Потребительский ликбез

«Попали» на некачественный товар или услугу?

Не позволяйте «замять» конфликт - закон на вашей стороне

Покупатель всегда прав. Мы живем в условиях рыночной экономики, ориентированной на покупателя. Никогда раньше потребитель не имел столько информации и столько власти. Каждая компания, большая или маленькая, должна день и ночь думать о том, как удовлетворить покупателей быстрее, лучше и дешевле своих конкурентов. 

Все это, конечно, в идеале. На самом деле каждый из нас когда-нибудь «попадал» на некачественный товар или услугу. 

Что же должен знать и может сделать потребитель, если оказался один на один с проблемой? Нередко она решается, как говорится, полюбовно, без предъявления письменных претензий и обращений в суд или органы по защите прав потребителей. Но не всегда так получается: иногда просто машем рукой на понесенные расходы – «впредь умнее будем», иногда не знаем, как отстаивать свои права как потребителя, особенно, когда получаем «от ворот поворот» от «обидевшего» нас продавца. 
Но справедливости добиться всегда можно, достаточно приложить чуточку терпения, немного усилий, самую малость специальных знаний. Этой информацией, посвященной правам потребителей и защите их прав, газета «СП» предполагает регулярно знакомить своих читателей – с привлечением своих экспертов.
Сегодня о проводимой работе по защите прав потребителей мы беседуем со специалистом отдела экономического развития, торговли и сельского хозяйства администрации Южского муниципального района Е.В. Заплаткиной.

- Елена Викторовна, какую помощь может оказать районная администрация жителю Южского района, оказавшемуся с неработающей бытовой техникой или расклеивающейся на ходу обувью?

- Мы можем оказать консультацию по вопросам защиты прав потребителей – таковы наши полномочия, установленные статьёй 44 Закона РФ «О защите прав потребителей». 
В соответствии с утвержденным Административным регламентом по предоставлению этой муниципальной услуги,  в текущем году осуществлялся прием и консультирование физических лиц по защите нарушенных гражданских прав в области реализации товаров, выполнения работ и оказания услуг, разъяснение и пропаганда действующего законодательства о защите прав потребителей.
Мы не отстаиваем интересы потребителей в споре с недобросовестными продавцами, исполнителями или производителями, мы не можем самостоятельно выйти с заявлением в суд или контролирующий орган. Но подсказать выход из ситуации, иногда кажущейся тупиковой, всегда стараемся. 
- Какие нормативные акты регламентируют права потребителей?
- Они прописаны Законом "О защите прав потребителей", Гражданским кодексом и другими законодательными актами. И в них установлено большое количество прав потребителей. Несомненно, к основным правам относятся право потребителя на качество и безопасность товара, работы и услуги, право на информацию об изготовителе, исполнителе, продавце и другие.
- С какими вопросами обращались жители Южского района в органы местного самоуправления?
- За 9 месяцев 2016 года от жителей Южского муниципального района по нарушениям законодательства о защите прав потребителей поступило 39 обращений. 
Все обращения потребителей рассмотрены, даны соответствующие консультации, разъяснения, оказана помощь в составлении претензий для урегулирования споров в досудебном порядке в соответствии с законодательством о защите прав потребителей.

По обращениям потребителей нами проведена работа, позволившая разрешить вопросы потребителей в досудебном порядке. Нередко требовалось лишь разъяснение норм права конфликтующим сторонам, после чего были найдены оптимальные варианты решения, приемлемые для двух сторон при рассмотрении конкретных вопросов и без подготовки досудебных претензий. С целью восстановления нарушенных прав конкретным потребителям была оказана помощь в составлении 19 досудебных претензий.

В целом соотношение обращений потребителей по сферам потребительского рынка существенно не меняется. Самое большее количество поступивших обращений на нарушение прав потребителей зафиксировано в сфере торговли. Таких заявлений за 9 месяцев 2016 года поступило 27. 

