Памятка грамотного потребителя
1. Потребитель и Закон РФ «О защите прав потребителей» № 2300-1 от 07.02.1992 с Изменениями № 234-ФЗ от 25.10.2007
Потребитель – это лицо или организация, потребляющие продукты чьего-либо производства. Заметьте, это не значит покупать, это значит потреблять, что является двумя разными вещами. Потому, придя в магазин, вы уже являетесь потребителем, в независимости от того, покупаете ли вы что-то, либо нет.
Основные права потребителя
· на качество
· на безопасность 
· на информацию 
· на возмещение ущерба 

Законодательство защищает Ваши права и определяет механизмы реализации этой защиты. Знание своих основных прав поможет Вам правильно вести себя в ситуациях нарушений этих прав.
Ваше право на качество означает, что продавец должен передать Вам качественный товар, а исполнитель качественно выполнить работу (оказать услугу). 
Право на безопасность: как потребитель Вы имеете право на то, чтобы товар (работа, услуга) были безопасны для жизни, здоровья, имущества потребителя и окружающей среды. Требования, которые должны это обеспечивать, являются обязательными и устанавливаются в порядке, определяемом законом (п.1 ст.7 Закона РФ "О защите прав потребителей"). 
Право на информацию: потребитель имеет право на необходимую и достоверную информацию о том, что продается, кто продает и кем это изготовлено, как и когда это можно приобрести. На основании этой информации Вы должны получить точное представление об изготовителе (исполнителе, продавце) для обращения к нему в случае необходимости с соответствующими требованиями и о товарах (работах, услугах) для правильного их выбора. 
Право на возмещение ущерба: За нарушение прав потребителей продавец (изготовитель, исполнитель) несет ответственность, предусмотренную законом или договором (ст.13 Закона РФ "О защите прав потребителей"). Если в договоре предусматривается ответственность в большем объеме или неустойка в большем размере, чем это предусмотрено законом, то применяются условия договора. 
Срок службы, срок годности и гарантийный срок - сроки ответственности. На товары (работы) могут быть установлены срок службы (или срок годности) и гарантийный срок. Эти сроки - сроки ответственности продавца (изготовителя, исполнителя) перед потребителем. В течение этих сроков (а в некоторых случаях и по истечению всех сроков) Вы можете предъявлять продавцу (изготовителю, исполнителю) претензии и требовать возмещения убытков. Есть перечни товаров (работ), на которые срок службы (срок годности) должны устанавливаться в обязательном порядке. Если на товар (работу) не установлены срок службы (срок годности) или гарантийный срок, то закон предусматривает, в течение какого периода времени Вы можете предъявить требования относительно товаров (работ) с неустановленными сроками. Если условия договора ущемляют Ваши права - они недействительны. Условия договора, ущемляющие права потребителя по сравнению с правилами, установленными в законодательстве, признаются недействительными (п.1 ст.16 Закона РФ "О защите прав потребителей"). Если в результате исполнения такого договора у Вас возникли убытки, они подлежат возмещению изготовителем (исполнителем, продавцом) в полном объеме.
2. Как грамотно выбрать и приобрести товар?
Алгоритм приобретения пищевых продуктов

1)Проверка целостности упаковки

2)Считывание информации с упаковки
   -срок годности

   -штрих код

   -состав

   -ГОСТ

   -количество, масса

   -пищевая ценность
   -назначения
   -условия хранения

   -документ по которому произведен товар
3) считывание информации  с ценника
   -цена

   -название, соответствующее артикулу
4)участие товара в акции :
   -почему произведена уценка

Алгоритм приобретения промышленных товаров

1)Целостность упаковки: проверка соответствия информации на упаковке ее содержимому

2) Проверка состоянии работоспособности товара

3)наличие инструкции

4)предоставления производственного гарантийного талона на товар с указанием мест гарантийного обслуживания

5)предоставление продавца товарного и кассового чека

6)проверка грамотного оформления документов и чеков на товар ( наличие подписи продавца, печать магазина (если таковая имеется))

Сфера обслуживания

1)проверить наличие лицензии и аккредитации производителя
2)проверка наличия прейскуранта
3. Основные проблемы потребителей. Вопрос – ответ.
Вопрос:

продавец отказывается принимать гарантийный телефон по месту покупки, (заявление принял) отправляя в другой район города, говоря, что там у него пункт приема (проверка качества). Правомерны ли его действия?
Ответ:

Нет. Ваше право сдать телефон продавцу, поищите на сайте "все о телефонах. Договор купли продажи у Вас с магазином. Есть очень полезной информации, как сдавать товар продавцу.

