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Введение

Установленный в настоящем стандарте порядок оказания правовой помощи потребителям вклю­
чает определения основных понятий в области оказания правовой помощи потребителям, перечень 
форм правовой помощи, общие требования к порядку рассмотрения и регистрации обращений потре­
бителей. предоставления им возможности самостоятельного ознакомления с необходимой правовой 
информацией, осуществления консультации по телефону, в режиме онлайн, устной и письменной кон­
сультации, составления претензии, оценки перспективы судебного дела, предварительной подготовки к 
судебному делу, составления гражданско-процессуальных документов и обращения в суд в интересах 
потребителя, а также планирования работы защитника по судебным делам.

В качестве приложений предлагаются образцы наиболее значимых процедурных документов пра­
вовой помощи потребителям: заявки потребителя на оказание правовой помощи и формы журнала уче­
та обращений потребителей, а также рекомендации потребителям по самостоятельной защите своих 
прав и законных интересов в типичных ситуациях.
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Н А Ц И О Н А Л Ь Н Ы Й  С Т А Н Д А Р Т  Р О С С И Й С К О Й  Ф Е Д Е Р А Ц И И

РУКОВОДСТВО ПО ОКАЗАНИЮ ПРАВОВОЙ ПОМОЩИ ПОТРЕБИТЕЛЯМ

Общие требования

Guidance on the provision of legal assistance to consumers. General requirements

Дата введения — 2017—02—01

1 Область применения
Настоящий стандарт устанавливает единый порядок оказания потребителям правовой помощи 

в виде предоставления юридических консультаций, составления для них претензий, жалоб, исковых 
заявлений и иных юридических документов, представления интересов потребителей, в том числе в су­
дах. в целях досудебной и судебной защиты их прав и законных интересов, осуществляемой органами 
государственной власти и местного самоуправления, общественными объединениями потребителей и 
иными организациями, осуществляющими правовую помощь потребителям как безвозмездно, так и за 
плату.

2 Термины и определения
В настоящем стандарте применены следующие термины с соответствующими определениями:
2.1 потребитель: Гражданин, имеющий намерение заказать или приобрести либо заказывающий, 

приобретающий или использующий товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, до­
машних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности.

2.2 права потребителя: Установленные законодательством РФ и международными договорами РФ 
права потребителя:

- на безопасность товаров, работ, услуг для жизни, здоровья, имущества потребителя и окружа­
ющей среды;

- на получение необходимой и достоверной информации о предлагаемых ему товарах, работах, 
услугах и об их изготовителях, продавцах, исполнителях, уполномоченных организациях (уполномочен­
ных индивидуальных предпринимателях), импортерах;

- на приобретение товаров, работ, услуг надлежащего качества;
- на соблюдение установленных сроков передачи предварительно оплаченного товара, выполне­

ния работы или оказания услуги;
- на возможность использования товара в течение всего установленного изготовителем срока его 

службы;
- на обмен и на возврат товара надлежащего качества;
- на возврат товара, приобретенного дистанционным способом;
- на отказ от исполнения договора о выполнении работы или оказании услуги в любое время при 

условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов, связанных с исполнением обяза­
тельств по данному договору;

- на возмещение вреда, причиненного его жизни, здоровью или имуществу, в том числе природ­
ным объектам, находящимся в собственности (владении) потребителя;

- на компенсацию причиненного ему морального вреда;
- на возмещение причиненных ему убытков;

Издание официальное
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- на просвещение в области защиты прав потребителей;
-  на самостоятельную защ иту своих прав, в том числе в судах;
- на государственную защиту прав потребителей;
- на защиту прав потребителей органами местного самоуправления;
- на объединение на добровольной основе в общественные объединения потребителей.
2.3 законные интересы потребителя: Интересы отдельного потребителя (группы потребителей, 

неопределенного круга потребителей), порядок реализации которых не определен действующим зако­
нодательством. такие как интерес в беспрепятственном приобретении товаров, работ и услуг надлежа­
щего качества по справедливым ценам, интерес в защите прав потребителя органами власти или обще­
ственными объединениями потребителей при недостаточности возможностей для их самостоятельной 
защиты и другие подобные интересы, не противоречащие общественным интересам.

2.4 контрагенты потребителя: Изготовители и продавцы товаров, исполнители работ и услуг, 
уполномоченные организации (уполномоченные индивидуальные предприниматели), импортеры, с ко­
торыми потребитель вступает или намеревается вступить в отношения по поводу приобретения и (или) 
использования товаров, работ, услуг.

2.5 нарушение прав потребителя, воспрепятствование реализации его законных интере­
сов: Действия или бездействие контрагентов потребителя, органов государственной власти и местного 
самоуправления и их должностных лиц. повлекшие нарушение норм законодательства РФ или созда­
ние необоснованных препятствий для реализации потребителем своих законных интересов.

2.6 восстановление нарушенного права потребителя, устранение препятствия для реали­
зации законных интересов потребителя: Восстановление положения, существовавшего до данного 
нарушения права, и (или) пресечение действий (бездействия), нарушающих это право либо создаю­
щих угрозу его нарушения или препятствующих реализации потребителем своих законных интересов, 
и (или) исполнение обязательства в натуре, возмещение убытков, взыскание неустойки и компенсация 
морального вреда, и (или) признание недействительным акта государственного органа, органа местно­
го самоуправления либо признание незаконными действий (бездействия) этих органов, должностных 
лиц этих органов, затрагивающих права и законные интересы потребителей.

