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Учебный материал по проведению урока, посвященного празднованию в 2017 году всемирного дня защиты прав потребителей под девизом «Потребительские права в цифровую эпоху»

План проведения занятия (рассчитано на 45 минут)
1. История Всемирного дня прав потребителей;

2. Понятие  «потребитель»; 
                       3. Защита прав потребителей при продаже товаров

                       4. Особенности продажи товаров дистанционным способом;  

1. История Всемирного дня прав потребителей
Ежегодно во всем мире по решению Организации Объединенных Наций 15 марта отмечается как Всемирный день прав потребителей. В этот день в 1962 году впервые в мировой истории президентом США Джоном Кеннеди были провозглашены четыре неотъемлемых потребительских права американских граждан: на безопасность того, что им предлагают на потребительском рынке для их жизни, здоровья и имущества; на достаточно полную и достоверную информацию о товарах и услугах, на основе которой они могли бы выбрать для себя наиболее подходящее; на саму возможность выбирать, а не брать "что дают"; наконец, на внимание властей, устанавливающих правила поведения на потребительском рынке, к их нуждам и интересам.
С тех пор перечень потребительских прав, признанных международными организациями, существенно расширился. В него вошли право на возмещение причиненного потребителю вреда, право на просвещение потребителей, на здоровую окружающую среду, на удовлетворение основных нужд. Последнее означает право на физическую доступность для каждого жизненно необходимых ему предметов потребления – пищи, одежды, крова, лекарств и т.д. Во многих странах сформировалась система законов и иных правовых норм, устанавливающих права потребителей и ответственность за их нарушение. В России основополагающий закон "О защите прав потребителей" был принят  7 февраля 1992 года, со значительным отставанием от других развитых стран, но с учетом их богатого опыта в этой сфере. 
Надо сказать, что за годы существования Закона "О защите прав потребителей" у наших граждан знаний о своих потребительских правах и решимости защитить их заметно прибавилось. Значительно выросла и результативность защиты прав потребителей. Большинство продавцов и производителей товаров и услуг, когда видят грамотно составленные претензии, стараются не доводить дело до суда и удовлетворяют законные требования потребителей.

2. Понятие "потребитель". Все мы потребители 

        Отучившись в школе, институте, человек значительную часть жизни работает, производя что-то нужное другим. Потребителем же он становится с момента рождения и остается им до своего последнего дня. Приобретая товары и услуги, которые необходимы ему для жизни и деятельности, работы и учебы, быта и отдыха, каждый человек становится потребителем. При этом неважно: сам он оплатил нужные покупки или за него расплатились родители, родственники, друзья. Надо знать, что и дети уже с раннего возраста, начиная с 6 лет, вправе самостоятельно совершать мелкие бытовые сделки, например, купить мороженое, сок, булочку, поздравительную открытку, расплатиться за обед в школьной столовой, приобрести  билет в кино. 
Конечно, само по себе потребление не должно стать самоцелью, но очевидно и то, что долгую, здоровую и счастливую жизнь имеет больше шансов прожить тот, чье потребление (то, что он потребляет, и то, как он потребляет), более рационально и доставляет ему большее удовольствие.
Что же для этого требуется? Чтобы нужные нам товары и услуги имели надлежащее качество, то есть отвечали нашим разумным ожиданиям в отношении их полезных свойств с учетом их стоимости.
В жизни, увы, так бывает далеко не всегда. Подавляющее большинство граждан, по данным опросов, которые ежегодно проводятся по всей стране, по несколько раз в год сталкиваются с товарами и услугами ненадлежащего качества. Наверное, и вы могли бы привести немало примеров такого рода и рассказать, сколько огорчений, потерянных денег и времени принесли они вашей семье. В таких ситуациях пострадавшие всегда чувствуют свою правоту, но далеко не всегда знают, какие их права нарушены и как их отстоять. Чтобы гражданин при этом ощутил не бессилие, а уверенность в своих силах и действительно смог защитить свои права, в нашей стране в 1992 году был принят Закон "О защите прав потребителей".
3. Защита прав потребителей при продаже товаров
 В соответствии со ст. 4 закона РФ «О защите прав потребителей» продавец обязан передать потребителю товар качество которого соответствует договору. При отсутствии в договоре условий о качестве, товар должен соответствовать предъявляемым требованиям и пригодным для целей, для которых товар такого рода обычно используется или стандарту. 

Потребитель имеете право на то, чтобы товар при обычных условиях его использования, хранения был безопасен для жизни, здоровья, окружающей среды, а также не причинял вред имуществу потребителя. 

Требования, которые должны это обеспечивать, являются обязательными  и устанавливаются в порядке, определяемом законом (п.1 ст.7 Закона РФ "О защите прав потребителей").

