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	Отношения в области защиты прав потребителей регулируются Гражданским кодексом Российской Федерации, Законом РФ от 07.02.1992 
№ 2300-1  «О защите прав потребителей» (далее –  Закон), другими правовыми актами 
Российской Федерации.


П А М Я Т К А    Д Л Я    П О Т Р Е Б И Т Е Л Я

    1. Потребитель должен знать, что при продаже товаров продавец (исполнитель) обязан передать потребителю товар, качество которого соответствует договору. При отсутствии в договоре условий о качестве товара продавец (исполнитель) обязан передать потребителю товар соответствующий обычно предъявляемым требованиям и пригодный для целей, для которых товар такого рода обычно используется. При продаже товара по образцу и (или) описанию продавец обязан передать потребителю товар, который соответствует образцу и (или) описанию . 

2. Изготовитель (исполнитель) вправе устанавливать на товар гарантийный срок - период, в течение которого в случае обнаружения в товаре недостатка изготовитель, продавец, уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер обязаны удовлетворить требования потребителя, установленные статьей 18 Закона (замена на товар этой же марки, другой марки с соответствующим перерасчетом покупной цены; соразмерного уменьшения покупной цены; незамедлительное безвозмездное устранение недостатков товара или возмещения расходов на их исправление потребителем или третьим лицом; отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар суммы. По требованию продавца и за его счет потребитель должен возвратить товар с недостатками). 

3. Изготовитель (исполнитель) обязан обеспечивать безопасность товара, т.е. при обычных условиях его использования, хранения, транспортировки и утилизации он должен быть безопасен для жизни, здоровья потребителя. Если на товар срок службы изготовителем не установлен, то он действует в течении 10 лет. 

4. Потребитель вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации об изготовителе, если потребителю не предоставлена возможность получить при заключении договора информацию о товаре, он вправе потребовать от продавца (исполнителя) возмещения убытков и потребовать возврата уплаченной за товар суммы и возмещения других убытков. 

5. Условия договора, ущемляющие права потребителя (установленные Законами) в области защиты прав потребителей, признаются недействительными. Если в результате исполнения договора, ущемляющего права потребителя, у него возникли убытки, они подлежат возмещению изготовителем (исполнителем, продавцом) в полном объеме. 

6. В случае обнаружения в товаре недостатков, если они не были оговорены продавцом, по своему выбору потребитель вправе потребовать (ст. 18 Закона):
  - замены на товар этой же марки (этих же модели и (или) артикула); 

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

  - соразмерного уменьшения покупной цены. 

  Срок устранения недостатков товара, определяемый в письменной форме соглашением сторон, не может превышать сорок пять дней. При этом потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему вследствие продажи товара ненадлежащего качества. 
ПОМНИТЕ! Отсутствие у потребителя кассового или товарного чека либо иного документа, удостоверяющих факт и условия покупки товара, не является основанием для отказа в удовлетворении его требований.
    7. Потребитель вправе осуществить защиту своих прав в суде. Иски о защите прав потребителей могут быть предъявлены по выбору истца в суд по месту: 

  - нахождения организации, а если ответчиком является индивидуальный предприниматель, - его жительства; 

  - жительства или пребывания истца; 

  - заключения или исполнения договора. 

Если иск к организации вытекает из деятельности ее филиала или представительства, он может быть предъявлен в суд по месту нахождения ее филиала или представительства. 
ВАЖНО ЗНАТЬ!    Потребители по искам, связанным с нарушением их прав в области защиты прав потребителей освобождаются от уплаты государственной пошлины в соответствии с законодательством Российской Федерации о налогах и сборах.     

	             



	Основными документами, регулирующими предоставление жилищно-коммунальных услуг, является Жилищный кодекс РФ, Правила предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов, утв. постановлением Правительства РФ от 06.05.2011г. 
№ 354, Правила содержания общего имущества в многоквартирном доме, утв.  Постановлением Правительства РФ от 13.08.2006 N 491.


П А М Я Т К А   Д Л Я   П О Т Р Е Б И Т Е Л Я

 Исполнитель жилищно-коммунальных услуг обязан предоставлять потребителю коммунальные услуги в необходимых для него объемах, надлежащего качества, безопасные для его жизни, здоровья и не причиняющие вреда его имуществу.

При предоставлении коммунальных услуг должны быть обеспечены:

1) бесперебойная подача в жилое помещение коммунальных ресурсов надлежащего качества в объемах, необходимых потребителю;

2) бесперебойное отведение из жилого помещения бытовых стоков;

3) бесперебойное отопление жилого помещения в течение отопительного периода в зависимости от температуры наружного воздуха.

При предоставлении коммунальных услуг допускаются перерывы для проведения ремонтных и профилактических работ, а также работ по подключению новых потребителей. Но это возможно только при условии, что потребители были предварительно уведомлены (в письменной форме). Кроме того, продолжительность указанных перерывов устанавливается в соответствии с требованиями законодательства РФ. При предоставлении коммунальных услуг ненадлежащего качества или же с перерывами, превышающими допустимую продолжительность, потребитель вправе требовать уменьшения стоимости услуг за этот период.  Допускаются также перерывы в связи со стихийными бедствиями и чрезвычайными ситуациями.