2.7 диагностика ситуации, заявленной потребителем: Выявление в ситуации, заявленной по­
требителем. признаков нарушений его прав или воспрепятствования реализации им своих законных 
интересов, их описание, включающее характеристику соответствующего права или законного интереса, 
оценку экономических и иных возможных последствий для потребителя, а также перспектив восстанов­
ления нарушенного права или устранения препятствия для реализации потребителем своих законных 
интересов — самостоятельно либо с помощью защитника прав потребителей.

2.8 защитник прав потребителей (далее — Защитник): Консультант, специалист, юрист, иной 
сотрудник органа государственной власти или органа местного самоуправления, сотрудник или член 
общественного объединения потребителей (их ассоциации, союза), иной организации, осуществляю­
щей правовую помощь потребителям, уполномоченный данным органом или организацией на оказание 
правовой помощи потребителям и обладающий необходимыми для этого познаниями в области права.

2.9 представитель потребителя: Защитник, надлежащим образом уполномоченный потребите­
лем представлять его интересы перед его контрагентами, а также перед органами государственной 
власти и местного самоуправления, в судах в целях защиты прав и законных интересов данного По­
требителя.

2.10 правовая помощь потребителю: Предоставление юридической консультации, составление 
юридических документов, включая претензии (требования), жалобы (заявления), исковые заявления, 
а также обращение в суд от имени или в интересах потребителя, представление потребителя в суде, 
ведение дела в судах от имени или в интересах потребителя с целью защиты его прав и законных ин- 
шресов.

2.11 юридическая консультация: Предоставление потребителю в устной или письменной форме 
сведений по следующим вопросам (всем или отдельным):

- о его правах и обязанностях во взаимоотношениях с его контрагентами, органами государствен­
ной власти и местного самоуправления и о нормах действующего законодательства, устанавливающих 
эти права и обязанности;

- о результатах диагностики ситуации, заявленной потребителем;
- о необходимых действиях потребителя в целях восстановления его нарушенных прав или устра­

нения препятствий для реализации его законных интересов;
- иные сведения, существенные для ответа на поставленные потребителем вопросы.
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2.12 претензия (требование): Письменный документ, адресованный потребителем лицу, дей­
ствия (или бездействие) которого, по мнению потребителя, повлекли нарушение его прав или создание 
препятствий для реализации его законных интересов, описывающий указанные действия (или бездей­
ствие) и их последствия для потребителя и содержащий требование о восстановлении нарушенных 
прав или устранении препятствий для реализации законных интересов способом, избранным потреби­
телем в соответствии с действующим законодательством.

2.13 жалоба (заявление): Письменный документ, адресованный потребителем надлежащему ор­
гану государственной власти или органу местного самоуправления, содержащий сведения о нарушении 
или угрозе нарушения прав потребителя или воспрепятствовании реализации его законных интересов 
и просьбу гражданина о защите его нарушенных прав или законных интересов либо прав или законных 
интересов других лиц либо о предупреждении такого нарушения.

2.14 обращение в суд в интересах потребителя: Предъявление уполномоченным государ­
ственным органом, органом местного самоуправления или должностным лицом, общественным объ­
единением потребителей (их ассоциацией, союзом), иной организацией, осуществляющей правовую 
помощь потребителям, судебного иска в защиту нарушенных прав или законных интересов отдельного 
потребителя, группы потребителей, неопределенного круга потребителей.

3 Формы правовой помощи
Правовая помощь может оказываться потребителям в следующих формах:
- предоставление потребителю возможности самостоятельно ознакомиться с публичными и ины­

ми информационными ресурсами, доступными Защитнику, представленными как на бумажных, так и 
на электронных носителях, содержащими нормативные правовые акты, регулирующие защиту прав и 
законных интересов потребителя, информацию о типичных ситуациях и оптимальных алгоритмах их за­
щиты, а также образцы претензий, жалоб, исковых заявлений и иных документов, используемых в этих 
целях, судебные решения и постановления высших судов по аналогичным делам:

- юридическая консультация по телефону (в режиме горячей линии);
- онлайн-консультирование;
- устная очная юридическая консультация;
- письменная юридическая консультация;
- составление претензии (требования) от имени или в интересах потребителя;
- составление жалобы (заявления) от имени или в интересах потребителя:
- составление гражданско-процессуальных документов (исковое заявление, апелляционные, кас­

сационные, надзорные жалобы и т. п.);
- обращение в суд с заявлением в защиту прав потребителя (по его письменной просьбе);
- процессуальное представительство потребителя в суде.

4 Прием и регистрация обращений потребителей, диагностика ситуации, 
заявленной потребителем
Перед получением правовой помощи (кроме консультаций по телефону) потребитель должен само­

стоятельно или с помощью Защитника оформить Заявку по рекомендованной форме (см. приложение А). 
Заявка хранится в организации в соответствии с внутренним порядком ведения ее делопроизводства в 
отдельной папке в течение не менее чем одного года.

