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В настоящий сборник-справочник включены разъяснения норм За​кона РФ "О защите прав потреби​телей", выписки из законодательных ак​тов, информа​ция для потребителей, позволяющая самостоятельно разре​шать возникающие вопросы в сфере торговли и бытового обслуживания, жи​лищно-коммунальных и прочих услуг, телефоны вышестоящих контроли​рующих организаций, органов по защите прав потре​бителей и уч​реждений по проведению экспертиз. 

Сборник-справочник подготовлен в помощь потре​бителю, индивиду​аль​ным предпринимателям, ру​ководителям хозяйствующих субъек​тов. 

Направлен на реализацию нарушенных прав и законных инте​ресов
потребителей.
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 ГОСУДАРСТВЕННАЯ И ОБЩЕСТВЕННАЯ ЗАЩИТА

ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ

Статья 40. Государственный контроль и надзор за соблюдением законов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, регулирующих отношения в области защиты прав потребителей

1. Государственный контроль и надзор за соблюдением законов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, регулирующих отношения в области защиты прав потребителей (далее - государственный контроль и надзор в области защиты прав потребителей), осуществляются уполномоченным федеральным органом исполнительной власти по контролю (надзору) в области защиты прав потребителей (его территориальными органами), а также иными федеральными органами исполнительной власти (их территориальными органами), осуществляющими функции по контролю и надзору в области защиты прав потребителей и безопасности товаров (работ, услуг), в порядке, определяемом Правительством Российской Федерации.

2. Государственный контроль и надзор в области защиты прав потребителей предусматривают:

проведение мероприятий, связанных с контролем, - проверка соблюдения изготовителями (исполнителями, продавцами, уполномоченными организациями или уполномоченными индивидуальными предпринимателями, импортерами) обязательных требований законов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, регулирующих отношения в области защиты прав потребителей, а также обязательных требований к товарам (работам, услугам);

выдачу в пределах полномочий, предусмотренных законодательством Российской Федерации, предписаний изготовителям (исполнителям, продавцам, уполномоченным организациям или уполномоченным индивидуальным предпринимателям, импортерам) о прекращении нарушений прав потребителей, о необходимости соблюдения обязательных требований к товарам (работам, услугам);

в установленном законодательством Российской Федерации порядке принятие мер по приостановлению производства и реализации товаров (выполнения работ, оказания услуг), которые не соответствуют обязательным требованиям (в том числе с истекшим сроком годности), и товаров, на которые должен быть установлен, но не установлен срок годности, по отзыву с внутреннего рынка и (или) от потребителя или потребителей товаров (работ, услуг), которые не соответствуют обязательным требованиям, и информированию об этом потребителей;

направление в орган, осуществляющий лицензирование соответствующего вида деятельности (лицензирующий орган), материалов о нарушении прав потребителей для рассмотрения вопросов о приостановлении действия или об аннулировании соответствующей лицензии в установленном законодательством Российской Федерации порядке;

направление в органы прокуратуры, другие правоохранительные органы по подведомственности материалов для решения вопросов о возбуждении уголовных дел по признакам преступлений, связанных с нарушением установленных законами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации прав потребителей;

обращение в суд с заявлениями в защиту прав потребителей, законных интересов неопределенного круга потребителей, а также с заявлениями о ликвидации изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной организации, импортера) либо о прекращении деятельности индивидуального предпринимателя (уполномоченного индивидуального предпринимателя) за неоднократное или грубое нарушение установленных законами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации прав потребителей.

3. Уполномоченный федеральный орган исполнительной власти по контролю (надзору) в области защиты прав потребителей (его территориальные органы), а также иные федеральные органы исполнительной власти (их территориальные органы), осуществляющие функции по контролю и надзору в области защиты прав потребителей и безопасности товаров (работ, услуг), могут быть привлечены судом к участию в деле или вступать в дело по своей инициативе или по инициативе лиц, участвующих в деле, для дачи заключения по делу в целях защиты прав потребителей.

4. Федеральный орган исполнительной власти, осуществляющий функции по выработке государственной политики в области защиты прав потребителей, дает разъяснения по вопросам применения законов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, регулирующих отношения в области защиты прав потребителей, а также утверждает положение о порядке рассмотрения уполномоченным федеральным органом исполнительной власти по контролю (надзору) в области защиты прав потребителей (его территориальными органами) дел о нарушении законов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, регулирующих отношения в области защиты прав потребителей.

Статья 41. Обязанность изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) по предоставлению информации федеральным органам исполнительной власти, уполномоченным на проведение государственного контроля и надзора в области защиты прав потребителей (их территориальным органам)

Изготовитель (исполнитель, продавец, уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) по требованию уполномоченного федерального органа исполнительной власти по контролю (надзору) в области защиты прав потребителей (его территориальных органов), а также иных федеральных органов исполнительной власти (их территориальных органов), осуществляющих функции по государственному контролю и надзору в области защиты прав потребителей и безопасности товаров (работ, услуг), их должностных лиц обязан предоставить в установленный ими срок достоверные сведения, документацию, объяснения в письменной и (или) устной форме и иную информацию, необходимую для осуществления указанными федеральными органами исполнительной власти и их должностными лицами полномочий, установленных настоящим Законом.

Статья 42.1. Полномочия высших исполнительных органов государственной власти субъектов Российской Федерации в области защиты прав потребителей

Высший исполнительный орган государственной власти соответствующего субъекта Российской Федерации осуществляет мероприятия по реализации, обеспечению и защите прав потребителей и в пределах своих полномочий принимает определенные меры.

Статья 43. Ответственность за нарушение прав потребителей, установленных законами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации

За нарушение прав потребителей, установленных законами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, продавец (исполнитель, изготовитель, уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) несет административную, уголовную или гражданско-правовую ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.

Статья 44. Осуществление защиты прав потребителей органами местного самоуправления

В целях защиты прав потребителей на территории муниципального образования органы местного самоуправления вправе:

рассматривать жалобы потребителей, консультировать их по вопросам защиты прав потребителей;

обращаться в суды в защиту прав потребителей (неопределенного круга потребителей).

При выявлении по жалобе потребителя товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды незамедлительно извещать об этом федеральные органы исполнительной власти, осуществляющие контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг).

Статья 45. Права общественных объединений потребителей (их ассоциаций, союзов)

1. Граждане вправе объединяться на добровольной основе в общественные объединения потребителей (их ассоциации, союзы), которые осуществляют свою деятельность в соответствии с уставами указанных объединений (их ассоциаций, союзов) и законодательством Российской Федерации.

2. Общественные объединения потребителей (их ассоциации, союзы) для осуществления своих уставных целей вправе:

участвовать в разработке обязательных требований к товарам (работам, услугам), а также проектов законов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, регулирующих отношения в области защиты прав потребителей;

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

проверять соблюдение прав потребителей и правил торгового, бытового и иных видов обслуживания потребителей, составлять акты о выявленных нарушениях прав потребителей и направлять указанные акты для рассмотрения в уполномоченные органы государственной власти, а также информировать органы местного самоуправления о выявленных нарушениях, участвовать по просьбе потребителей в проведении экспертиз по фактам нарушения прав потребителей;

распространять информацию о правах потребителей и о необходимых действиях по защите этих прав, о результатах сравнительных исследований качества товаров (работ, услуг), а также иную информацию, которая будет способствовать реализации прав и законных интересов потребителей. Публикуемые общественными объединениями потребителей (их ассоциациями, союзами) результаты сравнительных исследований качества товаров (работ, услуг) не являются рекламой;

вносить в федеральные органы исполнительной власти, организации предложения о принятии мер по повышению качества товаров (работ, услуг), по приостановлению производства и реализации товаров (выполнения работ, оказания услуг), по отзыву с внутреннего рынка товаров (работ, услуг), не соответствующих предъявляемым к ним и установленным законодательством Российской Федерации о техническом регулировании обязательным требованиям;

вносить в органы прокуратуры и федеральные органы исполнительной власти материалы о привлечении к ответственности лиц, осуществляющих производство и реализацию товаров (выполнение работ, оказание услуг), не соответствующих предъявляемым к ним обязательным требованиям, а также нарушающих права потребителей, установленные законами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации;

обращаться в органы прокуратуры с просьбами принести протесты о признании недействительными актов федеральных органов исполнительной власти, актов органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации и актов органов местного самоуправления, противоречащих законам и иным регулирующим отношения в области защиты прав потребителей нормативным правовым актам Российской Федерации;

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

Статья 46. Защита прав и законных интересов неопределенного круга потребителей

Уполномоченный федеральный орган исполнительной власти по контролю (надзору) в области защиты прав потребителей (его территориальные органы), иные федеральные органы исполнительной власти (их территориальные органы), осуществляющие функции по контролю и надзору в области защиты прав потребителей и безопасности товаров (работ, услуг), органы местного самоуправления, общественные объединения потребителей (их ассоциации, союзы) вправе предъявлять иски в суды о признании действий изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) противоправными в отношении неопределенного круга потребителей и о прекращении этих действий.