Потребитель имеет право:

· получать от исполнителя сведения о состоянии расчетов по оплате коммунальных услуг (лично или через своего представителя);

· получать от исполнителя акт о непредоставлении или предоставлении коммунальных услуг ненадлежащего качества и об устранении выявленных недостатков в установленные сроки;

· получать от исполнителя информацию об объемах и качестве коммунальных услуг, условиях их предоставления, изменении размера платы за коммунальные услуги и порядке их оплаты;

· быть полностью или частично освобожденным от оплаты коммунальных услуг в период временного отсутствия по месту постоянного жительства или за период непредоставления коммунальных услуг;

· требовать в случае, предусмотренном законодательством РФ, уменьшение размера платы за коммунальные услуги при предоставлении коммунальных услуг ненадлежащего качества и (или) с перерывами, превышающими допустимую продолжительность;

· требовать уплаты исполнителем неустоек (штрафов, пеней) при непредоставлении коммунальных услуг или предоставлении коммунальных услуг ненадлежащего качества в порядке и случаях, предусмотренных федеральными законами и договором;

· требовать от исполнителя возмещения убытков и вреда, причиненного жизни, здоровью или имуществу потребителя  вследствие непредоставления или предоставления коммунальных услуг ненадлежащего качества, а также морального вреда. 
Плата за ненадлежащее предоставление коммунальных услуг может быть снижена в двух случаях — если качество услуги не соответствует установленным требованиям или перерывы в предоставлении коммунальной услуги превышают определенную продолжительность.

Так, допустимая продолжительность перерыва подачи холодной и горячей воды от 8 час. до 24 час. Температура горячей воды должна быть не менее 500 C.
Допустимая продолжительность перерыва электроснабжения от 2 час. до 24 час.

Температура воздуха в жилых помещениях не должна опускаться ниже 180 C.
В случае непредоставления или предоставления коммунальных услуг ненадлежащего качества потребитель уведомляет об этом аварийно-диспетчерскую службу. 
Как оформить претензию.
С оформленными в установленном порядке актами вы можете обратиться с претензией к исполнителю услуг и потребовать перерасчета стоимости за оказанные услуги.  В претензии указать: обстоятельства дела,  предъявляемые требования. Претензия должна быть подписана, и содержать дату ее составления. Один экземпляр претензии вручается исполнителю услуг ЖКХ под роспись на втором экземпляре, который остается у потребителя. Если у Вас отказываются принимать претензию, можно отправить ее по почте заказным письмом с уведомлением. С момента получения претензии начинает исчисляться срок, установленный для удовлетворения требований потребителя.

П А М Я Т К А   Д Л Я   П О Т Р Е Б И Т Е Л Я
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	Основным документом, регулирующими предоставление

Постановление Правительства РФ 
от 15 августа 1997 г. №1025
"Об утверждении Правил бытового обслуживания населения в Российской Федерации"



До заключения договора рекомендуется ознакомиться с информацией об услугах, оказываемых выбранной Вами компании.
 В первую очередь обратите внимание на следующие сведения:

· перечень оказываемых услуг и формы их предоставления;

· сроки оказания услуг (выполнения работ);

· цены на оказываемые услуги, а также на используемые при этом материалы, запасные части и фурнитуру исполнителя (обозначенные на их образцах) и сведения о порядке и форме оплаты;

· данные о конкретном лице, которое будет оказывать услугу;

· гарантийные сроки;

· обозначения стандартов, обязательным требованиям которых должны соответствовать услуги (работы);

· сведения о подтверждении соответствия услуг требованиям безопасности (реквизиты сертификата соответствия/декларации о соответствии);

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

Исполнитель обязан предоставить потребителю необходимую и достоверную информацию об оказываемых услугах, обеспечивающую возможность осознанного выбора услуги. Информация размещается в помещении исполнителя в наглядном виде, удобном для обозрения месте.

Также поинтересуйтесь формой документа, в соответствии с которым оформляется заключение сделки. Как правило, это должен быть договор или квитанция. Один экземпляр договора выдается исполнителем потребителю. В случае, если в дальнейшем придется предъявлять претензии на качество услуг эти документы будут необходимы. 
ВАЖНО! В договоре или квитанции должны быть прописаны следующие сведения:
· точное наименование организации, её адрес (для индивидуального предпринимателя — фамилия, имя, отчество, 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;

· даты приема и исполнения заказа;

· гарантийные сроки на результаты работы;

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

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

Чаще всего конфликты между потребителями и исполнителями возникают в связи с обнаружением недостатков в работе. В таких случаях потребитель имеет предусмотренное законом право потребовать безвозмездного устранения недостатков, уменьшения цены выполненной работы, возмещения понесенных им расходов по устранению недостатков. В случае существенных недостатков услуг (неустранимых) потребитель имеет право на отказ от договора и возврат уплаченных денег, а также вправе потребовать полного возмещения убытков, причиненных ему в связи с нарушением сроков выполнения работы (оказания услуги).
За нарушение сроков выполнения работы (оказания услуги) исполнитель обязан потребителю за каждый день просрочки неустойку (пеню) в размере 3 % цены выполнения работы (оказания услуги).

