Общество защиты прав потребителей»

(81278) 260-02, 8-921-995-84-96 (моб.)

173023, г. Великий Новгород, пр. А. Корсунова, 28а

Новгородская областная общественная организация «Новгородское

общество потребителей»

(8162) 65-58-84, 67-45-25, 25-06-01 (т./ф.), 8-911-614-48-56 (моб.)
opvnovgorod@mail.ru
173021, г. Великий Новгород, ул. Нехинская, 57 (3-й этаж)
Новгородская областная общественная организация «Союз потребителей Новгородской области»
(8162) 67-52-92 (т./ф.)

180000, г. Псков, пер. Красных Просвещенцев, д. 3
Псковское городское общество защиты прав потребителей
(8112) 16-85-21, 16-80-24 (ф.), 8-911-369-46-98 (моб.)

ЮЖНЫЙ ФО

(8632) 69-82-26

347366, Ростовская обл., г. Волгодонск, ул. Морская, 5
Межрегиональный Союз общественных организаций «Федерация обществ потребителей Южного региона»
(86392) 2-05-49 (т./ф.), 2-29-98, 2-08-01

367012, г. Махачкала, пл. Ленина, 1, Дом союзов, каб. 208
Ассоциация обществ защиты потребителей Р. Дагестан
(8722) 67-83-90

367012, г. Махачкала, пл. Ленина, 1, Дом союзов,
Общ. организация «Комитет защиты прав потребителей Республики Дагестан»
(8722) 67-83-90

367002, г. Махачкала, ул. Пушкина, 46

Дагстанская региональная общ. организация «Союз потребителей товаров и услуг»

(8722) 67-18-92, 49-46-70

362043, г. Владикавказ, ул. Бр. Газдановых, д. 22
Республиканская общ. организация защиты прав потребителей «Надежда РСО Алания»
(8672) 44-38-42, 49-46-70

366900, Чеченская Республика, г. Гудермес, ул. Советская, 277
Комитет по защите прав потребителей

350000, г. Краснодар, ул. Пашковская, д. 65

Краснодарская краевая ассоциация по защите прав потребителей

(8612) 55-01-60 (т./ф.), 59-6453 (т./ф.)

354000, Краснодарский край, г. Сочи, ул. Навагинская, д. 14, кв. 18

Сочинская городская ассоциации по защите прав потребителей

(8622) 92-14-29 (д.)

354000, Краснодарский край, г. Сочи, ул. Парковая, 32
Комитет защиты прав потребителей
(8622) 92-68-60, 92-30-30, 62-44-45

414000, г. Астрахань, ул. Желябова, 43
«Общество защиты прав потребителей»
(8512) 39-03-05 (т./ф.)

400123, г. Волгоград, ул. Хользунова, д. 42, офис 41
«Солидарность»

(8442) 77-06-72

344006, г. Ростов на Дону, Ворошиловский просп., д. 18/18, к. 14,15

Ростовский союз защиты прав потребителей
(8632) 69-82-26 (т./ф.), 69-83-93

347366, Ростовская обл., г. Волгодонск, ул. Морская, 5
Волгодонская ассоциация потребителей
(86392) 2-05-49 (т./ф.), 2-29-98

347924, Ростовская обл., г. Таганрог, ул. Сергея Лазо, 1, кв. 38
«Таганрогская лига потребителей»
(86344) 39-18-68, 8-906-415-23-92 (моб.)

ПРИВОЛЖСКИЙ ФО

(8412) 52-09-90 (т./ф.)

450025, г. Уфа, Главпочтамт, до востребования

Башкирская pecпубл. общ. организация защиты прав потребителей

(3472) 70-14-88

450025, г. Уфа, пр. Октября, 56

Республиканское объединение защиты прав потребителей Республики Башкортостан

(3472) 37-82-08, 37-76-24, 37-84-02

452000, Р. Башкортостан, г. Белебей, Интернациональная ул., 61 (а/я 58)
Белебеевское городское общество защиты прав потребителей
(34716) 3-51 -18 (т./ф.)(адм.)