Вопрос:

Вчера в магазине мне, довольно грубо, отказали в примерке платья. Менеджер мотивировал это тем, что я уже приходила сюда и примеряла несколько вещей, поэтому мерить мне больше ничего не дадут. Все это происходило в присутствии посторонних людей. Правомерны ли эти действия?
 Ответ:

Продавец обязан предоставить покупателю швейных, верхних трикотажных изделий, головных уборов, меховых товаров и обуви условия для примерки товаров. Для этой цели торговые залы должны быть оборудованы примерочными кабинами с зеркалами, оснащены банкетками или скамейками, подставками.
За несоблюдение данного закона продавец несет административную ответственность.

Вопрос:

В магазинах, в частности "Перекресток",
на ценниках указываются не те цены, что выдает касса.
Т.е. реально большая сумма. Порой даже рублей на 300.
Чаще всего, именно ПОД товаром, стоит чужой ценник, с одной суммой, а реального ценника на товар нет.
Или же стоят ценники на схожие и рядом стоящие товары, а на кассе как всегда цена другая.

Как быть?
Существуют ли законы, защищающие мои права в том, чтобы я получала точную информацию о стоимости товара на ценниках, а не на кассе??
Могу ли я требовать продать мне товар по цене, указанной на ценнике?
это вообще как-то регулируется?

Ответ:

В случае выявления разницы в цене указанной на товаре и подлежащей оплате на кассе, Вы требуете вернуть Вам эту разницу.

В основном, ссылаться можно на ст. 426 ГК РФ

Также Вы можете ссылаться  на ст. 10 Закона "О защите прав потребителей".
4. Как подать претензию в случае нарушения прав потребителей.
Первое, что Вам надо сделать, - необходимо написать претензию (письменное обращение к контрагенту в связи с ненадлежащим исполнением или неисполнением обязательств), содержащую в себе одно из тех требований, какие предусмотрены Законом. При этом необходимо помнить, что основное требование может быть заявлено одно и лишь к одному из контрагентов либо продавцу, либо изготовителю, либо импортеру, либо исполнителю, либо уполномоченным организации или предпринимателю

2. То, с чего необходимо начать, это еще раз перепроверить, кем именно вам был продан товар (оказана услуга или выполнена работа). Если у Вас сохранился товарный или кассовый чек, то в его реквизитах в обязательном порядке должно быть указаны сведения о контрагенте, его ИНН, ОГРН, организационно правовой форме.

3. Претензия должна быть составлена в двух экземплярах, один из которых передается продавцу (изготовителю, исполнителю), а на втором продавец (изготовитель, исполнитель) делают отметку о ее получении. Под продавцом (исполнителем, изготовителем) понимается индивидуальный предприниматель или юридическое лицо, продавшее товар (выполнившее работу, оказавшее услугу), а не конкретный работник, осуществлявший взаимодействие с Вами. Поэтому претензия может быть передана любому лицу, представляющему контрагента. Таким представителем является любой работник. 

Претензию можно передать лично не только по конкретному адресу приобретения товара (работы, услуги), но и в любом месте осуществления деятельности Вашего контрагента. Отдельные продавцы (исполнители) бывает, меняют место своей дислокации, в связи с чем, обратившись по адресу, где вы приобрели товар, вы можете обнаружить другую вывеску. Не стоит отчаиваться. Сведения о зарегистрированных индивидуальных предпринимателях и юридических лицах Вам обязаны предоставить в регистрирующем органе, которым является соответствующая Инспекция Федеральной налоговой службы. Сохранившиеся кассовые и товарные чеки, в таком случае, окажутся хорошим подспорьем. В случае если продавец являлся предпринимателем, но к моменту предъявления претензии прекратил осуществление предпринимательской деятельности, это не означает, что к нему нельзя предъявить претензию. 

Иная ситуация с юридическими лицами. Если юридическое лицо ликвидировано или фактически прекратило свою деятельность, и у него отсутствует правопреемник, то необходимо в каждом конкретном случае или выбирать другого контрагента, к которому в соответствие с законом потребитель может предъявить требование или обратиться в общественное объединение потребителей, где вам дадут совет, как поступить в такой ситуации.

