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7 февраля 2012 года 
российская обществен-
ность отмечает  20-лет-
ний юбилей Закона Рос-
сийской Федерации от 
07.02.1992 г. № 2300-1 «О 
защите прав потребите-
лей». Многолетняя прак-
тика применения Закона 
подтвердила его акту-
альность и жизнеспособ-
ность, изменила в луч-
шую сторону положение 
как в правотворческой 
сфере, так и в правопри-
менительной практике в 
сфере защиты прав по-
требителей.

Защита прав потреби-
телей является одной из 
важнейших проблем в со-
временном гражданском 
праве России.  В усло-
виях рыночной экономи-
ки практически каждый 
гражданин, выступая в 
роли потребителя това-
ров, работ и услуг, нужда-
ется в правовой защите 
своих нарушенных прав. 

На заседании Прези-
диума Государственного 
совета Российской Феде-
рации 16 января 2012 г. 
Президент Российской 
Федерации Д. А. Медве-
дев сказал: «Главное, что 
вытекает из существую-
щей в настоящий момент 
системы защиты прав 
потребителей в нашей 
стране… потребитель 
должен быть в полной 
мере защищён от недо-
бросовестных произво-
дителей и продавцов».

В этом выпуске журна-
ла мы постарались дать 
потребителям практиче-
ские советы поведения 
в наиболее проблемных 
сферах потребительских 
правоотношения. На-
деемся, что они помогут 
вам избежать нарушений 
ваших прав и послужат 
своего рода энциклопе-
дий потребительского по-
ведения.

Уважаемые читатели!

От РедАктОРА

владимир 
томович
смиРнОв, 
руководитель 
Управления 
Роспотребнадзора
по Амурской 
области,  
советник 
государственной 
гражданской 
службы 
2 класса,
кандидат 
медицинских 
наук,
заслуженный 
врач Российской 
Федерации

думаю, что информация, размещенная в журнале, 
будет для вас полезной и интересной. 
предложения принимаются 
на нашем сайте 
www.28.rospotrebnadzor.ru 

Берегите себя!
горячая линия
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Прежде всего, еще до 
покупки необходимо сде-
лать правильный выбор и 
выбрать такой товар, ко-
торый бы отвечал вашим 
требованиям. Но для того 
чтобы сделать правиль-
ный выбор, необходимо 
обладать достоверной 
и полной информацией 
как о самом товаре, так и 
о его изготовителе и про-
давце.

Право на получение 
такой информации потре-
бителем закреплено За-
коном РФ «О защите прав 
потребителей» , а именно 
статьей 8 Закона. В соот-
ветствии с указанной ста-
тьей потребитель вправе 
потребовать предостав-
ления необходимой и до-
стоверной информации 
об изготовителе (испол-
нителе, продавце), режи-
ме его работы и реализуе-
мых им товарах (работах, 
услугах). Данная инфор-
мация в наглядной и до-

ступной форме должна 
быть доведена до сведе-
ния потребителей при за-
ключении договоров куп-
ли-продажи и договоров о 
выполнении работ (оказа-
нии услуг). Информация 
о товаре (работе, услуге), 
изготовителе (исполни-
теле, продавце) должна 
быть  на русском языке, а 
дополнительно, по усмо-
трению изготовителя (ис-
полнителя, продавца) на 
государственных языках 
субъектов Российской 
Федерации и родных язы-
ках народов Российской 
Федерации.

Следует также знать, 
что согласно статье 9 За-
кона изготовитель (испол-
нитель, продавец) обязан 
проинформировать по-
требителя о фирменном 
наименовании (наимено-
вании) своей организа-
ции, месте ее нахожде-
ния (адресе) и режиме ее 
работы. Продавец (ис-

полнитель) размещает 
эти сведения на вывеске.  
Изготовитель (исполни-
тель, продавец), являю-
щийся индивидуальным 
предпринимателем, дол-
жен предоставить потре-
бителю информацию о 
государственной реги-
страции и наименовании 
зарегистрировавшего его 
органа. Это касается и  
торговли во временных 
помещениях, на ярмар-
ках, с лотков и в других 
случаях, если торговля 
осуществляется вне по-
стоянного места нахож-
дения продавца (испол-
нителя). Поэтому ссылки 
продавца на то, что всю 
информацию вы можете 
получить в центральном 
(головном) офисе, мага-
зине или в другом месте, 
неправомерны и могут 
вызвать у потребителей 
сомнение в надежности 
такого продавца и его то-
вара.

Обратите внимание, 
что согласно статье 10 
Закона изготовитель (ис-
полнитель, продавец) 
обязан своевременно 
предоставлять потреби-
телю необходимую и до-
стоверную информацию 
о товарах (работах, ус-
лугах), обеспечивающую 
возможность их правиль-
ного выбора.

информация о това-
рах (работах, услугах) в 
обязательном порядке 
должна содержать сле-
дующие сведения: 

3 наименование тех-
нического регламен-
та или иное обозна-
чение, установленное 
законодательством РФ 
о техническом регулиро-
вании и свидетельству-
ющее об обязательном  

информация  
для потребителей

Предоставление 
информации 
регулируется 
статьями 8-10 
Закона РФ  
«О защите прав 
потребителей»

наверняка каждый из нас при покупке того или иного товара рассчитывает 
на то, что он будет служить долго и не будет ломаться при условии его пра-
вильного использования.
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3

подтверждении соответ-
ствия товара;   

3 сведения об ос-
новных потребительских 
свойствах товаров (ра-
бот, услуг), в отношении 
продуктов питания све-
дения о составе (в том 
числе наименование ис-
пользованных в процессе 
изготовления продуктов 
питания пищевых доба-
вок, биологически актив-
ных добавок, информа-
ция о наличии в продуктах 
питания компонентов, по-
лученных с применением 
генно-инженерно-моди-
фицированнных организ-
мов), пищевой ценности, 
назначении, условиях 
применения и хранения 
продуктов питания, о спо-
собах изготовления гото-
вых блюд, весе (объеме), 
дате и месте изготовле-
ния и упаковки (расфа-
совки) продуктов пита-
ния;

3 цену в рублях и ус-
ловия приобретения то-
варов (работ, услуг), в том 
числе при предоставле-
нии кредита размер, пол-
ную сумму и график пога-
шения суммы;

3 гарантийный срок, 
если он установлен;

3 правила и условия 
эффективного и безопас-
ного использования това-
ров (работ, услуг); 

3 срок службы или 
срок годности товаров 
(работ), сведения о  не-
обходимых действиях 
потребителя по истече-
нии указанных сроков и 
возможных последстви-
ях при невыполнении та-
ких действий, если това-
ры (работы) по истечении 
указанных сроков пред-
ставляют опасность для 
жизни, здоровья и иму-
щества потребителя или 
становятся непригодны-
ми для использования по 
назначению;

3 адрес (место на-
хождения), фирменное 
наименование изготови-
теля (исполнителя, про-
давца, уполномоченной 

организации или уполно-
моченного индивидуаль-
ного предпринимателя, 
импортера), режим рабо-
ты организации (прода-
вец размещает данную 
информацию на выве-
ске),  номер лицензии и 
номер свидетельства о 
государственной аккреди-
тации (если осуществля-
емый вид деятельности 
подлежит лицензирова-
нию и исполнитель имеет 
государственную аккре-
дитацию), срок действия 
лицензии и указанного 
свидетельства, информа-
цию об органе, выдавшем 
данные документы;   

3 информацию об 
обязательном подтверж-
дении соответствия то-
варов (работ, услуг)  
требованиям, обеспечи-
вающим их безопасность 
для жизни, здоровья по-
требителя, окружающей 
среды;

3 информацию о пра-
вилах продажи товаров 
(выполнении работ, ус-
луг);

3 указание на конкрет-
ное лицо, которое будет 
выполнять работу (оказы-
вать услугу), и информа-
цию о нем, если это имеет 
значение, исходя из ха-
рактера работы (услуги);

3 указание на исполь-
зование фонограмм при 
оказании развлекатель-
ных услуг исполнителя-
ми музыкальных произве-
дений.

Если приобретаемый 
потребителем товар был 
в употреблении или в нем 
устранялся недостаток 
(недостатки), потребите-
лю должна быть предо-
ставлена информация об 
этом.

Данная информация 
доводится до потребите-
ля в технической докумен-
тации, прилагаемой к то-
варам (работам, услугам), 
на этикетках, маркировкой 
или иным способом, при-
нятым для отдельных ви-
дов товаров.

что же делать, если 

продавец нарушает тре-
бования закона и утаи-
вает от потребителя ин-
формацию?

В статье 12 Закона 
предусмотрена ответ-
ственность изготовителя 
(исполнителя, продавца) 
за ненадлежащую ин-
формацию о товаре (ра-
боте, услуге), в которой 
установлено, что если 
при заключении догово-
ра потребителю не пре-
доставлена возможность 
незамедлительно полу-
чить информацию о това-
ре, он вправе потребовать 
от продавца возмещения 
убытков, причиненных 
необоснованным уклоне-
нием от заключения до-
говора, а если договор за-
ключен, в разумный срок 
отказаться от его испол-
нения и потребовать воз-
врата уплаченной за то-
вар суммы и возмещения 
других убытков. 

При отказе от испол-
нения договора потреби-
тель обязан возвратить 
товар продавцу.    

При причинении вре-
да жизни, здоровью и 
имуществу потребителя 
вследствие непредостав-
ления ему полной и до-
стоверной информации 
о товаре (работе, услуге) 
потребитель вправе по-
требовать возмещения 
такого вреда, в том чис-
ле полного возмещения 
убытков, причиненных 
природным объектам, на-
ходящимся в собствен-
ности (владении) по-
требителя. Закон прямо 
указывает, что при рас-
смотрении требования 
потребителя о возмеще-
нии убытков, причинен-
ных недостоверной или 
недостаточно полной ин-
формации о товаре (ра-
боте, услуге), необходимо 
исходить из предположе-
ния об отсутствии у по-
требителя специальных 
знаний о свойствах и ха-
рактеристиках  товара.

(Окончание 
на след. стр.)
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из Судебной практики
Гражданка Г. сообщила продавцу 

отдела, в котором продаются биоло-
гически активные добавки, что желает 
приобрести средство от гипотиреоза. 
По совету продавца Г. купила экстракт 
дурнишника за 300 рублей. При заклю-
чении договора купли-продажи прода-
вец представила ей  на отдельном ли-

сте информацию о товаре, согласно 
которой при заболевании щитовидной 
железы экстракт дурнишника рекомен-
дуется принимать внутрь в указан-
ной дозировке. Дома она внимательно  
прочитала надписи на упаковке. Выяс-
нилось, что экстракт дурнишника - это 
косметическое средство, причем о том, 
что его можно принимать вовнутрь, на 
флаконе не написано. Она обратилась 
к продавцу с претензией о расторже-
нии договора купли продажи и возвра-
те уплаченных денег, однако продавец 
на ее требования ответил отказом. И Г. 
вынуждена была обратиться в суд за 
защитой своих прав. 

Судебное разбирательство длилось 
почти год. Ответчик исковые требова-
ния не признал, пояснил, что истец са-
мостоятельно выбрала товар, при этом 
все свойства товара ей разъяснялись, 
предоставлялась возможность ознако-
миться со всей информацией о товаре, 
размещенной на этикетке флакона и в 
аннотации, выданной фирмой-произ-
водителем товара. В ответ на просьбу 
Г. показать продукцию от гипотиреоза 
для приема вовнутрь были предло-
жены 2 средства, один из которых это 
травяной чай, который содержит дур-
нишник, но она отказалась. Экстракт 
дурнишника был предложен после вто-
рой просьбы показать ей что-нибудь в 
виде масла, при этом не было озвуче-
но, что это должно быть средство для 
употребления вовнутрь, поэтому про-
давец показала косметическое сред-
ство с комментариями о наружном 
способе применения. Покупатель был 
ознакомлен с аннотацией к продукту. 
Аннотация была предоставлена заво-
дом-изготовителем. Таким образом, по 
мнению продавца, предложенное кос-
метическое средство для купирования 
дефицита йода может применяться на-
ружно.

Вынося решение о взыскании с ин-
дивидуального предпринимателя Р. в 
пользу Г. денежную сумму, уплачен-
ную за экстракт дурнишника  в разме-
ре 285 рублей, компенсацию мораль-
ного вреда в размере 7000 рублей, суд 
исходил из того  что продавцом была 
предоставлена недостоверная инфор-
мация об экстракте дурнишника  как о 
лекарственном средстве, ответчиком 
не было представлено доказательств, 
что  указанный товар имеет государ-
ственную регистрацию в качестве ле-
карственного препарата и  мог быть 
рекомендован потребителю в качестве 
средства для лечения гипотиреоза.
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Срок службы - пери-
од, в течение которого из-
готовитель (исполнитель) 
обязуется обеспечивать 
потребителю возможность 
использования товара (ра-
боты) по назначению и не-
сет ответственность за су-
щественные недостатки, 
возникшие по вине изгото-
вителя. 

Срок годности - пери-
од, по истечении которого 
товар (работа) считается 
непригодным для исполь-
зования по назначению. 
Срок годности в обязатель-
ном порядке на продук-
ты питания, парфюмер-
но-косметические товары, 
медикаменты, товары бы-
товой химии и иные подоб-
ные товары (работы). Про-
дажа товаров с истекшим 
сроком годности не допу-
скается 

гарантийный срок - 
период, в течение которо-
го в случае обнаружения в 
товаре (работе) недостат-
ка изготовитель (исполни-
тель), продавец, уполно-
моченная организация или 
уполномоченный индиви-
дуальный предпринима-
тель, импортер обязаны 
удовлетворить требова-
ния потребителя, установ-
ленные статьями 18 и 29 
Закона РФ «О защите прав 
потребителей»

Отсчет гарантийного 
срока начинается с мо-
мента передачи товара 
потребителю, если иное 
не предусмотрено до-
говором. Если день пе-

редачи установить не-
возможно, эти сроки 
исчисляются со дня из-
готовления товара.

При продаже това-
ров по образцам, по по-
чте, а также в случаях, 
если момент заключе-
ния договора купли-про-
дажи и момент переда-
чи товара потребителю 
не совпадают, эти сроки 
исчисляются со дня до-
ставки товара потреби-
телю. Если потребитель 
лишен возможности ис-
пользовать товар вслед-
ствие обстоятельств, за-
висящих от продавца (в 
частности, товар нужда-
ется в специальной уста-
новке, подключении или 
сборке, в нем имеются 
недостатки), гарантийный 
срок не течет до устране-
ния продавцом таких об-
стоятельств. Если день 
доставки, установки, под-
ключения, сборки товара, 
устранения зависящих от 
продавца обстоятельств, 
вследствие которых по-
требитель не может ис-
пользовать товар по на-
значению, определить 
невозможно, эти сроки 
исчисляются со дня за-
ключения договора куп-
ли-продажи

Есть случаи, когда га-
рантийный срок отсчиты-
вается не со дня покупки, 
а с момента наступления 
соответствующего сезо-
на. Это так называемые 
сезонные товары: одеж-
да, обувь, меховые изде-

лия купальники и т.п. В 
Амурской области эти сро-
ки определены постанов-
лением правительства об-
ласти от 30 декабря 2010 г.  
№ 740. 