Все обращения граждан регистрируются в бумажном или электронном Журнале учета обраще­
ний потребителей рекомендованной формы (см. приложение Б) от руки или с помощью программных 
средств, предназначенных для учета обращений граждан. Запись о консультации, предоставленной 
по телефону, в соответствии с приложением Б вносится в Журнал учета обращений потребителей по 
упрощенной форме.

По итогам оказания правовой помощи (кроме предоставления потребителю возможности самосто­
ятельного ознакомления с существенными для его ситуации информационными ресурсами) Защитник 
вносит в Журнал учета обращений потребителей запись, подтверждающую оказание помощи, с указа­
нием ее формы. Каждой записи о регистрации обращения потребителя присваивается учетный номер.

Если потребитель нуждается в помощи в форме составления его претензии (требования), жа­
лобы (заявления), искового заявления для обращения в суд. он должен представить Защитнику до-
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кумемты, подтверждающие изложенную им ситуацию, и их копии в двух экземплярах: один — для 
приложения к составленному Защитником документу, второй — для хранения вместе с копией со­
ставленного Защитником документа и заявкой потребителя на оказание правовой помощи в архиве 
организации, которую представляет Защитник (если это предусмотрено ее внутренними правилами 
делопроизводства).

По обращению потребителя Защитник должен прежде всего провести диагностику ситуации, за­
явленной потребителем, оценить правомерность требований потребителя и наметить оптимальные 
способы восстановления его нарушенных прав. Если его требования, по мнению Защитника, являются 
неправомерными, это должно быть разъяснено заявителю.

В каждом случае следует рассмотреть все способы возможной защиты прав или законных инте­
ресов заявителя, исходя из приоритетности способов досудебной защиты, и выбрать такие, которые 
открывают возможность наиболее быстрого и полного удовлетворения его законных требований.

Если Защитник полагает, что потребитель злоупотребляет правом, он должен разъяснить обра­
тившемуся положения статьи 10 Гражданского кодекса РФ и последствия злоупотребления правом в 
любой форме. В этом случае Защитник после разъяснения потребителю последствий злоупотребления 
правом вправе прекратить дальнейшее оказание помощи, о чем делается соответствующая отметка в 
журнале и заявке. Если представленных заявителем документов недостаточно для оценки правомер­
ности обращения, потребителю должно быть предложено представить недостающие документы, после 
чего Защитник осуществляет диагностику заявленной ситуации.

Если требования потребителя, по мнению Защитника, являются правомерными, он может оказать 
обратившемуся возмездную или безвозмездную правовую помощь. Порядок предоставления возмезд­
ной и безвозмездной правовой помощи устанавливается организацией, которую представляет Защит­
ник. с учетом настоящих Рекомендаций.

По рекомендации Защитника и письменной просьбе потребителя организация, которую представ­
ляет Защитник, может от своего имени обратиться к контрагенту потребителя или органу государствен­
ной власти, органу местного самоуправления с предложением в определенный срок устранить допу­
щенное нарушение прав потребителя или препятствие для реализации им своих законных интересов. 
Если возникший спор не удается решить в досудебном порядке, по письменной просьбе потребителя 
указанная организация может сама обратиться в суд в защиту прав или законных интересов потреби­
теля.

5 Предоставление потребителю возможности самостоятельного 
ознакомления с необходимой ему информацией
Организацией, которую представляет Защитник, должна быть обеспечена возможность свободно­

го доступа потребителя к информационным ресурсам в области защиты прав потребителей. Памятки 
потребителю, примеры типичных нарушений их прав, разбор возможных путей урегулирования кон­
фликтов. образцы претензий и исковых заявлений, извлечения из закона «О защите прав потребите­
лей». Правил продажи отдельных видов товаров. Правил бытового обслуживания населения и других 
нормативных правовых актов, разработанных в соответствии с законом «О защите прав потребителей», 
а также Рекомендации потребителям по самостоятельной защите своих прав и законных интересов с 
образцами документов (см. приложение В) должны быть размещены в месте оказания ему правовой 
помощи на специальных общедоступных стендах и предоставляться заявителю для ознакомления в 
бумажном или электронном виде.

6 Консультации по телефону (горячая линия)
Консультация по телефону представляет собой речевое разъяснение потребителю его прав, а 

также возможных и необходимых действий по их защите применительно к той правовой ситуации, в 
которой он оказался. Как правило, консультация по телефону не должна занимать более 7—10 мин. 
Если для ответа на поставленные потребителем вопросы Защитнику необходимо изучить документы, 
имеющиеся у потребителя, он должен предложить ему получить консультацию на личном приеме. Для 
ознакомления с полными текстами нормативных правовых актов, регулирующих сферу защиты потре­
бителей. заявителю по его просьбе должны быть предоставлены ссылки на соответствующие страницы 
Доступных ему интернет-рвсурсив.
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7 Консультации в режиме онлайн
Консультации в режиме онлайн могут проводиться следующими способами:
- в виде ответов на задаваемые потребителем вопросы по электронной почте;
- в виде ответов на задаваемые потребителем вопросы на сайте (форуме) организации, которую 

представляет Защитник.

8 Устные консультации
Устная консультация представляет собой речевое разъяснение потребителю его прав или закон­

ных интересов в заявленной им ситуации, способов и перспектив их защиты с учетом существующей 
в данной области судебной практики — без диктовки и обеспечения возможности записи информации.