При удовлетворении такого иска суд обязывает правонарушителя довести в установленный судом срок через средства массовой информации или иным способом до сведения потребителей решение суда.

Вступившее в законную силу решение суда о признании действий изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) противоправными в отношении неопределенного круга потребителей обязательно для суда, рассматривающего иск потребителя о защите его прав, возникших вследствие наступления гражданско-правовых последствий действий изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера), в части вопросов, имели ли место такие действия и совершены ли они изготовителем (исполнителем, продавцом, уполномоченной организацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером).

Одновременно с удовлетворением иска, предъявленного общественным объединением потребителей (их ассоциацией, союзом), органами местного самоуправления в интересах неопределенного круга потребителей, суд принимает решение о возмещении общественному объединению потребителей (их ассоциации, союзу), органам местного самоуправления всех понесенных по делу судебных издержек, а также иных возникших до обращения в суд и связанных с рассмотрением дела необходимых расходов, в том числе расходов на проведение независимой экспертизы в случае выявления в результате проведения такой экспертизы нарушения обязательных требований к товарам (работам, услугам).

ПРАВА ПОТРЕБИТЕЛЕЙ ПРИ ПРОДАЖЕ ТОВАРОВ
Перед заключением договора купли-продажи Вам должна быть представлена полная и достоверная информация о товаре, изготовителе, обеспечивающая возможность правильного выбора товара.

Убедитесь, что на выбранный Вами товар имеется полная техническая документация на русском языке.

Заплатив стоимость товара, проверьте правильность заполнения гарантийного талона, не забудьте взять кассовый или товарный чек.

Если недостаток в товаре выявлен в течение гарантийного срока, Вы праве предъявить установленные Законом требования (по Вашему выбору)  к продавцу  или  изготовителю.

Обращаясь к продавцу, Вы можете предъявить любое из перечисленных ниже основных требований:

· проведения гарантийного ремонта;

· соразмерного уменьшения покупной цены;

· замены  на товар аналогичной марки (модели, артикула);

· замены на такой же товар другой модели (модели, артикула) с соответствующим перерасчетом покупной цены;

· отказаться от исполнения  договора купли- продажи и вернуть деньги.

Вместе с тем необходимо знать, что требование потребителя о замене технически сложных и дорогостоящих товаров подлежит  удовлетворению  только при обнаружении в товарах существенных недостатков. Перечень таких товаров утвержден Правительством РФ (Приложение № 1). 

В дополнение к основному требованию рекомендуем  в заявлении указать, чтобы продавец (изготовитель) на время ремонта или замены неисправного изделия безвозмездно предоставил  Вам аналогичный товар с доставкой за счет продавца (изготовителя). Однако это требование распространяется не на все товары (Приложение № 2). 

При  расторжении договора купли-продажи по требованию продавца и за его счет потребитель должен возвратить товар  с недостатками.

Изготовителю Вы вправе предъявить одно из следующих основных требований:

· безвозмездно устранить недостаток;

· возместить расходы на устранение недостатка товара;

· заменить на товар аналогичной марки;

· принять товар ненадлежащего качества и возвратить  

          уплаченную за него сумму. 

Также потребитель вправе потребовать полного возмещения убытков, причиненных ему вследствие  продажи товара с недостатками. К таким убыткам могут относиться,  например:

· расходы на транспорт при поездках к продавцу или изготовителю;

· расходы на телефонные переговоры;

· почтовые расходы при переписке с продавцом или изготовителем по поводу товара с недостатком;

· затраты на аренду или прокат аналогичного товара;

· возмещение ущерба имуществу и здоровью, причиненного вследствие продажи товара ненадлежащего качества, др.

Перечисленные требования по поводу недостатков в товаре можно предъявить  не только в случае обнаружения их в течение гарантийного срока, но и после его окончания, но в пределах двух лет со дня продажи. Разница только в том, что в случае обнаружения недостатка в течение гарантийного срока, потребитель не должен ничего доказывать по поводу возникновения недостатков, а продавец или изготовитель, если не согласны с требованием потребителя, обязаны доказать, что недостатки возникли после передачи изделия потребителю из-за нарушения потребителем правил использования, хранения или транспортировки изделия, действий третьих лиц или непреодолимой силы. Если они не докажут это, то обязаны выполнить требования потребителя.

Если гарантийный срок не установлен или недостаток обнаружен после его окончания, но в пределах двух лет со дня продажи, доказывать, что этот недостаток возник до передачи изделия потребителю или по причинам, возникшим до этого момента, обязан потребитель.

Нужно знать, что продавец так же,  как и изготовитель имеет право установить гарантийный срок. Однако если изготовителем установлен этот срок, продавец может установить гарантийный срок только большей продолжительности. 

Если гарантийный срок изготовителем не установлен, продавец вправе установить гарантийный срок любой продолжительности.

 При обращении с выбранным Вами требованием к продавцу (так же, как и к изготовителю) важно зафиксировать дату обращения, так как с нее начинают исчисляться установленные законодательством сроки выполнения продавцом (изготовителем) Ваших требований, несоблюдение этих сроков дает Вам право на получение неустойки. Сроки  исполнения требований потребителей установлены Законом РФ "О защите прав потребителей" (Приложение № 3).
Свои претензии по качеству товара  нужно изложить в письменной форме и предъявить продавцу с указанием выбранного требования. При этом важно, чтобы на втором экземпляре заявления была сделана отметка о вручении (Приложение №4).

Продавец обязан принять товар ненадлежащего качества у потребителя и в случае необходимости провести проверку качества товара. Потребитель вправе участвовать в проверке качества товара.

При возникновении спора  о причинах возникновения недостатков товара продавец обязан провести экспертизу качества за свой счет. Потребитель вправе оспорить заключение такой экспертизы в судебном порядке.

Если купленный товар Вам не подошел по размеру, форме, габаритам, расцветке или комплектации.

Вам предоставлено право обменять в течение четырнадцати дней с момента передачи непродовольственный товар надлежащего качества на аналогичный товар у продавца, у которого этот товар был приобретен. 
Данное право ограничено Постановлением Правительства Российской Федерации № 55 от 19.01.1998г., утверждающим перечень товаров, не подлежащих обмену (Приложение №5).
Перечень товаров является исчерпывающим и не может быть расширен продавцом по своему усмотрению. Ваше требование  об обмене либо о возврате товара подлежит удовлетворению, если товар не был в употреблении, сохранены его товарный вид, потребительские свойства, пломбы, фабричные ярлыки и имеются доказательства приобретения его у данного  продавца (товарный или кассовый чек, иной документ, подтверждающий оплату товара). Если товар не соответствует данным требованиям Закона, то он не подлежит обмену. 
При отсутствии необходимого для обмена товара надлежащего качества Вы вправе обратиться с письменным заявлением, возвратить приобретенный товар продавцу и получить уплаченную за него денежную сумму.  Данное требование должно быть удовлетворено в течение трех дней со дня возврата товара продавцу. (Приложение №6).
ИНФОРМАЦИЯ 
ОБ ИЗГОТОВИТЕЛЕ, ПРОДАВЦЕ И ИСПОЛНИТЕЛЕ
При намерении заказать или приобрести товары (работы, услуги) мы,  как правило,  акцентируем свое внимание  на цене, гарантийном сроке. И очень редко интересуемся сведениями об изготовителе, продавце и исполнителе.