гарантийный срок

для местностей, при-
равненных к районам 
крайнего Севера, га-
рантийный срок на-
чинается:
зимний - с 4 октября;
весенний - с 20 апреля;
летний - с 10 июня;
осенний - с 15 августа;

для остальных тер-
риторий:
зимний - с 20 октября;
весенний - с 7 апреля;
летний - с 3 июня;
осенний - с 1 сентября.

что нужно знать о гарантийном сроке, чтобы грамотно отстаивать свои права?

Важно!
Если в период гарантийного срока в 

товаре возник недостаток, потребитель 
отдает его продавцу или изготовителю 
на экспертизу. Но платить за эксперти-
зу потребитель не должен, в течение 
гарантийного срока это обязанность 
продавца или изготовителя. 

Если же недостатки в товаре воз-

никли после того, как гарантийный срок 
закончился, но в пределах двух лет со 
дня покупки, экспертизу оплачивает по-
требитель. При подтверждении произ-
водственного дефекта ему обязаны 
возместить расходы , связанные с экс-
пертизой.

Вопросы, свя-
занные с гаран-
тийным сроком, 
регулируются 
статьей 5 и 19 
Закона РФ «О 
защите прав по-
требителей».
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По договору воз-
мездного оказания об-
разовательных услуг 
администрация образо-
вательного учреждения 
является исполнителем, 
а студент (родитель, за-
конный представитель) - 
заказчиком образова-
тельной услуги. При этом 
студент (родитель, за-
конный представитель) 
является потребителем 
образовательных услуг. 
Поэтому на них в пол-
ной мере распространя-
ются нормы законода-

тельства о защите прав 
потребителей (Закон 
РФ от 7 февраля 1992 г.  
№ 2300-1 «О защите 
прав потребителей»). 

Выбираем 
учебное 
учреждение

Согласно п. 8 Правил 
до заключения договора 
об оказании платных об-
разовательных услуг по-
требителю обязаны пре-
доставить следующую 
информацию:

а) наименование (для 
индивидуального пред-
принимателя - фамилия, 
имя и отчество) и место 
нахождения (адрес) ис-
полнителя;

б) сведения о наличии 
лицензии на право веде-
ния образовательной де-
ятельности и свидетель-
ства о государственной 
аккредитации с указани-
ем регистрационного но-
мера и срока действия, 
а также наименования, 
адреса и телефона орга-
на, их выдавшего;

в) уровень и направ-
ленность реализуемых 
основных и дополнитель-
ных образовательных 
программ, формы и сроки 
их освоения;

г) перечень образова-
тельных услуг, стоимость 
которых включена в ос-
новную плату по договору, 
и перечень дополнитель-
ных образовательных ус-
луг, оказываемых с согла-
сия потребителя, порядок 
их предоставления;

д) стоимость образо-
вательных услуг, оказы-
ваемых за основную пла-
ту по договору, а также 
стоимость образователь-
ных услуг, оказываемых 
за дополнительную пла-
ту, и порядок их оплаты;

е) порядок приема и 
требования к поступаю-
щим;

ж) форма документа, 
выдаваемого по оконча-
нии обучения. 

заклЮчаем 
догоВор

Договор заключает-
ся в письменной форме 
и должен содержать сле-
дующие сведения:

а) наименование го-
сударственного или му-
ниципального образо-
вательного учреждения, 
негосударственной об-
разовательной органи-
зации, научной органи-
зации - исполнителя и 
место их нахождения 
(юридический адрес) 
либо фамилия, имя, от-
чество, сведения о го-
сударственной реги-
страции в качестве 
индивидуального пред-
принимателя граждани-
на, занимающегося ин-
дивидуальной трудовой 
педагогической деятель-
ностью;

б) фамилия, имя, от-
чество, телефон и адрес 
потребителя;

в) сроки оказания об-
разовательных услуг;

г) уровень и направ-
ленность основных и до-
полнительных образо-
вательных программ, 
перечень (виды) образо-
вательных услуг, их стои-
мость и порядок оплаты;

д) другие необхо-
димые сведения, свя-
занные со спецификой 
оказываемых образова-
тельных услуг;

е) должность, фами-
лия, имя, отчество лица, 
подписывающего дого-
вор от имени исполните-
ля, его подпись, а также 
подпись потребителя.

образовательные услуги
условия оказания услуг, предоставляемых образовательной организацией, 
устанавливаются договором со студентом (обучающимся); студентом, 
предприятием (организацией) и образовательной организацией.

Правоотношения, 
возникающие 
при оказании 
возмездных об-
разовательных 
услуг, регулиру-
ются Законом РФ 
«О защите прав 
потребителей» от 
07.02.1992 г.  
№ 2200-1, «Прави-
лами оказания 
платных образо-
вательных услуг», 
утвержденными 
Постановлением 
Правительства РФ 
от 05.07.2001 г.  
№ 505
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из Судебной практики
26 октября 2010 года 

между М. и ООО «Даль-
невосточный образова-
тельный центр профес-
сиональной подготовки» 
был заключен договор о 
предоставлении платных 
образовательных услуг с 
общей суммой договора 
30 000 рублей.

В соответствии с усло-
виями данного договора 
ООО «Дальневосточный 
образовательный центр 
профессиональной под-
готовки» принял на себя 
обязательства по оказа-
нию образовательных 
услуг профессиональ-
ной подготовке по спе-
циальности «дизайнер». 
М. свои обязательства 
по оплате услуг выпол-
нила в полном объеме. 
Однако услуги учрежде-
нием были оказаны не-
надлежащего качества, 
так как вопреки услови-
ям договора срок обуче-
ния составил 3 месяца 
вместо предусмотренных 
6 месяцев. Кроме этого, 
в дипломе указаны сле-
дующие дисциплины: со-
временные тенденции в 
интерьерном текстиле - 
32 часа, текстиль в инте-
рьере - 56 часов, ткань в 

интерьере - 36 часов, по 
которым поставлены за-
четы либо оценки, но дан-
ных дисциплин никто не 
преподавал, а по осталь-
ным дисциплинам коли-
чество часов, указанных 
в дипломе, не сходит-
ся с фактическим коли-
чеством. М. была подана 
претензия с требовани-
ем соразмерно уменьше-
ния цены договора, ООО 
«Дальневосточный обра-
зовательный центр про-
фессиональной подготов-
ки» с доводами претензии 
согласился, был полу-
чен письменный ответ, 
согласно которому ООО 
«Дальневосточный обра-
зовательный центр про-
фессиональной подготов-
ки» обязался вернуть 15 
000 рублей и забрал ди-
пломы для внесения со-
ответствующих исправ-
лений.

Однако на день пода-
чи иска свои обязатель-
ства не исполнил.

В исковом заявлении 
М. просила суд взыскать 
с ООО «Дальневосточ-
ный образовательный 
центр профессиональ-
ной подготовки» сумму 
соразмерного уменьше-

ния цены оказанной ус-
луги в размере 50%, то 
есть 15 000 рублей, в счет 
компенсации морального 
вреда 10 000 рублей, не-
устойку за невыполнение 
в добровольном поряд-
ке требований потреби-
теля в сумме 30 000 ру-
блей, расходы на оплату 
услуг по составлению ис-
кового заявления в сум-
ме 710,40 рублей, а также 
штраф в размере 50% за 
отказ в добровольном по-
рядке выполнить требо-
вания потребителя.

В заседании, про-
шедшем в мировом суде 
Амурской области по 
Благовещенскому город-
скому судебному участку, 
требования потребите-
ля были удовлетворены 
и суд взыскал с ответчи-
ка в пользу М. денежные 
средства в сумме 15 000 
рублей, неустойку в раз-
мере 3 000 рублей, в счет 
компенсации морально-
го вреда 2 000 рублей, 
затраты на услуги по со-
ставлению искового заяв-
ления в сумме 710,40 ру-
блей, а всего взыскать 20 
710,40 (двадцать тысяч 
семьсот десять) рублей 
40 копеек.
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Определяющим до-
кументом в сфере оказа-
ния платных медицинских 
услуг населению являет-
ся Постановление Пра-
вительства Российской 
Федерации от 13 января  
1996 г. № 27 «Об утвержде-
нии Правил предоставле-
ния платных медицинских 
услуг населению медицин-
скими учреждениями». 

Выбираем 
фирму

Медицинские учреж-
дения могут предостав-
лять населению платные 
услуги только при нали-
чии у них лицензии на из-
бранный вид деятельно-
сти. От государственных и 
муниципальных медицин-
ских учреждений требу-
ется специальное разре-
шение соответствующего 
органа управления здра-
воохранения на оказание 
населению платных меди-
цинских услуг.

Медицинские учрежде-
ния обязаны предоставить 

гражданам бесплатную, 
доступную и достовер-
ную информацию, вклю-
чающую в себя сведения о 
местонахождении учреж-
дения (месте его государ-
ственной регистрации), 
режиме работы, перечне 
платных медицинских ус-
луг с указанием их стои-
мости, об условиях пре-
доставления и получения 
этих услуг, включая сведе-
ния о льготах для отдель-
ных категорий граждан, а 
также сведения о квали-
фикации и сертификации 
специалистов (п. 10 Пра-
вил).

заклЮчаем 
догоВор

П р е д о с т а в л е н и е 
платных медицинских ус-
луг оформляется догово-
ром, где регламентиру-
ются условия и сроки их 
получения, порядок рас-
четов, права, обязанно-
сти и ответственность 
сторон. Оплата за меди-
цинские услуги произво-
дится в учреждениях бан-
ков или в медицинском 
учреждении, а расчеты с 
населением за платные 
услуги осуществляются 
медицинскими учрежде-
ниями с применением кон-
трольно-кассовых машин. 
При денежных расчетах 
с населением без приме-
нения контрольно-кассо-
вых машин медицинские 
учреждения обязаны ис-
пользовать бланки строгой 
отчетности, утвержденные 
в установленном порядке. 
При этом медицинские уч-
реждения обязаны выдать 
(кассовый) чек или копию 
бланка, подтверждающие 
прием наличных денег. По-

требители, пользующиеся 
платными медицинскими 
услугами, вправе требо-
вать предоставления ус-
луг надлежащего каче-
ства, сведений о наличии 
лицензии и сертификата, о 
расчете стоимости оказан-
ной услуги.

Обязанности учрежде-
ния при оказании платных 
услуг прописаны в п. п. 5 - 
7, 10, 12 Правил, главные 
из них заключаются в сле-
дующем:

3 обеспечение соот-
ветствия предоставляе-
мых платных медицинских 
услуг требованиям, предъ-
являемым к методам диа-
гностики, профилактики и 
лечения;

3 обеспечение паци-
ента всей необходимой ин-
формацией о лечении;

3 ведение учета ре-
зультатов предоставляе-
мых платных медицинских 
услуг;

3 оказание услуг в 
установленные сроки и в 
порядке, предусмотрен-
ном договором;

3 соблюдение кон-
фиденциальности о фак-
те обращения, состоянии 
здоровья пациента;

3 выдача при налич-
ных расчетах с населе-
нием кассового чека или 
бланка строгой отчетно-
сти.

за что 
ВзыСкать?

В Правилах вопрос от-
ветственности рассмо-
трен преимущественно 
с позиции исполнителя, 
то есть медицинского уч-
реждения. Оно несет от-
ветственность перед па-
циентом (п. 15 Правил):

платные  
медицинские услуги 
на сегодняшний день многим пациентам часто приходится прибегать к плат-
ной медицинской помощи. поэтому, чтобы чувствовать себя более уверенно, 
рассмотрим, какие правила оказания платных медицинских услуг населению 
существуют.



оказание уСлуг

9

3 за неисполнение 
или ненадлежащее ис-
полнение условий дого-
вора;

3 за несоблюдение 
требований, предъявляе-
мых к методам диагности-
ки, профилактики и лече-
ния;

3 за причинение вре-
да здоровью и жизни по-
требителя.

Потребители, пользую-
щиеся платными медицин-
скими услугами, вправе 
предъявлять требования о 
возмещении убытков, при-
чиненных неисполнением 
или ненадлежащим испол-
нением условий договора, 
возмещении ущерба в слу-
чае причинения вреда здо-

ровью и жизни, а также о 
компенсации за причине-
ние морального вреда в 
соответствии с законода-
тельством Российской Фе-
дерации.

Необходимо отметить, 
что при несоблюдении ме-
дицинским учреждением 
обязательств по срокам 
исполнения услуг потре-
битель вправе по свое-
му выбору: назначить но-
вый срок оказания услуги; 
потребовать уменьшения 
стоимости предоставлен-
ной услуги; потребовать 
исполнения услуги дру-
гим специалистом; растор-
гнуть договор и потребо-
вать возмещения убытков.

Следовательно, на-

рушение установленных 
договором сроков испол-
нения услуг должно со-
провождаться выплатой 
потребителю неустойки. 
По соглашению (догово-
ру) сторон указанная неу-
стойка может быть выпла-
чена за счет уменьшения 
стоимости предоставлен-
ной медицинской услуги, 
предоставления потреби-
телю дополнительных ус-
луг без оплаты, возврата 
части ранее внесенно-
го аванса. Претензии и 
споры, возникшие меж-
ду потребителем и меди-
цинским учреждением, 
разрешаются по соглаше-
нию сторон или в судеб-
ном порядке.

из Судебной практики
Амурчанке Е. в период с 17 по 20 ав-

густа 2009 года были оказаны услуги по 
протезированию зубов. Были установле-
ны мостовидные протезы из стали с на-
пылением нитрида титана. За услуги по 
протезированию истец заплатила 18 500 
рублей. После оказанных услуг по проте-
зированию у Е. появились боли в деснах 
при жевании пищи, под коронками скапли-
вались остатки пищи, беспокоили боли в 
нижнечелюстных суставах, висках, ушах, 
постоянно прикусывалась слизистая ле-
вой щеки, в связи с чем Е. неоднократно 
обращалась к исполнителю с просьбами 
переделать установленные коронки и мо-
стовидные протезы. В октябре 2009 года 
исполнителем был переделан только мо-
стовидный протез на нижнюю челюсть 
слева, после чего прикусывать слизистую 
левой щеки она перестала, но боль оста-
лась. Переделывать остальную некаче-
ственно выполненную работу ответчик 
полностью отказался.

Е. была вынуждена обратиться в ми-
нистерство здравоохранения Амурской 
области для проведения контроля каче-
ства оказанной медицинской помощи. 
По заявлению Е. была проведена вне-
плановая выездная проверка исполни-
теля. Были выявлены грубые нарушения 
лицензионных требований и условий, 
предусмотренных Постановлением Пра-
вительства РФ от 22.01.2007 г. № 30 «Об 
утверждении Положения о лицензирова-
нии медицинской помощи», о чем были 
составлены протоколы - об администра-
тивном правонарушении. 

Кроме того, по просьбе Е. в ОГУЗ 

«Амурская областная стоматологиче-
ская поликлиника» была проведена экс-
пертиза оказания медицинской помо-
щи, которая установила, что болевая 
дисфункция височно-нижнечелюстных 
суставов связана с завышением при-
куса при протезировании. Согласно ме-
дицинскому заключению Е. было реко-
мендовано снять все ортопедические 
конструкции, провести рациональное 
протезирование.