4. Если по каким-либо причинам продавец (изготовитель, исполнитель) отказываются принимать претензию, либо ставить свою подпись на вашей копии, отправьте претензию заказным письмом с уведомлением о вручении. Также возможно в присутствии двух очевидцев, которыми могут быть и ваши родственники или знакомые, оставить претензию любому работнику продавца (изготовителя, исполнителя). Тогда на втором экземпляре необходимо сделать запись о том, что претензия вручена тогда-то в присутствии очевидцев с их подписями и указанием их адресов и паспортных данных. При этом надо учитывать, что эти очевидцы могут быть впоследствии вызваны в суд в качестве свидетелей для подтверждения факта передачи (вручения) претензии.

5. Получив претензию, продавец (исполнитель) должен принять решение о порядке рассмотрения вашего требования. Так, например, приняв решение о проведении проверки качества, он должен известить вас о времени и месте ее проведения. Если наличие недостатка не оспаривается, но в результате проверки качества продавец (исполнитель) посчитал, что причиной возникновения недостатков являются ваши виновные действия (например, нарушение правил хранения или эксплуатации) или бездействие (например, не выполнение требований о техническом обслуживании), то продавец обязан провести экспертизу. 

Потребитель вправе принимать участие, как в проверке качества, так и при производстве экспертизы. Во избежание недоразумений, рекомендуем Вам изначально высказать в тексте претензии такое свое намерение, с просьбой проинформировать Вас о месте и времени проведения проверки качества (если она не осуществляется в момент передачи вами некачественного товара) или экспертизы, с указанием лиц, которые будут их проводить.

6. Обратите внимание на то, что продавец не обязан вам письменно отвечать. В силу четких указаний закона он должен в установленный срок или удовлетворить Ваше требование, или отказать Вам в этом. При этом под отказом понимаются, как фактический отказ, так и любое бездействие контрагента. Это необходимо учитывать при написании конкретной претензии. 

Если Ваше требование касается денежных выплат (возврата стоимости товара или выплаты неустойки или убытков), то рекомендуем Вам указать в тексте претензии полные реквизиты Вашего банковского счета, куда контрагент, в случае согласия с вашими требованиями, сможет перечислить денежные средства. Если требование касается вещи или предмета, то укажите наименование и местонахождение вещи.

7. Если Ваше требование не удовлетворено, то еще раз оцените правомерность своих требований, возможно, посоветуйтесь с юристом общественного объединения потребителей и обращайтесь в суд. Обратиться в суд Вы можете как самостоятельно (при необходимости юристы общественных объединений окажут вам помощь в составлении иска), так и обратиться с просьбой к конкретному объединению потребителей о выступлении в защиту Ваших прав и обращении в суд с иском от лица общественного объединения потребителей.

Образец (Примерный). 
Претензия о расторжении договора купли-продажи и возврате стоимости  товара ненадлежащего качества

ПРЕТЕНЗИЯ 

"__"________ 20__ г. мной, __________________________, в магазине
"_______________" по адресу: ________________________________________,
была приобретена посудомоечная машина ______________ за ______________
рублей. Дополнительно была оплачена доставка в размере ______ рублей.
Гарантийный срок, установленный изготовителем - фирмой "_______,"
составляет  два года,  что указано в гарантийном талоне,  выданном при
покупке, и, соответственно, истекает "__"_______ 200_ г.
"__"________ 200_ г. посудомоечная машина сломалась. Я обратилась
в   авторизованный   сервисный   центр.   По   гарантии   был  заменен
циркуляционный насос. Однако "__"___________ ___ г. машина вновь вышла
из  строя.  Я  снова обратилась в авторизованный сервисный центр,  где
определили,  что  опять сломался циркуляционный насос.  В связи с тем,
что  на  складе  не  было комплектующих,  замена насоса произведена не
была. Эксплуатация посудомоечной машины в данный момент невозможна.
Таким  образом,  в  посудомоечной  машине  выявился  существенный
недостаток,   а  именно  недостаток,  проявляющийся  неоднократно  или
проявляющийся вновь после его устранения.