Закон РФ «О защите прав потребителей» гарантирует Вам право на информацию и на выбор – выбирайте магазин, продавца, исполнителя,  товар или услугу,  прежде всего  по  информации о них.
Не покупайте товар с безымянных прилавков, у случайных продавцов, не заказывайте услугу у безымянных исполнителей.


Любое предприятие, осуществляющее  торговую или иную деятельность, должно иметь вывеску с наименованием организационно-правовой формы, юридическим адресом, режимом работы.

Индивидуальный предприниматель должен указать информацию о государственной регистрации и наименовании органа выдавшего его.

Если такой информации нет, под колпаком безымянности могут скрываться нарушения.

В удобном для обозрения месте на стенде «Уголок потребителя» должны быть размещены:

· применяемые правила;

· выдержки из Закона РФ «О защите прав потребителей»;

· если вид деятельности, осуществляемый продавцом, исполнителем подлежит лицензированию, потребителю должна быть представлена информация о номере лицензии, сроке ее действия, а также информация об органе, выдавшем эту лицензию.

· индивидуальный предприниматель должен представить информацию о государственной регистрации и наименовании зарегистрировавшего его органа.

· адреса и телефоны контролирующих организаций;

· книга отзывов и предложений. 

Все это дает гарантию законности деятельности предприятия, услугами которого Вы решили воспользоваться.  

ИНФОРМАЦИЯ О ТОВАРЕ

Информация о товаре  должна содержать в обязательном порядке:

· наименование товара, страны фирмы-изготовителя;

· обозначения стандартов, обязательным требованиям которых должны соответствовать товары;

· сведения об основных потребительских свойствах товара;

· цену;

· гарантийный срок, если он установлен;

· правила и условия эффективного и безопасного использования товара;

· срок службы или срок годности товара или продукта;

· информацию об обязательном подтверждении соответствия товаров.

Информация размещается:


На упаковке, этикетке товара, технической документации, прилагаемой к товару, листах-вкладышах к каждой единице товара.

Информация о приобретаемых товарах  со скидкой и  на распродаже

Приобретая товар  на распродаже, со скидкой, необходимо уточнять у продавца, что послужило основанием для установления скидки на выбранный Вами товар. 
Возможны следующие варианты:

· товар имеет какой-либо конкретный недостаток или частично утратил товарный вид (например, вмятина на корпусе холодильника). В таком случае Вы можете предъявить претензии по поводу всех недостатков, возникших до передачи Вам товара, за исключением оговоренного при продаже. Для этого требуйте указания в товарном чеке оговоренных недостатков, явившихся основанием для уценки;
· товар не пользуется спросом (устаревшая модель), предпраздничная или сезонная распродажа. Если скидка на товар сделана по указанным причинам, Вы имеете право предъявлять претензии по поводу всех недостатков, возникших до передачи Вам товара и проявившихся в процессе его эксплуатации.

Иногда в местах продажи товаров можно увидеть объявления продавца примерно следующего содержания «Товар, приобретенный со скидкой или на распродаже, обмену и возврату не подлежит». Оценивайте такие заявления продавца с учетом информации, изложенной в данном пункте.

Гарантийные сроки для сезонных товаров

Для сезонных товаров (обуви, одежды и прочих) гарантийные сроки   исчисляются с момента наступления соответствующего сезона, срок наступления которого определяется соответственно субъектами Российской Федерации   исходя из климатических условий места нахождения потребителей.

Сроки начала и окончания сезонов Республики Башкортостан утверждены и установлены Постановлением КМ Республики Башкортостан  от 6 августа 1998 года № 169 «Об установлении сроков начала и окончания сезонов в Республике Башкортостан …»:
с 1 ноября по 31 марта              
зимний сезон;

с 1 апреля по 15 мая                  
весенний сезон;

с 16 мая по 15 сентября            
летний сезон;

с 16 сентября по 31 октября    
осенний сезон.

ЭКСПЕРТИЗА
В случае возникновения спора между потребителем и продавцом (изготовителем) или организацией, выполняющей функции продавца (изготовителя) на основании договора с ним, о причинах, вызвавших недостатки товара, продавец  обязан провести экспертизу товара за свой счет.

Экспертиза проводится специальными экспертными организациями с привлечением специалистов. 

Адреса экспертиз:
· Лаборатория судебной экспертизы  Министерства юстиции РФ


г.Уфа, ул.Р.Зорге, 60,  тел.48-74-11
· Торгово-промышленная палата Республики Башкортостан


г.Уфа, ул..Ленина, 26, каб.312 тел.73-09-38

· Государственное бюро товарных экспертиз КМ РБ


г.Уфа, ул.Достоевского, 99  тел.72-98-10
ИНФОРМАЦИЯ ОБ УСЛУГАХ (РАБОТАХ)


Исполнитель обязан своевременно предоставить потребителю необходимую и достоверную информацию об услугах (работах), которая должна содержать:

· перечень  оказываемых услуг (выполняемых работ) и форм их предоставления;

· сведения об обязательном подтверждении соответствия оказываемых услуг (выполнении работ);

· сроки оказания услуги (выполнения работы);

· данные о конкретном лице, которое будет оказывать услугу (выполнять работу);

· гарантийные сроки, если они установлены;

· цены на оказываемые услуги (выполняемые работы).


Исполнитель обязан предоставить  потребителю для ознакомления:

· Правила бытового обслуживания населения в Российской Федерации;

· адрес и телефон органа по защите прав потребителей;

· образцы договоров (квитанций, иных документов) об оказании услуг (выполнения работ);

· образцы (модели) изготовляемых изделий, альбомы и журналы с моделями изделий и т.п.;

· перечень категорий потребителей, имеющих право на получение льгот, а также перечень льгот, предоставляемых  при оказании услуг (выполнении льгот).


Договор об оказании услуги (выполнении работ) оформляется в письменной форме (квитанции, иной документ) и должен содержать следующие сведения:

· фирменное наименование и местонахождение организации-исполнителя (для индивидуального предпринимателя – Ф.И.О., сведения о государственной регистрации);

· вид услуги (работы);

· цена услуги (работы);

· точное наименование, описание и цена материалов (вещи), если услуга (работа) выполняется из материалов исполнителя или из материалов (с вещью) потребителя;

· отметка об оплате потребителем полной цены услуги (работы) либо о внесенном авансе при оформлении договора, если  такая оплата была произведена;

· дата приема и исполнения заказа;

· гарантийные сроки на результаты работы, если они установлены;

· другие необходимые данные, связанные со спецификой оказываемых услуг (выполняемых работ);

· должность лица, принявшего заказ и его подпись, а также подпись потребителя, сдавшего заказ.


Один экземпляр договора выдается исполнителем потребителю.

При обнаружении недостатка  выполненной работы Вы должны обратиться с претензией в адрес исполнителя услуги (работы), а в случае неудовлетворения  вопроса в добровольном порядке – обратиться в судебные органы (Приложения №№7,8).

Итак, лишь тот, кто знает свои права, может считаться грамотным потребителем. Но одних знаний недостаточно, необходимо  быть готовым их  защищать. И только соединение знаний и готовности  их применить  может дать  положительный результат – удачные услуги, которые не обернутся напрасно потраченными деньгами, потерянным временем, испорченным настроением.

ИНФОРМАЦИЯ 
О ПРЕДОСТАВЛЕНИИ ЖИЛИЩНО-КОММУНАЛЬНЫХ УСЛУГ
При обнаружении недостатка оказываемой жилищно-коммунальной услуги Вы вправе по своему выбору предъявить исполнителю любое из перечисленных требований:
· безвозмездно устранить недостаток оказываемой услуги;

· соответственно уменьшить цену оказываемой услуги;

· возместить понесенные Вами расходы по устранению недостатков     
оказанной услуги своими силами или третьими лицами.