5 июля 2011 года Е. в адрес ответчика 
было направлено требование о возвра-
те денежных средств в размере 18 500 
рублей, оплаченных Е. за протезирова-
ние зубов. Кроме того, истцу необходи-
мо было провести рациональное проте-
зирование в клинике индивидуального 
предпринимателя И. вследствие некаче-
ственного оказания исполнителем услуг 
по протезированию. Е. потребовала от 
исполнителя возмещения убытков в раз-
мере 48 750 рублей.

В заседании, прошедшем в Благове-
щенском городском суде Амурской обла-
сти, требования потребителя были удов-
летворены. Суд взыскал с ответчика в 
пользу Е. стоимость оплаченных услуг в 
размере 18 500 рублей 00 копеек, убыт-
ки в размере 30 250 рублей, возмещение 
морального вреда в размере 4 000 ру-
блей, расходы на представителя в сум-
ме 2 000 рублей, неустойку в сумме 3 000 
рублей, расходы по оформлению дове-
ренности в сумме 500 рублей. Итого суд 
взыскал с исполнителя в пользу Е. 58 250 
(пятьдесят восемь тысяч двести пятьде-
сят) рублей 00 копеек.
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Мы рассмотрим спо-
ры на примере потреби-
тельского кредитования, 
так как именно они состав-
ляют подавляющую массу 
таких споров.

Одним из средств по-
требительской защиты 
является возможность 
признания условия дого-
вора ущемляющим права 
потребителя - такое усло-
вие является недействи-
тельным и представляет 
собой основание для при-
влечения к администра-
тивной ответственности 
(ст. 14.7, 14.8 КоАП РФ), 
вследствие чего в судеб-
ной практике этой про-
блеме уделяется боль-
шое внимание.

условия кредитного 
договора, которые яв-
ляются предметом спо-
ров в судебной практике 
и ущемляющими права 
потребителя:

3 обязанность потре-
бителя страховать пред-
мет залога по кредиту у 
конкретного или рекомен-
дованного банком стра-
ховщика - данное условие 
нарушает право потреби-
теля на свободу в выборе 
стороны по договору и на 
заключение самого дого-
вора, предусмотренное ст. 
421 ГК РФ;

3 ограничение права 
заемщика на заключение 
сделок по получению кре-
дитов, предоставлению за-
лога и поручительства без 
уведомления (согласия) 
банка - ограничивает дее-
способность потребителя 
и ущемляет его права;

3 право банка на одно-
стороннее изменение кре-
дитного договора - такое 
изменение не предусмо-
трено ГК РФ в отношени-
ях с физическими лицами 
и ущемляет права потре-
бителя;

3 право банка на од-

носторонний отказ от ис-
полнения кредитного до-
говора - такой отказ не 
предусмотрен ГК РФ в от-
ношениях с физическими 
лицами и ущемляет права 
потребителя;

3 комиссия за обслужи-
вание кредита - такое усло-
вие нарушает Закон о защи-
те прав потребителей;

3 комиссия за сня-
тие наличных денежных 
средств в банкоматах и 
кассах банка и за безна-
личное перечисление де-
нежных средств - наруша-
ет Закон о защите прав 
потребителей;

3 комиссия за предо-
ставление кредита - такое 
условие нарушает Закон 
о защите прав потребите-
лей и т.п.

Зачастую у потребите-
ля возникают сложности с 
пониманием сути финан-
сового продукта, которые 
связаны с отсутствием 
полной и достоверной ин-
формации о продукте (ус-
луге), либо со сложностью 
самого предлагаемого 
продукта (услуги), либо в 
связи с двумя причинами 
одновременно. 

финансовые услуги
проблемность и нестабильность данной сферы правоотношений напрямую 
связана с отсутствием эффективной конкуренции на рынке финансовых ус-
луг, что делает его не просто сложным, но иногда и вовсе недоступным для 
потребителя.

из Судебной практики
Гражданин Г. в 2011 году за-

ключил кредитный договор с За-
крытым акционерным обществом 
«Райффайзенбанк» (далее Банк), 
согласно которому финансовая 
организация предоставила ему 
305 тысяч рублей под 14,9 % годо-
вых сроком на 36 месяцев. Кроме 
того, невзирая на действующее 
законодательство, в кредитный 
договор банком было включено 
условие по уплате заемщиком 
единовременной комиссии за вы-
дачу кредита в размере 5000 ру-
блей. Фактически гражданином Г. 

было получено 300000 рублей, а 
проценты за пользование креди-
том начислялись с учетом суммы 
единовременной комиссии за вы-
дачу кредита, т. е. на 305 тысяч 
рублей.

В заседании, прошедшем 
в мировом суде Амурской об-
ласти по Благовещенскому го-
родскому судебному участку, 
требования потребителя были 
удовлетворены и суд взыскал с 
ответчика в пользу Г. денежные 
средства, уплаченные в каче-
стве единовременной комиссии 

за выдачу кредита в размере 
5000 рублей и обязал Банк со-
ставить новый график платежей 
по кредитному договору, заклю-
ченному с Г., исходя из изна-
чально предоставленной Г. по 
данному кредитному договору 
суммы - 300 000 рублей. Так, суд 
подтвердил нарушение законов 
«О защите прав потребителей» 
и «О банках и банковской дея-
тельности» в действиях банка: в 
кредитный договор было внесе-
но условие, ущемляющее права 
потребителя.
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Все заемщики пре-
красно понимают, что по-
требительский кредит 
получить легче, чем его 
погасить. Получение кре-
дита предполагает обя-
занность вернуть в уста-
новленные кредитным 
договором сроки основ-
ную сумму долга (сумму, 
которая была получена 
от банка), а также упла-
тить проценты за пользо-
вание кредитом.

Чтобы не попасть в 
долговую яму и не обру-
шить домашний бюджет, 
каждый заемщик, прежде 
чем подписываться под 
кредитным договором, 
должен:

3 предварительно рас-
считать свои финансовые 
возможности;

3 управлять своим до-
машним бюджетом с уче-
том ожидаемого роста 
расходной части на пред-
стоящие платежи по кре-
диту.

Ê Внимательно изу-
чите всю информа-

цию о кредите и усло-
виях его обслуживания 
(погашения).

Для принятия ре-
шения о получении по-
требительского кредита 
следует получить от со-
трудников банка исчер-
пывающую информацию 
об условиях, на которых 
осуществляется креди-
тование, в том числе обо 
всех без исключения пла-
тежах, связанных с по-
лучением кредита и его 
обслуживанием (погаше-
нием).

помните! 
Ваше право на получе-
ние своевременной (до за-

ключения кредитного до-
говора), необходимой и 
достоверной информации 
закреплено федераль-
ным законодательством 
(статья 10 Закона Россий-
ской Федерации «О защи-
те прав потребителей», 
статья 30 Федерального 
закона «О банках и бан-
ковской деятельности»). К 
такой информации в том 
числе относятся: размер 
кредита, график его пога-
шения, полная стоимость 
кредита в процентах годо-
вых (в расчет полной стои-
мости кредита включаются 
ваши платежи по кредиту, 
связанные с заключением 
и исполнением кредитного 
договора, в том числе пла-
тежи в пользу третьих лиц, 
определенных в кредит-
ном договоре).

Внимательно изучи-
те условия кредитова-
ния. Уточните, в каких 
случаях и какие тарифы 
применяет банк при по-
требительском кредито-
вании. Уточните, какие 
штрафные санкции и за 
что банк взимает. Тща-
тельно изучите весь па-
кет видов услуг, связан-
ных с кредитованием. 
Принятию наилучшего 
решения может способ-
ствовать изучение пред-
ложений нескольких 
банков, выдающих по-
требительские кредиты. 

Ë Внимательно изу-
чите кредитный 

договор и другие доку-
менты.

Не спешите подписы-
вать документы. Перед 
подписанием кредитного 
договора тщательно изу-
чите его. В этих целях, 
по возможности, возьми-

те кредитный договор до-
мой, более вниматель-
но изучите его условия, 
устанавливающие ваши 
обязанности (обязатель-
ства, ответственность), 
убедитесь, что кредитный 
договор не содержит ус-
ловий, о которых вам не 
известно или смысл кото-
рых вам не ясен.

Если какие-либо усло-
вия кредитования вам не 
понятны, просите разъяс-
нения и соответствующие 
документы у сотрудников 
банка, уточняйте инте-
ресующие вас вопросы. 
Если вы не получили не-
обходимого разъяснения, 
лучше отложить принятие 
решения о получении кре-
дита.

Ì подписание кре-
дитного договора - 

самый ответственный 
этап.

Помните! Подписав 
кредитный договор (заяв-
ление-оферту), вы согла-
шаетесь со всеми его ус-
ловиями и принимаете на 
себя обязательства по их 
выполнению, в том числе 
по возврату в установлен-
ные сроки суммы основно-
го долга и уплате всех при-
читающихся платежей, за 
неисполнение (ненадле-
жащее исполнение) кото-
рых банк будет вправе об-
ратиться с иском в суд.

Подписывайте кре-
дитный договор (иные до-
кументы банка), только 
если вы уверены в том, 
что все его условия вам 
понятны, вы точно пред-
ставляете, какие плате-
жи и когда вам необходи-
мо будет произвести, и вы 
убеждены, что сможете 
это сделать.

памятка заемщику 
по потребительскому кредиту
решение о получении потребительского кредита – ответственное решение. 
потребительский кредит – это кредит, предоставляемый банком на приобре-
тение товаров (работ, услуг) для личных, бытовых и иных непроизводствен-
ных нужд.
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Микрозаймы предо-
ставляются микрофинан-
совыми организациями в 
валюте Российской Феде-
рации, то есть в рублях. 
Выдача микрозаймов в 
валюте другого государ-
ства законодательством 
не предусмотрена.

Микрозаем может 
быть как нецелевой, так и 
целевой.

кто может 
ВыдаВать 
микрозаймы?

Юридические лица, 
зарегистрированные в 
форме фонда, автоном-
ной некоммерческой ор-
ганизации, учреждения 
(за исключением бюд-
жетного учреждения), не-
коммерческого партнер-
ства, хозяйственного 
общества или товарище-
ства, осуществляющие 
микрофинансовую дея-
тельность и внесенные в 
государственный реестр 
микрофинансовых орга-
низаций.

Таким образом, ми-
крозаймы могут выда-
вать только юридические 
лица, включенные в госу-
дарственный реестр ми-
крофинансовых органи-
заций (далее - Реестр). 

организация  
микро- 
финанСоВой  
деятельноСти

Единых правил пре-
доставления микрозай-
мов не существует. В 
связи с этим каждая ми-
крофинансовая органи-
зация разрабатывает 
свои правила предостав-
ления микрозаймов, ко-
торые утверждаются 
органом управления ми-
крофинансовой органи-
зации. Данные Правила 
должны быть размеще-
ны в месте, доступном 
для обозрения и озна-
комления с ними любо-
го заинтересованного 
лица, и в сети Интернет. 
Правила должны содер-
жать основные условия 
предоставления микро-
займов, в том числе в 
обязательном порядке:

3 порядок подачи за-
явки на предоставление 
микрозайма и порядок ее 
рассмотрения;

3 порядок заключе-
ния договора микрозай-
ма и порядок предостав-
ления заемщику графика 
платежей;

3 иные условия, уста-
новленные внутренними 
документами микрофи-
нансовой организации и 
не являющиеся условия-
ми договора микрозайма.

Микрофинансовая 
организация вправе за-
прашивать у лица, пода-
вшего заявку на предо-
ставление микрозайма, 
документы и сведения, 

необходимые для реше-
ния вопроса о предостав-
лении микрозайма и ис-
полнения обязательств 
по договору микрозайма, 
в порядке и на услови-
ях, которые установлены 
правилами предоставле-
ния микрозаймов.

В случае отказа от 
предоставления микро-
займа микрофинансо-
вая организация обязана 
обосновать свой отказ, 
то есть указать причины 
отказа в выдаче микро-
займа.

что запрещено 
микрофинанСо-
Вой организа-
ции по закону? 

Микрофинансовая ор-
ганизация не вправе:

- в одностороннем по-
рядке изменять процент-
ные ставки и (или) поря-
док их определения по 
договорам микрозайма, 
комиссионное вознаграж-
дение и сроки действия 
этих договоров;

- применять к заемщи-
ку, досрочно полностью 
или частично возвратив-
шему микрофинансовой 
организации сумму ми-
крозайма и предваритель-
но письменно уведомив-
шему о таком намерении 
микрофинансовую орга-
низацию не менее чем 
за десять календарных 
дней, штрафные санкции 
за досрочный возврат ми-
крозайма.

Если вы все же ре-
шили воспользовать-
ся услугами микрофи-
нансовой организации, 
рекомендуем предва-
рительно внимательно 
ознакомиться с Прави-
лами предоставления 
займа, а также условия-
ми договора займа.

о микрозаймах
что такое микрозаем? микрозаем - заем, предоставляемый заимодавцем 
заемщику на условиях, предусмотренных договором займа, в сумме, не пре-
вышающей один миллион рублей.

В январе 2011г. 
вступил в дей-
ствие новый 
Федеральный 
закон «О микро-
финансовой 
деятельности и 
микрофинансо-
вых организа-
циях» №151-ФЗ 
от 02.07.2010 г. 
Управление 
просит потреби-
телей обратить 
внимание на то, 
что в настоящее 
время данный 
вид займов ак-
тивно развивает-
ся, несмотря на 
то, что процент-
ные ставки по 
нему зачастую 
достигают 2% 
в день, то есть 
700% в год.
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Выбираем 
турфирму

Осуществление ту-
роператорской деятель-
ности на территории 
Российской Федерации 
допускается юридиче-
ским лицом при наличии 
у него договора стра-
хования гражданской 
ответственности за 
неисполнение или не-
надлежащее исполне-
ние обязательств по до-
говору о реализации 
туристского продукта 
либо банковской гаран-
тии. Все туроператоры, 
зарегистрированные 
на территории Россий-
ской Федерации долж-
ны иметь финансовое 
обеспечение. Реестр ту-
роператоров размещен 
на сайте Федерально-
го агентства по туризму, 
и вы можете самостоя-
тельно проверить досто-
верность информации о 
туроператоре. 

заклЮчаем 
догоВор

В договоре, заключае-
мом с туристом, в обяза-
тельном порядке должны 
быть указаны:

1. Полное и сокра-
щенное наименование 
фирмы.

2. Адрес (место нахож-
дения), почтовый адрес.

3. Реестровый номер 
туроператора.

4. Размер финансово-
го обеспечения.

5. Номер, дата и срок 
действия договора стра-
хования ответственности 
туроператора или банков-
ской гарантии.

6. Наименование, 
адрес (место нахожде-

ния) и почтовый адрес 
организации, предоста-
вившей финансовое обе-
спечение.

Если договор заклю-
чается с турагентом, то 
помимо указанной инфор-
мации в договоре должно 
быть прописано о возмож-
ности туриста обратиться 
с письменным требовани-
ем о выплате страхового 
возмещения по договору 
страхования ответствен-
ности туроператора или 
об уплате денежной сум-
мы по банковской гаран-
тии непосредственно к 
организации, предоста-
вившей туроператору фи-
нансовое обеспечение. 
При этом не постесняй-
тесь попросить показать 
вам договор, заключен-
ный турагентом с туропе-
ратором. 