453116, Р. Башкортастан, г. Стерлитамак, пр. Октября, 7
Союз потребителей г. Стерлитамака
(3473) 22-31-48, 23-77-20(ф.)

424003, г. Йошкар-Ола, Ленинский пр., 68, каб. 3
«Защита прав потребителей»
(8362)72-88-10, 68-19-30 (ф.)

420066, г. Казань, ул. Солдатская, д. 4а, а/я 193
«Общество потребителей Республики Татарстан»
(8432) 18-41-41, 18-65-03, 18-64-95 (т./ф.)

420022, г. Казань, ул. З. Султана, д. 13

«Общество по защите прав потребители Республики Татарстан»

(8432) 93-12-07(т./ф.)

423825, Р. Татарстан, г. Набережные Челны, а/я 138
«Мы вместе»

(8552) 56-10-17, 8-902-718-37-26 (моб.)

428000, г. Чебоксары, ул. Гайдара, 6
«Союз в защиту прав потребителей»
(8352) 20-96- 99, 8-906-134-45-43 (моб.)

428023, г Чебоксары, ул. Урукова, д. 7, к. 1, кв. 39
Чебоксарское городское общественное учреждение потребителей
(8352)45-22-35, 8-906-382-65-93 (моб.)

603002, Нижний Новгород, ул. Советская, д. 18, 2-й этаж

«Защита потребителей»

(8312) 37-35-04, 8-2-319-39-73 (моб.)

603950, г. Нижний Новгород, ул. Тургенева, 1, Управление Роспотребнадзора.

Нижегородский городской союз по защите прав потребителей
(8312) 36-95-80, 36-78-73 (ф.), 8-831-316-31-07 (моб.)

606007, Нижегородская область, г. Дзержинск, ул. Чапаева,  22-73
Общественная организация защиты прав потребителей г. Дзержинска
(8313) 22-26-37, 25-96-58, 25-97-31 (пр.)

440025, г. Пенза, ул. Московская, 75

«Ассоциация потребителей Пензенский области»

(8412) 52-09-90 (т./ф.), 52-24-62

440600, г. Пенза, ул. Бакунина, 60

Пензенский региональный центр потребительского движения

(8412) 63-51-79

440064, г. Пенза, пл. Маршала Жукова, 4, комн. 22
«Пензенский союз потребителей (городской)»
(8412) 54-18-20, 68-72-52

443099, г. Самара, ул. Венцека, 38, к. 12
Комитет народного контроля

(846) 333-52-44, 330-06-58, 8-927-732-50-34 (моб.)

446026, Самарская обл., г. Сызрань, 26, а/я 27
Сызранское общество защиты прав потребителей
(8464) 98-08-96

445036, Самарская обл., г. Тольятти, ул. 40 лет Победы, 90
Единый правовой центр потребителя
(8482) 30-66-95

445040, Самарская обл., г. Тольятти, ул. Свердлова, 9а
«Щит»

(8482) 32-59-27, 33-91-95 (ф.)

410028, г. Саратов, ул. Радищева, 13, к. 14

Саратовское регион. общ. учреждение по защите прав потребителей

(8452) 74-33-24, 74-37-47

410010, г. Саратов, а/я 1755
«Союз потребителей»
(8452) 26-55-57

УРАЛЬСКИЙ ФО

640020, г. Курган, ул. Климова, 52, кв. 50
«Комитет защиты прав потребителей и услуг»

(3522) 42-11-99, 42-22-92

640018, г. Курган, ул. Советская, д. 152, к. 12
Курганский областной союз потребителей

(3522) 53-38-00, 53-09-35

620004, Екатеринбург, ул. Малышева, д. 101, а/я 98
«Гарант»

(343) 374-69-48, 375-82-35

625000, г. Тюмень, ул. Первомайская, д. 20, городская Дума
Тюменское общество потребителей
(3452) 46-21-33, 74-11-11 (моб.)