Какими должны быть действия Потребителя? Прежде всего, необходимо обратиться к руководству предприятия. Если предприятие проигнорирует Ваши требования, надо составить претензию.

Претензии должна быть письменной в двух экземплярах. На экземпляре Потребителя должна быть отметка о принятии претензии. Если конфликтную ситуацию не удается разрешить мирным путем, Потребитель имеет законное право обратиться с иском в суд.

П А М Я Т К А   Д Л Я  П О Т Р Е Б И Т Е Л Я
	          


	В настоящее время потребительский кредит — самая востребованная банковская услуга. Для большинства потребителей это реальная возможность позволить себе серьезную покупку и решение других бытовых проблем.




Получение кредита предполагает обязанность вернуть в установленные кредитным договором сроки основную сумму долга (сумму, которая была получена от банка), а также уплатить проценты за пользование кредитом. За просрочку заемщиком платежей по кредиту банк взимает штраф.


Желающим получать кредиты нужно проявлять бдительность.
Потребитель не всегда получает объективную и понятную информацию об условиях кредита. Потребителю, не обладающего специальными знаниями, трудно в полной мере уяснить смысл  некоторых условий включенных банками. В итоге он оформляет кредит, не осознавая насколько значительной оказывается размер переплаты за пользование заемными средствами.  
ПОТРЕБИТЕЛЮ  НЕОБХОДИМО:
· ознакомиться с условиями получения кредитов в нескольких банках, чтобы иметь возможность  сравнить условия. При этом необходимо ознакомиться с информацией о полной сумме, подлежащей выплате, размере процентной ставки по кредиту, и графиком погашения кредита;

· до подписания договора обратить внимание на все условия, в том числе указанные в качестве приложений. Не спешить подписывать документы, а взять кредитный договор домой, более внимательно изучить его условия. Если сами не можете разобраться, проконсультируйтесь со специалистом, не имеющим заинтересованности в заключении договора;

·  убедиться, что договор позволяет вам расплатиться с кредитором досрочно, и что это действие не заставит вас понести ощутимые финансовые потери, т.к. некоторые банки ограничивают вас в возможностях досрочно погасить кредит и устанавливают комиссию за такое погашение кредита.

ВАЖНО! Оказание услуг по страхованию, при предоставлении кредита, не является обязательным. Такие услуги могут быть предоставлены только с согласия потребителя.

ЗНАЙТЕ!  Подписав кредитный договор или заявление-оферту, Вы соглашаетесь со всеми его условиями и принимаете на себя обязательства по их выполнению, в том числе по возврату в установленные сроки суммы основного долга и уплате всех причитающихся платежей. 

Наши рекомендации относительно погашения кредита:

· внимательно относитесь к срокам погашения платежей. Если за просроченный платеж предусмотрен штраф, следующее перечисление денежных средств должно быть увеличено на сумму штрафа. В противном случае, осуществляя минимальный платеж, Вы автоматическим становитесь постоянным неплательщиком, так как банк в первую очередь спишет с Вашего расчетного счета сумму штрафа, а на очередной платеж по выплате основного долга денег не хватит. Следовательно, это опять будет расценено банком как просроченный платеж, который по условиям договора наказывается очередным штрафом. При этом сумма штрафа будет нарастать как снежный ком;

· если Вы направляете денежные средства почтовым переводом, сделайте перевод заблаговременно, так как датой платежа является дата зачисления денежных средств на Ваш ссудный счет в банке, а не дата отправления денег почтовым переводом;

· в случае не согласия с суммой, указанной в выписке по счету, лучше сразу написать в банк  претензию с приложением копий документов, подтверждающих обоснованность своих доводов;

· обязательно сохраняйте договор (заявление, приложения) и документы, подтверждающие оплату по нему не менее 5 лет;

· после выплаты кредита, рекомендуем получить справку в банке, подтверждающую исполнение со стороны потребителя обязательств по договору;

· если в отношении гражданина вынесен судебный приказ о взыскании заложенности по кредиту, с которым гражданин не согласен, следует направить в течение 10 дней с момента получения приказа  в суд возражения в соответствии со ст. 129 Гражданского процессуального кодекса Российской Федерации. В этом случае судебный приказ отменяется, а  взыскание задолженности возможно только через обращение в суд, где спор рассматривается по существу.

Внимательно изучив кредитный договор, еще раз оцените свои возможности по своевременному возврату кредита и уплате всех причитающихся платежей. Подписывайте кредитный договор только если Вы уверены в том, что все его условия Вам понятны, Вы правильно понимаете какие платежи и когда Вам необходимо будет произвести.

