«Потребителю о компенсации морального вреда»
В соответствии со статьей 15 Закона РФ от 7 февраля 1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее - Закон 2300-1) моральный вред, причиненный потребителю вследствие нарушения изготовителем (исполнителем, продавцом, уполномоченной организацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером) прав потребителя, подлежит компенсации причинителем вреда при наличии его вины. Размер компенсации морального вреда определяется судом и не зависит от размера возмещения имущественного вреда.

Компенсация морального вреда осуществляется независимо от возмещения имущественного вреда и понесенных потребителем убытков.

Требование о компенсации морального вреда может быть предъявлено потребителем в досудебном порядке либо в суд.

Важно знать! Обращения, связанные с компенсацией морального вреда по спорам о защите прав потребителей финансовых услуг, не подлежат рассмотрению финансовым уполномоченным (п. 1 ст. 17 Закона N 2300-1; п. 8 ч. 1 ст. 19 Закона от 04.06.2018 N 123-ФЗ «Об уполномоченном по правам потребителей финансовых услуг»).

Для взыскания компенсации морального вреда в досудебном порядке, как правило, продавцу (изготовителю, исполнителю, уполномоченной организации или уполномоченному предпринимателю, импортеру) подается письменная претензия. Но в отношении отдельных видов услуг (например, услуг почтовой связи) могут быть предусмотрены определенные особенности (п. п. 64, 65 Правил, утв. Приказом Минцифры России от 17.04.2023 N 382 «Об утверждении Правил оказания услуг почтовой связи»).

В общем случае в претензии следует указать, в частности, следующую информацию:

· сведения о получателе претензии: наименование или Ф.И.О. продавца (изготовителя, исполнителя, уполномоченной организации или уполномоченного предпринимателя, импортера), адрес его места нахождения (жительства);

· сведения об отправителе претензии: Ф.И.О., адрес, номера телефонов, адрес электронной почты и иные контактные данные;

· основания предъявления претензии и обстоятельства, на которых вы основываете свои требования;

· требование о компенсации морального вреда с указанием размера компенсации, а также способа ее получения (например, реквизиты банковского счета для перечисления компенсации);

· срок ожидания ответа и способ ответа на претензию (например, по электронной почте), а также указание на намерение обратиться в суд в случае отказа в удовлетворении ваших требований в добровольном порядке;

· перечень документов, прилагаемых к претензии в подтверждение ваших требований;

· дату и подпись отправителя претензии.

Если иное не установлено договором с продавцом (изготовителем, исполнителем), направить претензию продавцу (изготовителю, исполнителю) можно следующими способами:
· претензию необходимо написать в двух экземплярах, один экземпляр необходимо вручить лично исполнителю под роспись, на втором ставится отметка о вручении (т.е. с указанием Ф.И.О. и должности, а также дату принятия претензии и (при наличии) печать продавца (изготовителя, исполнителя)).
· по почте, заказным письмом с уведомлением о вручении и описью вложения, что позволит вам подтвердить дату ее получения адресатом.
Внимание! Срок рассмотрения претензии может зависеть от категории спора.

Например, по спорам, связанным с неисполнением или ненадлежащим исполнением оператором почтовой связи обязательств, вытекающих из договора об оказании услуг связи, претензия подлежит рассмотрению и потребителю должен быть предоставлен ответ в письменной форме, по общему правилу, в следующие сроки (п. п. 7, 8 ст. 55 Закона от 07.07.2003 N 126-ФЗ «О связи»; ч. 4 ст. 37 Закона от 17.07.1999 N 176-ФЗ «О почтовой связи»): на претензии, связанные с почтовыми отправлениями и почтовыми переводами денежных средств, пересылаемых (переводимых) в пределах одного населенного пункта, - в течение пяти дней; в остальных случаях - в течение 30 дней.