Обращаться к исполнителю с требованиями необходимо с письменным заявлением.


В письменном заявлении к исполнителю сообщите о проявившемся недостатке,  и изложите  требование об его устранении с указанием разумного срока, назначенного Вами. Заявление пишется в двух экземплярах. На втором экземпляре, который остается у Вас, представитель исполнителя, принявший заявление, должен сделать отметку о приеме и поставить дату. В случае отказа представителя сделать это,  рекомендуем отправить заявление по почте с уведомлением о вручении почтового отправления. (Приложение № 9).


При отклонении качества услуг от установленного договором или нормативами, оплата потребителем за эти услуги соответственно уменьшается.

Если исполнитель отказывается выполнить Ваши требования, защитить свои права можно в суде. Иски предъявляются в суд  по месту жительства истца, или по месту нахождения ответчика-исполнителя услуги, или по месту причинения вреда. Потребители по искам, связанным с нарушением их прав, освобождаются от уплаты государственной пошлины. (Приложение № 10).

ИНФОРМАЦИЯ 
О ПРЕДОСТАВЛЕНИИ ПЛАТНЫХ МЕДИЦИНСКИХ УСЛУГ
Оказание платных медицинских услуг населению медицинскими учреждениями осуществляется при наличии у них сертификата и лицензии   на избранный вид деятельности. При этом потребитель должен быть обеспечен бесплатной, доступной и достоверной информацией, включающей в себя сведения о местонахождении учреждения, перечне платных медицинских услуг с указанием их стоимости, об условиях предоставления и получения этих услуг, а также сведения о квалификации и сертификации специалистов.

 
Имейте в виду, что в соответствии с постановлением Правительства РФ «Об утверждении правил предоставления платных медицинских услуг населению медицинскими учреждениями» при оказании любой платной медицинской услуги с пациентами должен быть заключен письменный  договор, которым регламентируется условия и сроки их получения, порядок расчетов,  права, обязанности и ответственность сторон. В подтверждение факта оплаты должны быть выданы квитанции или чеки об оплате.

Потребитель, пострадавший вследствие некачественно оказанной платной  медицинской услуги, вправе потребовать от исполнителя компенсации морального вреда.  При этом необходимо обратиться к исполнителю услуги с письменной претензией, в которой будут изложены все требования и их обоснование. Свои требования формулируйте точно, ясно и коротко. (Приложение №11). 

В ряде случаев медицинские учреждения идут на досудебное урегулирование спора и удовлетворяют требования в добровольном порядке. Если претензия не будет удовлетворена в добровольном порядке, придется судиться.

Согласно действующему законодательству в этом случае исковое заявление можно подавать по месту нахождения медицинского учреждения или по месту жительства потребителя. При этом такие иски при подаче в судебные органы госпошлиной не облагаются. 

ИНФОРМАЦИЯ 
О ПРЕДОСТАВЛЕНИИ ТУРИСТИЧЕСКИХ УСЛУГ
Договор оказания туристических услуг должен быть заключен в письменной форме. Прежде чем подписать договор, внимательно ознакомьтесь с его условиями. В соответствии с действующим законодательством, в договоре должны быть отражены все существенные условия:

· информация о туроператоре (юридическое лицо, индивидуальный предприниматель, который в соответствии с лицензией формирует, продвигает и реализует туристический продукт) или турагенте (юридическое лицо, индивидуальный предприниматель, осуществляющий в  соответствии с лицензией деятельность по продвижению и реализации туристического продукта);

· данные о лицензии (номер лицензии, а также информация об органе, выдавшем лицензию);

· сведения о покупателе туристического продукта;

· наличие достоверной информации о потребительских свойствах турпродукта, включая информацию о программе пребывания и маршруте путешествия, об условиях безопасности туристов, о результатах сертификации турпродукта;

· дату и время начала и окончания путешествия, его продолжительность;

· порядок встречи, проводов и сопровождения туристов;

· права, обязанности и ответственность сторон;

· розничная цена туристического продукта (указанная в рублях) и порядок его оплаты;

· минимальное количество туристов в группе, срок информирования туриста о том, что путешествие не состоится по причине недобора группы;

· условия изменения и расторжения договора, порядок урегулирования возникших в связи с этим споров и возмещения убытков;

· порядок и сроки предъявления претензий туристом.

Договор оформляется в двух экземплярах: один остается у Вас, другой – у туристической фирмы. Отсутствие вышеуказанных условий  дает Вам основание признать сделку ничтожной и требовать возврата уплаченной суммы.

Действующее законодательство обязывает туристические фирмы довести до каждого туриста исчерпывающую  информацию об особенностях путешествия, а также об опасностях, с которыми они могут встретиться при совершении путешествий, и осуществить предупредительные меры, направленные на обеспечение безопасности туристов.

В случае если туристическая фирма не выполнила условия договора, попытайтесь конфликт или претензию урегулировать на месте.

Если договориться ни о чем не удалось, следуйте следующим правилам:

· сохраните письменные доказательства нарушения туристической фирмой условий договора (чеки, акты, счета, договора, заявки, фотографии, видеосъемки и т.п.);

· по возможности обеспечьте наличие свидетелей, которые смогут подтвердить происходящие события;

· учтите, что, соглашаясь на альтернативные услуги (замену отеля, экскурсии), Вы лишаете себя возможности требовать компенсации за их неоказание;

· Вы имеете право подать претензию туристической фирме в течение 20 дней с момента окончания путешествия. Претензия должна быть предъявлена письменно с отметкой о ее вручении. 
· сумма Ваших требований должна быть разумной! Лучше договориться о сумме компенсации или об адекватной замене услуги, решив спор без суда.

ИНФОРМАЦИЯ 
О ПРЕДОСТАВЛЕНИИ ПЛАТНЫХ ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫХ УСЛУГ
Дополнительные образовательные услуги реализуются в целях всестороннего удовлетворения потребностей граждан. Любое учебное заведение, оказывающие образовательные услуги за плату, обязано до заключения договора предоставить потребителю достоверную и полную информацию не только об исполнителе, но и об образовательных услугах.


Эта информация в обязательном порядке должна содержать:

· уровень и направленность основных и дополнительных образовательных программ, формы и сроки их освоения;

· перечень образовательных услуг, стоимость которых включена в основную плату по договору, и перечень дополнительных образовательных услуг оказываемых с согласия потребителя, порядок их предоставления;

· стоимость образовательных услуг, оказываемых за основную плату по договору, а также стоимость образовательных услуг, оказываемых за дополнительную плату, и порядок их оплаты.


По требованию потребителя исполнитель обязан предоставить для ознакомления:

· основные и дополнительные образовательные программы, стоимость образовательных услуг по которым включается в основную плату по договору;

· дополнительные образовательные программы, специальные курсы, циклы дисциплин и другие дополнительные образовательные услуги, оказываемые за плату только с согласия потребителя;

· перечень категорий потребителей, имеющих право на получение льгот, а также перечень льгот, предоставляемых при оказании платных образовательных услуг.


По просьбе потребителя исполнитель обязан сообщать другие относящиеся к договору и соответствующей образовательной услуге сведения.

Образовательное учреждение должно доводить до сведения потребителей информацию о Правилах оказания платных образовательных услуг. Эти правила утверждены постановлением Правительства Российской Федерации № 505 от 5 июля 2001года. 

Исполнитель обязан соблюдать утвержденный им учебный план, годовой календарный учебный график и  расписание занятий.

Потребитель должен знать, что государственный или муниципальный вуз не может взимать плату за снижение установленной наполняемости групп и деление их на подгруппы при реализации основных образовательных программ. Отказ потребителя от предлагаемых платных услуг не может быть причиной уменьшения объема предоставляемых ему  образовательным учреждением основных образовательных услуг.

