ПОРЯДОК ПРЕДЪЯВЛЕНИЯ ПРЕТЕНЗИЙ ПРОДАВЦУ НА КАЧЕСТВО ТОВАРОВ, НА КОТОРЫЙ УСТАНОВЛЕН ГАРАНТИЙНЫЙ СРОК

При решении вопросов, связанных с обнаружением потребителем недостатков товаров следует руководствоваться ст.503 Гражданского Кодекса РФ и ст.18 Закона РФ «О защите прав потребителей» от 17.02.1992г. №2300-1 (в ред. Федеральных законов от 09.01.1996г.№2-ФЗ, от 17.12.1999г. №212-ФЗ, от 30.12.2001г.№196-ФЗ, от 22.08.2004г.№122-ФЗ, от 02.11.2004г.№127-ФЗ, от 21.12.2004г.№171-ФЗ; далее по тексту – Закон). Указанные статьи определяют общий порядок предъявления и рассмотрения претензий потребителей на качество товаров. 
В соответствии с первым абзацем п.1 ст.18 Закона право выбора того или иного требования принадлежит потребителю. Продавец не вправе навязывать свой вариант решения вопроса. Согласно настоящей статьи потребитель, которому был продан товар ненадлежащего качества, вправе по-своему выбору потребовать:

 Безвозмездного устранения недостатков товара;

 Возмещение расходов на исправление недостатков товара потребителем или третьим лицом, (т.е. возмещение расходов на оплату ремонта товара);

 Соразмерное уменьшение покупной цены;

 Замена на товар аналогичной марки (модели, артикула);

 Замена на такой же товар другой марки с соответствующим перерасчетом покупной цены;

  Расторжение договора купли – продажи (возврата денег).

Итак, если потребитель не нарушал правила пользования, хранения или транспортировки товара, но обнаружил, что товар некачественный, он вправе возвратить данный товар продавцу. Потребитель возвращает некачественный товар одновременно с письменной претензией, которая оформляется в двух экземплярах. В претензии потребитель указывает свои данные (Ф.И.О., адрес), сведения о приобретенном товаре и выдвигает одно из требований, предусмотренных п.1ст.18 Закона (ремонт; замена; возврат денег – т.е. одно из установленных законом требований). На втором экземпляре претензии, который остается у потребителя, продавец должен поставить подпись и дату принятия претензии. Некачественный товар потребитель оставляет у продавца, который обязан самостоятельно осуществлять его доставку для проведения проверки качества.

Продавец не вправе отказывать потребителю в принятии претензии без предварительного получения заключения о состоянии товара, т.к. в период гарантии обязанность получения технических заключений (актов и т.п.) о причинах появления и характере недостатков является обязанностью продавца, а не потребителя. Но незамедлительно удовлетворить требования потребителя невозможно, т.к. продавец должен разобраться в причинах появления недостатков, следовательно, провести проверку качества товара.

Принимая товар от потребителя, продавцу необходимо составить акт (сохранную расписку), в котором указать: кто и когда принял товар на проверку, от кого. Кроме того, следует описать сам передаваемый товар, указать его отличительные признаки (серийный номер, марку, модель и т.д.); отметить, в чем выражается дефект, а также оговорить наличие или отсутствие пломб и внешних повреждений(наличие царапин, трещин, сколов, потертостей и т.п.), указать какие принадлежности товара потребитель сдает вместе с товаром (шнуры,  пульт, инструкцию по эксплуатации, гарантийный талон и т.д.).

Первую проверку качества товара продавец имеет право провести собственными силами, т. е. с привлечением собственных специалистов. На проведение подобных проверок не требуется никакого специального разрешения (лицензии, сертификата). Такая проверка проводится за счет продавца. Потребитель вправе участвовать при проверке качества товара. Факт проведения проверки должен отражаться в акте, который  подписывают все присутствующие при этом лица. Потребитель вправе указать в акте на допущенные нарушении или выразить свое несогласие с выводами проверки. Один экземпляр акта выдается на руки потребителю.

