«Права потребителей при обучении на онлайн-курсах»

Онлайн-курсы - это услуги, которые предоставляются в дистанционной форме. Оказание образовательных услуг гражданам регулируется Законом РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее – Закон о защите прав потребителей).
Отказаться от услуги заказчик вправе в любой момент вне зависимости от причины (п. 1 ст. 782 Гражданского кодекса РФ (далее – ГК РФ), ст. 32 Закона о защите прав потребителей) – это право не может быть ограничено договором или пользовательским соглашением, составленным школой.

Для возврата денежных средств за онлайн-курс важен момент: доступ сразу ко всем материалам вам предоставлен или уроки открываются поэтапно.

Если вы еще не приступили к обучению, деньги можно вернуть в полном объеме.

Если вы получили доступ сразу ко всему курсу, даже если материалы так и не были просмотрены, или прошли весь курс, а потом решили, что он вам не подходит, вернуть деньги будет проблематично, только если вы докажете не качественность курса, для этого нужна экспертиза.

Услуга может считаться некачественно оказанной, к примеру, если: объем программы был существенно уменьшен; содержание программы оказалось иным, чем было оговорено; обучение ведется по устаревшим материалам и программам; уровень (класс) преподавателя ниже заявленного; не было обещанной обратной связи (например, вы оплатили марафон с регулярной обратной связью, однако за все время тренер выходил на связь лишь один раз); был изменен заранее утвержденный график проведения занятий без согласования с учеником, и др.

В подобных случаях применяется  п. 1 ст. 29 Закона о защите прав потребителей, в соответствии с которым заказчик некачественно оказанной услуги вправе потребовать устранить недостатки (при такой возможности) или уменьшить цену оказываемой услуги.

Однако если недостатки не будут устранены или речь идет о существенном недостатке (явном отступлении от условий договора), то вы имеете право отказаться от такого обучения и потребовать возвратить уплаченные средства в полном объеме.

Для того чтобы была возможность сослаться на грубое отступление от договоренностей, рекомендуем до оплаты запросить у школы документ, где будут зафиксированы все основные моменты по конкретному выбранному курсу: программа обучения, уровень преподавателя, график занятий и т.д.

Если Вы прошли часть курса, то возврат может быть произведен пропорционально за не открытые уроки.

ВАЖНО! Онлайн-курсы, обучающие предпринимательской деятельности или ее отдельным аспек-там, могут расцениваться как приобретенные в предпринимательских целях и по этой причине не подпадают под действие Закона о защите прав потребителей. Соответственно, в данном случае закон позволяет школе предусмотреть денежную компенсацию за отказ от образовательных услуг в одно-стороннем порядке (п. 3 ст. 310 ГК РФ). Поэтому, если решили пройти какой-либо бизнес-тренинг, необходимо предварительно ознакомиться с условиями договора на предмет того, предусмотрено ли там такое условие.
Порядок действий для возврата денежных средств:
· Предъявить письменное требование о расторжении договора и возврате денежных средств. В требовании изложить суть ваших претензий относительно онлайн-курса, иные причины, по которым вы вынуждены вернуть деньги (болезнь, курс потерял для вас актуальность, изменение финансовых обстоятельств);

· Отправить требование на электронную почту, а также заказным письмом с уведомлением и описью вложения по юридическому адресу организации или по месту регистрации индивидуального предпринимателя;

· Ответ на требование должен быть дан в течение 10 дней. Требуйте, чтобы ответ был направлен в письменном виде;

· В случае отказа или не получении ответа от продавца курса, Вы вправе обратиться в суд с исковым заявлением. В суд можно подать по своему месту жительства. При обращении в суд потребителем могут быть предъявлены требования о компенсации морального вреда, неустойки за каждый день просрочки, требования о взыскании штрафа в размере 50 % от суммы, присужденной судом в пользу потребителя за неудовлетворение в добровольном порядке требований потребителя, а также судебные расходы.
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«Права потребителей при оказании платных ветеринарных услуг»

Защита прав потребителей в сфере оказания платных ветеринарных услуг регулируется:

· Гражданским кодексом РФ (далее – ГК РФ);

· Законом РФ от 07.02.1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее - Закон);

· Законом РФ от 14.05.1993 г. № 4979-1 «О ветеринарии»;

· Правилами оказания платных ветеринарных услуг, утверждёнными постановлением Правительства РФ от 06.08.1998 г. № 898 (далее - Правила).