При обнаружении недостатков оказанных образовательных услуг, в том числе оказания их в не полном объеме, предусмотренном образовательными программами и учебными планами, потребитель вправе по своему выбору потребовать:

· безвозмездного оказания образовательных услуг, в том числе оказания образовательных услуг в  полном объеме, в соответствии с образовательными программами и учебными планами и договором;

· соответствующего уменьшения стоимости оказанных образовательных услуг;

· возмещения понесенных им расходов по устранению недостатков  оказанных образовательных услуг своими силами или третьими лицами. 

Если исполнитель своевременно не приступил к оказанию образовательных услуг или если во время оказания образовательных услуг стало очевидным, что они не будут осуществлены в срок, а так же в случае просрочки оказания образовательных услуг, потребитель вправе по своему выбору:

· назначить исполнителю новый срок;

· поручить оказать образовательные услуги третьим лицам за разумную цену и потребовать от исполнителя возмещения расходов;

· потребовать уменьшения стоимости образовательных услуг.

Потребитель вправе расторгнуть договор и потребовать полного возмещения убытков, если в установленный договором срок недостатки оказанных образовательных услуг не устранены исполнителем либо имеют  существенный недостаток.

Предъявляемые требования исполнителю указываются в претензии (Приложение № 12).
Если требования потребителя не удовлетворены в досудебном порядке, потребитель может обратиться в суд  (Приложение № 13). 

СУДЕБНАЯ ЗАЩИТА ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ
Что должен знать потребитель, решившийся обратиться в суд


Мы все знаем, что любой правовой конфликт может быть разрешен судом. Что же должен знать потребитель, который намерен защитить свои права в суде. В законе РФ "О защите прав потребителей" содержатся некоторые процессуальные нормы, которые придают потребителю особый статус в ходе судебного разбирательства. 


Потребитель имеет право подать исковое заявление по месту нахождения ответчика, жительства истца или заключения договора.


Иски о защите прав потребителей не облагаются государственной пошлиной. Это означает, что обращение в суд не связано для потребителя с дополнительными материальными затратами (ст.17 Закона РФ "О защите прав потребителей").


При удовлетворении судом требований потребителя, установленных законом, суд взыскивает с изготовителя (исполнителя, продавца, импортера) за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требований потребителя штраф в размере пятьдесят процентов от суммы, присужденной судом в пользу потребителя. 

Дела по имущественным спорам при цене иска, не превышающей пятисот минимальных размеров оплаты труда, установленных федеральным законом на день подачи заявления рассматривает мировой судья в качестве суда первой инстанции, а свыше – районный суд. Цена иска определяется исходя из взыскиваемой денежной суммы.

Моральный вред

При обращении в суд потребитель вправе потребовать не только возмещения причиненного ему нарушителем имущественного вреда и понесенных убытков, но и компенсации морального вреда.


Судебная практика определяет моральный вред как физические или нравственные страдания, причиненные гражданину действиями (бездействием), посягающими на принадлежащие гражданину от рождения или в силу закона нематериальные блага (жизнь, здоровье, достоинство личности, личную неприкосновенность, честь и доброе имя).

Размер морального вреда требует доказательств. Потребитель сам определяет сумму компенсации за причиненный моральный вред, при этом предпочтительнее использовать понятие соразмерности. Поэтому не следует указывать в исковом заявлении сумму морального вреда, руководствуясь правилом: чем больше укажу, тем реальнее шансы получить больше денег. Суд оценивает доводы потребителя и определяет тот размер морального вреда, который будет ему компенсирован по решению
суда.

Необходимый перечень документов для подачи иска в суд
1. Исковое заявление.

2. Документы, подтверждающие факт заключения договора с ответчиком (кассовый или товарный чек, гарантийный талон, бланк, квитанция и т.д.).

 3. Документы об урегулирования спора в досудебном порядке (заявления, претензии).

4. Акты, ответы на обращения, на которые имеется ссылка в исковом заявлении.

5. Расчет денежной суммы взыскиваемой с ответчика.


Все перечисленные документы предъявляются в суд в соответствии с количеством ответчиков и третьих лиц.


В ходе судебного разбирательства желательно фиксировать основные моменты заседания. Потребитель имеет право ознакомиться с протоколом судебного заседания и при необходимости подать замечания на протокол с указанием на неточности или его неполноту.


В случае несогласия с вынесенным решением потребитель в течение 10 дней вправе подать апелляционную или кассационную жалобу.


После вступления решения суда в законную силу потребитель должен забрать исполнительный лист и предъявить его в службу судебных приставов по месту нахождения ответчика для исполнения.


Помните, что правосудие осуществляется на основе состязательности и равноправия сторон, сохраняя независимость, объективность и беспристрастность.
Приложение №1

УТВЕРЖДЕН

Постановлением Правительства 
Российской Федерации

 от 13.05.1997г. №575
ПЕРЕЧЕНЬ
 технически сложных товаров,

в отношении которых требования о замене товара подлежат удовлетворению в случае обнаружения в них существенных недостатков

1. Автотранспортные средства и номерные агрегаты к ним

2. Мотоциклы, мотороллеры

3. Снегоходы

4. Катера, яхты, лодочные моторы

5. Холодильники и морозильники

6. Стиральные машины автоматические

7. Персональные компьютеры с основными периферийными 
устройствами

8. Тракторы сельскохозяйственные, мотоблоки, мотокультиваторы

Приложение № 2

УТВЕРЖДЕН

Постановлением Правительства 
Российской Федерации

 от 19.01.1998г. №55

ПЕРЕЧЕНЬ
товаров длительного пользования, на которые

не распространяется требование покупателя о безвозмездном предоставлении ему на период ремонта или замены аналогичного товара
1. Автомобили, мотоциклы и другие виды мототехники, прицепы и номерные агрегаты к ним, кроме товаров, предназначенных для использования инвалидами, прогулочные суда и плавсредства.
2. Мебель.
3. Электробытовые приборы, используемые как предметы туалета и в медицинских целях (электробритвы, электрофены, электрощипцы для завивки волос, медицинские электрорефлекторы, электрогрелки, электробинты, электропледы, электроодеяла).
4. Электробытовые приборы, используемые для термической обработки продуктов и приготовления пищи (бытовые печи СВЧ, электропечи, тостеры, электрокипятильники, электрочайники, электроподогреватели и другие товары).
5. Гражданское оружие, основные части гражданского и служебного огнестрельного оружия.

Приложение №3
СРОКИ

удовлетворения требований потребителей при продаже товара 
ненадлежащего качества

	№

п/п
	Требование 

потребителя
	Условие удовлетворения

требования
	Сроки

	1.
	Безвозмездное устранение недостатков
	
	Незамедлительно, если срок устранения недостатков товара не определен в письменной форме соглашением сторон

	2.
	Замена товара
	Если проверка качества не проводится

При необходимости проверки качества товара

При отсутствии необходимого товара для замены у продавца (изготовителя, уполномоченной организации) 
	В течение 7 дней со дня предъявления требования потребителем

В течение 20 дней со дня предъявления требования потребителем

В течение 30 дней со дня предъявления требования потребителем

	3.
	Требование о соразмерном уменьшении покупной цены товара
	Если проверка качества не проводится 

При необходимости проверки качества товара
	В течение 10 дней со дня предъявления требования потребителем

В течение 20 дней со дня предъявления требования потребителем

	4.
	Возмещение расходов на исправление недостатков товара потребителем или третьим лицом 
	
	В течение 10 дней со дня предъявления требования потребителем

	5.
	Расторжение договора купли-продажи и возврат уплаченной за товар суммы
	Если проверка качества не проводится 

При необходимости проверки качества товара
	В течение 10 дней со дня предъявления требования потребителем

В течение 20 дней со дня предъявления требования потребителем

	6.
	Возмещение убытков, причиненных потребителю вследствие продажи товара ненадлежащего качества
	
	В течение 10 дней со дня предъявления требования потребителем



	7.
	Безвозмездно предоставить аналогичный товар на период ремонта или замены товара длительного пользования 
	
	В течение 3 дней со дня предъявления требования потребителем




За нарушение  указанных сроков удовлетворения требований потребителя продавец или изготовитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пеню) в размере 1% от цены товара.