Цель устной консультации — максимально помочь потребителю понять правовую ситуацию. За­
щитник должен разъяснить потребителю, действительно ли нарушены его права или созданы препят­
ствия для реализации его законных интересов и какие именно, какая практика, в том числе судебная, 
существует по подобным нарушениям, указать на свой опыт их защиты (если такой опыт имеется). По­
требитель может задавать Защитнику дополнительные вопросы. Устная консультация предусматривает 
ссылки на конкретные статьи законов, в которых приводятся соответствующие нормы права. Органи­
зация, которую представляет Защитник, вправе установить максимальную продолжительность одной 
устной консультации по одной конкретной ситуации в пределах 15—20 мин.

9 Письменные консультации
Письменная консультация представляет собой либо письменное изложение Защитником ответов на 

письменные или устные вопросы заявителя либо устное изложение результатов диатостики заявленной 
ситуации, даваемое Защитником под запись заявителем. Письменная консультация может осуществляться 
с использованием образцов документов, представленных в приложении В. а также иных образцов претен­
зий и заявлений, включенных в информационные ресурсы организации, которую представляет Защитник.

10 Составление претензии от имени потребителя или обращения от имени 
организации, которую представляет Защитник
Необходимость осуществления действий, направленных на досудебное урегулирование, опре­

деляется самим заявителем. Защитнику следует предварительно разъяснить ему предпочтительность 
досудебного урегулирования перед судебной защитой.

При согласии заявителя с необходимостью осуществления таких действий Защитник может пред­
ложить ему использовать имеющиеся образцы претензий для самостоятельного составления им пре­
тензии. либо оказать ему помощь в составлении претензии, или составить от его имени претензию, 
которую заявитель самостоятельно передаст адресату. При этом Защитник должен разъяснить заяви­
телю способы и порядок надлежащей передачи ее адресату.

Претензия, составляемая для заявителя, подписывается самим потребителем. Не следует 
оформлять претензии, подписываемые потребителем, на бланках организации, поскольку действовать 
от имени юридического лица могут лишь уполномоченные на это лица данной организации, а обратив­
шийся потребитель к ним, как правило, не относится. Претензия изготавливается в двух экземплярах, 
один из которых передается заявителю для отправки или вручения адресату, а второй остается в архи­
ве организации, которую представляет Защитник.

Наряду с составлением или помощью в составлении по просьбе заявителя претензии органи­
зация, которую представляет Защитник, может самостоятельно направить лицу, нарушившему права 
потребителя или создавшему препятствия для реализации им своих законных интересов, обращение, 
содержащее описание и правовую оценку данного нарушения со ссылками на нарушенные нормы за­
конодательства. и предложение добровольно устранить допущенное нарушение и (или) не допускать 
подобные нарушения в будущем.

Такое обращение может содержать предостережение контрагенту потребителя о недопустимости 
нарушения прав потребителя или создания препятствий для реализации им своих законных интересов 
с указанием на предусмотренную законодательством ответственность за такие нарушения.
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В обращении, содержащем такое предложение, могут быть дополнительно приведены ссылки 
на нирмы законодательства, наделяющие данную организацию Правами по защите прав и законных 
интересов потребителей. Это наиболее целесообразно в случае, когда претензия потребителя, вру­
ченная стороне ответчика, была не удовлетворена и оставлена без ответа. Если организация, которую 
представляет Защитник, является общественным объединением потребителей или их ассоциацией, 
союзом, в таком обращении целесообразно разъяснить адресату положения статей 17. 45. 46 Закона 
РФ «О защите прав потребителей» и возможные неблагоприятные последствия для него обращения 
общественного объединения в суд с заявлением в защиту конкретного потребителя или группы потре­
бителей (штраф, убытки, судебные расходы, подрыв деловой репутации).

Такое обращение составляется Защитником и подписывается руководителем или уполномочен­
ным на то лицом организации, которую представляет Защитник, и регистрируется в соответствии с 
внутренним порядком делопроизводства данной организации. Его копия выдается заявителю.

В случае удовлетворения адресатом претензии потребителя или обращения организации, кото­
рую представляет Защитник, об этом делается соответствующая запись в заявке потребителя на полу­
чение правовой помощи, которая хранится в отдельной папке документов по данной заявке в архиве 
организации.

11 Оценка судебной перспективы дела
В случаях, когда права или законные интересы потребителя не удалось защитить в досудебном 

порядке либо когда потребитель не захотел использовать для этого досудебный порядок разрешения 
споров. Защитник должен ознакомить его со своей оценкой судебной перспективы дела. Это необходи­
мо, чтобы потребитель представлял наиболее вероятный результат судебного разбирательства по его 
делу, правильно оценивал связанные с этим делом риски и затраты и мог принять осознанное решение 
о целесообразности обращения в суд.

При отрицательной оценке Защитником судебной перспективы дела ему не следует давать согла­
сие на ведение этого дела, если он не уверен, что потребитель знает о бесперспективности для себя 
судебного разбирательства, тем не менее по каким-то иным причинам желает его рассмотрения в суде.