К платным ветеринарным услугам относятся:
- клинические, лечебно-профилактические, ветеринарно-санитарные, терапевтические, хирургические, акушерско-гинекологические, противоэпизоотические мероприятия, иммунизация (активная, пассивная), дезинфекция, дезинсекция, дератизация, дегельминтизация;
- все виды лабораторных исследований, проведение ветеринарно-санитарной экспертизы продовольственного сырья и пищевых продуктов животного происхождения, пищевых продуктов животного и растительного происхождения непромышленного изготовления, предназначенных для продажи на продовольственных рынках, а также некачественных и опасных в ветеринарном отношении пищевых продуктов животного происхождения;
- исследования и другие ветеринарные мероприятия, связанные с продажей племенных животных, с участием их в выставках и соревнованиях;
- определение стельности и беременности всех видов животных, получение и трансплантация эмбрионов и другие мероприятия, связанные с размножением животных, птиц, рыб, пчел и их транспортировкой;
- консультации (рекомендации, советы) по вопросам диагностики, лечения, профилактики болезней всех видов животных и технологии их содержания;

- кремация, эвтаназия и другие ветеринарные услуги.

В соответствии с Правилами исполнитель обязан довести до сведения потребителя фирменное наименование (наименование) организации, место её нахождения (юридический адрес) и режим работы. Исполнитель размещает указанную информацию на вывеске. Исполнитель - индивидуальный предприниматель должен представить потребителю информацию о государственной регистрации и наименовании зарегистрировавшего его органа. 

Исполнитель обязан предоставлять потребителю информацию в наглядной и доступной форме об оказываемых ветеринарных услугах (выполняемых работах). Эта информация должна находиться в удобном для обозрения месте и в обязательном порядке содержать:

· перечень основных видов платных ветеринарных услуг (работ) и формы их предоставления;

· прейскуранты на ветеринарные услуги;

· образцы препаратов, лекарственных средств и др.;

· средства ветеринарного назначения, применяемые при оказании платных ветеринарных услуг;

· образцы типовых договоров, квитанций, жетонов, расписок, талонов и других документов, удостоверяющих исполнение и оплату услуг (работ);

· сведения о льготах, предусмотренных для отдельных категорий потребителей в соответствии с законодательством Российской Федерации;

· нормативные документы по вопросам ветеринарного обслуживания животных;

· сведения об органе по защите прав потребителей;

· сведения о местонахождении (юридический адрес) исполнителя и местонахождении организации, уполномоченной на принятие претензий от потребителей;

· указание на конкретное лицо, которое будет оказывать ветеринарную услугу, и информацию о нем, если это имеет значение исходя из характера ветеринарной услуги.

Исполнитель при оказании ветеринарных услуг должен обеспечивать  применение лекарственных средств и методов, исключающих отрицательное влияние на животных при диагностике, лечении и профилактике, высокоэффективных ветеринарных препаратов и методов ветеринарного воздействия и в обязательном порядке гарантировать безопасность ветеринарных мероприятий для здоровья и продуктивности животных, жизни и здоровья потребителя, а также окружающей среды.

Платные ветеринарные услуги оказываются исполнителем на основе заключения договора, оформления абонементного обслуживания или выдачи жетона, талона, кассового чека, квитанции или других документов установленного образца. Формы оплаты оказываемой услуги определяются по соглашению между потребителем и исполнителем.

При обнаружении недостатков выполненных работ (оказанных услуг)  потребитель вправе на основании  п. 1 ст. 29 Закона по своему усмотрению требовать:

· безвозмездного устранения недостатков выполненной работы (оказанной услуги);

· соответствующего уменьшения цены выполненной работы (оказанной услуги);

· безвозмездного повторного выполнения работы (например, повторного выполнения операции);

· возмещения понесённых им расходов по устранению недостатков выполненной работы (оказанной услуги) своими силами или третьими лицами (например, расходов на лечение, проведённое в другой ветеринарной клинике).

