Всемирный день прав потребителей 
«Цифровой мир: Надежные смарт – устройства»

Ежегодно 15 марта отмечается Всемирный день защиты прав потребителей. В 2019 году он проходит под девизом «Trusted Smart Products» - «Цифровой мир: надежные смарт – устройства».
В течение последних 10 лет объем потребления «умных» продуктов неуклонно возрастает. Наибольшей популярностью среди смарт-устройств пользуются смартфоны, игровые приставки, смарт-телевизоры, детские игрушки, оборудованные доступом в интернет и пр.
Появление «умных» технологий приносит много возможностей для потребителей, однако существуют некоторые серьезные причины и для беспокойства: отсутствие безопасности или обнаружение всевозможных сетевых уязвимостей или утечек информации, нарушение конфиденциальности личных данных и не раскрытие информации о рисках, а также отсутствие ясности в отношении того, кто несет ответственность при возникновении всевозможных убытков, поэтому цифровые технологии уже третий год подряд формируют тематику Всемирного дня прав потребителей.

Что необходимо знать потребителю 
при приобретении технически сложных товаров

Прежде всего, необходимо убедиться, что продавец предоставил всю необходимую и достоверную информацию о себе и основных потребительских свойствах предлагаемого товара.
Перечень обязательной информации установлен ст.ст. 9, 10 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» и включает в себя, в том числе:
- фирменное наименование (наименование) своей организации, место ее нахождения (адрес) и режим ее работы, а если это индивидуальный предприниматель - должен предоставить информацию о государственной регистрации и наименовании зарегистрировавшего его органа;
- если вид осуществляемой деятельности подлежит лицензированию и (или) исполнитель имеет государственную аккредитацию - должна быть доведена информация о виде деятельности, номере лицензии и (или) номере свидетельства о государственной аккредитации, сроках их действия, а также информация об органе, их выдавшем;
- наименование технического регламента или иное установленное законодательством Российской Федерации о техническом регулировании и свидетельствующее об обязательном подтверждении соответствия товара обозначение;
- сведения об основных потребительских свойствах товаров;
-  цену в рублях и условия приобретения товаров, в том числе при оплате товаров через определенное время после их передачи потребителю, полную сумму, подлежащую выплате и график погашения этой суммы;
- гарантийный срок, если он установлен;
- правила и условия эффективного и безопасного использования товаров;
- срок службы или срок годности товаров, а также сведения о необходимых действиях потребителя по истечении указанных сроков;
- информацию о правилах продажи товаров;
- информация о том, что товар был в употреблении или в нем устранялся недостатки.

Что такое гарантийный срок и срок службы товара?

Изготовитель вправе устанавливать срок службы на товар, предназначенный для длительного использования. Срок службы – это период, в течение которого изготовитель обязуется обеспечивать потребителю возможность использования товара по назначению и нести ответственность за существенные недостатки, в том числе, обеспечить ремонт и техническое обслуживание товара, а также выпуск и поставку необходимых для ремонта и технического обслуживания запасных частей.
Обязанность устанавливать срок службы товара возникает у изготовителя в случае, если товар длительного пользования (в т.ч. его комплектующие) по истечении определенного периода может представлять опасность для жизни, здоровья потребителя, причинять вред его имуществу или окружающей среде.
Гарантийный срок – это период, в течение которого в случае обнаружения в товаре недостатка изготовитель, а также продавец, или уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер обязаны удовлетворить законные требования потребителя, установленные ст. 18 Закона РФ «О защите прав потребителей».
Гарантийные сроки могут устанавливаться на комплектующие изделия и составные части основного товара и считаются равными гарантийному сроку на основное изделие, если иное не установлено договором.
Так же, как и при установлении срока службы, установление гарантийного срока – это право изготовителя.
Если изготовитель не установил гарантийный срок на товар, то продавец вправе установить такой срок самостоятельно. Также продавец вправе принять на себя обязательство в отношении недостатков товара, обнаруженных по истечении гарантийного срока, установленного изготовителем (дополнительное обязательство). Содержание такого дополнительного обязательства, срок его действия определяются договором между потребителем и продавцом.

