                                  Защита прав потребителей 

Отношения в области защиты прав потребителей регулируются Гражданским кодексом Российской Федерации, Законом "О защите прав потребителей Российской Федерации", другими федеральными законами и принимаемыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации. 
Закон «О защите прав потребителей» регулирует отношения, возникающие между потребителями и изготовителями, исполнителями, продавцами при продаже товаров (выполнении работ, оказании услуг), устанавливает права потребителей на приобретение товаров (работ, услуг) надлежащего качества и безопасных для жизни здоровья, имущества потребителей и окружающей среды, получение информации о товарах (работах, услугах) и об их изготовителях (исполнителях, продавцах), просвещение, государственную и общественную защиту их интересов, а также определяет механизм реализации их прав. 
Предоставлением консультативной помощи по  защите прав потребителей  занимается старший инспектор отдела потребительского рынка и услуг населению Администрации города. 

Закон о защите прав потребителей 
Комментарии к изменениям Закона РФ «О защите прав потребителей» 
28 июля 2012 года вступили в силу очередные поправки к Закону РФ «О защите прав потребителей». Это уже шестнадцатое изменение Закона с момента его вступления в силу, то есть с 1992 г., и четвертое только за последние два года. Новые поправки вызвали большой переполох в среде предпринимателей. В частности, крупные автомобильные дилеры всерьез опасаются роста потребительского экстремизма. Насколько обоснованы эти опасения и что в действительности изменится в отношениях продавцов и потребителей? 


ЗАКОН СУРОВ, НО ОН ЗАКОН 


ИМПОРТЕР ТОЖЕ В ОТВЕТЕ   
Отныне расширился круг лиц, к которым потребитель может обратиться, если у него возникнут проблемы с купленным товаром. Если раньше Закон «О защите прав потребителей» касался только взаимоотношений покупателя и продавца (изготовителя) товара или исполнителя работы (услуги), то теперь к ним добавилось еще одно действующее лицо – импортер. Эта организация любой формы собственности или индивидуальный предприниматель, который ввозит товар на территорию Российской Федерации для реализации. Что дает потребителю это нововведение? 
Представим такую ситуацию. Человек купил импортный телевизор со сроком гарантии 18 месяцев. Через 11 месяцев аппарат сломался. Потребитель приезжает в магазин и узнает, что на его месте находится совсем другая организация, а прежний магазин исчез в неизвестном направлении. Знакомая картинка? Конечно, у покупателя есть право обратиться с претензиями к изготовителю. Но мы помним, что телевизор импортный, а представительства фирмы-изготовителя в России может и не быть. 
Теперь в подобных ситуациях можно обращаться к импортеру, т.е. к организации, которая ввезла товар на территорию страны. Информация об импортере должна быть передана потребителю вместе с товаром (ст. 10 Закона «О защите прав потребителей»). Если же она отсутствует, достаточно направить запрос в Федеральную таможенную службу, где подскажут, какая организация, везла в Россию данный товар. 


