«Как вернуть или обменять товары, подаренные на Новый год»

После новогодних и рождественских праздников часто обращаются потребители, которые приобрели подарки детям, внукам или родным, но оказываются в ситуации, когда куплена не подходящая вещь или в ней обнаруживаются недостатки.

В связи с этим во избежание спорных ситуаций давайте разберемся, какие товары потребители могут вернуть, в какое время, а какие вернуть будет невозможно.

Закон РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 № 2300-1 (далее - Закон) предусматривает право потребителя на обмен товара надлежащего качества. Однако законодательством предусмотрены определенные требования к обмену товара. Рассмотрим их более подробно.

Обменять можно только непродовольственный товар надлежащего качества при соблюдении следующих условий:

· в течение четырнадцати дней, не считая дня его покупки;

· только в том случае, если товар не был в употреблении, сохранены его товарный вид, потребительские свойства, пломбы, фабричные ярлыки. Отсутствие у потребителя товарного чека или кассового чека либо иного подтверждающего оплату товара документа не лишает его возможности ссылаться на свидетельские показания.

Важно! Положениями ст. 25 Закона установлены конкретные основания, когда потребитель вправе обменять товар на аналогичный у продавца, а именно, если указанный товар не подошел по форме, габаритам, фасону, расцветке, размеру или комплектации. Обмен товара должен быть произведен в день обращения потребителя к продавцу. Если аналогичный товар на данный момент отсутствует, потребитель вправе:

- дождаться его поступления в продажу. По соглашению потребителя с продавцом обмен товара может быть предусмотрен при поступлении аналогичного товара в продажу;

- отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за указанный товар денежной суммы. Продавец обязан вернуть денежные средства в течение трех дней со дня возврата указанного товара.

Внимание! Не все непродовольственные товары подлежат обмену. Постановлением Правительства РФ от 31 декабря 2020 г. N 2463 утвержден Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих обмену. Это следующие группы товаров:

1. Товары для профилактики и лечения заболеваний в домашних условиях, лекарственные препараты;

2. Предметы личной гигиены;
3. Парфюмерно-косметические товары;

4. Текстильные товары, кабельная продукция, строительные и отделочные материалы и другие товары, цена которых определяется за единицу длины;
5. Швейные и трикотажные изделия (изделия швейные и трикотажные бельевые, изделия чулочно-носочные);

6. Изделия и материалы, полностью или частично изготовленные из полимерных материалов и контактирующие с пищевыми продуктами (посуда и принадлежности столовые и кухонные, емкости и упаковочные материалы для хранения и транспортирования пищевых продуктов, в том числе для разового использования);

7. Товары бытовой химии, пестициды и агрохимикаты;

8. Мебельные гарнитуры бытового назначения;

9. Ювелирные и другие изделия из драгоценных металлов и (или) драгоценных камней, ограненные драгоценные камни;

10. 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, мобильные средства малой механизации сельскохозяйственных работ, прогулочные суда и иные плавсредства бытового назначения;

11. Технически сложные товары бытового назначения, на которые установлены гарантийные сроки не менее одного года;

12. Гражданское оружие, основные части гражданского огнестрельного оружия, патроны к гражданскому оружию, а также инициирующие и воспламеняющие вещества и материалы для самостоятельного снаряжения патронов к гражданскому огнестрельному длинноствольному оружию;

13. Животные и растения;

14. Непериодические издания (книги, брошюры, альбомы, картографические и нотные издания, листовые изоиздания, календари, буклеты, издания, воспроизведенные на технических носителях информации).