Защитнику рекомендуется воздерживаться от категорических утверждений о выигрышности дела, 
даже если на первый взгляд оно безусловно должно закончиться положительно для потребителя, и 
иметь ввиду, что нельзя выносить окончательное суждение По Делу, Пока не выслушана Другая сторо­
на. не рассмотрены ее аргументы и имеющиеся у нее доказательства. При этом следует разъяснять 
потребителю, чьи интересы он защищает, что любые гарантии того или иного исхода дела будут без­
основательными и могут его дезориентировать.

12 Составление гражданско-процессуальных документов
Данная форма правовой помощи потребителям предусматривает составление таких процессу­

альных Документов, как.
- исковое заявление;
- апелляционные, кассационные, надзорные жалобы;
- возражения относительно исполнения судебного приказа;
- ходатайства;
- и другие.
При составлении данных документов Защитник должен обеспечить ссылки в них на статьи зако­

нов. с указанием их номеров и содержащихся в них норм. Данные документы Защитник обязан соста­
вить соответствующими по форме и содержанию требованиям действующего законодательства.

13 Обращение в суд в защиту прав или законных интересов потребителя
Обращение в суд в защиту прав или законных интересов конкретного потребителя осуществляет­

ся организацией, которую представляет Защитник, с целью содействия более полной и эффективной 
реализации конституционного права потребителя на судебную защиту на основании его письменной 
просьбы об обращении этой организации в суд в защиту его прав или законных интересов. Такое об­
ращение осуществляется данной организацией без доверенности от потребителя (в силу ст. 46 ГПК
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и ст. 45 Закона РФ «О защите прав потребителей»). Однако Защитник должен иметь от организации, 
которую он представляет, доверенность на ее представление в суде, подписанную его руководителем. 
То же касается защиты прав группы потребителей.

В рамках своего участия в деле Защитник оказывает потребителю помощь во всех инстанциях, 
стремясь к разрешению спора в пользу потребителя.

Если организацией, которую представляет Защитник, осуществляется процессуальное предста­
вительство потребителя, при личном участии лотребителя-истца в заседании суда необходимо его уст­
ное ходатайство о допуске Защитника или иного представителя данной организации в качестве его 
представителя. При этом доверенность от потребителя не требуется. Если в качестве такой организа­
ции выступает общественная организация, то следует иметь в виду, что в соответствии со статьей 8 ФЗ «Об 
общественных объединениях» полномочия юридического лица осуществляются постоянно действую­
щим коллегиальным органом и письменное обращение (просьба) потребителя об обращении в суд в 
защиту его прав подлежит рассмотрению этим органом. Этим органом по такому обращению принима­
ется письменное решение, выписку из китирого следует прикладывать к исховому заявлению.

При рассмотрении дела Защитник, участвующий в нем как представитель организации или по­
требителя, обратившегося в суд. вправе выйти из процесса, отказавшись от дальнейшей поддержки 
потребителя, если в ходе судебного разбирательства станут известны какие-либо обстоятельства, 
не известные Защитнику и его организации на момент принятия решения об обращении в суд, не­
гативные с точки зрения нравственности или правопорядка (например злоупотребление правом, на­
думанный иск).

Все материалы судебного дела до его завершения находятся у Защитника, ведущего данное дело, 
а после его завершения хранятся в отдельной папке «Судебные дела» в архиве организации, которую 
представлял Защитник.

14 Предварительная подготовка Защитника к участию в деле
Защитник в рамках участия в деле должен планировать свою работу с потребителем, другими 

сторонами спора, судом и (или) надзорными органами в сфере защиты прав потребителей, моделируя 
различные варианты развития ситуации. Этому способствует заблаговременное составление вопро­
сника — подробного перечня вопросов, ответы на которые дадут максимально полную и достоверную 
картину фактических обстоятельств, и последующая правовая оценка этих обстоятельств, позволяю­
щая сформулировать и оценить возможные варианты позиции защиты.

Рекомендуется составить вопросник из двух частей: общей и особенной. В общую часть целе­
сообразно включать те вопросы, которые всегда должны быть поставлены Защитником независи­
мо от категории дела. Например, это вопросы, необходимые для правовой оценки сделки (имеется 
ли договор, согласованы ли все существенные условия, соблюдена ли его форма, кем подписан, 
действовало ли это лицо в пределах своих полномочий и т. д.), ее действительности, наличия сро­
ка исковой давности и т. д. В особенную часть следует включать вопросы, отражающие специфику 
конкретной категории дел. В первую очередь это касается вопросов к экспертам, назначаемым или 
привлекаемым судом по данному делу. Поскольку результаты экспертизы, как правило, имеют реша­
ющее значение для исхода дела, а эксперты не должны выходить за рамки поставленных перед ними 
судом вопросов, список этих вопросов требует особого внимания Защитника, которому рекомендует­
ся подготовить свою версию такого списка, включающую вопросы об идентификации объекта спора 
(товара, результата работы или услуги), о наличии и характеристиках заявленных в иске недостатков 
этого объекта и о причинах появления этих недостатков (ненадлежащее изготовление или исполне­
ние либо ненадлежащая эксплуатация).

15 Планирование работы Защитника по конкретному судебному делу
Планирование и строгий внутренний контроль за исполнением плана повышают эффективность 

работы Защитника, особенно по сложным и продолжительным делам, помогая не упустить важные для 
дела обстоятельства и своевременно делать все. что необходимо.