При возникновении спора о причинах, вызвавших появление недостатков, продавец обязан провести и экспертизу товара за свой счет. То есть, если потребитель, получив акт проверки качества товара, не соглашается с выводами проверки и считает, что недостатки появились не по его вине, он вправе повторно обратиться к продавцу с соответствующим письменным заявлением и настоять на проведении независимой экспертизы. Цель экспертизы –  установить причину появления дефекта в товаре: производственный дефект или механическое повреждение, возникшее вследствие нарушения потребителем правил эксплуатации товара и т.п.

 Лицо (или организация), проводящее экспертизу, должно  быть незаинтересованным в ее результатах и не зависеть от сторон. Экспертиза проводится за счет продавца, однако в том случае, если в ходе экспертизы будет установлено, что недостаток возник по обстоятельствам, за которые продавец не отвечает, потребитель обязан возместить расходы, понесенные в связи с проведением экспертизы, в том числе расходы на транспортировку и хранение товара. 

Несмотря на то, что в Законе отсутствует прямое указание на право потребителя присутствовать при проведении экспертизы, для обеспечения объективности исследования и достижения равенства сторон, никто не вправе запретить потребителю (по его желанию) участвовать в экспертизе, организованной продавцом. Потребитель имеет право оспорить заключение экспертизы в судебном порядке. По соглашению между потребителем и продавцом, потребитель может не передавать товар для проверки качества (экспертизы) продавцу, а сам отправить товар на экспертизу и после этого  представить   продавцу экспертное  заключение.  В этом случае продавец должен возместить потребителю расходы на проведение экспертизы, если экспертным заключением подтверждено наличие в товаре производственного дефекта. 

При подтверждении наличия в товаре производственного дефекта, продавец обязан выполнить требование потребителя, которое потребитель выдвигает в письменной форме, а в дальнейшем, в порядке регресса, предъявить соответствующее требование по возмещению понесенных расходов к поставщику товара.

Часто продавцы ошибочно считают, что проведение проверки качества (экспертизы) товара можно осуществлять в течение 20-ти дней, независимо от того, какое требование предъявил потребитель. Это является следствием положения ст.21 Закона. Действительно, именно в данной статье более подробно говорится о проверке качества (экспертизе) товара и называется срок -20 дней. Но, следует обратить внимание, что речь в данной статье идет о замене товара. Таким образом, проводить проверку качества товара в течение 20-ти дней можно только в том случае, если потребитель потребовал заменить некачественный товар. А если потребитель предъявил другое, предусмотренное ст. 18 Закона требование, то проверка качества (экспертиза) товара должна быть проведена в пределах сроков, установленных ст.ст.20и22. Требования потребителя об уменьшении покупной цены товара, возмещении расходов на устранение недостатков товара своими силами, возврате уплаченной за товар денежной суммы, а также требование о возмещении причиненных убытков подлежат удовлетворению в течение 10-ти дней.

Если потребитель предъявил требование на ремонт товара, то в соответствии со ст.20 Закона ремонт гарантийных товаров производится в срок определенный письменным соглашением сторон либо незамедлительно. Под определением «незамедлительно» понимается минимальный период времени, технологически необходимый для выполнения работ по обнаружению причины неисправности и  выполнения работ по устранению выявленного недостатка. Например, для устранения дефекта в телевизоре требуется произвести замену одной детали. Работа по замене детали и оформлению квитанции занимает у мастера 3 часа. Таким образом, недостаток будет считаться устраненным незамедлительно, если работа будет выполнена в течение 3-х часов после обращения потребителя.

При принятии товара в гарантийный ремонт продавец должен выдать потребителю на руки документ, в котором четко определен срок ремонта и в данном документе должна стоять подпись потребителя. В отношении товаров длительного пользования продавец обязан в трехдневный срок  безвозмездно предоставить потребителю (на основании его письменного требования) на период ремонта аналогичный товар, обеспечив его доставку за свой счет. Указанное требование не распространяется только на товары, перечень которых утвержден постановлением Правительства РФ №55 от 19 января 1998г. (перечень указан ниже). 