Обращения граждан в сфере торговли, в основном, связаны с продажей товаров ненадлежащего качества. Большая часть из них – технически сложные товары бытового назначения, но имеются претензии к проданной мебели и мебельной гарнитуре и обуви.
На нарушение своих прав в сфере потребления бытовых услуг обратилось пятеро потребителей, по жилищно-коммунальным услугам и по услугам связи – по одному человеку, в сфере потребления прочих видов услуг – пятеро потребителей.

Жалобы потребителей на оказание бытовых услуг носили индивидуальный характер: в трех случаях потребителям была некачественно оказана услуга по ремонту холодильников, а в остальной массе потребители обращались в связи с нарушением сроков и ненадлежащим качеством оказания услуг.

- Подскажите, как можно составить претензию?
- Форма претензии может быть любой, обязательных требований не существует. Каждый вправе самостоятельно определять, как написать претензию, что включать в претензию, какие требования в претензии заявить, кому предъявить претензию.

Тем не менее, основания претензии и излагаемые в ней требования должны быть понятны адресату. Требования должны базироваться на фактах и законе. 
В претензии обязательно должен быть указан адресат – продавец или исполнитель (иногда изготовитель или импортер). Необходимо указать, от кого претензия, указав фамилию, имя, отчество и контактный адрес. По указанному адресу продавец или исполнитель направит ответ на претензию.

В тексте претензии требуется указание факта наличия договорных отношений между сторонами. Далее необходимо указать факт наличия или отсутствия гарантийного срока на товар, работы, услуги. Стоит помнить, что претензии по некачественному товару, работам и услугам можно предъявлять:

- в течение гарантийного срока товара, работы, услуги (доказывать возникновение недостатков по вине потребителя должен продавец или исполнитель),
- по окончании гарантийного срока, но в пределах двух лет после передачи товара, выполнения работ, оказания услуги (доказательства наличия недостатков должен предъявлять потребитель).
Далее необходимо перечислить все имеющиеся в товаре или результате работы недостатки. Желательно сослаться на положения закона, по которому потребитель вправе заявить какое-либо требование. Например, на ст.18 (по товарам) или ст.29 (по работам, услугам) Закона РФ «О защите прав потребителей». 
В претензии прописывается выбранный потребителем вариант удовлетворения продавцом или исполнителем нанесенного ущерба. Например, потребовать возврата уплаченной за некачественный товар суммы в определенном размере или повторного выполнения исполнителем работы за свой счет и в определенный срок.

Претензия составляется в двух идентичных экземплярах. Но если составление претензии вызывает трудности, то лучше обратиться к специалистам. 

Справка «СП»

Куда обращаться?
Отдел экономического развития, торговли и сельского хозяйства администрации Южского района. Телефон: 8(49347)2-34-04. Адрес электронной почты: econom1@yuzha.ru
В Роспотребнадзор и его территориальные отделы необходимо обращаться по вопросам приобретения продуктов питания ненадлежащего качества; обмеру, обвесу, обсчету или иному обману потребителей; по реализации товаров без выдачи кассовых чеков; по фактам продажи товаров, выполнения работ или оказания услуг без предоставления установленной информации; при выявлении санитарно-эпидемиологических нарушений при оказании услуг общественного питания, образовательных услуг, на транспорте и относительно требований к питьевой воде.

Управление федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Ивановской области в г.Шуя, Шуйском, Савинском, Палехском, Южском, Пестяковском и Верхне-Ландеховском районах, территориальный отдел. 

Шуя, Стрелецкая ул., 15. Телефон: 8(49351)4-14-25

По вопросам ненадлежащего содержания управляющей компанией или организацией, выполняющей ее функции (ТСЖ, ЖСК), общего имущества в многоквартирном доме необходимо обращаться с жалобами в Государственную жилищную инспекцию по Ивановской области.

Служба государственной жилищной инспекции Ивановской области.
Иваново ул.Театральная д.16. Телефон: 8(4932)41-76-57