Планирование предусматривает определение последовательности будущих действий, необходи­
мых для достижения намечаемых целей, времени и места их совершения, лиц, от которых зависит их 
исполнение, и требуемых для этого ресурсов.
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При планировании своей работы по конкретному делу Защитник определяет первоочередные за­
дачи. последовательность, сроки и ресурсное обеспечение своих действий на срок, определяемый да­
тами назначенных судебных заседаний.

Рекомендуется пересматривать план работы по конкретному делу после каждого судебного за­
седания. чтобы максимально оперативно и точно учесть появившиеся новые обстоятельства, а также 
новые доводы по делу, которые были прямо обозначены или о которых Защитник смог предположить 
по косвенным признакам.

16 Планирование работы Защитника при ведении нескольких дел
При одновременном ведении нескольких дел Защитник, чтобы не допустить срывов в реализации 

планов действий по конкретным делам и необходимости ходатайствовать об отложении того или иного 
дела в связи с занятостью в другом процессе, должен планировать всю свою судебную практику на 
обозримый период.

Рекомендуется использовать для этого непрерывный месячный план работы, позволяющий За­
щитнику достаточно уверенно определять свою загрузку и перечень необходимых действий, которые 
ему предстоит совершить за предстоящий месяц. Из этого плана систематически исключаются уже вы­
полненные Защитником или отмененные им по каким-то причинам пункты, и в этот план включаются, 
по мере того как они появляются, новые пункты, которые Защитник должен выполнить в течение бли­
жайшего месяца. Защитнику следует систематически сверять свои намерения с таким планом, чтобы 
избежать необходимости одновременно выполнять несовместимые действия или находиться в разных 
местах.
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Приложение А 
(справочное)

Форма заявки потребителя на получение правовой помощи

№ ___
Исполнитель 

Заявитель________

Контакты заявителя

Адрес заявителя__

(название органа или организации)

(инициалы , ф амилия)

(телеф оны, e-m a il)

(почтовый индекс, населенный пункт, улица. № дома и квартиры)

2 0 __ Г.

Наличие льгот__________________________________________________________________________________________
(инвалид 1-й или 2 -й  группы , инвалид или ветеран ВОВ или лицо, приравненное к ним малообеспеченный)

Возраст

Сведения о предмете обращения (товаре, работе, услуге): стоимость руб.

наименование, торговая марка, модель товара: вид, наименование работы, услуги

Изготовитель, продавец, исполнитель: фирменное наименование, место нахождения

Дата истечения гарантийного срока__________

Заявленные недостатки товара, работы, услуги

Место нахождения товара, результата работы или услуги на момент обращения (у заявителя, в ремонте, у продавца)

Наличие: кассового и товарного чека______________________________________________________________________

инструкции_____________________________________________________________________________________________

гарантийной карты (договора, акта приема-передачи)

Меры, принятые заявителем: устное (письменное) обращение к продавцу (исполнителю), и (или) в сервисный центр, 
и (или) в экспертную организацию (нужное подчеркнуть) и заявленные при этом требования____________________

Получен ли письменный ответ и его содержание 

Какую правовую помощь хочет получить 

Если предложена и оказана платная услуга:

С прейскурантом цен ознакомлен

(подпись и  ее  расш иф ровка) 

Претензий к оказанной услуге не имею

(подпись и  ее расш иф роока) 
Исполнитель________________________________

(подпись и ее  расш иф роока)
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Приложение В 
(справочное)

Рекомендации потребителям по самостоятельной защите своих прав и законных интересов
с образцами необходимых документов

Первое, что надо сделать потребителю, считающему, что нарушены его права или ущемлены законные ин­
тересы. это написать и направить претензию лицу, на которое потребитель в соответствии с законом возлагает 
ответственность за это. заявив в ней одно из требований, предусмотренных законом, либо потребовав устранения 
препятствий для реализации им своих законных интересов. При этом необходимо помнить, что основное требо­
вание может быть заявлено лишь одно и лишь к одному лицу: в отношении товара по выбору потребителя — к его 
продавцу или изготовителю (или также к импортеру, если товар импортный), в отношении работы или услуги — к 
их исполнителю. Вместо любого из этих лиц потребитель вправе обратиться к их представителю (уполномоченной 
им на прием таких претензий организации или индивидуальному предпринимателю), ближайшему к месту своего 
проживания. При этом выбор лица, которому будет предъявлена претензия, остается за потребителем.

Прежде чем написать претензию, уточните, кем именно был продан товар, кем этот товар был изготовлен 
или ввезен на территорию России либо кем оказана услуга или выполнена работа. Если у потребителя сохранился 
товарный или кассовый чек. в его реквизитах в обязательном порядке должны быть указаны сведения о нарушите­
ле прав, его ИНН. ОГРН, организационно-правовая форма.