О КАЧЕСТВЕ И НЕДОСТАТКАХ   
Весьма актуальная поправка в преамбуле закона касается определения недостатков товара. По общему правилу качество товара должно соответствовать требованиям закона (если они есть) или условиям договора. А как быть, если ни в законе, ни в договоре на этот счет ничего не сказано? 
Эта проблема часто возникает при продаже мебели. Например, выясняется, что в кухонном гарнитуре из натурального дерева фасады шкафов разного оттенка. Продавец утверждает, что для древесины это нормально, а покупатель считает что интерьер его квартиры будет таким образом испорчен. 
До сих пор возникший конфликт мог разрешить только суд, причем спрогнозировать исход дела было невозможно. Ведь формально условие договора об изготовлении гарнитура из натурального дерева выполнено. Теперь закон предлагает другое решение проблемы. Если спор возник о недостатке, который не регулируется законодательством и не оговорен в договоре (например, цвет фасада) главным критерием становится его соответствие обычно предъявляемым требованиям. Товар, не соответствующий этим требованиям, будет признан товаром с недостатком. В представлении большинства потребителей фасады кухонного гарнитура должны быть одного цвета (если наличие нескольких цветов не оговаривалось в договоре). Поэтому фасады разной цветовой гаммы будут признаны недостатком товара. 
Аналогичная поправка касается и условий, оговаривающих качество товара. Раньше все, что требовалось от продавца, - передать потребителю товар, пригодный для целей, для которых товар такого рода обычно используется. Теперь к этому добавилась обязанность обеспечить соответствие этого товара обычно предъявляемым требованиям. Чтобы пояснить, что это значит, приведем пример. 
Некто С. купил мобильный телефон. Через несколько дней на аппарате стал отклеиваться уголок клавиатуры. Потребитель обратился в гарантийный сервис, но мастер сказал, что никаких специальных требований к клавиатурам нет. Телефон прекрасно работает, то есть пригоден для целей, для которых товар такого рода обычно используется, поэтому подобная поломка не является гарантийным случаем. 
Принятые поправки кардинально меняют ситуацию. Ведь любой покупатель скажет, что клавиатура должна плотно прилегать к корпусу. А значит, отклеившаяся панель будет рассматриваться в такой ситуации как недостаток. 

ГМО: БОЛЬШЕ - МЕНЬШЕ   
Спор об использовании генетически-модифицированных продуктов в нашей стране продолжается уже давно. Потребительские организации в этом споре всегда занимали довольно жесткую позицию. Суть ее в том, чтобы важнейшие права потребителя (право на потребительское просвещение, право на информацию, право на выбор) строго соблюдались и в этом вопросе. В частности, предоставляя гражданам право на потребительское просвещение, государство обязано информировать их о преимуществах и недостатках генной инженерии, о том, чем чревато использование генетически модифицированных организмов в продуктах питания. 
Право на информацию подразумевает, что потребитель должен быть осведомлен, из чего изготовлены продукты, которые продаются в магазинах. А если в них используются генетически модифицированные организмы, то об этом, как и о других свойствах товара, покупателя тоже должны обязательно проинформировать. 
И наконец, у потребителя, вооруженного знаниями и информацией, должно быть право на выбор. Никто не может за человека, покупать ему колбасу, в состав которой входят ГМО, или нет. 
С учетом этих принципов в ст. 10 Закона «О защите прав потребителей» была ведена новая норма. Она гласит, что потребителям должна предоставляться информация о наличии в продукте компонентов, полученных с использованием ГМО. Правда, законодатели решили смягчить «удар» и взяли за образец опыт Европейского союза. Теперь нас обязаны предупредить об использовании ГМО в продуктах питания лишь в том случае, если содержание в компоненте генетически-модифицированных организмов составляет более 0,9%. 

КРЕДИТ "ПРОЗРАЧНЫЙ" КАК СЛЕЗА   
Некоторые поправки касаются информации о предоставлении кредитов (ст. 10). Согласно новым положениям потребитель должен получать исчерпывающую информацию о размере кредита, полной сумме, подлежащей выплате, и графике погашения кредита. Разумеется, такая информация предоставлялась и раньше. Но она порой подавалась в такой сложной форме, что далеко не каждый человек, даже с высшим образованием, мог составить четкое представление о суммах, которые в итоге ему предстоит выплатить. 
Сейчас ситуация меняется. Деятельность банков, предоставляющих потребительские кредиты, неоднократно обсуждалась в Федеральной антимонопольной службе по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия населения (Роспотребнадзор) и других органах государственного контроля и надзора. Недавно Роспотребнадзор направил в Государственную думу проект Закона «О потребительском кредите». Но пока новое законодательство еще не принято, гражданин может на основании положений Закона «О защите прав потребителей» требовать, чтобы ему в доступной форме объяснили, в какую конечную сумму обойдется приобретение товара в кредит. 