Особо обращаем внимание на правила возврата товара с недостатками (п.1 ст. 18 Закона):

По общему правилу в случае обнаружения потребителем недостатков товара и предъявления требования о его замене продавец (уполномоченный индивидуальный предприниматель) обязан заменить такой товар в течение семи дней со дня предъявления указанного требования потребителем, а при необходимости дополнительной проверки качества такого товара продавцом (уполномоченным индивидуальным предпринимателем) - в течение двадцати дней со дня предъявления указанного требования» (п. 1 ст. 21 Закона).
В случае возникновения спора о причинах возникновения дефекта, по требования потребителя магазин обязан провести независимую экспертизу.  Если в результате экспертизы товара установлено, что его недостатки возникли вследствие обстоятельств, за которые не отвечает продавец, потребитель обязан возместить продавцу, расходы на проведение экспертизы, а также связанные с ее проведением расходы на хранение и транспортировку товара.

Требования потребителя о возврате уплаченной за ненадлежащий товар денежной суммы, подлежат удовлетворению продавцом (уполномоченным индивидуальным предпринимателем) в течение десяти дней со дня предъявления соответствующего требования (ст. 22 Закона).
В случае гарантийного ремонта изделия, срок устранения недостатков товара устанавливается соглашением сторон и не может превышать сорок пять дней. Отдельного внимания заслуживает технически сложные товары (ТСТ). О том, что вернуть телевизоры, смартфоны, стиральные машинки и прочую бытовую технику  по любым основания (за исключением претензий по качеству), нельзя, мы уже писали выше, но в случае если в приобретенном товаре проявился недостаток, потребитель вправе отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за такой товар суммы либо предъявить требование о его замене на товар этой 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:

- обнаружение существенного недостатка товара;

- нарушение установленных Законом «О защите прав потребителей» 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.

Т.е. если в товаре нет существенного недостатка, и дефект проявился впервые за пределами 15 дней с момента покупки, то потребитель имеет право только на ремонт.

Все претензии от покупателя должны предъявляться в письменной форме в двух экземплярах. Один экземпляр претензии необходимо передать продавцу, получив на своем экземпляре отметку о принятии. В случае отказа в принятии претензии ее нужно направить посредством почтовой связи - заказным письмом с уведомлением о вручении. Если же продавец отказал в удовлетворении Ваших требований, Вы вправе обратиться с исковым заявлением в суд.

 «Требование к содержанию придомовой территории в зимнее время»

Уборка придомовой территории производится организацией по обслуживанию жилищного фонда (управляющая компания, ТСЖ и т.д.) или иной компанией на основании решения собственников жилья. Перечень работ, входящих в уборку придомовой территории, установлен Правилами и нормами технической эксплуатации жилищного фонда, утвержденными Постановлением Госстроя РФ от 27.09.2003 № 170 (далее — Правила № 170).

По видам и объему работ уборка придомовой территории делится на сезонную, в данном случае зимнюю, и санитарную. Все виды работ выполняются преимущественно в ранние, утренние и поздние, вечерние часы.

Периодичность выполнения зимних уборочных работ по очистке тротуаров во время снегопада (сдвижка и подметание снега) следует принимать по следующей таблице: 

+-----------------+-----------------------------+-----------------------+

| Класс тротуара  |   Периодичность, ч., при    |   Периодичность при   |

|                 |  температуре воздуха,°С -   | отсутствии снегопада, |

|                 |                             |         сутки         |

|                 +--------------+--------------+                       |

|                 |   ниже - 2   |   выше - 2   |                       |

+-----------------+--------------+--------------+-----------------------+

|        1        |   через 3    |  через 1,5   |        через 3        |

+-----------------+--------------+--------------+-----------------------+

|        2        |   через 2    |   через 1    |        через 2        |

+-----------------+--------------+--------------+-----------------------+

|        3        |   через 1    |  через 0,5   |        через 1        |

+-----------------+--------------+--------------+-----------------------+

Т.е. периодичность выполнения работ от 0,5 ч. до 3 ч. в зависимости от температуры воздуха и класса тротуара во время снегопада и от 1 до 3 суток при отсутствии снегопада.
Накапливающийся на крышах снег должен по мере необходимости сбрасываться на землю и перемещаться в прилотковую полосу, а на широких тротуарах формироваться в валы.

Убираемый снег должен сдвигаться с тротуаров на проезжую часть в прилотковую полосу, а во дворах - к местам складирования.