Права потребителя при покупке товара ненадлежащего качества - 5 требований на  выбор

При покупке товара ненадлежащего качества (в том случае, если недостатки товара не были оговорены продавцом) потребитель вправе по своему выбору потребовать (п.1 ст.18 Закона РФ "О защите прав потребителей"): 

· безвозмездного устранения недостатков товара или возмещения расходов на их исправление своими силами или третьим лицом; 

· соразмерного уменьшения покупной цены; 

· замены на товар аналогичной марки (модели, артикула); 

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

· расторжения договора купли-продажи. По требованию продавца и за его счет потребитель должен возвратить товар с недостатками. 

Потребитель вправе предъявить любое из этих 5 требований, но только одно. Потребитель не обязан мотивировать, почему он предъявляет именно это требование.

При этом он вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему в связи с недостатками купленного товара.

Для технически сложных товаров есть ограничения на те требования, которые он вправе предъявить. В отношении технически сложного товара потребитель в случае обнаружения в нем недостатков вправе отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за такой товар суммы либо предъявить требование о его замене на товар этой марки или на такой же другой марки с перерасчетом покупной цены в течении  15 дней со дня передачи потребителю товара, по истечению этого срока указанные требования подлежат удовлетворению при обнаружении существенного недостатка(существенный недостаток это – неустранимый недостаток или недостаток, который не может быть устранен без несоразмерных расходов или затрат времени, или выявляется неоднократно, или проявляется вновь после его устранения) 

Право на устранение недостатков товара

Если потребитель купил товар с недостатками, он вправе предъявить требование безвозмездного устранения недостатков товара и продавцу, и изготовителю товара, а также организациям, выполняющим их функции на основании договора.

Срок, в который должны быть устранены недостатки

Требование по безвозмездному устранению недостатков в купленном  товаре должно быть удовлетворено незамедлительно, если иной срок устранения недостатков товара не определен соглашением сторон в письменной форме (п.1 ст.20 Закона РФ "О защите прав потребителей").

Право на замену товара ненадлежащего качества

При покупке товара с недостатками можно потребовать заменить товар на товар аналогичной марки или на такой же товар другой марки - по  выбору потребителя.

Например, куплен некачественный телевизор марки Fillips , по  выбору потребитель может потребовать заменить его на другой телевизор Fillips или на телевизор SONY - в случае замены на товар другой марки должен быть произведен перерасчет цены и если потребитель поменял на более дорогой товар, он должен доплатить деньги, а если на более дешевый -  должен продавец выплатить разницу. 

Требование о замене товара на товар аналогичной марки можно предъявить и продавцу, и изготовителю.

Требование о замене товара на такой же товар другой марки  можно предъявить только продавцу.

Понятно, что изготовитель телевизора Fillips не может предоставить  телевизор SONY, а продавец - может.

Срок, в который  обязаны заменить товар, - 7 дней или 20 дней или 1 месяц

Требования о замене товара с недостатками должно быть удовлетворено в срок 7 дней со дня предъявления требования, а при необходимости дополнительной проверки качества такого товара - в срок 20 дней со дня предъявления требования (п.1 ст.21 Закона РФ "О защите прав потребителей").

Если на день  требования отсутствует нужный для замены товар, то  требование должно быть удовлетворено в срок 1 месяц со дня предъявления требования.

  Товар должен быть заменен только на новый товар

Товар ненадлежащего качества должен быть заменен на новый товар, то есть на товар, не бывший в употреблении (п.2 ст.21 Закона РФ "О защите прав потребителей").

Право на расторжение договора купли-продажи (возврат товара)

Если купили товар с недостатками и предъявили требования о расторжении договора купли-продажи товара, то потребитель возвращает продавцу товар, а продавец обязан вернуть потребителю деньги за товар, возместить убытки, если они возникли у потребителя в следствии покупки товара с недостатками.

Требование о возврате денег и о возмещении убытков при расторжении договора купли-продажи товара должно быть удовлетворено в 10 дней срок со дня предъявления требования (ст.22 Закона РФ "О защите прав потребителей").

Как определяется цена товара при расторжении договора купли-продажи

Если  купили товар с недостатками и предъявили требования о расторжении договора купли-продажи товара, то  должны вернуть цену этого товара.

При этом  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 (п.4 ст.24 Закона РФ "О защите прав потребителей"). 

4. Продажа товаров    дистанционным способом 
В 2017 году Международная Федерация потребительских организаций - Consumers International (CI) призвала сосредоточиться на правах потребителей в сегменте электронной коммерции и предложила в качестве девиза: "Consumer Rights in the Digital Age" - "Потребительские права в цифровую эпоху"
В настоящее время индустрия «электронной коммерции» по организации продажи потребительских товаров и оказанию различных возмездных услуг в информационно-телекоммуникационной сети Интернет развивается очень динамично.