Если в приобретенном товаре обнаружены недостатки

Для начала необходимо определить относится ли приобретенное изделие к технически сложным товарам. Перечень технически сложных товаров утвержден Постановлением Правительства Российской Федерации от 10.11.2011 № 924. Так, например, к таким товарам относятся:
- оборудование навигации и беспроводной связи для бытового использования, в том числе спутниковой связи, имеющее сенсорный экран и обладающее двумя и более функциями;
- системные блоки, компьютеры стационарные и портативные, включая ноутбуки, и персональные электронные вычислительные машины;
- лазерные или струйные многофункциональные устройства, мониторы с цифровым блоком управления;
- комплекты спутникового телевидения, игровые приставки с цифровым блоком управления;
- телевизоры, проекторы с цифровым блоком управления;
- цифровые фото- и видеокамеры, объективы к ним и оптическое фото- и кинооборудование с цифровым блоком управления;
- холодильники, морозильники, стиральные и посудомоечные машины, кофемашины, электрические и комбинированные плиты, электрические и комбинированные духовые шкафы, кондиционеры, электрические водонагреватели с электрическим двигателем и (или) микропроцессорной автоматикой;
- часы наручные и карманные механические, электронно-механические и электронные, с двумя и более функциями и пр.
Важно знать! В соответствии с Перечнем, утвержденным Постановлением Правительства РФ от 19.01.1998 г № 55, технически сложные товары бытового назначения надлежащего качества не подлежат возврату или обмену на аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации.
Во-вторых, нужно помнить, что у потребителя есть пятнадцать дней с момента покупки для того, чтобы предъявить продавцу требование об обмене товара или возврате уплаченных за него денежных средств, в случае если в таком товаре обнаружатся недостатки. В том числе, требования граждан к качеству программного обеспечения, используемого в технически сложном товаре (например, к операционной системе, которая служит для обеспечения его функционирования), должны рассматриваться как требования к качеству товара в целом с учетом его потребительских свойств.
По истечении указанного пятнадцатидневного срока требования о расторжении договора или обмене некачественного товара подлежат удовлетворению в одном из следующих случаев:
- обнаружение существенного недостатка товара;
- нарушение установленных Законом РФ «О защите прав потребителей» сроков устранения недостатков товара (не более 45 дней);
- невозможность использования товара в течение каждого года гарантийного срока в совокупности более чем тридцать дней вследствие неоднократного устранения его различных недостатков.
Понятие существенного недостатка раскрыто в преамбуле Закона, а также в Постановлении Пленума Верховного Суда РФ от 28.06.2012 № 17 «О рассмотрении судами гражданских дел по спорам о защите прав потребителей».
Существенный недостаток товара - неустранимый недостаток или недостаток, который не может быть устранен без несоразмерных расходов или затрат времени, или выявляется неоднократно, или проявляется вновь после его устранения, или другие подобные недостатки.
Следующий важный шаг – это обращение непосредственно к продавцу с одним из требований, установленных ст. 18 Закона РФ «О защите прав потребителей»:
- о замене на товар этой же марки (этих же модели и (или) артикула);
- о замене на такой же товар другой марки (модели, артикула) с соответствующим перерасчетом покупной цены;
- о соразмерном уменьшении покупной цены;
- о незамедлительном безвозмездном устранении недостатков товара или возмещении расходов на их исправление самим потребителем или третьим лицом;
- об отказе от исполнения договора купли-продажи и возврате уплаченной за некачественный товар суммы. 
При этом потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему вследствие продажи товара ненадлежащего качества.
Отсутствие кассового или товарного чека либо иного документа, удостоверяющих факт и условия покупки товара, не является основанием для отказа в удовлетворении требований потребителя.
В свою очередь продавец обязан принять товар ненадлежащего качества и в случае необходимости провести его проверку. Потребитель вправе участвовать в проверке качества товара.
В случае спора о причинах возникновения недостатков продавец обязан провести экспертизу товара за свой счет. Потребитель вправе присутствовать при проведении экспертизы товара и в случае несогласия с ее результатами оспорить заключение такой экспертизы в судебном порядке.
Если в результате экспертизы товара установлено, что его недостатки возникли вследствие обстоятельств, за которые не отвечает продавец, потребитель обязан возместить расходы на проведение экспертизы, а также связанные с ее проведением расходы на хранение и транспортировку товара.
Доставка крупногабаритного товара и товара весом более пяти килограммов для ремонта, уценки, замены и (или) возврат их потребителю осуществляются силами и за счет продавца. 