за что 
ВзыСкать? 

Исполнитель в соот-
ветствии с Законом Рос-
сийской Федерации «О 
защите прав потребите-
лей» несет ответствен-
ность:

3 за ненадлежащую 
информацию о турист-
ском продукте и исполни-
теле, в том числе за при-
чинение вреда жизни, 
здоровью и имуществу 
потребителя вследствие 
непредставления ему 
полной и достоверной ин-
формации; 

3 за реализацию ту-
ристского продукта, со-
держащего в себе недо-
статки, в том числе за 
нарушение требований к 
качеству и безопасности 
туристского продукта; 

3 за нарушение сро-

ков оказания услуг и иных 
условий договора о реа-
лизации туристского про-
дукта; 

3 за включение в дого-
вор о реализации турист-
ского продукта условий, 
ущемляющих права потре-
бителя по сравнению с ус-
ловиями, установленными 
федеральными законами, 
настоящими Правилами и 
иными нормативными пра-
вовыми актами Россий-
ской Федерации; 

3 за причинение вре-
да жизни и здоровью по-
требителя, а также его 
имуществу вследствие 
недостатков туристского 
продукта.

Претензии к качеству 
туристского продукта 
предъявляются туропера-
тору в письменной форме 
в течение 20 дней с даты 
окончания действия до-
говора о реализации ту-
ристского продукта и под-
лежат рассмотрению в 
течение 10 дней с даты 
получения претензий.

туристические услуги
под исполнителем понимается туроператор, который заключает с потреби-
телем договор о реализации туристского продукта или от имени которого 
заключается этот договор, а также турагент, действующий на основании до-
говора со сформировавшим туристский продукт туроператором и заключа-
ющий с потребителем договор о реализации туристского продукта от своего 
имени, но по поручению и за счет туроператора.

Правоотноше-
ния, возника-
ющие между 
потребителем и 
исполнителем 
при оказании 
туристских 
услуг, регулиру-
ются Федераль-
ным законом 
«Об основах 
туристской 
деятельности в 
Российской Фе-
дерации», Зако-
ном Российской 
Федерации «О 
защите прав 
потребителей», 
Постановле-
нием Прави-
тельства «Об 
утверждении 
правил оказа-
ния услуг по 
реализации 
туристского 
продукта».
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 В соответствии со ста-
тьей 120 Воздушного ко-
декса Российской Феде-
рации (далее - ВК РФ) за 
просрочку доставки пас-
сажира в пункт назначе-
ния перевозчик уплачи-
вает штраф в размере 
двадцати пяти процен-
тов установленного фе-
деральным законом ми-
нимального размера 
оплаты труда за каждый 
час просрочки, но не бо-
лее чем пятьдесят про-
центов провозной пла-
ты, если не докажет, что 
просрочка имела место 
вследствие непреодоли-
мой силы, устранения не-
исправности воздушного 
судна, угрожающей жиз-
ни или здоровью пасса-
жиров воздушного судна, 
либо иных обстоятельств, 

не зависящих от перевоз-
чика.

 При решении вопроса 
о том, явилось или не яви-
лось неисполнение обя-
зательства по перевозке 
прямым следствием так 
называемой непреодо-
лимой силы, необходимо 
исходить из ее определе-
ния, приведенного в пун-
кте 3 статьи 401 ГК РФ, 
т.е. из фактического на-
личия «чрезвычайных и 
непредотвратимых при 
данных условиях обстоя-
тельств».

 Бремя доказывания 
существования обстоя-
тельств, освобождающих 
перевозчика от ответ-
ственности перед пасса-
жиром, так же как и отсут-
ствия связанной с этим 
вины, - прямая обязан-

ность перевозчика, ко-
торая не может быть пе-
реложена на пассажира 
(см. положения пункта  
2 статьи 401 ГК РФ и пункт 
4 статьи 13 Закона Рос-
сийской Федерации от 
07.02.1992 № 2300-1 «О 
защите прав потребите-
лей»).

В целях досудебно-
го взыскания штрафа, 
предусмотренного ста-
тьей 120 ВК РФ, пере-
возчику пассажиром в 
аэропорту пункта от-
правления или в аэро-
порту пункта назначения 
(по усмотрению заявите-
ля) предъявляется пре-
тензия в соответствии со 
статьей 124 ВК РФ. При-
чем согласно положени-
ям статьи 126 ВК РФ при 
внутренних воздушных 

услуги авиаперевозки
Согласно общим правилам ответственности перевозчика за задержку от-
правления пассажира, установленным пунктом 1 статьи 795 гражданского 
кодекса российской федерации (далее - гк рф), за задержку отправления 
транспортного средства, перевозящего пассажира, или опоздание прибытия 
такого транспортного средства в пункт назначения перевозчик уплачивает 
пассажиру штраф в размере, установленном соответствующим транспорт-
ным уставом или кодексом, если не докажет, что задержка или опоздание 
имели место вследствие непреодолимой силы, устранения неисправности 
транспортных средств, угрожающей жизни и здоровью пассажиров, или 
иных обстоятельств, не зависящих от перевозчика.

Особо следует 
выделить, что 
пунктом 2 статьи 
795 ГК РФ закре-
плено правило, 
согласно кото-
рому «в случае 
отказа пассажи-
ра от перевозки 
из-за задержки 
отправления 
транспортного 
средства пере-
возчик обязан 
возвратить 
пассажиру про-
возную плату».
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Из судебной практики
Ч*** обратилась в Благовещен-

ский городской суд с иском к ООО 
«Авиакомпания «Интеравиа», в обо-
снование требований указав, что  
3 октября 2008 года истец приоб-
рела авиабилеты № 6131065658 и  
№ 6131065659 по маршруту Благове-
щенск-Москва-Благовещенск на рей-
сы № 612, 611 авиакомпании «Инте-
равиа» с вылетом из г. Благовещенска 
в г. Москву 10 декабря 2008 года, из  
г. Москвы в г. Благовещенск - 16 дека-
бря 2008 года стоимостью 23580 ру-
блей. В установленное время, то есть 
10 декабря 2008 года, вылет из г. Бла-
говещенска не состоялся по не зави-
сящим от истца обстоятельствам. Та-
ким образом, ответчик оплаченную 
истцом услугу не исполнил, в связи 

с чем обязан возвратить истцу стои-
мость авиабилетов. 29 октября 2008 
года истец предъявила ответчику тре-
бование о возврате уплаченных за 
билеты денежных средств, но на за-
явление истца ответа не последова-
ло. Ответчик обязан был удовлетво-
рить требование. 

4 сентября 2009 года судом было 
вынесено решение о взыскании с об-
щества с ограниченной ответственно-
стью «Авиакомпания «ИНТЕРАВИА» в 
пользу Ч *** в счет возмещения убыт-
ков стоимости билетов 23580 рублей, 
неустойку в сумме 20000 рублей, в счет 
компенсации морального вреда 5000 
рублей, всего взыскать 48580 (сорок 
восемь тысяч пятьсот восемьдесят) 
рублей.

перевозках претензии 
могут быть предъявле-
ны в течение шести ме-
сяцев.

Иски к перевозчику 
согласно соответствую-
щему правилу, содержа-
щемуся в части 3 статьи 
30 Гражданского про-
цессуального кодекса 
Российской Федерации, 
предъявляются в суд по 
месту нахождения пе-
ревозчика, к которому в 
установленном порядке 
была предъявлена пре-
тензия.

При этом в соответ-
ствии с требованиями 
пункта 99 Федеральных 
авиационных правил 
«Общие правила воз-
душных перевозок пас-
сажиров, багажа, грузов 
и требования к обслужи-
ванию пассажиров, гру-
зоотправителей, грузо-
получателей»:

«при перерыве в пе-
ревозке по вине перевоз-
чика, а также в случае 
задержки рейса, отме-
ны рейса вследствие не-
благоприятных метео-
рологических условий, 
по техническим и дру-
гим причинам, изменения 
маршрута перевозки пе-
ревозчик обязан органи-
зовать для пассажиров в 
пунктах отправления и в 

промежуточных пунктах 
следующие услуги:

3 предоставление 
комнат матери и ребенка 
пассажиру с ребенком в 
возрасте до семи лет;

3 два телефонных 
звонка или два сообще-
ния по электронной по-
чте при ожидании от-
правления рейса более 
двух часов;

3 обеспечение про-
хладительными напитка-
ми при ожидании отправ-
ления рейса более двух 
часов;

3 обеспечение горя-
чим питанием при ожи-
дании отправления рей-
са более четырех часов и 
далее каждые шесть ча-

сов - в дневное время и 
каждые восемь часов - в 
ночное время;

3 размещение в го-
стинице при ожидании 
вылета рейса более вось-
ми часов - в дневное вре-
мя и более шести часов - 
в ночное время;

3 доставка транспор-
том от аэропорта до го-
стиницы и обратно в тех 
случаях, когда гостиница 
предоставляется без взи-
мания дополнительной 
платы;

3 организация хране-
ния багажа».

Все эти услуги предо-
ставляются пассажирам 
без взимания дополни-
тельной платы.
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Исполнитель – юри-
дическое лицо, а также 
индивидуальный пред-
приниматель, предостав-
ляющий коммунальные 
услуги и отвечающий за 
обслуживание внутридо-
мовых инженерных си-
стем.

Исполнителем мо-
жет быть управляющая 
компания, товарищество 
собственников жилья 
(ТСЖ), жилищно-строи-
тельный, жилищный или 
иной специализирован-
ный потребительский 
кооператив. Если же 
домом управляют соб-
ственники, то это может 
быть любая другая орга-
низация, которая предо-
ставляет коммунальные 
услуги.

Потребитель - граж-
данин, использующий 
коммунальные услуги 
для личных, семейных, 
домашних и иных нужд, 
не связанных с осущест-
влением предпринима-
тельской деятельности.

Исполнитель обя-
зан предоставить услуги 
надлежащего качества. 

При этом параметрами 
надлежащего качества 
являются: обеспечение 
жилья бесперебойным 
круглосуточным холод-
ным и горячим водоснаб-
жением, водоотведени-
ем, электроснабжением, 
газоснабжением, а в те-
чение отопительного пе-
риода – отоплением. При 
этом состав воды дол-
жен соответствовать са-
нитарным нормам. Тем-
пература горячей воды 
в точке разбора (из кра-
на) должна составлять 
не менее 60 С. Давление 
при подаче холодной и 
горячей воды в точке 
разбора должно состав-
лять не менее 0,03 МПа. 
В течение отопитель-
ного периода темпера-
тура воздуха в кварти-
ре не должна быть ниже 
+20 0С, а в угловых ком-
натах – не ниже +220 С. 

Существует допусти-
мая продолжительность 
непредоставления ком-
мунальных услуг или пре-
доставления коммуналь-
ных услуг ненадлежащего 
качества.

3 Перерывы пода-
чи холодного и горяче-
го водоснабжения: 8 ча-
сов (суммарно) в течение  
1 месяца либо 4 часа еди-
новременно, а при аварии 
24 часа.

3 Перерывы водоот-
ведения: не более 8 ча-
сов (суммарно) в течение 
1 месяца либо 4 часа еди-
новременно (в том числе 
при аварии).

3 Перерывы электро-
снабжения: 2 часа – при 
наличии двух независи-
мых источников питания; 
24 часа - при наличии од-
ного источника питания.

3 Перерывы газо-
снабжения: не более 4 ча-
сов (суммарно) в течение 
одного месяца.

3 Перерывы отопле-
ния: не более 24 часов 
(суммарно) в течение од-
ного месяца; не более  
16 часов единовремен-
но – при t воздуха 12 град.: 
не более 8 часов единов-
ременно - при t воздуха 
от 10 град. До 12 град.: не 
более 4 часов единовре-
менно - при t воздуха от  
8 град. до 10 град.

Услуги ЖКХ
Коммунальные услуги оказываются в соответствии с Постановлением Пра-
вительства РФ от 23.05.2006 г. № 307 «О порядке предоставления коммуналь-
ных услуг гражданам».

Коммунальные 
услуги - де-
ятельность 
исполнителя 
коммуналь-
ных услуг по 
холодному 
водоснабже-
нию, горячему 
водоснабже-
нию, водоотве-
дению, электро-
снабжению, 
газоснабжению 
и отоплению, 
обеспечиваю-
щая комфорт-
ные условия 
проживания 
граждан в жи-
лых помеще-
ниях.



Оказание услуг

17

Что делать, если качество жилищно-коммунальных 
услуг не соответствует установленным 

требованиям?

Ê Сообщить в управ-
ляющую компанию 

(далее УК) об услуге не-
надлежащего качества 
в устной форме (по те-
лефону) или в письмен-
ной форме (наименова-
ние, адрес и телефон 
управляющей компа-
нии указан в платежном 
документе).

В сообщении отмеча-
ются фамилия, имя, отче-
ство, точный адрес про-
живания потребителя, а 
также указание на то, ка-
кая услуга не оказывает-
ся или оказывается нека-
чественно.

Рекомендуем писать 
заявление письменно в 
двух экземплярах, на эк-
земпляре потребителя 
делается отметка.

Ë Потребовать от 
лица, принимаю-

щего сообщение, пред-
ставиться (ФИО, долж-
ность) и сообщить 
регистрационный но-
мер вашего сообщения.

Ваше сообщение не-
зависимо от его формы 
(устная или письменная) 
обязательно должно быть 
зарегистрировано пред-
ставителем УК в журнале 
регистрации заявок по-
требителей. Представи-
тель УК обязан сообщить 
свои ФИО, регистрацион-
ный номер заявки и время 
ее приема.

Ì Потребовать от 
лица, принявше-

го сообщение, указать 
причины некачествен-
ного оказания услуги.

Представитель УК, 
которому известны при-
чины, по которым ис-
полнитель перестал пре-
доставлять услугу или 
начал предоставлять ус-
лугу ненадлежащего ка-
чества, обязан безотлага-
тельно сообщить об этом 

вам и сделать соответ-
ствующую отметку в жур-
нале регистрации заявок, 
что будет являться осно-
ванием для перерасчета.

ÍПотребовать явки 
представителя УК 

для проверки каче-
ственных показателей 
услуги.

Представитель УК 
должен согласовать с по-
требителем дату и время, 
когда его посетят сотруд-
ники УК, но не позднее, 
чем в течение трех дней. 
По результатам провер-
ки составляется акт, ко-
торый подписывается 
потребителем и испол-
нителем. Акт о непредо-
ставлении коммунальных 
услуг или предоставле-
нии коммунальных услуг 
ненадлежащего качества 
является основанием 
для перерасчета разме-
ра платы за коммуналь-
ные услуги, а также для 
уплаты исполнителем 
неустойки за нарушение 
своих обязательств в раз-
мере, установленном фе-
деральными законами и 
договором.

Î Если вы не соглас-
ны с результатами 

проверки, потребовать 
перепроверку.