Потребитель вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги) и потребовать полного возмещения убытков, если в установленный указанным договором срок недостатки выполненной работы (оказанной услуги) не устранены исполнителем. Потребитель также вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги), если им обнаружены существенные недостатки выполненной работы (оказанной услуги) или иные существенные отступления от условий договора.


В случае нарушения прав потребителя следует в первую очередь обратиться с письменной претензией к исполнителю, в которой описать обстоятельства обращения к ветеринару, условия договора, а также суть предъявляемых требований. Недостатки должны быть устранены в разумные сроки, назначенные потребителем (ст. 30 Закона РФ «О защите прав потребителей»). 

Требования об уменьшении цены за выполненную работу (оказанную услугу), о возмещении расходов по устранению недостатков выполненной работы (оказанной услуги) своими силами или третьими лицами, а также о возврате уплаченной за работу (услугу) денежной суммы и возмещении убытков, причинённых в связи с отказом от исполнения договора, подлежат удовлетворению в десятидневный срок со дня предъявления соответствующего требования (п. 1 ст. 31 Закона «О защите прав потребителей»).

Если в установленные сроки требования не будут удовлетворены в добровольном порядке, следует обращаться в суд, при этом потребитель имеет право требовать возмещения морального вреда, а также взыскания штрафа за неисполнение требований в добровольном порядке.
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«На что обратить внимание при покупке ювелирного изделия?»

Продажа драгоценных металлов и драгоценных камней регулируется Законом РФ от 07.02.1992  № 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее - Закон),  «Правилами продажи товаров по договору розничной купли-продажи», утвержденными Постановлением Правительства РФ от 31 декабря 2020 г. № 2463 (далее - Правила),  а также государственными стандартами.
В соответствии с Правилами продажа ювелирных и других изделий из драгоценных металлов, произведенных в Российской Федерации, ввезенных на ее территорию, подлежащих опробованию, анализу и клеймению, осуществляется только при наличии на этих изделиях оттисков государственных пробирных клейм, а также оттисков именников (для изделий российского производства).

Допускается продажа ювелирных и других изделий из серебра российского производства без оттиска государственного пробирного клейма.

Продажа ограненных драгоценных камней осуществляется только при наличии сертификата на каждый такой камень.

Продажа инвестиционных драгоценных металлов осуществляется только при наличии паспорта или сертификата на каждый слиток.

Информация о предлагаемых к продаже ювелирных и других изделиях из драгоценных металлов и (или) драгоценных камней, а также об ограненных драгоценных камнях должна содержать извлечения из нормативных правовых актов, устанавливающих порядок опробования, анализа и клеймения ювелирных и других изделий из драгоценных металлов и сертификации драгоценных камней.

Внимание! Ювелирные и другие изделия из драгоценных металлов и (или) драгоценных камней, выставленные для продажи, должны быть сгруппированы по их назначению и иметь опломбированные ярлыки с указанием наименования изделия и его изготовителя (или импортера и страны происхождения (производства) изделия), артикула и (или) модели, общего веса изделия, наименования драгоценного металла и его пробы, наименования, веса, формы огранки и качественно-цветовых характеристик вставок драгоценных камней, наименования вставок, не относящихся к драгоценным камням, а также цены изделия.

В случае если драгоценный камень, закрепленный в ювелирном изделии, подвергся обработке, изменившей качественно-цветовые характеристики драгоценного  камня, на ярлыках  ювелирных  изделий должна быть указана информация вместе с наименованием вставок драгоценных камней - "облагороженный".

В случае если вставка, закрепленная в ювелирном изделии, состоит из 2 и более частей, соединенных скрепляющим веществом, одна и (или) более из которых относится к драгоценным камням, на ярлыках ювелирных изделий должна быть указана информация вместе с наименованием вставки - "составной", а также наименование части (частей) вставки, относящихся к драгоценным камням.

При использовании наименования природного минерала для обозначения вставок из материалов искусственного происхождения, закрепленных в ювелирных изделиях из драгоценных металлов, на ярлыках ювелирных изделий должна быть указана информация вместе с наименованием вставок - "синтетический (выращенный)" или "имитация".