НАЗВАЛИ ПО-НОВОМУ   
Целая группа поправок связана с правами потребителей при приобретении товаров. Начнем с того , что изменилось название ст. 18. Раньше она называлась «Последствия продажи товара ненадлежащего качества», а теперь «Права потребителя при обнаружении в товаре недостатков». Казалось бы, по сути то же самое, только сказано немного по-другому. Но в этом переименовании заложен глубокий практический смысл. 
К сожалению, история средств массовой информации на тему потребительского экстремизма плюс слабая конкуренция в отдельных сегментах рынка привела к появлению «продавцов-экстремистов». Их цель – любой ценой отказать потребителю в удовлетворении его требований. Для этого нанимаются дорогие юристы и используются любые лазейки нашего, увы, несовершенного законодательства. Вот история из жизни. 
Коллеги по работе подарили Алексею на день рождения фотоаппарат. Через два месяца он перестал работать. Алексей обратился к продавцу с просьбой отремонтировать или заменить неисправный товар. Но продавец сказал, что ничего делать не будет, так как право на гарантийный ремонт есть только у покупателя товара, а в гарантийном талоне в качестве покупателя указан совсем другой человек. Пришлось Алексею обращаться к изготовителю и отправлять фотоаппарат в ремонтную мастерскую в другой город. Ремонт занял около четырех месяцев. 
С учетом новых поправок такой конфликт однозначно решился бы в пользу потребителя, и магазин должен был бы отремонтировать фотоаппарат сам. 

ПРО ПОРТФЕЛЬ И ХОЛОДИЛЬНИК   
А вот «знаменитая» поправка к ст. 18 закона, о которой СМИ твердили весь декабрь. Она гласит, что в течение первых 15 дней после покупки потребитель сможет поменять или вернуть товар независимо от того, какой недостаток в нем обнаружен, существенный или нет. Давайте разберемся, что же изменилось. 
Право на замену некачественного товара у потребителя было всегда. Но в какой-то момент возникла странная ситуация. В соответствии с Гражданским кодексом РФ (ст. 503) потребитель имел право потребовать возврата денег за любой товар при возникновении любого недостатка в течение всего гарантийного срока. Но согласно Закону «О защите прав потребителей» право на замену товара действовало без оговорок лишь в отношении недорогих товаров с ограниченным сроком пользования. А для дорогостоящих вещей и товаров длительного пользования право на замену возникало лишь в том случае, если недостаток носил существенный характер. 
Предположим, вы купили портфель и холодильник. Через неделю и в том, и в другом обнаружились легко устранимые недостатки. Так вот, портфель вы могли поменять или сдать обратно в магазин, а холодильник можно было только вернуть и получить за него деньги. Поменять холодильник на другой закон не позволял! 
Теперь ситуация выглядит иначе. Во-первых, из-за закона убрали упоминание о «дорогостоящих» товарах. В нашей стране, где разница в уровне доходов у людей чрезвычайно велика, невозможно установить даже примерные критерии понятия «дорогостоящий». К тому же никто, тем более продавец, не имеет права залезать в карман к потребителю и считать, насколько дорогой для него была покупка. 
Во-вторых, установлены одинаковые правила и в отношении замены, и в отношении расторжения договора купли-продажи технически сложных товаров. Еще раз повторяюсь: новые правила касаются только технически сложных товаров, Перечень которых установлен Правительством РФ №  924 от 10 ноября 2011 года. Что касается остальных товаров, то потребитель может воспользоваться всеми правами, предусмотренными законом, в течение всего гарантийного срока. 
Суть нововведений такова. В течение первых 15 дней с момента покупки потребитель имеет право заменить товар или расторгнуть договор в отношении технически сложного товара независимо от того, какой недостаток в нем обнаружен, существенный или нет. Начиная с 16-го дня это право действует только в отношении существующих недостатков. Логика здесь простая. Когда человек покупает новую вещь (не важно, автомобиль или зонтик) и в течение первых двух недель обнаруживает в ней дефект (опять таки не важно, простой или сложный), поломка психологически воспринимается тяжелее, чем если бы она произошла спустя 5-7 месяцев. Покупатель перестает верить этому продавцу (или бренду) и уже не хочет пользоваться заведомо некачественной вещью. Поэтому закон дает право поменять товар или получить обратно деньги независимо от серьезности недостатка. Это можно только приветствовать. 
Но и это еще не все. После того как истекли 15 дней, у потребителя может возникнуть право на замену технически сложного товара либо возврат денег за него. Оснований для этого несколько. Во-первых, если в товаре обнаружен существенный недостаток. 
ДЛЯ СПРАВКИ 
Существенным признается неустранимый недостаток, который не может быть устранен без несоразмерных расходов или затрат времени, или проявляется вновь после его устранения, или другие подобные недостатки. 
Во-вторых, если продавец (изготовитель) не смог устранить недостатки в сроки, установленные законом. И наконец, в-третьих, если в результате возникновения и устранения недостатков потребитель не может пользоваться товаром более 30 дней в течение одного гарантийного года. Последнее правило было включено в ст. 18 закона только сейчас, поэтому остановимся на нем подробнее. 
К примеру, вы купили ноутбук, срок гарантии на который составляет 24 месяца. Через 2 месяца у него стали выпадать кнопки клавиатуры. На ремонт ушло 8 дней. Еще через месяц перестал закрываться замок. Ремонт занял 16 дней. Потом перестала работать панель, выполняющая роль мыши. Этот недостаток устраняли 10 дней. На 31-й день потребитель получает право отказаться от ремонта и потребовать расторжения договора или замены ноутбука. 