Если потребитель потребовал замены некачественного товара на аналогичный товар, замена производится в течение 7 дней, а при необходимости дополнительной проверки качества товара – в течение 20 дней. Если у продавца в момент предъявления требования отсутствует необходимый для замены товар, то в таком случае замена производится в течение 1 месяца. Если для замены товара требуется более 7 дней, то по письменному требованию потребителя продавец обязан предоставить в течение 3 дней аналогичный товар во временное пользование и доставить его за свой счет.

Требование потребителя о предоставлении во временное пользование на период ремонта или замены не распространяется на товары, перечень которых утвержден постановлением Правительства РФ №55 от 19 января 1998г.  В  перечень входят следующие товары:

-автомобили, мотоциклы и др. виды мототехники, прицепы и номерные агрегаты к ним, кроме товаров, предназначенных для использования инвалидами; прогулочные суда и плавсредства;

-мебель;

-электробытовые приборы, используемые как предметы туалета и в медицинских целях (электробритвы, электрогрелки,  электробинты, электропледы, электроодеяла.);

-электробытовые приборы, используемые для термической обработки продуктов и приготовления пищи (бытовые печи СВЧ, электропечи, тостеры, электрокипятильники, электрочайники,  электроподогреватели и др. товары); 

-гражданское оружие, основные части гражданского и служебного огнестрельного оружия.

Надо отметить, что некоторые технически сложные товары подлежат замене только в случае обнаружения в них существенных производственных недостатков. Под существенным недостатком понимается неустранимый недостаток либо недостаток, который не может быть устранен без несоразмеримых расходов или затрат времени, а также если проявляется неоднократно либо проявляется вновь после устранения.

Перечень технически сложных товаров, в отношении которых требования потребителя об их замене подлежат удовлетворению только в случае обнаружения в товарах существенных недостатков, утвержден постановлением Правительства РФ№ 575 от 13 мая 1997г. В данный перечень входят:

-автотранспортные средства и номерные агрегаты к ним;

-мотоциклы, мотороллеры;

-снегоходы;

-катера, яхты, лодочные моторы;

- холодильники и морозильники

-стиральные машины автоматические;

-персональные компьютеры с  основными периферийными устройствами; 

-тракторы сельскохозяйственные, мотоблоки, мотокультиваторы.

Еще раз следует подчеркнуть, что потребитель, в случае обнаружения в товаре производственного недостатка, имеет право отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар денежной суммы.

Одной из распространенных ошибок продавцов в отношении удовлетворения требования потребителя о возврате денег является мнение, что возврат денег за некачественный технически сложный товар возможен только в случае обнаружения в товаре существенного недостатка. В настоящее время ст.18 Закона четко определяет, что требование о расторжении договора купли-продажи (в том числе технически сложного или дорогостоящего товара) может быть предъявлено независимо от того, насколько существенными являются выявленные в товаре производственные недостатки. На период рассмотрения заявления потребителя о возврате денег за некачественный товар, аналогичный товар во временное пользование не предоставляется.
При  рассмотрении претензий потребителей следует строго и четко придерживаться сроков, установленных Законом на удовлетворения отдельных требований потребителей

За нарушение всех вышеуказанных сроков продавец уплачивает потребителю неустойку в размере 1% от цены товара за каждый день просрочки. Неустойка может превышать цену самого товара и право ее уменьшения принадлежит только суду на основании ст.333ГК РФ.

Если продавец не исполнил добровольно законные требования потребителя, то потребитель вправе обратиться в суд. Потребитель по искам, связанным с нарушением прав, освобождается от уплаты государственной пошлины. При удовлетворении судом требований потребителя, установленных законом, суд взыскивает с продавца имущественный вред, убытки в полной сумме, неустойку, компенсирует моральный вред. Кроме того, суд вправе вынести решение о взыскании с продавца штрафа за несоблюдение добровольного порядка требований потребителя.