Если потребитель и 
исполнитель не пришли 
к единому решению отно-
сительно результатов ка-
чества предоставления 
коммунальных услуг, то 
ими определяются новое 
время и дата оценки пере-
проверки качества предо-
ставления коммунальных 
услуг, на которую пригла-
шаются представитель 
государственной жилищ-
ной инспекции и предста-
витель общественного 
объединения потребите-
лей. По результатам по-
вторной оценки качества 
предоставления комму-

нальных услуг составля-
ется акт о непредоставле-
нии коммунальных услуг 
или предоставлении ком-
мунальных услуг ненад-
лежащего качества, ко-
торый подписывается 
потребителем и исполни-
телем. Наряду с указан-
ными лицами акт может 
быть подписан предста-
вителем государствен-
ной жилищной инспекции 
и представителем обще-
ственного объединения 
потребителей.

Ï Потребовать произ-
вести перерасчет за 

услугу ненадлежащего 
качества.

При предоставлении 
коммунальных услуг не-
надлежащего качества 
и (или) с перерывами, 
превышающими уста-
новленную Правилами 
предоставления комму-
нальных услуг продолжи-
тельность, размер платы 
за каждую коммунальную 
услугу подлежит умень-
шению в соответствии с 
указанными Правилами.

Ð Если в перерасчете 
платы вам отказа-

ли, обратиться в суд за 
защитой своих прав.

(Окончание 
на стр. 18)
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Ответы на вопросы 
Вопрос: 
В связи с команди-

ровкой в другой регион 
отсутствовал в квар-
тире почти 1,5 месяца. 
Имею ли я право на пе-
рерасчет коммуналь-
ной платы и что для 
этого нужно?

Ответ: 
Согласно п. 54 «Пра-

вил предоставления ком-
мунальных услуг» утв. 
Постановлением Прави-
тельства РФ 23.05.2006 г. 
от № 307 «при времен-
ном отсутствии потреби-
теля в жилом помещении 
более пяти полных кален-
дарных дней подряд осу-
ществляется перерасчёт 
платы за холодное водо-
снабжение, горячее водо-
снабжение, водоотведе-
ние, электроснабжение и 
газоснабжение». 

Перерасчёт произво-
дится: 

- при наличии заяв-
ления потребителя (п. 56 
Правил); 

- при отсутствии в жи-
лом помещении индиви-
дуальных приборов учёта 
соответствующих комму-
нальных услуг (п. 55 Пра-
вил); 

- при документаль-
ном подтверждении фак-
та, что гражданин дей-
ствительно отсутствовал 
в данный период (п. 56 
Правил). 

Заявление необходи-
мо составить в двух эк-
земплярах, на одном из 
которых секретарь орга-
низации должен поста-
вить входящий номер и 
дату. Это очень важно, 
так как перерасчёт обя-
заны произвести в те-
чение пяти дней после 
получения заявления со-
гласно п. 56 Правил «Пе-
рерасчёт размера платы 
за коммунальные услуги 
осуществляется исполни-
телем в течение пяти ра-
бочих дней на основании 
письменного заявления 
потребителя, поданного 

в течение месяца после 
окончания периода вре-
менного отсутствия по-
требителя». Заявление 
может быть написано как 
самим нанимателем, так 
и совместно проживаю-
щими с ним лицами. 

В качестве докумен-
тов, подтверждающих 
временное отсутствие 
потребителя, могут быть  
(п. 56 Правил):

- копия командировоч-
ного удостоверения или 
справка о командировке, 
заверенные по месту ра-
боты; 

- справка о нахожде-
нии на лечении в стацио-
нарном лечебном учреж-
дении; 

- проездные билеты, 
оформленные на имя по-
требителя (в случае если 
имя потребителя указы-
вается в данных докумен-
тах в соответствии с пра-
вилами их оформления); 

- счета за прожива-
ние в гостинице, общежи-
тии или другом месте вре-
менного пребывания или 
их копии; 

- справка органа вну-
тренних дел о временной 
регистрации потребителя 
по месту его временного 
пребывания; 

- справка организа-
ции, осуществляющей ох-
рану жилого помещения, 
в котором потребитель 
временно отсутствовал; 

- иные документы, 
подтверждающие вре-
менное отсутствие потре-
бителя. 

По сравнению с поло-
жениями, действовавши-
ми раньше, этот список 
значительно расширен и 
конкретизирован. Теперь, 
если семья, к примеру, 
отправляется на двухне-
дельный отдых к морю, 
она имеет право потребо-
вать перерасчёта оплаты 
коммунальных услуг. Для 
этого необходимо: сохра-
нить билеты, предоста-
вить счёт (или справку) об 

оплате отеля (гостиницы), 
а также ксерокопии стра-
ничек загранпаспорта с 
отметкой пограничников 
о вылете и возвращении 
на родину (если вы были 
за границей). 

Перерасчёт разме-
ра платы за коммуналь-
ные услуги производится 
пропорционально коли-
честву дней временного 
отсутствия потребителя, 
которое определяется ис-
ходя из количества пол-
ных календарных дней 
его отсутствия, не вклю-
чая день выбытия с места 
постоянного его житель-
ства и день прибытия на 
это место (п. 58 Правил). 

Перерасчёт разме-
ра платы за водоотве-
дение осуществляется в 
случае перерасчёта раз-
мера платы за холодное 
водоснабжение и (или) 
горячее водоснабжение  
(п. 59). 

Вопрос: 
После ремонта те-

плотрассы наш двор 
превратили в грязную 
проселочную дорогу. 
Убрали бордюры и за-
граждения, перерыли 
газон. На тротуарах  - 
грязь и щебень. Кто 
должен навести в на-
шем дворе порядок?

Ответ: 
Восстановить дворо-

вую территорию должен 
тот, кто все это разрушил. 
Если ведутся какие-либо 
работы подобного рода, 
всегда составляется сме-
та, в которой четко пропи-
сано - сначала раскопать, 
потом закопать. Поэтому 
нужно для начала узнать, 
какая организация ремон-
тировала теплотрассу, и 
обратиться к ней с пись-
мом. Однако сделать это 
должна ваша управляю-
щая компания. Именно 
она обязана найти того, кто 
разрыл вам двор, и прину-
дить ремонтников навести 
в вашем дворе порядок.
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Одним из таких спосо-
бов является приобрете-
ние недвижимого имуще-
ства по договору участия 
в долевом строительстве.

заклЮчаем 
догоВор 
учаСтия  
В долеВом 
СтроительСтВе

По договору участия 
в долевом строитель-
стве застройщик обя-
зуется в предусмотрен-
ный договором срок 
своими силами и (или) 
с привлечением дру-
гих лиц построить (соз-
дать) многоквартирный 
дом и (или) иной объект 
недвижимости и после 
получения разрешения 
на ввод в эксплуатацию 
этих объектов передать 
соответствующий объ-
ект долевого строитель-
ства участнику долевого 
строительства, а другая 
сторона (участник до-
левого строительства) 
обязуется уплатить обу-
словленную договором 
цену и принять объект 
долевого строительства 
при наличии разреше-

ния на ввод в эксплуа-
тацию многоквартирного 
дома и (или) иного объ-
екта недвижимости.

обязательные условия 
договора:

ÊНазвание конкретно-
го объекта долевого 

строительства, с указа-
нием адреса и этажности 
дома, расположения и 
площади квартиры, то 
есть должны быть указа-
ны признаки, по которым 
можно отличить данную 
квартиру от множества 
других.

Ë Срок передачи за-
стройщиком объекта 

потребителю.

ÌСведения о цене до-
говора, сроках и по-

рядке оплаты. Цена 
договора может быть из-
менена только по согла-
шению сторон.

Систематическое на-
рушение сроков внесе-
ния платежей потребите-
лем (три раза в течение 
12 месяцев или просроч-
ка 3 месяца) дает право 
застройщику отказаться 
от исполнения договора в 
одностороннем порядке, 
а также требовать упла-

ты неустойки в размере 
1/300 ставки рефинанси-
рования на день исполне-
ния обязательства за каж-
дый день просрочки. 

ÍПоложения о гаран-
тийном сроке эксплу-

атации данного дома. Га-
рантийный срок не может 
быть менее пяти лет.

обратите Внимание! 
при отсутствии в до-
говоре указанных пун-
ктов договор считается 
недействительным.

из Судебной практики 
13 августа 2008 года между  

К. (Участник) и ООО «Гарантия» (За-
стройщик) был заключен договор о 
передаче средств в порядке доле-
вого участия в строительстве много-
квартирного жилого дома. В соответ-
ствии с п. 1.1. договора застройщик 
обязался построить и передать в соб-
ственность участника однокомнат-
ную квартиру, а участник - уплатить 
обусловленную цену, срок оконча-
ния строительства и ввод многоквар-
тирного жилого дома в эксплуатацию 
согласно договору - 31 декабря 2008 

года. К. внес указанную в договоре 
сумму. Однако жилой дом застройщи-
ком не был сдан ни в 2009, ни в 2010 
году. К вынужден был обратиться в 
суд за защитой своих прав и просил 
взыскать с застройщика неустойку в 
размере 878 284 рубля и компенса-
цию морального вреда 50 000 рублей. 
Суд решил взыскать с ООО «Гаран-
тия» в пользу К. неустойку за период 
с 01.01.2009 г. по 12.08.2011 г. в сумме 
170 000 руб., компенсацию морально-
го вреда 30 000 руб., всего взыскать 
200 000 (двести тысяч) рублей.

долевое 
строительство жилья
приобретение недвижимого имущества путем вложения денежных средств 
на этапе строительства в последнее время широко практикуется. появилось 
много различных способов такого приобретения

Вопросы, 
связанные с 
участием граж-
дан в долевом 
строительстве, 
регулируются 
Законом РФ 
№ 214-ФЗ «Об 
участии в доле-
вом строитель-
стве много-
квартирных 
домов и иных 
объектов не-
движимости…», 
Законом РФ «О 
защите прав по-
требителей».
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Важно! Если 
строительство 
(создание) мно-
гоквартирного 
дома и (или) 
иного объекта 
недвижимости 
не может быть 
завершено 
в установ-
ленный срок, 
застройщик не 
позднее чем 
за два месяца 
до истечения 
срока обязан 
направить по-
требителю со-
ответствующую 
информацию и 
предложение 
об изменении 
договора. Из-
менение срока 
передачи объ-
екта осущест-
вляется только 
с письменного 
согласия потре-
бителя после 
государствен-
ной регистра-
ции таких 
изменений.

Важно! договор уча-
стия в долевом строи-
тельстве считается за-
ключенным с момента 
государственной реги-
страции органами феде-
ральной регистрацион-
ной службы.

что такое государ-
ственная регистрация 
прав на недвижимое  
имущество?

Государственная ре-
гистрация прав на не-
движимое имущество 
и сделок с ним – это юри-
дический  акт признания и 
подтверждения государ-
ством возникновения, огра-
ничения, перехода или 
прекращения прав на не-
движимое имущество. Кро-
ме того, одним из этапов 
государственной регистра-
ции является правовая экс-
пертиза документов и про-
верка законности сделки 
соответствующим органом 
федеральной регистраци-
онной службы.

Государственная реги-
страция договора исклю-
чает возникновение ситу-
ации, когда одну и ту же 
квартиру реализуют не-
скольким лицам. 

После государствен-
ной регистрации догово-
ра предоставленный за-
стройщику земельный 
участок, а также строящий-
ся на нем многоквартир-
ный дом и иные объекты 
недвижимости считаются 
находящимися в залоге у 
участников долевого стро-
ительства.

Таким образом, иму-
щественные требования 
потребителей защищают-
ся залогом. Кроме того, ис-
полнение обязательств за-
стройщиком может быть 
обеспечено поручитель-
ством банка.

какие документы 
обязан предоставить за-
стройщик?

Застройщик обязан 
любому обратившемуся 
представить следующие 
документы: 

3 учредительные доку-
менты застройщика;

3 свидетельство о го-
сударственной регистра-
ции;

3 свидетельство о по-
становке на налоговый 
учет;

3 утвержденные годо-
вые отчеты, бухгалтерские 
балансы, счета (распреде-
ление) прибыли и убытков 
за три последних года дея-
тельности;

3 аудиторское заклю-
чение за последний год.

какими правами об-
ладает потребитель при 
обнаружении недостат-
ков в объекте долевого 
строительства?

Если объект долево-
го строительства постро-
ен (создан) застройщиком 
с недостатками, которые 
делают его непригодным 
для предусмотренного до-
говором использования, 
участник долевого стро-
ительства, если иное не 
установлено договором, 
по своему выбору вправе 
потребовать от застрой-
щика:

1. Безвозмездного устра-
нения недостатков в разум-
ный срок.

2. Соразмерного умень-
шения цены договора.

3. Возмещения своих 
расходов на устранение 
недостатков.

4. Расторжения догово-
ра при существенных не-
достатках к качеству объ-
екта, а также нарушении 
срока устранения недо-
статков или нарушении 
срока передачи объекта.

Условия договора об 
освобождении застройщи-
ка от ответственности за 
недостатки объекта доле-
вого строительства явля-
ются ничтожными.

передача 
объекта 
долеВого 
СтроительСтВа

Передача и принятие 
объекта долевого строи-

тельства осуществляются 
по передаточному акту или 
иному документу в срок, 
предусмотренный догово-
ром. 

Объект передается по-
требителю только после 
получения застройщиком 
разрешения на ввод в экс-
плуатацию дома.

Не менее чем за че-
тырнадцать рабочих дней 
и не более чем за месяц 
до наступления срока на-
чала передачи и приня-
тия объекта застройщик 
обязан направить (заказ-
ным письмом с описью 
вложения и уведомле-
нием о вручении) потре-
бителю сообщение о за-
вершении строительства 
дома и о готовности объ-
екта к передаче, а так-
же предупредить потре-
бителя о необходимости 
принять объект и о по-
следствиях бездействия 
участника долевого стро-
ительства.

После получения со-
общения о завершении 
строительства потреби-
тель обязан приступить к 
принятию объекта в срок, 
установленный догово-
ром, если срок не уста-
новлен в течение 7 рабо-
чих дней.

В случае нарушения 
срока передачи объекта 
строительства застрой-
щик уплачивает потреби-
телю неустойку в разме-
ре одной стопятидесятой 
ставки рефинансирова-
ния Центрального бан-
ка России, действующей 
на день исполнения обя-
зательства, от цены дого-
вора за каждый день про-
срочки.

для СВедения! В соот-
ветствии с п. 5 ч. 2 ст. 153 
жилищного кодекса рф 
обязанность по внесе-
нию платы за жилое по-
мещение и коммуналь-
ные услуги возникает 
у гражданина с момен-
та возникновения права 
собственности на дан-
ное жилое помещение.
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покупая технически 
сложные товары, обра-
тите внимание на сле-
дующие правила:

3 Образцы предлага-
емых для продажи това-
ров должны быть разме-
щены в торговом зале, 
иметь оформленные яр-
лыки с указанием наиме-
нования, марки, модели, 
артикула, цены товара, а 
также краткие аннотации, 
содержащие его основ-
ные технические характе-
ристики.

3 По требованию по-
купателя он должен быть 
ознакомлен с устрой-
ством и действием то-

варов, которые должны 
демонстрироваться в со-
бранном, технически ис-
правном состоянии. То-
вары, не требующие 
специального оборудо-
вания для подключения, 
демонстрируются в дей-
ствующем состоянии.