Образец                                                                             Приложение № 4

ТОВАР

Кому:___________________

Адрес:_________________

Потребитель:_____________

Адрес:__________________

Тел.:____________________

ПРЕТЕНЗИЯ

(составляется в 2-х экземплярах)

«___»__________ 200_г. мною приобретен товар в Вашей организации ______________________________________________________________ 

                      (наименование товара, модель, марка)


Данный факт подтверждается ________________________ (кассовым (товарным) чеком, отметкой в гарантийном талоне, техническом паспорте, показаниями свидетелей).
Гарантийный срок составляет ___________________


Оплатив свой товар, я свои обязательства по договору выполнил.

Согласно ст.4 Закона РФ «О защите прав потребителей» продавец обязан передать потребителю товар, качество которого соответствует условиям договора.  При отсутствии в договоре условий о качестве товара продавец обязан передать потребителю товар, пригодный для целей, для которых товар такого рода обычно используется.

          В результате эксплуатации товара выявлены недостатки, выразившиеся в ________________________________________________

В соответствии со ст.18 Закона РФ «О защите прав потребителей» потребитель, которому продан товар ненадлежащего качества, если оно не было оговорено продавцом,   вправе по своему выбору потребовать:

· безвозмездного устранения недостатков в товаре или возмещения расходов на их исправление потребителем или третьим лицом;

· соразмерного уменьшения покупной цены;

· замены на товар аналогичной марки;

· замены на тот же товар другой марки с соответствующим перерасчетом покупной цены;

· отказаться от исполнения договора купли продажи.

На   основании вышеизложенного и руководствуясь ст.ст. 4,18  Закона РФ «О защите прав потребителей»  прошу: _______________________________________________________________________________

(указываете Ваше требование)

В соответствии со ст.23  вышеназванного закона за нарушение предусмотренных законом сроков, а также за невыполнение (задержку выполнения)  требования потребителя продавец, допустивший такое нарушение, уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пени) в размере одного процента цены товара.

Предупреждаю, что в случае отказа Вами выполнить мою претензию в добровольном порядке я буду вынужден обратиться с иском в суд. Кроме того, в судебном порядке я буду добиваться не только требований, изложенных в настоящей претензии, но и возмещения морального вреда.

Предлагаю спор решить в добровольном порядке.

«___»____________200_г.                             Подпись_________________

Приложение №5
УТВЕРЖДЕН

Постановлением Правительства 
Российской Федерации

 от 19.01.1998г. №55

ПЕРЕЧЕНЬ
непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации

1. Товары для профилактики и лечения заболеваний в домашних условиях (предметы санитарии и гигиены из металла, резины, текстиля и других материалов, инструменты, приборы и аппаратура медицинские, средства гигиены полости рта, линзы очковые, предметы по уходу за детьми, лекарственные препараты)
2. Предметы личной гигиены (зубные щетки, расчески, заколки, бигуди для волос, парики, шиньоны и другие аналогичные товары)
3. Парфюмерно-косметические товары
4. Текстильные товары (хлопчатобумажные, льняные, шелковые, шерстяные и синтетические ткани, товары из нетканых материалов типа тканей - ленты, тесьма, кружево и другие); кабельная продукция (провода, шнуры, кабели); строительные и отделочные материалы (линолеум, пленка, ковровые покрытия и другие) и другие товары, отпускаемые на метраж
5. Швейные и трикотажные изделия (изделия швейные и трикотажные бельевые, изделия чулочно-носочные)
6. Изделия и материалы, контактирующие с пищевыми продуктами, из полимерных материалов, в том числе для разового использования (посуда и принадлежности столовые и кухонные, емкости и упаковочные материалы для хранения и транспортирования пищевых продуктов)
7. Товары бытовой химии, пестициды и агрохимикаты
8. Мебель бытовая (мебельные гарнитуры и комплекты)
9. Изделия из драгоценных металлов, с драгоценными камнями, из драгоценных металлов со вставками из полудрагоценных и синтетических камней, ограненные драгоценные камни
10. Автомобили и мотовелотовары, прицепы и номерные агрегаты к ним; мобильные средства малой механизации сельскохозяйственных работ; прогулочные суда и иные плавсредства бытового назначения

11. Технически сложные товары бытового назначения, на которые установлены гарантийные сроки (станки металлорежущие и деревообрабатывающие бытовые; электробытовые машины и приборы; бытовая радиоэлектронная аппаратура; бытовая вычислительная и множительная техника; фото- и киноаппаратура; телефонные аппараты и факсимильная аппаратура; электромузыкальные инструменты; игрушки электронные; бытовое газовое оборудование и устройства)
12. Гражданское оружие, основные части гражданского и служебного огнестрельного оружия, патроны к нему
13. Животные и растения
14. Непериодические издания (книги, брошюры, альбомы, картографические и нотные издания, листовые изоиздания, календари, буклеты, издания, воспроизведенные на технических носителях информации)

Образец

ТОВАР





     
   Приложение №6
Руководителю

__________________

(предприятие)

Адрес:____________

Ф.И.О. потребителя

Адрес:____________

ПРЕТЕНЗИЯ

«__»__________ 200__ г. я приобрел в Вашем магазине по адресу: _______________________________________________________________

дверной замок марки ДДР – 15 стоимостью_______ рублей. Покупка подтверждается кассовым чеком. Приглашенный для врезки замка специалист определил, что приобретенный замок не подходит к моей двери по размеру. Замок не был в употреблении, сохранены упаковка и товарный вид.

1 вариант требований потребителя: В соответствии со ст.25 Закона РФ "О защите прав потребителей" прошу в срок до «__»__________ 200__г. заменить замок марки ДДР-15 на замок другой марки ДДР-10 стоимостью ____ рублей и вернуть мне разницу в цене в сумме ___ рублей.

2 вариант требований потребителя: В соответствии со ст.25 Закона РФ "О защите прав потребителей» в связи с невозможностью замены из-за отсутствия в ассортименте товаров магазина замков подходящего мне размера, прошу в срок до «__»_______ 200__г. принять у меня товар и вернуть уплаченную за него сумму ____ рублей. 

«__»____________200__г.                        Подпись_____________________

 Образец                                                                                     Приложение №7

УСЛУГА

Руководителю ________________

_____________________________

                 (предприятие)

Потребитель __________________

Адрес: _______________________

Тел. _________________________

ПРЕТЕНЗИЯ

«____»____________ 200_г.  я заключил(а) договор на оказание услуги – ________________________, что подтверждается ____________ (договором, заказом, квитанцией и т.д.)

Внеся установленную  плату в размере ________ руб, я свои обязательства перед Вашей организацией выполнил(а).

Согласно ст.4 Закона РФ «О защите прав потребителей» исполнитель  обязан оказать услугу, качество которой соответствует условиям договора, при отсутствии в договоре условий о качестве услуги, исполнитель обязан выполнить услугу, соответствующую обязательным требованиям стандартов.

«____»____________ 200_г.  мною был обнаружен недостаток _______________________________________________________________

(указать что именно).

Согласно ст. 29 Закона Потребитель при обнаружении недостатков выполненной работы вправе по своему выбору потребовать:

· безвозмездного устранения недостатков выполненной работы;

· соответствующего уменьшения цены выполненной работы;

· безвозмездного изготовления другой вещи из однородного материала такого же качества или повторного выполнения работы. При этом потребитель обязан возвратить ранее переданную ему исполнителем вещь;

· возмещения понесенных им расходов по устранению недостатков выполненной работы своими силами или третьими лицами;

· отказаться от исполнения  договора о выполнении работы.

В соответствии со ст.30 недостатки работы должны быть устранены исполнителем в разумный срок, назначенный потребителем. За нарушение предусмотренных настоящей статьей сроков устранения недостатков выполненной работы, исполнитель  уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пени) в размере трех  процентов  цены заказа.

На основании вышеизложенного и руководствуясь ст.ст.4, 29, 30 Закона РФ «О защите прав потребителей» требую: безвозмездно устранить недостатки в течение ___ дней.