Если недостаток обнаружен по истечении гарантийного срока или гарантийный срок не установлен

Потребитель вправе предъявить требования по качеству товара как продавцу, так и изготовителю, если его недостатки обнаружены в разумный срок, но в пределах двух лет со дня передачи товара потребителю (при условии, если более длительные сроки не установлены законом или договором).
В отношении товара, на который установлен гарантийный срок, продавец (изготовитель) отвечает за его недостатки, если не докажет, что эти недостатки возникли после передачи товара потребителю вследствие нарушения правил использования, хранения или транспортировки товара, действий третьих лиц или непреодолимой силы.
В случаях, когда предусмотренный договором гарантийный срок составляет менее двух лет и недостатки товара обнаружены по истечении гарантийного срока, но в пределах двух лет, потребитель вправе предъявить требования, предусмотренные статьей 18 Закона РФ «О защите прав потребителей», продавцу (изготовителю) если докажет, что недостатки товара возникли до его передачи потребителю или по причинам, возникшим до этого момента.
Аналогична ситуация и в случаях, когда гарантийный срок на товар не установлен: продавец (изготовитель) отвечает за недостатки товара, если потребитель докажет, что они возникли до передачи товара потребителю или по причинам, возникшим до этого момента.
Но и это еще не все. Если существенные недостатки в товаре обнаружены по истечении двух лет со дня покупки, а установленный на товар срок службы еще не истек либо такие недостатки обнаружены в течение десяти лет, когда срок службы на товар не установлен, потребитель вправе предъявить требование о безвозмездном устранении недостатков непосредственно изготовителю, при условии, если докажет, что они возникли до передачи товара потребителю или по причинам, возникшим до этого момента.
Если требование потребителя не удовлетворено в течение двадцати дней со дня его предъявления или обнаруженный недостаток товара является неустранимым, потребитель по своему выбору вправе предъявить иные предусмотренные пунктом 3 статьи 18 Закона РФ «О защите прав потребителей» требования или возвратить товар изготовителю и потребовать возврата уплаченной денежной суммы.

Консультационный центр для потребителей рекомендует

Требования по качеству товара продавцу (изготовителю) лучше всего сразу предъявить в письменном виде в форме претензии. Претензия может быть составлена в свободной форме. Опишите подробно ситуацию: где и когда был приобретен некачественный товар, перечислите какие именно недостатки товара обнаружены, обстоятельства их обнаружения. Обязательно укажите, что именно хотите от продавца. Все необходимые обстоятельства, факты и обоснование претензии должны быть изложены предельно лаконично и четко, подпись инициатора претензии подлежит обязательной расшифровке. Документ оформляется в двух экземплярах. Один вручается продавцу, другой экземпляр с отметкой о принятии претензии остается у потребителя.
Если в магазине отказываются принимать претензию, документ можно отправить по почте заказным письмом с уведомлением или вручить претензию в присутствии свидетеля. При отказе продавца принять претензию, свидетель делает на ней отметку о таком отказе, указывает, что претензия оставлена продавцу и заверяет своей подписью. 
         Если в установленный законом срок законное требование потребителя не будет удовлетворено, то следующий шаг – это обращение в судебную инстанцию с исковым заявлением.
         Статьей 17 Закона РФ «О защите прав потребителей» установлено, что защита прав потребителей осуществляется судом. Это значит, что разрешить спор между покупателем и продавцом, обязать ответчика выполнить законное требование, можно только в судебном порядке.
Иски о защите прав потребителей могут быть предъявлены по выбору истца по месту:
- нахождения организации, а если ответчиком является индивидуальный 
предприниматель, - его жительства;
- жительства или пребывания истца;
- заключения или исполнения договора.
          Потребители по искам, связанным с нарушением их прав, освобождаются от уплаты государственной пошлины в соответствии с законом Российской Федерации о налогах и сборах.
	Образцы претензий, исковых заявлений, а также тематическая информация размещены на Государственном информационном ресурсе в сфере защиты прав потребителей, оператором которого является Роспотребнадзор, по адресу: http://zpp.rospotrebnadzor.ru.
Более подробную информацию о том, как защитить свои права, а также помощь в составлении претензий, исковых заявлений, жалоб или обращений в надзорные органы можно получить в Консультационных центрах (пунктах) для потребителей ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Кемеровской области». 
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