3 Лицо, осуществля-
ющее продажу, по требо-
ванию покупателя про-
веряет в его присутствии 
качество товара, его ком-
плектность, наличие от-
носящихся к нему доку-
ментов, правильность 
цены.

3 При передаче тех-
нически сложных быто-

вых товаров покупателю 
одновременно переда-
ётся установленный из-
готовителем товара ком-
плект принадлежностей 
и документы (техниче-
ский паспорт или иной за-
меняющий его документ 
с указанием даты и ме-
ста продажи, инструкция 
по эксплуатации и другие 
документы).

3 Вместе с товаром 
покупателю передается 
также товарный чек, в ко-
тором указываются наи-
менование товара и про-
давца, дата продажи, 
артикул, сорт и цена това-
ра, а также подпись лица, 

покупка технически 
сложных товаров

Согласно постановлению прави-
тельства рф № 55 от 19.01.1998 г. тех-
нически сложные товары бытового на-
значения надлежащего качества, на 
которые установлены гарантийные сро-
ки, не подлежат обмену или возврату. 
Поэтому, покупая технически сложный 
товар (например, бытовая радиоэлек-
тронная аппаратура, средства свя-
зи, вычислительная и множитель-

ная техника, фото- и киноаппаратура, 
часы, музыкальные товары, электро-
бытовые приборы, машины и инстру-
менты, бытовое газовое оборудова-
ние и устройства, другие технически 
сложные товары), необходимо пом-
нить, что вернуть его в магазин можно 
только при наличии в нём недостатков, 
либо если не предоставлена полная и 
достоверная информация о товаре.

(Окончание на стр. 22)
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отВеты на ВопроСы
Вопрос:  
- 13 месяцев назад купил ноутбук 

с гарантией 1 год В МАГАЗИНЕ GST. 
Менее месяца назад ноутбук стал 
сильно греться. Когда лежишь на 
диване и держишь ноутбук  на себе 
более 30 минут использования, на 
теле со стороны охлаждения из-за 
горячего воздуха остаются крас-
ные следы. Ноутбук из-за выбро-
са горячего воздуха приходится 
все время приподнимать от тела. 
Подскажите, как можно отдать в 
магазин обратно данный ноутбук 
и вернуть деньги. Я слышал, что 
можно отдать купленную технику 
в течение 2 лет со дня покупки. Ка-
кими пунктами законов это регули-
руется? 

Ответ:
Согласно ст. 18 Закона от 

07.02.2011 г. № 2300-1 «О защите прав 
потребителей» потребитель в случае 
обнаружения в технически сложном то-
варе недостатков вправе отказаться 
от исполнения договора купли-прода-
жи и потребовать возврата уплаченной 
за такой товар суммы либо предъя-
вить требование о его замене на товар 
этой же марки (модели, артикула) или 
на такой же товар другой марки (моде-
ли, артикула) с соответствующим пе-
рерасчетом покупной цены в течение 
пятнадцати дней со дня передачи по-

требителю такого товара. По истече-
нии этого срока указанные требования 
подлежат удовлетворению в одном из 
следующих случаев: обнаружение су-
щественного недостатка товара; нару-
шение установленных настоящим За-
коном сроков устранения недостатков 
товара; невозможность использования 
товара в течение каждого года гаран-
тийного срока в совокупности более 
чем тридцать дней вследствие неодно-
кратного устранения его различных не-
достатков. Кроме того, в соответствии 
с п. 5 ст. 19 Закона РФ «О защите прав 
потребителей» в случаях, когда пред-
усмотренный договором гарантийный 
срок составляет менее двух лет и не-
достатки товара обнаружены потреби-
телем по истечении гарантийного сро-
ка, но в пределах двух лет, потребитель 
вправе предъявить продавцу (изгото-
вителю) требования, предусмотренные 
статьей 18 настоящего Закона, если 
докажет, что недостатки товара возник-
ли до его передачи потребителю или по 
причинам, возникшим до этого момен-
та. Поскольку со дня продажи ноутбука 
прошло более 15 дней, то обратиться 
к продавцу с письменной претензией о 
расторжении договора купли-продажи 
и возврате денежных средств за ноут-
бук ненадлежащего качества вы може-
те только при наличии вышеуказанных 
обстоятельств.

непосредственно осу-
ществляющего продажу.

3 Продавец или ор-
ганизация, выполняю-
щая функции продавца 
по договору с ним, обяза-
ны осуществить сборку и 
(или) установку (подклю-
чение) на дому у покупа-
теля технически сложного 
товара, самостоятельная 
сборка и (или) подключе-
ние которого покупателем 
в соответствии с требо-
ваниями стандартов или 
технической документа-
цией, прилагаемой к това-
ру (технический паспорт, 
инструкция по эксплуата-
ции), не допускается.

3 Информацию об ор-
ганизациях, выполняю-
щих указанные работы, 
продавец обязан довести 
до сведения покупателя 
при продаже товаров.

Если стоимость сбор-
ки и (или) установки то-
вара включена в его сто-
имость, то указанные 
работы должны выпол-
няться продавцом или со-
ответствующей организа-
цией бесплатно.

Внимание! В отноше-
нии технически сложного 
товара, который входит в 
перечень Постановления 
Правительства РФ № 924 
от 10 ноября 2011 г. потре-
битель в случае обнару-
жения в нем недостатков 
вправе отказаться от ис-
полнения договора купли-
продажи и потребовать 
возврата уплаченной за 
такой товар суммы либо 
предъявить требование о 
его замене на товар этой 
же марки (модели, арти-
кула) или на такой же то-

вар другой марки (модели, 
артикула) с соответству-
ющим перерасчетом по-
купной цены в течение 
15 дней со дня передачи 
потребителю такого то-
вара. По истечении этого 
срока указанные требова-
ния подлежат удовлетво-
рению в одном из следую-
щих случаев:

3 обнаружение суще-
ственного недостатка то-
вара;

3 нарушение срока 
устранения недостатков 
товара (максимальный 
срок - 45 дней);

3 невозможность ис-
пользования товара в 
течение каждого года 
гарантийного срока в со-
вокупности более чем 30 
дней вследствие неодно-
кратного устранения его 
различных недостатков.
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какуЮ информациЮ о продукте продаВец должен 
доВеСти до потребителя?

В соответствии со ст. 10 Закона и 
ГОСТ Р 51074-2003 «Продукты пище-
вые. Информация для потребителей» 
продавец обязан  довести до сведения 
потребителя необходимую и достовер-
ную информацию о товарах, обеспечи-
вающую возможность их правильного 
выбора, а именно:

3 наименование продукта;
3 сорт (при наличии);
3 наименование и местонахожде-

ние  изготовителя;
3 товарный знак изготовителя (при 

наличии);
3 масса нетто, или объем, или ко-

личество;
3 состав продукта (за исключени-

ем продуктов, состоящих из 1 ингреди-
ента);

3 пищевые добавки,  биологически 
активные добавки к пище, ингредиенты 
продуктов нетрадиционного состава;

3 пищевая ценность;
3 дата изготовления и дата упако-

вывания;
3 условия хранения;
3 срок годности;
3 обозначение документа, в соот-

ветствии с которым товар изготовлен и 
может быть идентифицирован;

3 информация о подтверждении 
соответствия;

3 термическое состояние (охлаж-
денный, замороженный); упаковано 
под вакуумом (при наличии вакуума в 
упаковке);

3 назначение  и условие примене-
ния для  продуктов детского и диетиче-
ского питания биологически активных 
добавок;

3 рекомендации по приготовлению 
готовых блюд  для концентратов  и по-
луфабрикатов пищевой продукции.

какие пищевые про-
дукты признаются нека-
чественными, опасными 
и не подлежат реализа-
ции, утилизируются или 
уничтожаются? 

В соответствии с Фе-
деральным законом от 
02.01.2000 г. № 29-ФЗ «О 
качестве и безопасности 
пищевых продуктов» не 
могут находиться в обо-
роте пищевые продукты, 
которые:

3 не соответствуют 
требованиям норматив-
ных документов;

3 имеют явные при-
знаки недоброкачествен-
ности, не вызывающие со-
мнений у представителей 
органов, осуществляющих 
государственный надзор в 
области обеспечения ка-
чества и безопасности пи-
щевых продуктов (далее - 
органы государственного 

надзора) при проверке та-
ких продуктов, материалов 
и изделий;

3 не соответствуют 
представленной инфор-
мации и в отношении ко-
торых имеются обосно-
ванные подозрения об 
их фальсификации;

3 не имеют установ-
ленных сроков годно-
сти (для пищевых про-
дуктов, материалов и 
изделий, в отношении 
которых установление 
сроков годности явля-
ется обязательным) или 
сроки годности которых 
истекли;

3 не имеют мар-
кировки, содержащей 
сведения, предусмо-
тренные законом или го-
сударственным стандар-
том, либо в отношении 
которых не имеется та-
кой информации.

покупка продуктов
каждый день мы посещаем продовольственные магазины,  покупаем про-
дукты питания  для себя и своих близких и зачастую, только распаковывая 
дома пакеты с покупками, обнаруживаем, что приобретенная сельдь в ваку-
умной упаковке с «душком», а срок годности майонеза истек три дня назад.

(Окончание на стр. 24 )
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практичеСкие СоВеты потребителЮ:
Не покупайте продук-

ты у случайных продав-
цов. Продавец обязан 
довести до сведения по-
купателя наименование 
своей организации, ме-
сто ее нахождения (юри-
дический адрес) и режим 
работы. Продавец, инди-
видуальный предпринима-
тель, должен представить 
информацию о государ-
ственной регистрации и 
наименовании зареги-
стрировавшего его органа. 
Аналогичная информация 
должна быть доведена до 
сведения покупателя при 
осуществлении торговли 
в киосках, павильонах, на 
ярмарках, с лотков и т.п.

Обратите внимание на 
соблюдение продавцом 
условий хранения товара 
(например, температур-
ный режим хранения).

Проверяйте дату изго-
товления товара, срок год-
ности.

В случае сомнения в 
качестве продовольствен-
ных товаров требуйте у 
продавца документы, под-
тверждающие происхож-
дение и качество товара.

по требованию поку-
пателя продавец обязан 
предоставить один из 
следующих документов: 

3 сертификат или де-
кларацию о соответствии;

3 копию сертификата, 
заверенную держателем 
подлинника сертификата, 
нотариусом или органом 
по сертификации товаров, 
выдавшим сертификат;

3 товарно-сопрово-
дительные документы, 
оформленные изготови-
телем или поставщиком 
(продавцом) и содержа-
щие по каждому наимено-
ванию товара сведения о 
подтверждении его соот-
ветствия установленным 
требованиям (номер сер-
тификата соответствия, 

срок его действия, ор-
ган, выдавший сертифи-
кат, или регистрационный 
номер декларации о со-
ответствии, срок ее дей-
ствия, наименование изго-
товителя или поставщика 
(продавца), принявшего 
декларацию, и орган, ее 
зарегистрировавший). 
Эти документы заверя-
ются подписью и печатью 
изготовителя (поставщи-
ка, продавца) с указанием 
адреса, телефона.

пример из Судебной практики
Жительница с. Владимировка К. ку-

пила в магазине «Наш Универсам», рас-
положенном по адресу: г. Благовещенск, 
ул. Театральная, 170, ножки королевские 
стоимостью 47,04 (сорок семь) рублей 04 
копейки. После того, как К. начала есть 
данный продукт, она почувствовала от-
вратительный вкус и специфический 
запах. Развернув данный продукт, уви-
дела, что ножка, находящаяся в тесте, 
вся в перьях. Через полчаса ее состоя-
ние ухудшилось (заболел живот и голо-
ва), пришлось уехать с работы. К вечеру 
ее состояние резко ухудшилось, появи-
лись признаки пищевого отравления. С 
01.05.2011 г. по 13.05.2011 г. находилась 
на амбулаторном лечении в ФАП с. Вла-
димировка. То есть К. был продан товар 
ненадлежащего качества. Специалисты 
Консультационного центра для потре-
бителей ФБУЗ «Центр гигиены и эпиде-
миологии в Амурской области» помогли 
составить претензию, с которой потреби-
тельница обратилась   в магазин.  К. тре-
бовала вернуть деньги, уплаченные за 
товар, уплатить компенсацию морально-
го вреда, ссылаясь не некачественность 
товара, его неприятный вкус, специфи-
ческий запах, признаки отравления, по-
явившиеся после употребления товара. 

Однако продавец оставил ее требова-
ния о расторжении договора купли-про-
дажи, возмещения морального вреда   
без удовлетворения,  просто проигнори-
ровав потребителя.

Опять прибегнув к помощи специ-
алистов Консультационного центра, К. 
обратилась с иском в суд. В заседании, 
прошедшем в Мировом суде Амурской 
области по Благовещенскому городско-
му судебному участку,  требования по-
требительницы были удовлетворены. 
Суд взыскал с  ответчика  в пользу К. сто-
имость товара «ножки королевские» в 
размере 47 рублей 04 копейки, неустой-
ку в сумме 43 рубля 75 копеек, компен-
сацию морального вреда в сумме 5 000 
рублей, расходы по оплате услуг пред-
ставителя в сумме 1 627 рублей, расхо-
ды по оплате услуг нотариуса за оформ-
ление доверенности в сумме 500 рублей, 
судебные расходы в сумме 838 рублей 
27 копеек. Общая сумма взысканных де-
нежных средств составила 8056,06. Но в 
данной ситуации важны не деньги, а то, 
что суд наказал продавца за халатное 
отношение к потребителям и в дальней-
шем данный продавец, прежде чем иг-
норировать потребителей,  подумает о 
дальнейших последствиях.
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ÊВ магазине я неча-
янно разбила банку 

майонеза, администра-
ция магазина заставила 
заплатить за нее день-
ги. правы ли они?

Случайная (не умыш-
ленная) порча принадле-
жащего магазину това-
ра, находящегося на его 
территории до момента 
оплаты является риском 
случайной гибели имуще-
ства.

 В соответствии со 
ст. 211 Гражданского ко-
декса РФ риск случай-
ной гибели или случай-
ного повреждения несет 
его собственник (мага-
зин), если иное не пред-
усмотрено договором. 
До оплаты товара потре-
бителем на кассе, соб-
ственником его  явля-
ется магазин. Однако 
законом предусмотрено, 
что в случае причинения 
ущерба имуществу, соб-
ственник имеет право 
потребовать от виновно-
го лица оплаты его стои-
мости в полном объеме.

Если товар был по-
врежден вследствие не-
правильной выкладки в 
торговом зале, то риск его 
случайного повреждения 
возлагается на магазин.

В случае несогласия 
потребителя о возмеще-
нии ущерба магазину, то 
спор о причинах, в ре-
зультате которых повреж-
ден товар, разрешается в 
претензионном и судеб-
ном порядках.  

Совет потребителю! 
Если вы считаете, что то-
вар поврежден не по ва-
шей вине, обратитесь к 
представителю продав-
ца с требованием о про-
ведении расследования 
по факту повреждения 
товара. Магазин должен 
доказать, что товар по-

врежден именно по ва-
шей вине.