Предлагаю решить вопрос в добровольном порядке. 

«___»____________ 200__ г.                            Подпись _________________

Образец                                                                           Приложение № 8

ИСКОВОЕ ЗАЯВЛЕНИЕ (УСЛУГИ)

 Мировому судье судебного участка №__

_____________________ района г.Уфы РБ
___________________________________
(ФИО)

Истец: _____________________________
Адрес: _____________________________
Ответчик: __________________________
Адрес: _____________________________
Исковое заявление

О защите прав потребителей

В соответствии со ст.17 Закона РФ «О защите прав потребителей» 

 потребители по искам, связанным с нарушением их прав,

 освобождаются от уплаты гос.пошлины.

«__»________ 200__ года между мной и Ответчиком был заключен договор на выполнение работ (оказание услуг) по: ____________________, что подтверждается ______________ (квитанцией, чеком, и т.д.).

В соответствии со ст.ст. 4,7  Закона РФ "О защите прав потребителей" исполнитель  обязан выполнить работу (оказать услугу),  качество, которой соответствует условиям договора, либо требованиям, установленным Законом или в установленным им порядке, а также обеспечить, чтобы работы (услуги) при обычных условиях их использования, при их  хранении и транспортировке были безопасны для его жизни, здоровья, окружающей среды, а также не причиняли вреда его имуществу.

В нарушение указанных требований ответчик не исполнил (исполнил ненадлежащим образом) свои обязательства, в то время как я свои исполнил – своевременно оплатил работу (услугу). Неисполнение (ненадлежащее исполнение) ответчиком его обязательств выразилось в том, что _________________________________.

«__»__________ 200__г. я обратился к ответчику с требованием ___________________________________, но моя претензия оставлена без удовлетворения (удовлетворена частично).


На основании изложенного и руководствуясь ст.ст.4,7,13-15, 27-32 Закона РФ "О защите прав потребителей"


ПРОШУ суд обязать ответчика:

1) _________________________________________________________
                             (указывается требование) 

2)  За каждый день просрочки исполнения указанных требований свыше  установленного мной срока уплатить мне неустойку в размере 3% от стоимости работы (услуги), начиная с «__»_____________ по день вынесения решения.

Размер неустойки (пени) определяется исходя из цены выполнения работы (оказания услуги), а если указанная цена не определена, исходя из общей цены заказа, существовавшей в том месте, в котором требование потребителя должно было быть  удовлетворено исполнителем в день добровольного удовлетворения такого требования или в день вынесения судебного решения, если требование потребителя добровольно удовлетворено не было.

3) Возместить мне убытки в сумме ______ руб. (если произведенные расходы подтверждены документально). 

4) Компенсировать мне моральный вред в размере ______ руб. за причиненные физические и нравственные страдания, выразившиеся в том, что _________________________ и продолжающиеся по настоящее время.

5) Взыскать штраф в федеральный бюджет в размере 50%  от суммы, присужденной судом в пользу потребителя.

Приложение: на ___ л.

«__»_____________ 200__г.                       Подпись____________________ 

Образец                                                   
             Приложение № 9

КОММУНАЛЬНЫЕ УСЛУГИ

Кому:_____________________

Адрес:____________________

Потребитель:______________

Адрес:____________________

Тел. ______________________

ПРЕТЕНЗИЯ

(составляется в 2-х экземплярах)


С «__»____________ 19__г. я проживаю (или являюсь собственником квартиры) в доме, обслуживаемом Вашей организацией, договор о _____________________________ от «__»__________ 20__г. №________________________. 


Являясь  исполнителем коммунальных услуг, Ваша организация, независимо от ведомственной принадлежности, формы собственности и организационно-правовой формы обязана предоставить потребителю услуги, соответствующие по качеству обязательным требованиям стандартов, санитарных правил и норм, установленным нормативам и условиям договора, а также информации о коммунальных услугах.


Потребительские свойства и режим предоставления услуг должны соответствовать  установленным нормативам:

· по теплоснабжению – температуры воздуха в жилых помещениях при условии выполнения мероприятий по утеплению помещений согласно действующим нормам и правилам;

· по электроснабжению – параметров электрической энергии по действующему стандарту;

· по холодному водоснабжению – гигиенических требований по свойствам и составу подаваемой воды, а также расчетного расхода воды в точке разбора;

· по горячему водоснабжению – гигиенических требований по составу,  свойствам и температуре подаваемой воды, а также расчетного расхода воды в точке разбора;

· по канализации – отведения сточных вод;

· по газоснабжению – правилам безопасности в газовом хозяйстве.

Я свои обязательства по договору исполняю – регулярно плачу за коммунальные услуги.

Ваша организация  свои обязательства исполняет ненадлежащим образом.

Ненадлежащее исполнение выразилось в том, что ____________________

_______________________________________________________________

Согласно ст.4 Закона РФ «О защите прав потребителей» исполнитель  обязан оказать услугу, качество которой соответствует условиям договора, Правилам предоставления  коммунальных услуг, а потребитель имеет право на то, чтобы коммунальные услуги были безопасны для его жизни, здоровья, окружающей среды, а также не причиняли вреда его имуществу.

На основании ст.ст.27-31 Закона РФ "О защите прав потребителей" прошу:

- в срок до «___»_________ 200_ г. безвозмездно устранить указанные недостатки, выполнив следующие работы: _________________

_______________________________________________________________

- в срок до «___»________ 200_г. возместить причиненные мне убытки.

Убытки, причиненные в связи с недостатками услуги, подтверждаются следующими документами _________________________

Ответ прошу сообщить в письменной форме.

Предлагаю вопрос решить в добровольном порядке.

«___»_________200__г.                                      Подпись______________

Образец                                                                             Приложение №10

ИСКОВОЕ ЗАЯВЛЕНИЕ
(Жилищно-коммунальные услуги)
Мировому судье судебного участка №__

_____________________ района г.Уфы РБ
___________________________________
(ФИО)

Истец: _____________________________
Адрес: _____________________________
Ответчик: __________________________
Адрес: _____________________________
Исковое заявление

О защите прав потребителей

В соответствии со ст.17 Закона РФ «О защите прав потребителей» 

 потребители по искам, связанным с нарушением их прав,

 освобождаются от уплаты гос.пошлины.

С «__»____________ 200__г. я проживаю (или являюсь собственником квартиры) в доме, обслуживаемом ответчиком, договор о _____________________________ от «__»________  200__г. №_______. 

 
В соответствии со ст.ст. 4,7  Закона РФ "О защите прав потребителей" исполнитель  обязан выполнить работу (оказать услугу),  качество, которой соответствует условиям договора, либо требованиям, установленным Законом или в установленным им порядке, а также обеспечить, чтобы работы (услуги) при обычных условиях их использования, при их  хранении и транспортировке были безопасны для его жизни, здоровья, окружающей среды, а также не причиняли вреда его имуществу.


Потребительские свойства и режим предоставления услуг должны соответствовать  установленным нормативам.

Я свои обязательства по договору исполняю – регулярно плачу за коммунальные услуги.

Ответчик  свои обязательства исполняет ненадлежащим образом.

Неисполнение (ненадлежащее исполнение) ответчиком его обязательств выразилось в том, что ________________________________
_______________________________________________________________.

«__»__________ 200__г. я обратился к ответчику с требованием ________________, но моя претензия оставлена без удовлетворения (удовлетворена частично).


На основании изложенного и руководствуясь ст.ст.4,7,13-15, 27-32 Закона РФ "О защите прав потребителей"


ПРОШУ суд обязать ответчика:

6) _________________________________________________________
                            (указывается требование) 

7) Возместить мне убытки в сумме ______ руб. (если произведенные расходы подтверждены документально). 

8) Компенсировать мне моральный вред в размере ______ руб. за причиненные физические и нравственные страдания, выразившиеся в том, что ________________________________ и продолжающиеся по настоящее время.

9) Взыскать штраф в федеральный бюджет в размере 50% от суммы, присужденной судом в пользу потребителя.

Приложение: на ___ л.