Вот типовая ошапка» претензии:

Директору______________________________________
(полное наим енование продавца и  е го  адрес)

О Т ________________________________________________________________
(Ф.И.О . потребителя, адрес, телеф он для  связи)

ПРЕТЕНЗИЯ

В тексте Претензии укажите:
- когда и что было куплено или заказано:
- когда и какие недостатки выявились в этом товаре, результате работы или услуги или как были нарушены 

сроки исполнения договорных обязательств перед Вами:
- каковы Ваши требования в связи с выявившимися недостатками или нарушением сроков исполнения — 

их возможные варианты см. в статьях 18, 23.1, 28 и 29 Закона РФ «О защите прав потребителей» (далее — Закон).
Претензия должна быть составлена в двух экземплярах, один из которых передается адресату, а на втором 

его должностное лицо делает отметку о получении претензии. Таким лицом может быть любой работник соот­
ветствующей организации (причем не только в том месте, где была осуществлена покупка или заказ, но в любом 
месте осуществления ею своей деятельности), готовый удостоверить Вам получение претензии. Если по каким- 
либо причинам сотрудники адресата отказываются принимать претензию либо ставить свою подпись на ее копии, 
следует отправить претензию заказным письмом с описью вложений и уведомлением о вручении. Также возможно 
в присутствии двух очевидцев, которыми могут быть и Ваши родственники или знакомые, оставить претензию лю­
бому 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 очевидцы могут быть впоследствии вызваны в суд в качестве свидетелей 
для подтверждения факта передачи (вручения) претензии.

Хранить второй экземпляр претензии с отметкой о ее получении или почтовое уведомление о вручении сле­
дует. пока не разрешится конфликт: они могут потребоваться, если придется обращаться в суд. как доказательство 
нежелания нарушителя прав потребителя добровольно удовлетворить его требования.

Со дня получения адресатом претензии начинается отсчет срока ев рассмотрения, установленного Законом 
(этот срок зависит от того, какое именно требование было предъявлено — см. статьи 20. 21. 22, 23.1. 30. 31 За­
кона). Нарушитель прав потребителя должен будет выплатить неустойку: в случае нарушения сроков удовлетворе­
ния претензии к товару — в размере 1 % его цены за каждый день превышения этого срока (ст. 23 Закона), в случав 
нарушения сроков передачи предварительно оплаченного товара — в размере 0.5 % суммы предоплаты за каждый 
день просрочки (ст. 23.1 Закона), а в случав претензии к работам или услугам — в размере 3 % их стоимости за 
каждый день (час. если срок определен в часах). Закон также предусматривает наложение судом на нарушителя 
штрафа в пользу потребителя за отказ от добровольного удовлетворения его законного требования в размере по­
ловины присужденной потребителю судом суммы.

Согласно Закону в случав возникновения спора о причинах возникновения недостатков товара продавец 
(изготовитель), уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер
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обязан за свой счет и в предусмотренные для удовлетворения соответствующего требования потребителя сроки 
провести экспертизу, обеспечив потребителю возможность присутствовать при ее проведении лично или через сво­
его представителя (которым может быть, например, эксперт-профессионал). Если результаты экспертизы окажутся 
в пользу продавца или изготовителя товара, потребитель обязан будет возместить ему расходы по ее проведению, 
включая расходы на хранение и транспортировку товара. Однако потребитель вправе оспорить заключение такой 
экспертизы в судебном порядке.

Подобной нормы об обязанности исполнителя провести экспертизу причин выявленных недостатков работы 
или услуги в Законе нет, однако согласно п. 5 ст. 720 ГК РФ при возникновении между заказчиком и подрядчиком 
спора по поводу недостатков выполненной работы или их причин по требованию любой из сторон должна быть 
назначена экспертиза. Расходы на экспертизу несет подрядчик, за исключением случаев, когда экспертизой уста­
новлено отсутствие нарушений подрядчиком договора подряда или причинной связи между действиями подряд­
чика и обнаруженными недостатками. В указанных случаях расходы на экспертизу несет сторона, потребовавшая 
назначения экспертизы, а если она назначена по соглашению между сторонами, обе стороны поровну.

Что касается товара, то хотя Закон предоставляет потребителю право участвовать в проверке его качества 
и присутствовать при его экспертизе, следует во избежание недоразумений прямо высказать в тексте претензии 
такое свое намерение и просьбу проинформировать о месте и времени проведения проверки качества (если она 
не осуществляется в момент передачи некачественного товара) и экспертизы с указанием лиц, которые будут их 
проводить.

Следует обратить внимание на то. что продавец не обязан письменно отвечать на претензию потребителя. 
Согласно Закону он должен в установленный срок удовлетворить требование или отказать. При этом под отказом 
понимается не только письменное или устное извещение об отказе, но и отсутствие какого-либо ответа. Это не­
обходимо учитывать при написании претензии. Если требование касается денежных выплат (возврата стоимости 
товара, возмещения вреда, выплаты неустойки или убытков), рекомендуется указать в тексте претензии полные 
реквизиты банковского счета потребителя, куда адресат в случав согласия удовлетворить заявленные требования 
сможет перечислить денежные средства.

Если претензия не удовлетворена, следует еще раз оценить правомерность требований и при уверенности 
в их правоте обращаться в суд.