454091, г. Челябинск, ул. Воровского, д. 2, каб. 402
«Центр правозащиты потребителей»
(351) 775-39-19

455023, Челябинская обл., г. Магнитогорск, Октябрьская ул., д. 32, каб. 2

Общ. объединение защиты прав потребителей г. Магнитогорска
(3519) 37-09-20 (т./ф.) 37-33-22, 37-48-96 (Дума)

СИБИРСКИЙ ФО

670024, г. Улан-Удэ, а/я 1081

Общество защиты прав потребителей Республики Бурятия
(3012) 21-29-99, 22-84-85, 27-20-48

670000, г. Улан-Удэ, ул. Калинина, 9

«Испытание, сертификация продукции, работ, услуг и образования»
(3012) 21-60-82, 21-64-48, 21-39-25 (т./ф.), 21-63-98

656056, г. Барнаул, Чернышевского, 28

«Барнаула кое городское общество потребителей»

(3852) 63-25-84 (т./ф.), 63-74-76

660009, г. Красноярск, ул. 9 января, д. 26а
Красноярское общество защиты прав потребителей
(3912) 27-68-69, 26-56-23

663090, Красноярский край, г. Дивногорск, ул. 30 лет Победы, 3-80
«Общество защиты прав потребителей г. Дивногорска, поселков Мана, Усть Мана, Молодежный, Овсянка, Слизнево»
(39144) 3-69-22

662200, Красноярский край, г. Назарово, ул. Труда, 13
Назаровское общество защиты прав потребителей
(39155) 3-23-00

650630, г. Кемерово, пр. Октябрьский, 28, офис 805
«Союз потребителей Кузбасса»
(3842) 52-77-89

630007, Новосибирск, ул. Свердлова, д. 11, кв. 25

Союз общ. объединений потребителей Новосибирской области

(3832) 23-42-31 (д.)

644043, г. Омск, ул. Ленина, д. 11

Омское областное общество защиты прав потребителей

(3812) 25-64-56

644099, г. Омск, ул. Интернациональная, 43
«Щит»
(3812) 25-46-29, 73-29-67 (т./ф.)

ДАЛЬНЕВОСТОЧНЫЙ ФО

678730, Республика Саха (Якутия), Оймяконский улус, п. Усть-Нера, ул. Полярная, 5

«Полюс холода» по защите прав потребителей владельцев целевыx чеков на автомобили

(41154) 2-74-63

692750, Приморский край, г. Артем, ул. Фрунзе, д. 32, кв. 15
«Артемовское городское общество потребителей»
(4232) 97-47-30 fmofi ). 8(423/)4-51-61

692060, Приморский кр., г. Лесозаводск, ул. Сибирцева, д. 78, кв. 6
«Общество защиты прав потребителей»
(42355) 2-57-72, 8-902-557-62-80(моб.)

680051, г. Хабаровск-51, ул. Панфиловцев, д. 16, кв. 259
Общество защиты прав потребителей г. Хабаровска
(4212) 25-31-10, 8-914-540-49-03 (моб.)

681000, Хабаровский край, г. Комсомольск-на-Амуре, ул. Аллеи Труда, 59, кв. 45

Комсомольская-на-Амуре городская общественная организация по защите прав потребителей
(42127) 5-55-02

683003, Камчатская обл., г. Петропавловск-Камчатский, ул. Комсомольская, 14 - 22

Общество защиты прав потребителей
(41522) 2-69-23 (ф.)
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Цена свободная

Вы купили стиральную машину, а через два дня она отказалась работать? Диван, который вы заказали, обили не той тканью? Сапоги после недели носки стали краситься изнутри и противно скрипеть? Исправную машину, отданную в сервис на плановое ТО, приходится потом чинить? Страховщики занизили стоимость повреждения авто в ДТП?

Решение этих вопросов, как правило, превращается в настоящую эпопею, отнимает время, деньги, силы, нервы...

Как противостоять недобросовестным продавцам товаров и услуг? Как добиться правды в, казалось бы, безнадежных ситуациях? В этом вам поможет очередное издание «Библиотеки «Собеседника», экспертами в котором выступают специалисты Московского общества защиты потребителей - Антон Евгеньевич Недзвецкий и Юлия Владимировна Швец.
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