НЕ ТЯНИТЕ С ЭКСПЕРТИЗОЙ. . .   
Следующее новшество касается рассмотрения претензий потребителя к качеству товара, в частности экспертизы. Многие продавцы, чтобы избежать ответственности за нарушение сроков удовлетворения требований потребителя, стали пользоваться таким приемом. Они принимали товар у покупателя, но не торопились его заменять или отдавать в ремонт, а отправляли на экспертизу. Дело в том, что в законе не были установлены сроки проведения экспертизы. Поэтому когда потребитель начинал предъявлять претензии, ему говорили: как только эксперты вынесут свое заключение, ему вернут деньги (заменят товар) в сроки, установленные законом. Например, 10 дней, если речь идет о возврате денег. А сколько времени потребуется на экспертизу, никто не знает. И сидел потребитель, ждал у моря погоды несколько месяцев. Теперь согласно ст.18 закона требование об экспертизе должно быть удовлетворено в течение срока, который отведен на рассмотрение претензии потребителя. Если человек заявляет о расторжении договора и возврате денег, то магазин обязан провести экспертизу в течение 10 дней. 

. . . И С РЕМОНТОМ ТОЖЕ 
Еще одна острая проблема была решена поправками к ст. 20 Закона «О защите прав потребителей». Речь идет о сроке ремонта. Раньше потребитель приходил в мастерскую, отдавал вещь в гарантийный ремонт, а ему предлагали подписать соглашение, по которому срок ремонта составляет 120 дней. И ни каких других вариантов. Новые поправки вводят правило, согласно которому срок ремонта, установленный соглашением сторон, не может превышать 45 дней. А если продавец по каким-то причинам не успел отремонтировать товар за это время, то соглашением сторон может быть определен новый срок. Но при этом продавец не может ссылаться на отсутствие необходимых деталей. 