Сдвинутый с внутриквартальных проездов снег следует укладывать в кучи и валы, расположенные параллельно бортовому камню, или складировать вдоль проезда при помощи, как правило, роторных снегоочистителей.

На тротуарах шириной более 6 м, отделенных газонами от проезжей части улиц, допускается сдвигать снег на вал на середину тротуара для последующего удаления.

Снег, собираемый во дворах, на внутриквартальных проездах и с учетом местных условий на отдельных улицах, допускается складировать на газонах и на свободных территориях, при обеспечении сохранения зеленых насаждений.

Участки тротуаров и дворов, покрытые уплотненным снегом, следует убирать в кратчайшие сроки, как правило, скалывателями-рыхлителями уплотненного снега. Сгребание и уборка скола должна производиться одновременно со скалыванием или немедленно после него и складироваться вместе со снегом.

Снег при ручной уборке тротуаров и внутриквартальных (асфальтовых и брусчатых) проездов должен убираться полностью под скребок. При отсутствии усовершенствованных покрытий снег следует убирать под движок, оставляя слой снега для последующего его уплотнения.

При возникновении скользкости обработка дорожных покрытий пескосоляной смесью должна производиться по норме 0,2-0,3 кг/м при помощи распределителей.

Время проведения обработки покрытий пескосоляной смесью первоочередных территорий не должно превышать 1,5 ч, а срок окончания всех работ - 3 ч.

Размягченные после обработки льдообразования должны быть сдвинуты или сметены плужно-щеточными снегоочистителями, не допуская их попадания на открытый грунт, под деревья или на газоны.

Обработку покрытий следует производить крупнозернистым и среднезернистым речным песком, не содержащим камней и глинистых включений. Песок должен быть просеян через сито с отверстиями диаметром 5 мм и заблаговременно смешан с поваренной солью в количестве 5-8% массы песка.

Организации по обслуживанию жилищного фонда с наступлением весны должны организовать:

- промывку и расчистку канавок для обеспечения оттока воды в местах, где это требуется для нормального отвода талых вод;

- систематический сгон талой воды к люкам и приемным колодцам ливневой сети;

- общую очистку дворовых территорий после окончания таяния снега, собирая и удаляя мусор, оставшийся снег и лед.

Санитарная уборка обеспечивается круглый год и включает в себя:

- установку, содержание контейнеров, мусоросборников и урн;
- регулярный вывоз отходов из контейнеров и мусоросборников, своевременное опорожнение урн;
- обеспечение освещения и свободного подъезда к площадкам, на которых установлены контейнеры и мусоросборники;
- уборку всей придомовой территории.

Контейнеры и мусоросборники устанавливаются на специальной площадке, как правило, с ограждением и живой изгородью на расстоянии от 20 до 100 метров от окон и дверей жилых зданий. Подъезд к площадке должен быть освещен и свободен от других транспортных средств.

Урны следует очищать от отходов в течение дня по мере необходимости, но не реже одного раза в сутки, а во время утренней уборки периодически промывать.

Крупногабаритные отходы (старая мебель, велосипеды, остатки от текущего ремонта квартир и тому подобное) собираются на специально отведенных площадках и по заявкам организаций по обслуживанию жилищного фонда вывозятся мусоровозами для крупногабаритных отходов или обычным грузовым транспортом.

Сжигание всех видов отходов на придомовой территории и в мусоросборниках запрещено.

В случае, если потребитель посчитает, что его права нарушены, он может обратиться к исполнителю (управляющую компанию) с письменной претензией в двух экземплярах с требованием обеспечить уборку придомовой территории от снега. Один экземпляр вручается исполнителю, а на втором он ставит отметку о получении и возвращает его потребителю. В случае несения каких-либо убытков (например, при вызове эвакуатора при невозможности выехать со двора на машине самостоятельно) следует приложить копии документов, подтверждающих указанные расходы.

При невыполнении заявленных требований следует обратиться с письменной жалобой в Государственную жилищную инспекцию Омской области, а в целях возмещения понесённых убытков - подать исковое заявление в суд.