Если в удовлетворении претензии вам отказали, либо ваше требование удовлетворено не в полном объеме, либо вы не получили ответ на претензию, Вы вправе обратиться с исковым заявлением в суд.
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«Защита прав потребителей при продаже печатной продукции»

В соответствии с Законом Российской Федерации от 07.02.1992 N 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее - Закон) разработаны «Правила продажи товаров по договору розничной купли-продажи», утвержденные Постановлением Правительства РФ от 31.12.2020 г. № 2463 (далее - Правила), регулирующие отношения между покупателями и продавцами при продаже отдельных видов продовольственных и непродовольственных товаров. В главе II данных Правил прописаны особенности продажи непериодических изданий.

К непериодическим изданиям относятся книги, брошюры, альбомы, картографические и нотные издания, листовые изоиздания, календари, буклеты, издания, воспроизведенные на технических носителях информации.

В соответствии с Правилами непериодические издания, имеющиеся в продаже, размещаются в месте продажи или вносятся в каталоги изданий, имеющихся в наличии.

Допускается обозначение цены на каждом выставленном для продажи экземпляре издания.

Потребителю должна быть предоставлена возможность беспрепятственного ознакомления с содержанием предлагаемых к продаже непериодических изданий и проверки качества оплаченных товаров. Для этой цели при продаже изданий, воспроизведенных на технических носителях информации, продавец обязан иметь соответствующее техническое оснащение.

Внимание! Данный вид товаров обмену и возврату не подлежит, согласно Постановлению Правительства РФ от 31.12.2020 г. № 2463 утверждён «Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих обмену», в который включены непериодические печатные издания. Соответственно, если потребитель по ошибке приобретет ненужное издание, то оснований для обмена или возврата этого товара у него не будет. 

Указанные товары можно вернуть, если продавцом предоставлена недостоверная информация о товаре, например, об авторстве, назначении для детей конкретной возрастной категории и т. д., руководствуясь п. 1 ст. 12 Закона. 

Также потребитель имеет право потребовать в том числе обменять товар или произвести возврат оплаченных денежных средств, если в товаре им обнаружены какие-либо недостатки (брак, дефект) в разумные сроки на основании п. 1 ст. 18, п. 1 ст. 19 Закона. Заводским дефектом или браком можно 

считать, например, плохо читаемый текст в книге, кривые клетки или поля в тетради, мятые или порванные страницы и т.д.

Если какой-либо недостаток будет обнаружен, потребитель имеет право обратиться к продавцу с письменной претензией с требованием:

· вернуть книгу (календарь, буклет и т.п.) обратно в магазин, расторгнув договор купли-продажи и забрав затраченные деньги;

· обменять некачественное издание на аналогичное, но без дефектов;

· обменять издание на другое хорошего качества с перерасчетом стоимости и выплатой разницы в свою пользу или пользу продавца;

· потребовать соразмерного уменьшения покупной цены.

Требование о замене товара должно быть рассмотрено и удовлетворено в семидневный срок (п. 1 ст. 21 Закона), о принятии отказа от исполнения договора купли-продажи и возврате оплаченных денежных средств - в десятидневный срок (ст. 22 Закона). В случае отказа в удовлетворении требования потребитель имеет право обратиться в суд.
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«Особенности продажи автомобилей, мототехники, прицепов 
и номерных агрегатов»

Постановлением Правительства Российской Федерации от 31 декабря 2020 г. № 2463 утверждены «Правила продажи товаров по договору розничной купли-продажи» (далее – Правила).

Настоящие Правила разработаны в соответствии с Закон РФ от 07.02.1992 N 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее - Закон) и регулируют отношения между продавцами и потребителями при продаже товаров по договору розничной купли-продажи, в том числе отношения между продавцами и потребителями при дистанционном способе продажи товаров.

Разделом II Правил установлены особенности продажи автомобилей, мототехники, прицепов и номерных агрегатов.