В случае если ювелирные изделия, в том числе принятые на комиссию от физических лиц или приобретенные у физических лиц по договору купли-продажи, выставленные для продажи, были в употреблении и не утратили свои потребительские и (или) функциональные свойства, на ярлыках ювелирных изделий должна быть указана информация - "бывший в употреблении".

Важно! При передаче приобретенного товара потребителю продавец проверяет соответствие ювелирного изделия данным, указанным на ярлыке, для инвестиционных драгоценных металлов - соответствие паспорту или сертификату на каждый слиток, для монет из золота - соответствие документу, подтверждающему подлинность монеты, для ограненных драгоценных камней - соответствие сертификату на каждый ограненный драгоценный камень.

По требованию потребителя в его присутствии проводится взвешивание приобретенных ювелирного и другого изделия из драгоценных металлов и (или) драгоценных камней, монеты из драгоценных металлов с применением средств измерений, находящихся в исправном состоянии и соответствующих требованиям законодательства Российской Федерации об обеспечении единства измерений.

Ювелирные и другие изделия из драгоценных металлов и (или) драгоценных камней, а также ограненные драгоценные камни должны иметь потребительскую упаковку.

На территории Российской Федерации допускается продажа ювелирных изделий из драгоценных металлов и (или) драгоценных камней, инвестиционных драгоценных металлов, монет из драгоценных металлов, а также сертифицированных ограненных драгоценных камней дистанционным способом продажи товара.

При дистанционном способе продажи товара возврат ювелирных изделий из драгоценных металлов и (или) драгоценных камней, монет из драгоценных металлов, а также сертифицированных ограненных драгоценных камней надлежащего качества возможен в случае, если сохранены его товарный вид, потребительские свойства, документ, подтверждающий факт и условия покупки указанного товара у продавца, и потребительская упаковка (в отношении монет из драгоценных металлов - при наличии такой упаковки). Отсутствие у потребителя документа, подтверждающего факт и условия покупки ювелирных изделий из драгоценных металлов и (или) драгоценных камней, не лишает его возможности ссылаться на другие доказательства приобретения ювелирных изделий из драгоценных металлов и (или) драгоценных камней у этого продавца.

При дистанционном способе продажи инвестиционные драгоценные металлы возврату не подлежат.

Ювелирные изделия надлежащего качества действительно возврату или обмену не подлежат, так как включены в Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих обмену (п.9. Ювелирные и другие изделия из драгоценных металлов и (или) драгоценных камней, ограненные драгоценные камни, инвестиционные драгоценные металлы и монеты из драгоценных металлов).

Однако подобного рода правила не распространяются на изделия с дефектом. Продавцы часто пользуются правовой неосведомленностью покупателей и отказываются принимать изделия с дефектом, ссылаясь на указанный Перечень. Однако это является нарушением прав потребителей.

Так, обнаружив дефект, потребитель на основании п.1 ст. 18 Закона имеет полное право, в том числе на отказ от договора купли-продажи и возврат уплаченной за изделие суммы. При этом нужно обратить внимание, что законом предусмотрено право, а не обязанность изготовителя устанавливать гарантийный срок. Если он установлен, то при обнаружении недостатка товара покупатель не обязан доказывать, что недостатки возникли до момента передачи ему товара, такая обязанность будет лежать на продавце. Если же гарантийный срок не установлен или истек, то покупателю придется доказывать, что ему продали товар ненадлежащего качества. Для этого необходимо провести экспертизу товара. С чьей стороны будут выявлены недостатки по результатам экспертизы, тот и должен будет оплатить стоимость экспертизы, а также стоимость товара. В случае выявления производственного дефекта необходимо обратиться с письменным требованием к продавцу. В случае отказа в удовлетворении требований необходимо обращаться в суд. 

Уважаемые потребители! Если Вы самостоятельно не можете защитить свои права, обращайтесь за помощью в Консультационный пункт филиала, расположенный по адресу: Омская область, г. Калачинк, ул. Больничная, 14, 1 этаж, каб. № 31.     

Юрисконсульт филиала

ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии

в Омской области в Калачинском районе»







М.Ж. Сагнаева
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