ДОСТАВКА С ОПОЗДАНИЕМ   
Последняя поправка, о которой хотелось бы поговорить, - установление ответственности за нарушение срока доставки товара потребителю. Для этого в закон введена новая статья 23.1. 
Думаю, многим знакома ситуация, связанная с просрочкой доставки товара. Недавно в аэропорту я случайно стала свидетелем телефонного разговора между потребителем и компанией, которая вовремя не привезла заказчице диван. Рассерженная дама пыталась объяснить менеджеру фирмы, что она прилетела домой с гостьей. Диван специально приобрели к этой дате, так как другого спального места в квартире нет. Но теперь непонятно, где человек будет спать. А менеджер, видимо, разводила руками и говорила, что ничего сделать не сможет. 
Такое случается сплошь и рядом, поэтому закон вводит несколько простых правил, которые должен соблюдать продавец. Если в договоре есть условие о предварительной оплате, в нем должен быть оговорен срок передачи товара потребителю. Отсутствие этой информации может стать основанием для того, чтобы признать договор недействительным. 
Если срок доставки будет нарушен, потребитель может установить новый срок или отказаться от договора и потребовать полного возврата внесенной суммы. Кроме того, покупатель может потребовать уплаты неустойки за просрочку доставки (0,5% от суммы предварительной оплаты). 
Но обратите внимание: общий размер неустойки не может превышать 100% предварительно оплаченной суммы. Ну и конечно, потребитель имеет право требовать возмещения убытков, причиненных нарушением срока договора. Если даме, которой вовремя не привезли диван, придется приобрести складную кровать (раскладушку, надувной матрас) или снять номер в гостинице для своей гостьи, эти расходы можно было бы возложить на продавца, нарушившего срок доставки дивана. 
PS.Так выглядит обновленное законодательство, защищающее права потребителей. Можно долго рассуждать, кому эти поправки на руку, а кому нет. Однако следует признать, что жесткие законы принимаются в том случае, когда люди не могут прийти к соглашению без вмешательства государства. Но как только продавец начнет видеть в потребителе не экстремиста, а человека, желающего защитить свои НАРУШЕННЫЕ права, а потребитель перестанет воспринимать продавца как ВРАГА, они начнут договариваться и решать возникающие проблемы на основе взаимной экономической выгоды. Пока же такой жесткий закон необходим нашему обществу. 

В помощь потребителю 


Уважаемые потребители! 
Будьте внимательны при заключении договора на химическую чистку и пошив одежды стоимость передаваемой для выполнения работы вещи или материала должна быть обязательно включена в квитанцию. В случае полной или частичной утраты (повреждения) материала (вещи), вы будите защищены от нанесенного ущерба, так как ,в соответствии со ст. 35 Закона РФ «О защите прав потребителей» и Постановлением Правительства РФ от 15.08.1997 г. № 1025 «Об утверждении Правил бытового обслуживания населения в РФ» в случае полной или частичной утраты (повреждения) материала (вещи), принятого от потребителя, исполнитель обязан в трехдневный срок заменить его однородным материалом (вещью) аналогичного качества и по желанию потребителя изготовить изделие из однородного материала (вещи) в разумный срок, а при отсутствии однородного материала (вещи) аналогичного качества – возместить потребителю двукратную цену утраченного (поврежденного) материала (вещи), а также расходы, понесенные потребителем. Цена вещи или материала, передаваемого исполнителю, определяется соглашением сторон и указывается в договоре о выполнении работ или в ином документе (квитанции, заказе), подтверждающем его заключение. 
В нарушение Закона РФ «О защите прав потребителей», в  магазинах существует практика навязывания потребителю гарантийного ремонта. При сдаче товара ненадлежащего качества продавец имеет право провести экспертизу, чтобы выявить причину возникновения недостатка в товаре в течение гарантийного срока. 
При выявлении дефекта производственного характера потребитель имеет право, в соответствии со ст. 18 Закона РФ «О защите прав потребителей», предъявить продавцу одно из требований: 
- 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 возмещение расходов на их исправление потребителем или третьим лицом; 
- отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар суммы. 
Однако, в выше названных торговых точках потребителей вводят в заблуждение, что является нарушением ст. 16 Закона РФ «О защите прав потребителей», и вынуждают подписать бланк, разработанный продавцом в своих интересах, где мелким шрифтом указан ремонт в течение 45 дней, что ограничивает права потребителей, предоставленные ст. 18 Закона. 
Также обращаем ваше внимание на нарушение правил продажи продовольственных товаров, так как имеются случаи взвешивания полуфабрикатов товара вместе с упаковкой, в результате упаковка оплачивается по цене товара. В соответствии с пунктами 35, 36 «Правил продажи отдельных видов товаров» развесные продовольственные товары передаются покупателю в упакованном виде без взимания платы за упаковку. Цена продовольственных товаров, продаваемых вразвес, определяется по весу нетто. 