Ëпри расчете за то-
вар ко мне подошел 

охранник и потребовал 
показать содержимое 
дамской сумочки, ему 
показалось, что я поло-
жила в нее товар и не 
рассчиталась. имеет ли 
право охрана магазина 
досматривать личные 
вещи?

Если сотрудник охра-
ны магазина требует по-
казать сумку, то покупа-
тель может ему в этом 
отказать, имея на то за-
конные основания.

В соответствии со 
ст. 13 Федерального за-
кона РФ от 07.02.2011 г.  
№ 3-ФЗ «О полиции» 
право по осуществле-
нию личного досмотра 
граждан, досмотру нахо-
дящихся при них вещей 
вправе осуществлять со-
трудники органов вну-
тренних дел (полиции). 
Личный досмотр осу-
ществляется лицами од-
ного пола с досматри-

ваемыми. Кроме того, 
досмотр осуществляет-
ся в присутствии двух по-
нятых.

Поэтому осущест-
влять досмотр личных ве-
щей «своими силами» ох-
ранник магазина не имеет 
права. Согласно ст. 12 За-
кона РФ от 11.03.1992 г. 
№ 2487-1 «О частной де-
тективной и охранной де-
ятельности в Россий-
ской Федерации» лицо, 
совершившее противо-
правное посягательство 
на охраняемое имуще-
ство (например, товар в 
магазине), может быть 
задержано охранником 
на месте правонаруше-
ния и должно быть неза-
медлительно передано в 
орган внутренних дел (по-
лицию). В данном случае 
ключевым является слово 
«совершившее противо-
правное посягательство». 
То есть охранник магазина 
может вас задержать толь-
ко в том случае, если по-
требитель совершил пра-
вонарушение и охранник 
это видел, например, че-
рез системы слежения.

Советы по поведению  
в магазине

Обратите 
внимание! Если 
потребителю 
причинены 
физические и 
нравственные 
страдания 
незаконными 
действиями 
сотрудников 
охраны (иными 
сотрудниками) 
магазина, по-
требитель впра-
ве требовать 
компенсации 
морального 
вреда.
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Ê Под продажей това-
ров дистанционным 

способом понимается 
продажа товаров в роз-
ницу (косметика, парфю-
мерия, одежда и т.п.) по-
средством ознакомления 
покупателя с товаром, 
описание которого нахо-
дится в каталогах, про-
спектах, буклетах или по-
средством средств связи, 
т.е. таким образом, кото-
рый исключает возмож-
ность непосредственного 
ознакомления покупате-
ля с товаром или его об-
разцом.

Самый актуальный 
пример дистанционной 
торговли в настоящее 
время является заказ 
продукции через Интер-
нет.

Ë Организация, осу-
ществляющая такую 

продажу, должна предо-
ставить покупателю пол-
ную, достоверную и до-
ступную информацию как 
о продавце, так и о пред-
лагаемом товаре.

Ì При продаже това-
ров дистанционным 

способом продавец обя-
зан предложить покупа-
телю услуги по доставке 
товаров путем их пере-
сылки почтовыми отправ-
лениями или перевозки с 

указанием используемого 
способа доставки и вида 
транспорта.

Доставленный товар 
передается покупателю 
по месту его жительства 
или иному указанному 
им адресу, а при отсут-
ствии покупателя - любо-
му лицу, предъявившему 
квитанцию или иной до-
кумент, подтверждающий 
заключение договора или 
оформление доставки то-
вара.

Í Продавец обязан пе-
редать покупателю 

товар, качество которого 
соответствует договору и 
информации, представ-
ленной покупателю при 
заключении договора.

При отсутствии в дого-
воре условий о качестве 
товара продавец обязан 
передать покупателю то-
вар, пригодный для це-
лей, для которых товар 
такого рода обычно ис-
пользуется.

Если иное не пред-
усмотрено договором, 
продавец обязан одно-
временно с передачей 
товара передать покупа-
телю соответствующие 
принадлежности.

Î Кроме того, следует 
иметь в виду, что при 

заключении договора о 

реализации товаров дис-
танционным способом, 
продавец, как правило, 
запрашивает у потреби-
теля информацию, со-
держащую данные о его 
фамилии, имени, отче-
стве, годе, месяце, дате 
и месте рождения, адре-
се, номере основного до-
кумента, удостоверяюще-
го его личность, сведения 
о дате выдачи указанно-
го документа и выдав-
шем его органе, а также 
иную информацию, отне-
сенную к персональным 
данным, правовой статус 
которых определен Фе-
деральным законом от 
27 июля 2006 г. № 149-ФЗ 
«Об информации, инфор-
мационных технологиях 
и о защите информации» 
и Федеральным законом 
от 27 июля 2006 г. № 152-
ФЗ «О персональных дан-
ных» (далее - Федераль-
ный закон № 152-ФЗ).

В этой связи прода-
вец, осуществляющий 
обработку персональных 
данных своих покупате-
лей, обязан принять необ-
ходимые организацион-
ные и технические меры 
для защиты персональ-
ных данных от неправо-
мерного или случайного 
доступа к ним, уничто-
жения, изменения, бло-
кирования, копирования, 
распространения персо-
нальных данных, а также 
от иных неправомерных 
действий (ст. 19 Феде-
рального закона № 152-
ФЗ, п. 16 Правил).

В случае невыполне-
ния данного обязатель-
ства, императивно уста-
новленного законом, 
продавец несет граж-
данско-правовую ответ-
ственность перед по-
требителем на общих 
основаниях в соответ-
ствии со ст. 24 Федераль-
ного закона № 152-ФЗ.

дистанционная торговля 
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Согласно ст. 25 Зако-
на РФ «О защите прав 
потребителей» потреби-
тель вправе обменять 
непродовольственный 
товар надлежащего ка-
чества на аналогичный 
товар в течение четыр-
надцати дней, не считая 
дня его покупки.

Обмен непродоволь-
ственного товара надле-
жащего качества произ-
водится, если указанный 
товар не был в употре-
блении, сохранены его то-
варный вид, потребитель-
ские свойства, пломбы, 
фабричные ярлыки, а так-
же имеется товарный или 
кассовый чек, либо иные 
документы, подтвержда-
ющие оплату товара. От-
сутствие у потребителя 
указанного документа не 
лишает возможности ссы-
латься на свидетельские 
показания.

В случае, если анало-
гичный товар отсутству-
ет в продаже на день об-
ращения потребителя 
к продавцу, то потреби-
тель вправе отказаться 
от исполнения договора 
купли - продажи и потре-
бовать возврата упла-
ченной за товар денеж-
ной суммы.

Требование потре-
бителя о возврате упла-
ченной денежной суммы 
подлежит  удовлетворе-
нию в течение трех дней 
со дня возврата указан-
ного товара.

обратите 
Внимание! 
постановлением пра-
вительства рф (№ 55 
от 19.01.1998 г.) утверж-
ден «перечень непро-
довольственных то-

варов надлежащего 
качества, не подлежа-
щих возврату или об-
мену на аналогичный 
товар других - разме-
ра, формы, габарита, 
фасона, расцветки или 
комплектности».

В перечень вошли сле-
дующие товары:

3 товары для профи-
лактики и лечения забо-
леваний в домашних ус-
ловиях;

3 предметы личной 
гигиены;

3 парфюмерно-кос-
метические товары;

3 текстильные това-
ры и товары, отпускае-
мые на метраж;

3 швейные и трико-
тажные изделия;

3 изделия и матери-
алы, контактирующие с 
пищевыми продуктами, 
из полимерных материа-
лов, в том числе для ра-
зового использования;

3 товары бытовой хи-
мии, пестициды и агро-
химикаты;

3 мебель бытовая 
(мебельные гарнитуры и 
комплекты);

3 изделия из драго-
ценных металлов, с дра-
гоценными камнями, из 
драгоценных металлов 
со вставками из полу-
драгоценных и синтети-
ческих камней, огранен-
ные драгоценные камни;

3 автомобили и мо-
товелотовары, прице-
пы и номерные агрегаты 
к ним; мобильные сред-
ства малой механизации 
сельскохозяйственных 
работ;

3 прогулочные суда и 
иные плавсредства бы-
тового назначения;

3 технически слож-
ные товары бытового 
назначения, на которые 
установлены гарантий-
ные сроки;

3 гражданское ору-
жие, основные части 
гражданского и служеб-
ного огнестрельного ору-
жия, патроны к нему;

3 животные и расте-
ния;

3 непериодические 
издания.

При возникновении 
между продавцом и по-
требителем соответству-
ющего спора об обме-
не товара надлежащего 
качества  вопрос о рас-
торжении договора куп-
ли-продажи и возврате 
денег решается в судеб-
ном порядке.

обмен товара 
надлежащего качества
нередко случается, что приобретенный товар покупателю не подошел 
по форме, фасону, расцветке, размеру. что следует делать в таком случае 
потребителю?

Обмен товара 
надлежащего 
качества регули-
руется статьей 
25 Закона РФ 
«О защите прав 
потребителей» 
и Перечнем не-
продовольствен-
ных товаров, 
надлежащего 
качества, не 
подлежащих 
возврату или 
обмену на ана-
логичный товар 
других - разме-
ра, формы, га-
барита, фасона, 
расцветки или 
комплектации, 
утвержденными 
Постановлени-
ем Правитель-
ства РФ № 55 от 
19.1.1998 г.
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В соответствии со ст. 
18 Закона потребитель, 
в случае обнаружения 
недостатков в товаре 
(если они не были огово-
рены продавцом) по сво-
ему выбору вправе по-
требовать:

3 замены на товар 
этой же марки (этих же 
модели и (или) артику-
ла);

3 замены на такой же 
товар другой марки (мо-
дели, артикула) с соот-
ветствующим перерас-
чётом покупной цены;

3 соразмерного 
уменьшения покупной 
цены;

3 незамедлительно-
го безвозмездного устра-
нения недостатков то-
вара или возмещение 
расходов на их исправ-
ление потребителем или 
третьим лицом;

3 расторжение до-
говора купли-продажи 
с возвратом уплачен-
ных денежных средств 
за товар.

При этом потреби-
тель вправе потребовать 
также полного возме-
щения убытков, причи-
ненных ему вследствие 
продажи товара ненад-
лежащего качества.

Внимание! 
В отношении техни-

чески сложного това-
ра, который входит в 
перечень постановле-
ния правительства рф  
№ 924 от 10 ноября  
2011 г.:

- легкие самолеты, 
вертолеты и летатель-
ные аппараты с дви-

гателем внутреннего 
сгорания (с электродви-
гателем);

- автомобили легко-
вые, мотоциклы, мото-
роллеры и транспортные 
средства с двигателем 
внутреннего сгорания 
(с электродвигателем), 
предназначенные для 
движения по дорогам об-
щего пользования;

- тракторы, мотобло-
ки, мотокультиваторы, 
машины и оборудование 
для сельского хозяйства 
с двигателем внутренне-
го сгорания (с электро-
двигателем);

- снегоходы и транс-
портные средства с 
двигателем внутренне-
го сгорания (с электро-
двигателем), специаль-
но предназначенные для 
передвижения по снегу;

- суда спортивные, ту-
ристские и прогулочные, 
катера, лодки, яхты и 
транспортные плавучие 
средства с двигателем 
внутреннего сгорания (с 
электродвигателем);

- оборудование на-
вигации и беспровод-
ной связи для бытово-
го использования, в том 
числе спутниковой свя-
зи, имеющее сенсорный 
экран и обладающее 
двумя и более функция-
ми;

- системные бло-
ки, компьютеры стацио-
нарные и портативные, 
включая ноутбуки, и пер-
сональные электронные 
вычислительные маши-
ны;

- лазерные или струй-
ные многофункциональ-

ные устройства, монито-
ры с цифровым блоком 
управления;

- комплекты спутнико-
вого телевидения, игро-
вые приставки с цифро-
вым блоком управления;

- телевизоры, проек-
торы с цифровым бло-
ком управления;

- тифровые фото- и 
видеокамеры, объекти-
вы к ним и оптическое 
фото- и кинооборудова-
ние с цифровым блоком 
управления;

- холодильники, мо-
розильники, стираль-
ные и посудомоечные 
машины, кофемашины, 
электрические и ком-
бинированные плиты, 
электрические и ком-
бинированные духовые 
шкафы, кондиционеры, 
электрические водона-
греватели с электриче-
ским двигателем и (или) 
микропроцессорной ав-
томатикой.

Потребитель в слу-
чае обнаружения в нем 
недостатков вправе от-
казаться от исполнения 
договора купли-продажи 
и потребовать возврата 
уплаченной за такой то-
вар суммы либо предъ-
явить требование о его 
замене на товар этой же 
марки (модели, артику-
ла) или на такой же товар 
другой марки (модели, 
артикула) с соответству-
ющим перерасчетом по-
купной цены в течение 
15 дней со дня передачи 
потребителю такого то-
вара. По истечении этого 
срока указанные требо-

Возврат товара  
с недостатками
недостаток товара – несоответствие товара или обязательным требовани-
ям, предусмотренным законом, или условиям договора (при их отсутствии 
или неполноте обычно предъявляемым требованиям), или целям, для 
которых товар такого рода обычно используется, или целям, о которых 
продавец был поставлен в известность потребителем при заключении до-
говора, или образцу или описанию при продаже товара по образцу и (или 
описанию).
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вания подлежат удовлет-
ворению в одном из сле-
дующих случаев:

3 обнаружение суще-
ственного недостатка то-
вара;

3 нарушение срока 
устранения недостатков 
товара (максимальный 
срок - 45 дней);

3 невозможность ис-
пользования товара в 
течение каждого года 
гарантийного срока в со-
вокупности более чем 30 
дней вследствие неодно-
кратного устранения его 
различных недостатков.

как правильно дей-
ствовать потребителю 
в случае обнаружения 
недостатков в товаре?

Необходимо обра-
титься к продавцу товара 
(изготовителю, уполно-
моченной организации 
и т.д.) с письменной пре-
тензией, составленной 
в двух экземплярах, в 
которой должны быть 
чётко сформулирова-
ны ваши требования по 
поводу недостатков то-
вара. Один экземпляр 
претензии необходи-
мо вручить продавцу, 
либо направить пись-
мом (с уведомлением). 
В случае личного вруче-
ния претензии, на вто-
ром экземпляре прода-
вец должен указать дату, 

должность, Ф.И.О. лица, 
принявшего претензию.

как должен дей-
ствовать продавец при 
получении претензии?

В случае обнаруже-
ния потребителем недо-
статков в товаре в тече-
ние гарантийного срока 
Закон обязывает про-
давца принять товар не-
надлежащего качества, 
провести проверку каче-
ства товара, а в случае 
необходимости - экспер-
тизу товара за свой счёт.

чем отличается 
проверка качества то-
вара от экспертизы? 

Проверку качества 
товара осуществляет 
продавец или уполномо-
ченная продавцом орга-
низация (как правило, 
сервисный центр).

Результатом провер-
ки качества товара яв-
ляется документ (акт, за-
ключение и др.).

В случае спора о при-
чинах возникновения не-
достатков товара про-
давец (изготовитель, 
уполномоченная органи-
зация, ИП, импортёр) обя-
зан провести экспертизу 
товара за свой счёт (в пе-
риод гарантийного срока). 