Пунктом  1 статьи 18  Закона  РФ "О защите прав потребителей" N.
2300-1  от  07.02.1992  г.  предусмотрено,  что потребитель,  которому
продан  товар  ненадлежащего качества,  вправе потребовать расторжения
договора купли-продажи.  При этом потребитель вправе потребовать также
полного возмещения убытков,  причиненных ему вследствие продажи товара
ненадлежащего качества.
В пункте 2 статьи 18 Закона установлено, что указанное требование
предъявляется потребителем продавцу.

В  соответствии  с п.  4  ст. 24 Закона  при расторжении договора
купли-продажи  потребитель  вправе  требовать возмещения разницы между
ценой товара, установленной договором, и ценой соответствующего товара
на  момент  добровольного  удовлетворения такого требования или,  если
требование  добровольно  не  удовлетворено,  на момент вынесения судом
решения.

На  основании вышеизложенного и в  соответствии  со ст.ст. 18, 24
Закона РФ "О защите прав потребителей" требую:
1.  Расторгнуть  со  мной  договор купли-продажи и возвратить мне
сумму в размере ____________ рублей (стоимость посудомоечной машины) и
________ рублей (стоимость доставки), т.е. всего ______ (____________)
рублей.
2.  Возместить  разницу  между  ценой приобретенной мной машины и
ценой  такой  же  посудомоечной  машины  на  день  удовлетворения моих
требований,  а  в случае  отсутствия такой же модели в продаже - ценой
аналогичной модели.

В  случае  отказа в удовлетворении моих требований в добровольном
порядке  я  вынуждена  буду  обратиться  в суд за защитой моих  прав и
законных интересов.

____________________

"__"________ 20__ г.
     Образец (Примерный). 
Претензии за неподошедший товар (надлежащего качества) по обмену товара (возврату денег)
 Директору___________________________


                                        
 (наименование фирмы) 

     _____________________________________

                            от потребителя ________________________

   



     _____________________________________

     адрес:______________________________







     телефон:___________________________

П Р Е Т Е Н З И Я

за неподошедший товар (надлежащего качества) по обмену товара (возврату денег)

__________________________я приобрел(а) в Вашем предприятии ____________



(дата)










________________________________________________________________________



(наименование непродовольственного товара)

что подтверждается___________________________________________________ __________________________________________________________________________.

(кассовый (товарный)  чек)

Стоимость товара составила ____________________________________.

В домашних условиях мною было установлено, что данный товар не подходит мне:

	· По форме







	· по расцветке

	· по габаритам


	·  по размеру

	· по фасону


	· по комплектации


(выберите причину,  по которой Вам не подошел  качественный   товар).

 
Данный товар не был в употреблении, сохранен его товарный вид, потребительские свойства, пломбы, фабричные ярлыки, а также кассовый  и товарный чек. Срок обмена (14 дней со дня покупки) на сегодняшний день не истек. 

На основании  ст. 25 Закона РФ “О защите прав потребителей” требую (необходимое подчеркнуть):

· обменять данный товар на аналогичный товар   _________________________________________________________.            

· расторгнуть договор купли-продажи вернуть деньги (т.к.  аналогичный товар, подходящий мне,  отсутствует в продаже на день обращения)

· обменять на аналогичный товар при первом поступлении соответствующего товара в продажу в течение ________. 

     О поступлении товара прошу сообщить мне по тел. ____________.

__________                                             


____________________

    (дата)








(подпись)
Как подать иск в суд
Исковое заявление подается в суд в письменной форме. В исковом заявлении должны быть указаны:

1. Наименование суда, в который подается заявление

В соответствии со ст. 17 закона "О защите прав потребителей" истец, то есть потребитель, вправе по своему выбору подать заявление 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. При этом, если цена иска составляет менее 50 тысяч рублей, то необходимо обращаться к мировому судье. Дела, по которым цена иска составляет более 50 тысяч, рассматриваются в районных судах. 

2. Наименование истца (истцом является потребитель) – фамилия, имя, отчество, его домашний адрес, номер телефона, а также наименование представителя и его адрес, если заявление подается представителем; 

3. Наименование ответчика (продавца, изготовителя), его юридический адрес и номер телефона (если он известен потребителю);

4. В чем заключается нарушение либо угроза нарушения прав или законных интересов потребителя и его требования; 

5. Обстоятельства, на которых потребитель основывает свое требование, и доказательства, подтверждающие эти обстоятельства;

6. Размер цены иска, если он подлежит оценке, а также расчет взыскиваемых или оспариваемых денежных сумм;

7. Сведения о соблюдении досудебного порядка обращения к ответчику, если это установлено федеральным законом или предусмотрено договором сторон (например, претензии, связанные с ненадлежащим качеством услуг связи или перевозкой пассажиров и грузобагажа на железнодорожном транспорте должны быть рассмотрены в досудебном порядке);

8. Перечень прилагаемых к заявлению документов.