«Права потребителей в случае оказания стоматологических услуг 
ненадлежащего качества»

Услуги по лечению зубов, протезированию стоят сегодня недешево, иногда пациентам приходится брать кредит для этих целей. При этом встречаются случаи некачественного оказания стомато-логических услуг (выпала пломба, занесена инфекция, некачественно выполнен протез и т.п.). Что же делать потребителям?
Особенности оказания подобных медицинских услуг закреплены в Постановлении Правительства РФ от 11.05.2023 N 736 «Об утверждении Правил предоставления медицинскими организациями платных медицинских услуг» (далее - Правила).                                         

Платные медицинские услуги - это медицинские услуги, предоставляемые на возмездной основе за счет личных средств граждан, средств работодателей и иных средств на основании договоров, в том числе договоров добровольного медицинского страхования.
Потребитель, получающий платные медицинские услуги, является пациентом, на которого распространяется  действие  ФЗ  "Об основах охраны здоровья граждан в Российской Федерации" от 21.11.2011 N 323-ФЗ.

Потребитель - это физическое лицо, имеющее намерение получить платные медицинские услуги либо получающее платные медицинские услуги лично в соответствии с договором.

Исполнителем является медицинская организация независимо от организационно-правовой формы, а также индивидуальный предприниматель, оказывающие платные медицинские услуги в соответствии с договором.
Заказчик - это физическое или юридическое лицо, имеющее намерение заказать или приобрести платные медицинские услуги либо заказывающее или приобретающее платные медицинские услуги в соответствии с договором в пользу потребителя.
Права потребителей в случае оказания стоматологических услуг ненадлежащего качества:

Согласно п. 1 ст. 29 Закона РФ от 7 февраля 1992 г. № 2300-I «О защите прав потребителей» (далее – Закон) потребитель при обнаружении недостатков оказанной услуги вправе по своему выбору:
· требовать безвозмездного устранения недостатков оказанной услуги;
· требовать соразмерно уменьшить цену за оказанные услуги;
· требовать  повторно выполнить услугу;
· требовать     возместить понесенные расходы на устранение допущенных недостатков своими силами или третьими лицами, например, другим врачом.

Потребитель вправе отказаться от стоматологических услуг и потребовать полного возмещения убытков, если:
· в установленный договором срок недостатки так и не были устранены;
· обнаружит в услугах существенные недостатки;
· медицинская организация отступила от условий договора.
Помимо материального ущерба пациент может потребовать от клиники возместить ему нанесенный моральный вред. Размер компенсации определяет суд и он не зависит от размера возмещения имущественного вреда. 

Согласно ст. 14 Закона  вред, причиненный жизни или здоровью потребителя в результате предоставления некачественной платной медицинской услуги, подлежит возмещению исполнителем в полном объеме. В случае, если имущественные требования потребителя не удовлетворены в добровольном порядке, спор подлежит разрешению в рамках гражданского судопроизводства (п. 1 ст. 11 Гражданского кодекса Российской Федерации и п. 1 ст. 17 Закона).
Потребитель может предъявить свои требования как при принятии некачественной услуги, так и в течение гарантийного срока (если имеется такой). 

Если гарантийный срок на предоставленную услугу не предусмотрен, требование может быть предъявлено в разумные сроки, то есть, как предусмотрено Законом, в течение 2-х лет со дня принятия результатов услуги. 
Требование необходимо написать  в 2-х экземплярах, один из которых передать исполнителю услуг, получив на своем экземпляре отметку о принятии. В случае отказа в принятии требования его нужно направить посредством почтовой связи - заказным письмом с уведомлением о вручении. К требованию нужно приложить копии документов, подтверждающих оказание Вам услуги в данной медицинской организации. Таким доказательством могут служить чек, договор, рентгенограмма, медицинская карта пациента и другое. Если же медицинское учреждение отказало в удовлетворении Ваших требований, Вы вправе обратиться с исковым заявлением в суд. 
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