Экспертиза – сово-
купность исследования 
технических свойств ма-

териалов товара с целью 
их сравнения с приняты-
ми стандартами и опре-
деления возможности  
использования товара 
по назначению. 

Эксперт - любое не 
заинтересованное в ис-
ходе дела совершен-
нолетнее лицо, обла-
дающее специальными 
познаниями в науке, тех-
нике, искусстве или ре-
месле, достаточными 
для проведения экспер-
тизы и дачи экспертного 
заключения.

Таким образом, экс-
пертиза проводится 
специалистами, не за-
интересованными в ре-
зультатах рассмотрения 
дела. Поэтому сервис-
ный центр не может про-
водить экспертизу, т.к. 
он уполномочен заво-
дом-изготовителем на 
ремонт товаров, а это 
значит, что он заинтере-
сованное лицо.

Результатом эксперт-
ного исследования яв-
ляется – экспертное за-
ключение. 

Потребитель вправе 
присутствовать при про-
ведении проверки каче-
ства товара или экспер-
тизы товара и в случае 
несогласия с её резуль-
татами оспорить заклю-
чение такой экспертизы 
в судебном порядке.

из Судебной практики
Гражданка К. приобрела по дого-

вору купли-продажи пылесос «Кир-
би» с набором стандартных насадок 
в ООО «Паритет». Стоимость товара 
составила 149 900 рублей. Пылесос 
был куплен в рассрочку с предостав-
лением услуг кредитной организа-
ции ООО «ХКФ Банк». Но пользовать-
ся пылесосом было невозможно, он 
очень сильно шумел. За защитой сво-
их прав К. обратилась в суд. Была 
назначена  судебная товароведче-
ская экспертиза. Согласно заключе-
нию эксперта   пылесос KIRBY G10E 
Sentria заводской номер   не соответ-
ствует требованиям санитарных пра-
вил по уровню шума.

В итоге суд решил расторгнуть дого-
вор купли-продажи пылесоса «Кирби», 
взыскать с Общества с ограниченной 
ответственностью «Паритет» в пользу 
К. уплаченную по договору купли-про-
дажи денежную сумму в размере 97 
868 рублей, неустойку в размере 2 998 
рублей, компенсацию морального вре-
да 10 000 рублей, судебные расходы 
14 710 рублей 40 копеек, а всего взы-
скать 125 576 (сто двадцать пять ты-
сяч пятьсот семьдесят шесть) рублей 
40 копеек. В доход местного бюджета 
недобросовестный продавец заплатил 
государственную пошлину в размере 3 
711 рублей 52 копейки  и  штраф 53 934 
рубля.

Внимание! 
доставка круп-
ногабаритного 
товара и това-
ра более  
5 кг для ре-
монта, уценки, 
замены и (или) 
возврата осу-
ществляется 
силами и за 
счет продавца.
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ÊВручить лично. Для 
этого один экземпляр 

претензии вручается ме-
неджеру магазина или в 
секретариат. На втором эк-
земпляре, который остает-
ся у вас, делается отмет-
ка, что претензия принята. 
Менеджер или секретарь 
должен поставить подпись 
и расшифровать ее, пол-
ностью указав свою фа-
милию, имя и должность.  
Если менеджер отказыва-
ется принять претензию, 
можно попытаться вручить 
ее в присутствии свидете-
лей. Свидетели могут со-
ставить акт, где напишут, 
что сотрудник уклонял-
ся от приема документов. 
Чтобы подтвердить факт 
вручения претензии, до-
статочно двух очевидцев, 
но они должны быть гото-
вы выступить в суде.

Ë Отправить по почте. 
Претензию лучше от-

правлять заказным пись-
мом с уведомлением о 
вручении. Именно с даты, 
указанной в уведомлении 
о вручении, будут отсчи-
тываться сроки, установ-
ленные законом. Чтобы 
непорядочный предприни-
матель не заявил в суде, 
что вы послали ему не пре-
тензию, а поздравитель-
ную открытку, можно сде-
лать опись вложения. 

подаем претензию
подать претензию можно несколькими способами 

образец претензии о замене 
некачеСтВенного тоВара

Руководителю________________________
( наименование организации )

от__________________________________
(Ф.И.О. потребителя)

Адрес:______________________________
____________________________________
Телефон:____________________________

претензия
«__» ________ 20__г. мною был заключен с _________

_________________________________________________
(наименование организации )

договор купли-продажи _________ ________________
________________________________________________.

( наименование товара)
     На товар был установлен гарантийный срок продол-

жительностью ____________________________________
________________________________________________.

     В течение установленного гарантийного срока в това-
ре выявился следующий недостаток __________________
________________________________________________.

(указать, в чем выражается недостаток, существенный 
недостаток)

На основании изложенного, в соответствии с п. 1 ст. 18 
Закона РФ « О защите прав потребителей»

требую:
Заменить _____________________________________

(наименование товара) 
ненадлежащего качества на аналогичный товар.
                          
В соответствии с п.1 ст. 21 Закона РФ « О защите прав 

потребителей» продавец обязан заменить товар в течение 
7 дней со дня предъявления требования, а при необходи-
мости дополнительной проверки качества – в течение 20 
дней со дня предъявления требования.

За нарушение указанного срока продавец уплачива-
ет потребителю неустойку в размере 1 (одного) процента 
цены товара за каждый день просрочки.

Если в установленный законом срок мое требование 
не будет выполнено, то в соответствии со ст. 23 Закона вы  
должны в добровольном порядке выплатить мне неустой-
ку в размере 1% от стоимости товара за каждый день про-
срочки.

В случае отклонения моей претензии буду вынужден 
обратиться в суд за защитой своих прав. Кроме вышеука-
занного, я буду требовать возмещения причиненных мне 
убытков и морального вреда на основании ст.ст. 13-15 Зако-
на РФ № 2300-1 от 07.02.1992 г. «О защите прав потребите-
лей». Суд также своим решением при удовлетворении иска 
взыскивает с продавца штраф в соответствии с п. 6 ст. 13 
Закона РФ № 2300-1 от 07.02.1992 г. «О защите прав потре-
бителей»  за несоблюдение добровольного порядка удов-
летворения требований потребителя. 

 
Приложения: 
1. Копия ______________________________________;
                  (указать документ, подтверждающий покупку)
2. Копия кассового чека.
«___»_____________20__г.                                                                         _____________
                   (подпись)

В претензии 
должны быть 
указаны: 
3 наименование 
организации, ее 
адрес;
3 Ф.И.О. заяви-
теля, его адрес;
3 суть вопро-
са ( подроб-
ное описание 
сложившейся 
ситуации);
3 конкретные 
требования 
(вернуть деньги, 
заменить товар 
и т.д.);
3 сроки удов-
летворения этих 
требований.

Можно преду-
предить, что в 
случае отказа 
в удовлетво-
рении ваших 
требований, 
вы обратитесь 
в суд и будете 
требовать еще 
и возмещения 
морального 
вреда, выплаты 
неустойки и 
штрафа в доход 
государства.
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В какой Суд 
обращатьСя?

Иски о защите прав 
потребителей могут быть 
предъявлены по выбору 
истца в суд по месту жи-
тельства или пребывания 
истца; по месту нахожде-
ния организации, а если 
ответчиком является ин-
дивидуальный предпри-
ниматель, то по месту его 
жительства, а также по 
месту заключения или ис-
полнения договора.

 Если иск к органи-
зации связан с деятель-
ностью ее филиала или 
представительства, он 
может быть предъявлен в 
суд по месту нахождения 
ее филиала или предста-
вительства.

Исключение состав-
ляют иски к перевозчи-
кам, вытекающие из до-
говоров перевозки грузов, 
пассажиров и их багажа, 
которые должны предъ-
являться в суд по месту 
нахождения перевозчика, 
к которому в установлен-
ном порядке была предъ-
явлена претензия.

Прежде чем обратить-
ся в суд с иском, необ-
ходимо выяснить, отно-
сится ли данный спор к 
компетенции этого суда.

 К компетенции миро-
вых судей относятся дела 
по имущественным спо-
рам при цене иска, не 
превышающей пятьдесят  
тысяч рублей. В случае, 
если цена иска превы-
шает пятьдесят тысяч ру-
блей, дело подсудно рай-
онному суду.

как подать 
иСкоВое 
заяВление  
В Суд?

Исковое заявление 
подается в суд в письмен-
ной форме. В исковом за-
явлении должны быть 
указаны:

Ê наименование суда, 
в который подается 

заявление;

Ë наименование ист-
ца, его место жи-

тельства или, если 
истцом является органи-
зация, ее место нахож-
дения, а также наимено-
вание представителя и 
его адрес, если заявле-
ние подается представи-
телем;

Ì наименование от-
ветчика, его место 

жительства или, если от-
ветчиком является ор-
ганизация, ее место на-
хождения;

Í в чем заключает-
ся нарушение либо 

угроза нарушения прав, 
свобод или законных ин-
тересов истца и его тре-
бования;

Î обстоятельства, на 
которых истец осно-

вывает свои требования 
и доказательства, под-
тверждающие эти обсто-
ятельства;

Ï цена иска, если он 
подлежит оценке, а 

также расчет взыскива-
емых или оспариваемых 
денежных сумм;

Ð сведения о соблю-
дении досудебно-

го порядка обращения к 
ответчику, если это уста-
новлено федеральным 
законом или предусмо-
трено договором сторон;

Ñ перечень прилагае-
мых к заявлению до-

кументов.

Для начала жела-
тельно обратиться к спе-
циалисту по защите прав 
потребителей, юристу 
для составления грамот-
ного искового заявле-
ния. Сделать это мож-
но и самостоятельно, но 
со ссылками на законы и 
иные нормативно-право-
вые акты, обосновыва-
ющие ваши требования.          
К исковому заявлению 

прилагаются копии доку-
ментов (чеки, квитанции, 
заключения эксперти-
зы, переписка с ответчи-
ком и др.) по числу лиц, 
участвующих в деле. На-
пример,  если к участию 
в деле будет привлечен 
не только магазин, про-
давший некачественный 
товар, но и сервисный 
центр, заявление и ком-
плект документов нужно 
подготовить в четырех 
экземплярах, три пере-
дать в суд, а один оста-
вить у себя. 

Заявление подается 
судье на личном приеме 
или отправляется по по-
чте заказным письмом с 
уведомлением о вруче-
нии. 

Судья в течение пяти 
дней со дня поступления 
искового заявления в 
суд обязан рассмотреть 
вопрос о его принятии к 
производству суда. По-
сле этого судья выносит 
определение, на основа-
нии которого возбужда-
ется гражданское дело в 
суде первой инстанции. 
После принятия заявле-
ния судья выносит опре-
деление о подготовке 
дела к судебному разби-
рательству и указывает 
действия, которые необ-
ходимо совершить сто-
ронам.

обращаемся в суд

Внимание! 
Истцы по искам, 
связанным с на-
рушением прав 
потребителей, 
освобождаются 
от уплаты гос-
пошлины.
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какие праВа 
имеЮт лица, 
учаСтВуЮщие 
В Судебном 
заСедании?

Лица, участвующие в 
деле, имеют право зна-
комиться с материа-
лами дела, делать вы-
писки из них, снимать 
копии, заявлять отводы, 
представлять доказа-
тельства и участвовать 
в их исследовании, за-
давать вопросы другим 
лицам, участвующим в 
деле, свидетелям, экс-
пертам и специалистам, 
заявлять ходатайства, в 
том числе об истребова-
нии доказательств, да-
вать объяснения суду 
в устной и письменной 
форме, приводить свои 
доводы по всем возни-
кающим в ходе судеб-
ного разбирательства 
вопросам, возражать от-
носительно ходатайств 
и доводов других лиц, 
участвующих в деле, об-
жаловать судебные по-
становления и исполь-
зовать предоставленные 
законодательством о 
гражданском судопроиз-
водстве другие процес-
суальные права. Лица, 
участвующие в деле, 
должны добросовестно 
пользоваться всеми при-
надлежащими им про-
цессуальными правами.

Потребитель вправе 
вести свои дела в суде 
лично или через предста-
вителей (адвоката, юри-
ста и т.п.). Представи-
тель вправе совершать 
от имени представляе-
мого все процессуаль-
ные действия.

Гражданские дела 
рассматриваются и раз-
решаются судом в срок 
до двух месяцев со дня 
поступления заявления 
в суд, а мировым судьей 
в срок до одного месяца 
со дня принятия заявле-
ния к производству.

образец иСкоВого заяВления  
о замене некачеСтВенного тоВара

В мировой суд  г. __________________
ул. _____________________________

Истец: __________________________
адрес: г. _________________________

Ответчик:  _______________________
адрес: г. _________________________

Цена иска ________________________
                                                                      

иСкоВое заяВление
о замене  некачественного товара

«___»___________20__ г. я приобрел  в ______________
_____________________________________________,   

 (наименование торговой организации)  
за который уплатил __________руб., что подтвержда-

ется товарным чеком.
В купленном товаре в течение гарантийного срока обна-

ружены  следующие  недостатки: ______________________
_____________________________________________. 

(указать недостатки)
«___»___________20__ г.  я обратился  к  ответчику  с  

письменной  претензией,  где  требовал  замены  товара  
ненадлежащего качества на  товар аналогичной марки, од-
нако  мне в удовлетворении  моих  законных  требований 
было отказано. 

Поскольку  в  соответствии  со  ст. 21  Закона  РФ   
«О защите прав  потребителей»  ответчик  должен был вы-
полнить мое требование о замене  в 7-дневный срок,  то в 
соответствии с ст. 23 Закона РФ «О защите прав  потреби-
телей» за  просрочку  выполнения  требования  о  замене 
товара  ответчик должен  выплатить  неустойку  в размере 
1% от цены товара за  каждый день просрочки.

Кроме того, действиями ответчика  мне   причинен   мо-
ральный вред   ____________________________________
________________________________________________,                

(описать нравственные и моральные страдания)
который  я оцениваю в сумме _______________руб.

На основании вышеизложенного и в соответствии  со ст. 
503 ГК РФ, ст.ст. 13, 15, 18, 21, 23 Закона РФ «О защите прав 
потребителей» прошу суд:

1. Обязать ответчика заменить недоброкачественный 
товар надлежащего на товар надлежащего качества.

2. Взыскать  с  ответчика  неустойку  за   просрочку   вы-
полнения   требования о замене товара в размере 1% от 
цены товара за каждый день  просрочки, т.е. ____________
_________________________________________________

(привести расчеты)
в сумме  _____________ руб.______ коп.
3. Взыскать с ответчика ____________руб.  в  качестве 

компенсации  за причиненный моральный вред.
4. За  отказ   в   добровольном  порядке  удовлетворить  

законные   требования потребителя взыскать с ответчика 
штраф в размере 50% цены иска. 

5. Освободить меня от уплаты госпошлины в соответ-
ствии со ст. 17  Закона РФ «О защите прав потребителей».

Приложение:                                                      
1. Копия товарного чека 
2. Копия претензии, направленной ответчику
3. Копия искового заявления для ответчика                                     
«___»_____________20__г.                                                                  ______________
                 (подпись)



УслУги