К исковому заявлению прилагаются: 

· его копии в соответствии с количеством ответчиков и третьих лиц; 

· документ, подтверждающий уплату государственной пошлины (при цене иска менее 1 млн. руб. потребители от уплаты госпошлины освобождаются); 

· доверенность или иной документ, удостоверяющие полномочия представителя истца; документы, подтверждающие обстоятельства, на которых истец основывает свои требования, копии этих документов для ответчиков и третьих лиц, если копии у них отсутствуют; 

· доказательство, подтверждающее выполнение обязательного досудебного порядка урегулирования спора, если такой порядок предусмотрен федеральным законом или договором; 

· расчет взыскиваемой или оспариваемой денежной суммы, подписанный истцом, его представителем, с копиями в соответствии с количеством ответчиков и третьих лиц.

В заявлении могут быть также указаны номера телефонов, факсов, адреса электронной почты истца, его представителя, ответчика, иные сведения, имеющие значение для рассмотрения и разрешения дела, а также изложены ходатайства истца. 

Подписанное исковое заявление с прилагаемыми документами доставляется в суд лично или отсылается по почте заказным письмом с уведомлением о вручении.
5. Куда обратиться, если нарушены ваши права?

Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав

потребителей  и благополучия человека (Роспотребнадзор).
Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека образована в соответствии с Указом Президента Российской Федерации от 9 марта 2004 г. № 314 «О системе и структуре федеральных органов исполнительной власти».

Федеральной службе передана часть функций Министерства здравоохранения Российской Федерации, Министерства экономического развития и торговли Российской Федерации, Министерства по антимонопольной политике Российской Федерации.

Федеральная служба осуществляет свою деятельность согласно Постановлению Правительства Российской Федерации от 6 апреля 2004 г. № 154 «Вопросы Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека» и на основании Положения, утвержденного Постановлением Правительства Российской Федерации от 30 июня 2004 г. № 322 «Об утверждении Положения о Федеральной службе по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека».

Федеральная служба является уполномоченным федеральным органом исполнительной власти, осуществляющим функции по контролю и надзору в сфере обеспечения санитарно-эпидемиологического благополучия населения Российской Федерации, защиты прав потребителей на потребительском рынке.

Правовые основы деятельности Федеральной службы установлены Федеральными законами «О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения», «О защите прав потребителей», другими нормативными правовыми актами Российской Федерации.

Федеральная служба осуществляет свою деятельность непосредственно и через свои территориальные органы во взаимодействии с другими федеральными органами исполнительной власти, органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации и иными организациями. 

5.1 Управление Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Ростовской области

Адрес: 344019, г. Ростов-на-Дону, ул. 18 линия, 17
Телефон приемной: (863)251-05-92, факс (863) 251-77-69
Телефон доверия: (863)251-74-17
Сайт: http://www.61.rospotrebnadzor.ru
Адрес электронной почты: master@rpndon.ru
5.2 Отдел защиты прав потребителей  управления Роспотребнадзора по Ростовской области

Адрес: г. Ростов-на-Дону, ул. Пушкинская, 31
Телефон: (863) 282-82-63
Факс: (863)282-82-64 
Начальник: Живая Наталья Николаевна
5.2 Территориальный отдел Управления Роспотребнадзора по Ростовской области в г.Новочеркасске, Аксайском, Багаевском, Веселовском районах
Адрес: 346428 Ростовская область, г. Новочеркасск, пер. Юннатов, д. 3
Телефон: (86352) 4-70-10
Факс: (86352)2-77-36
Начальник ТО: Главный государственный санитарный врач по г. Новочеркасску, Аксайскому, Багаевскому, Веселовскому районам Степанова Александра Владимировна

5.3 Телефон «горячей линии» по защите прав потребителей, а также оказания бесплатной консультационной помощи Администрации Багаевского сельского поселения: 8 (863) 57 32-9-63