По экспертным оценкам Ассоциации компаний интернет торговли (АКИТ) объем онлайн - продаж в Российской Федерации в 2015 году вырос на 7% к уровню 2014 года, составив 760 млрд. руб. (при этом доля трансграничной торговли в этом объеме составила 29%).

       По мере глобализации данного сегмента потребительского рынка и вовлечения в него всё большего числа активных пользователей Интернетом (в том числе за счет расширения спектра соответствующих мобильных средств связи и их доступности) стали заметнее проявляться неурегулированные законодательством отношения, что позволяет недобросовестным участникам рынка использовать данное обстоятельство в целях получения максимальной выгоды в ущерб экономическим интересам и законным правам не только самих потребителей, но и добросовестных представителей бизнес - сообщества.

В этой связи одна из главных проблем, на которую указал CI - это укрепление доверия потребителей к онлайн - ритейлу.

 Что же надо знать о дистанционном способе продажи товаров?  
Потребителям, имеющим намерение приобрести товары дистанционным способом (интернет-торговля) необходимо до заключения договора купли-продажи:

-проверить наличие необходимой информации о наименовании продавца (наименование организации, ее место нахождения (место регистрации); фамилия, имя, отчество индивидуального предпринимателя (сведения  госрегистрации). Если продавец указал только номер телефона либо адрес электронного ящика, лучше воздержаться от покупки, так как в случае возникновения претензий, в том числе по возврату денег, претензию не направить, а при обращении в судебные органы необходим адрес.  

-на сайте налоговой службы проверить регистрацию индивидуального предпринимателя или юридического лица; 

-ознакомиться с отзывами о магазине и реализуемых им товарах (у друзей, знакомых, а также с отзывами в сети интернет);

 -проверить соответствие информации на сайте с информацией, предоставляемой продавцом по телефону, посредством телевидения.

- прежде чем совершить покупку необходимо оценить необходимость ее приобретения через интернет-магазин.

Продавец обязан ознакомить потребителя со следующей информацией на сайте интернет-магазина до заключения договора розничной купли-продажи:

* об основных потребительских свойствах товара;

* адресе (месте нахождения) продавца, о месте изготовления товара;

* полном фирменном наименовании продавца;

* о цене и об условиях приобретения товара;

* о его доставке, сроке службы, сроке годности и гарантийном сроке;

* о порядке оплаты товара, а также о сроке, в течение которого действует предложение о заключении договора.

 При оформлении заказа необходимо обратить внимание на форму доставки и оплаты. Как правило оплата производится после доставки товара, если продавец требует 100 % оплаты, лучше предостеречься от такой покупки.

При получении товара проверить наличие установленной информации, которая должна быть доведена на русском языке об изготовителе (импортере-для импортного товара) и товаре.
При приеме товара необходимо проверить:

* целостность;

* комплектность товара;

* соответствие доставленного товара заказанному;

* наличие принадлежностей к товару;

* документации к товару

* прочие характеристики доставленной вещи.

Информация о товарах доводится до сведения покупателя в технической документации, прилагаемой к товарам, на этикетках, путем нанесения маркировки на электронных носителях, прикладываемых к товару, в самом товаре (на электронной плате внутри товара в разделе меню), на таре, упаковке, ярлыке, или иным способом, принятым для отдельных видов товаров.

 После передачи товара надлежащего качества в семидневный срок, покупатель вправе отказаться от него в любое время, а в случае если  информация о порядке и сроках возврата товара надлежащего качества не была предоставлена в письменной форме в момент доставки товара, покупатель вправе отказаться от товара в течение трех месяцев с момента передачи товара.

 Рекомендуем сохранять документы, подтверждающие факт и условия покупки товара, для возврата товара надлежащего качества необходимо сохранять товарный вид и потребительские свойства.

Потребитель имеет право в случае нарушения установленного договором купли-продажи срока передачи предварительно оплаченного товара потребовать с продавца уплатить ему за каждый день просрочки неустойку (пени) в размере половины процента суммы предварительной оплаты товара.

 

При отказе потребителя от товара продавец должен возвратить ему денежную сумму, уплаченную потребителем по договору, за исключением расходов продавца на доставку  от потребителя возвращенного товара, не позднее чем через десять дней со дня предъявления потребителем соответствующего требования.

 В случае если возврат суммы, уплаченной покупателем в соответствии с договором, осуществляется неодновременно с возвратом товара покупателем, возврат указанной суммы осуществляется продавцом с согласия покупателя одним из следующих способов:

а) наличными денежными средствами по месту нахождения продавца;

б) почтовым переводом;

в) путем перечисления соответствующей суммы на банковский или иной счет покупателя, указанный покупателем.
                       В.Новгород-2017 год
Центр по информированию и консультированию потребителей ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области»
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