«__»_____________ 200__г.                       Подпись____________________

Образец                                                      

 Приложение № 11

МЕДИЦИНСКИЕ УСЛУГИ

Кому:___________________

Адрес:__________________

Потребитель:____________

Адрес:__________________

Тел.: ___________________

ПРЕТЕНЗИЯ

(составляется в 2-х экземплярах)


«___»__________ 200__ г. между мной и Вашей организацией был заключен договор на оказание платной медицинской услуги (копия договора прилагается).


Согласно указанному договору Ваша организация обязана в срок до «___»_______ 200__ г.  ________________________________________

 _______________________________________________________________

                         (наименование услуги и условия ее получения)

Стоимость услуги по договору составляет ________ руб. Копия квитанции об уплате прилагается.

Согласно ст.ст.4,7 Закона РФ "О защите прав потребителей" Ваша организация, являясь  исполнителем услуги, обязана оказать услугу, качество которой соответствует условиям договора, обязательным требованиям, установленным законом, а также обеспечить, чтобы услуги были безопасны для жизни и здоровья потребителя.


Вашей организацией ______________________________________

_______________________________________________________________

                                      (указать нарушения)

Согласно ст.ст.27-31 названного закона при нарушении исполнителем сроков оказания услуг  или при обнаружении недостатков в оказанной услуге потребитель по своему выбору вправе:

· назначить новый срок;

· поручить оказание услуги третьим лицам и потребовать от исполнителя возмещения понесенных расходов;

· потребовать уменьшения цены предоставленной услуги;

· потребовать исполнения услуги другим специалистом;

· отказаться от исполнения договора и потребовать возмещения убытков.


На основании вышеизложенного прошу:

в срок до «__»_______ 200__г.  ______________________________

_______________________________________________________________

                                          (указать требование) 

в срок до «__»________200__г. возместить причиненные мне убытки:____________

Убытки, причиненные в связи с недостатки услуги, подтверждаются следующими документами _________________________

_______________________________________________________________

Ответ прошу сообщить в письменной форме.

В случае отклонения моей претензии буду вынужден обращаться в суд за защитой своих прав потребителя, где кроме вышеуказанного я буду требовать возмещения мне морального вреда на основании ст.15 Закона РФ "О защите прав потребителей".

Предлагаю спор решить в добровольном порядке.

«__»________ 200__ г.                            Подпись_____________________

Образец                                                                             Приложение №12

ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫЕ УСЛУГИ
Ректору ________________
(учебное учреждение)

_______________________

(ФИО)

Потребитель ____________

Адрес:_________________

ПРЕТЕНЗИЯ


«__» _________ 200__ года я заключила с ___________________________

_______________________________________________________________

                                       (наименование учебного учреждения)

договор № _____ от «__»__________ на обучение по специальности __________________.


С моей стороны договорные обязательства выполнены полностью. Согласно договора я внесла ______  рублей за год обучения.


В процессе обучения я обнаружила недостатки  в оказанной услуге, а именно: ______________________________________________.


Учитывая вышеизложенное и руководствуясь ст.29 Закона РФ "О защите прав потребителей",  прошу соразмерно уменьшить стоимость оказанной услуги на ______ рублей.

«__»_____________ 200__г.                               Подпись_______________ 

Образец                                                                            Приложение №13

ИСКОВОЕ ЗАЯВЛЕНИЕ

 (Образовательные услуги)

Мировому судье судебного участка №__

_____________________ района г.Уфы РБ
___________________________________
(ФИО)

Истец: _____________________________
Адрес: _____________________________
Ответчик: __________________________
Адрес: _____________________________
Исковое заявление

О защите прав потребителей

В соответствии со ст.17 Закона РФ «О защите прав потребителей» 

 потребители по искам, связанным с нарушением их прав,

 освобождаются от уплаты гос.пошлины.

«__»________ 200__ года между мной и Ответчиком был заключен договор о профессиональном обучении по специальности ______________
___________________________________. 

Согласно договору я заплатила ______ рублей за первый год обучения.

При заключении договора мне была предоставлена следующая информация:


По специальности _________________________ по программе была предусмотрена практическая работа, стажировка и конкурсное трудоустройство, по окончании обучения выдается диплом государственного образца.


В процессе обучения стало известно, что ни практической работы, ни стажировки, ни конкурсного трудоустройства не будет. Кроме того,  учебное учреждение не прошло государственную аккредитацию и для получения диплома государственного образца необходимо будет подтвердить свои знания, сдав экзамены дополнительно в другом вузе. О данных обстоятельствах учебное учреждение меня не проинформировало.


Проучившись первый семестр, я обратилась с письменной  претензией в адрес учебного учреждения, с требованием расторгнуть договор и вернуть мне стоимость обучения. Однако удовлетворить мое требование в добровольном порядке отказались.


Таким образом, вследствие представления учебным учреждением неполной и недостоверной информации, я приобрела услуги, не обладающие необходимыми потребительскими свойствами.


Кроме того, неправомерные действия ответчика причиняют мне нравственные страдания. В семье сложилась конфликтная ситуация. Для защиты своих прав я вынуждена затрачивать силы и время, в результате чего у меня ухудшилось состояние здоровья.


Учитывая вышеизложенное и руководствуясь ст.ст.10,12,13,15 Закона РФ "О защите прав потребителей" 

Прошу суд:

1. Расторгнуть договор о профессиональном обучении  от «__»_________ 200__г.

2. Взыскать с ответчика понесенные мной убытки в размере ___________ рублей.

3. Взыскать с ответчика неустойку в размере 3% от стоимости услуги,  начиная с «__»________ 200__ г. по день вынесения решения суда.

4.  Взыскать с ответчика в счет компенсации морального вреда _______ рублей.

5. Взыскать с ответчика штраф в размере 50% цены иска в доход федерального бюджета за неудовлетворение требования в добровольном порядке.

Приложения:

1. Копия искового заявления для ответчика.

2. Копия договора от «__»_________ 200__г.

3. Копия претензии.

4. Выписка из амбулаторной карты больного.

5. ……..

«__»__________ 200__г.                         Подпись__________________

ОРГАНЫ

по защите прав потребителей

 в городе Уфе

· Отдел  по  защите  прав  потребителей   управления  по     социальной  поддержке  населения Администрации    городского  округа    город Уфа Республики Башкортостан

450098, г.Уфа  Проспект Октября, 114/1 каб.8

тел.235-98-78, т.факс 235-99-45, е-mail: ozpp@ufacity.info
· по Советскому району                    273-15-75
· по Ленинскому  району                   235-98-78
· по Кировскому району                     279-90-17

· по Калининскому району                 263-01-26

· по Октябрьскому району                 232-83-22

· по Орджоникидзевскому району     242-37-33

ПЕРЕЧЕНЬ

 контролирующих органов по защите прав потребителей
	Территориальное управление Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по РБ

(450054, г.Уфа, ул.Р.Зорге, 58) 

229-90-99

	Управление  Республики Башкортостан по защите прав потребителей и контролю за оборотом и качеством алкогольной продукции
(450059, г. Уфа, ул. Ст. Халтурина, 28)
223-95-85

	Территориальное управление Федеральной службы по надзору в сфере здравоохранения и социального развития РФ по РБ

(г.Уфа, ул.Батырская, 41/1) 

255-61-08

	Федеральное государственное учреждение

 «Центр стандартизации, метрологии и сертификации РБ»

(450006 г.Уфа, Бул.Ибрагимова, 55/59) 

76-78-74

	Межрайонная инспекция Федеральной налоговой  службы по крупнейшим  налогоплательщикам по РБ

(450096 г.Уфа, ул.Шафиева, 56) 

232-59-96

	Уфимская городская ветеринарная станция

(450071 г.Уфа, ул.Менделеева, 217Б)

 232-98-72

	Государственная жилищная инспекция

(450059 г.Уфа, ул. Ст.Халтурина, 28)
224-71-77

	Республиканский центр контроля качества и сертификации 
лекарственных средств

(г.Уфа, ул.Батырская, 39В) 

255-45-03
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