В соответствии с Правилами, автомобили, мотоциклы и другие виды мототехники, прицепы и номерные агрегаты к ним (двигатель, блок цилиндров двигателя, шасси (рама), кузов (кабина) автотранспортного средства или самоходной машины, а также коробка передач и мост самоходной машины) должны пройти предпродажную подготовку, виды и объемы которой определяются изготовителем. В сервисной книжке на товар или ином заменяющем ее документе продавец обязан сделать отметку о проведении такой подготовки.

При передаче товара потребителю одновременно передаются установленные изготовителем комплект принадлежностей и документы с информацией о правилах и условиях эффективного и безопасного использования товара и поддержания его в пригодном к эксплуатации состоянии, в том числе сервисная книжка или иной заменяющий ее документ (в случае если такие документы представляются в электронной форме, то продавец при передаче товара потребителю обязан довести до сведения потребителя порядок доступа к ним), а также документ, удостоверяющий право собственности на транспортное средство и номерной агрегат.

Лицо, осуществляющее продажу, при передаче товара проверяет в присутствии потребителя качество выполненных работ по предпродажной подготовке товара, а также его комплектность.

Внимание! Автомобили и мотовелотовары, прицепы к ним, номерные агрегаты (двигатель, блок цилиндров двигателя, шасси (рама), кузов (кабина) автотранспортного средства или самоходной машины, а также коробка передач и мост самоходной машины) к автомобилям и мотовелотоварам НАДЛЕЖАЩЕГО КАЧЕСТВА, обмену не подлежат (Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих обмену, утв. Постановлением Правительства РФ от 31.12.2020 № 2463). 

Из этого правила есть исключение: при дистанционном способе продажи товара возврат транспортного средства надлежащего качества возможен в случае, если сохранены его потребительские свойства и товарный вид, документ, подтверждающий факт и условия покупки указанного товара у продавца. Отсутствие у потребителя документа, подтверждающего факт и условия покупки транспортного средства, не лишает его возможности ссылаться на другие доказательства приобретения транспортного средства у этого продавца.

Действия потребителя в случае обнаружения недостатков в автомобиле, мототехники: 

При обнаружении недостатков потребитель имеет право на основании п. 1 ст. 18 Закона  по своему усмотрению потребовать:

- произвести обмен на аналогичный товар либо такой же товар другого артикула, но с перерасчетом цены;

- соразмерного уменьшения цены товара;

- устранения недостатков либо возмещения расходов на их устранение;

- принять отказ от исполнения договора и вернуть оплаченные за товар денежные средства.

В отношении технически сложного товара (ТСТ) (а автомобили легковые, мотоциклы, мотороллеры и транспортные средства с двигателем внутреннего сгорания (с электродвигателем), предназначенные для движения по дорогам общего пользования входят в перечень ТСТ согласно пункту 2 Постановления Правительства РФ от 10 ноября 2011 г. № 924) потребитель в случае обнаружения в нем недостатков вправе отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар суммы либо предъявить требование о его замене на товар той же марки (модели, артикула) или на такой же товар другой марки (модели, артикула) с соответствующим перерасчетом покупной цены в течение пятнадцати дней со дня передачи потребителю такого товара. По истечении этого срока указанные требования подлежат удовлетворению в одном из следующих случаев:

-  обнаружения существенных недостатков;
-  нарушение установленных сроков устранения недостатков товара;
- невозможность использования товара в течение каждого года гарантийного срока в совокупности более чем тридцать дней вследствие неоднократного устранения его различных недостатков.

При этом потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему вследствие продажи товара ненадлежащего качества.                                                                                                     

Требования потребителя о возврате уплаченной за товар денежной суммы подлежит удовлетворению продавцом в течение 10 дней со дня предъявления соответствующего требования (ст.22 Закона).

Для предъявления любого из указанных выше требований необходимо обратиться к продавцу с письменной претензией, составленной в двух экземплярах, с чётко сформулированными требованиями. Подать претензию можно несколькими способами: вручить лично, отправить по почте, вручить при свидетелях. 

Если спор не получилось урегулировать в досудебном порядке, посредством направления претензии, потребитель вправе обратиться в суд с исковым заявлением.
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