Исковое заявление подается в суд в письменной форме. В исковом заявлении в соответствии со ст. 131 ГПК 
РФ должны быть указаны:

1. Наименование суда, в который подается заявление. В соответствии со ст. 17 Закона истец, то есть потре­
битель, вправе по своему выбору псдать заявление в суд по месту своего жительства или пребывания, по месту 
нахождения ответчика (если ответчиком является индивидуальный предприниматель — по месту его жительства) 
либо по месту заключения или исполнения договора. Если иск к организации вытекает из претензии к деятельности 
ее филиала или представительства, он может быть предъявлен в суд по месту нахождения ее филиала или пред­
ставительства.

Если цена иска составляет менее 50 тысяч рублей, следует обращаться к мировому судье. Дела с ценой 
иска выше 50 тысяч рублей рассматриваются в районных судах. Однако если в числе требований есть требова­
ния неимущественного характера (например, признание условий договора, ущемляющих права потребителя, не­
действительными), то независимо от цены иска исковое заявление надо подавать в районный суд. Исключением 
являются требования о компенсации морального вреда, производные от имущественного требования по делам о 
защите прав потребителей: такие дела подсудны мировым судьям, если цена иска не превышает 50 тысяч рублей.

2. Данные об истце (потребителе) — фамилия, имя. отчество, домашний адрес, номер телефона, а также 
наименование представителя и его адрес, если заявление подается представителем. Если с заявлением в защиту 
прав и законных интересов потребителя по его просьбе на основании ст. 46 ГПК РФ выступают органы государ­
ственной власти, органы местного самоуправления, потребительские организации, то указывается их наименова­
ние и место нахождения (юридический адрес).

3. Наименование ответчика, его место нахождения (юридический адрес) и номер телефона (если он изве­
стен потребителю).

4. Цена иска и сумма требуемой компенсации морального вреда (если такое требование предьявляется).
5. Сведения об уплате госпошлины или об освобождении от нее с указанием основания такого освобожде­

ния.
6. Предмет иска.
Текст претензии, заявления, искового заявления должен завершаться собственноручной подписью лица, от 

имени которого подается данный документ, и даты его подписания.
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Приведем пример «шапки» искового заявления:

Мировому судье
судебного участка № _____

город___________________

Или:

В _  

Истец: _ 

Ответчик:

_________ районный (городской) суд
_________ области, края, республики

(Ф .И .О ., адрес, номер телеф она)

(наим енование, адрес)

Цена иска:_________________ руб.
Моральный вред:_________________ руб.

Госпошлина: освобождение от уплаты 
(п. 3 ст. 17 Закон РФ «О защите прав потребителей»)

ИСКОВОЕ ЗАЯВЛЕНИЕ

о расторжении договора, взыскании денежных средств, внесенных по предварительному договору, 
выплате неустойки, компенсации морального вреда и взыскании штрафа за несоблюдение добровольного 

порядка удовлетворения требований потребителя (ненужное исключить)

Далее в исковом заявлении следует указать:
1. Когда и в связи с чем истец вступил с ответчиком в договорные отношения, на которых основаны его права 

по отношению к ответчику.
2. В чем заключается нарушение либо угроза нарушения прав или законных интересов потребителя и его 

требования в связи с этим.
3. Обстоятельства, на которых основано требование, и доказательства, подтверждающие эти обстоятель­

ства.
4. Размер цены иска, если он подлежит оценке, а также расчет взыскиваемых или оспариваемых денежных

сумм.
5. 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 грузобагажа на железнодорожном транспорте обязательно должны быть рассмотрены в до­
судебном порядке).

6. Перечень прилагаемых к заявлению документов.
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 из­
ложены ходатайства потребителя.

Исковое заявление подписывается потребителем или его представителем при наличии у него полномочий на 
подписание заявления и предъявление его в суд.

В соответствии со ст. 132 ГПК РФ к исковому заявлению прилагаются его копии (со всеми приложениями) в 
соответствии с количеством ответчиков и привлекаемых истцом третьих лиц. Подписанное исковое заявление с 
прилагаемыми документами доставляется в суд лично или отсылается по почте заказным письмом с описью вло­
жений и уведомлением о вручении.

В помощь потребителям, решившим отстаивать свои права непосредственно перед тем. кого они считают 
их нарушителем, и их защитникам ниже приведен ряд образцов претензий и исковых заявлений. Также предлага­
ются образцы заявлений потребителя в случаях, когда он хочет реализовать свое право «передумать», не имея 
претензий к продавцу или исполнителю работы либо услуги. Первая претензия в адрес продавца сопровождается 
образцом искового заявления, подаваемого в том случае, когда для потребителя становится очевидной невозмож­
ность защитить свои права без обращения в суд. Данный пример поможет потребителю и в других случаях при 
необходимости самостоятельно перейти от претензии или заявления к судебному иску.

13



ГО СТ Р 56877— 2016

Ситуация 1. Если в товаре в период действия гарантийного срока был выявлен недостаток

Пункт 1 ст. 18 закона «О защите прав потребителей» дает потребителю в случае обнаружения в товаре не­
достатков. если они не были оговорены продавцом, право по своему выбору потребовать:

- замены на товар этой же марки (этих же модели и (или) артикула):
- замены на такой же товар другой марки (модели, артикула) с соответствующим перерасчетом покупной

цены:
- соразмерного уменьшения покупной цены;
- незамедлительного безвозмездного устранения недостатков товара или возмещения расходов на их ис­

правление потребителем или третьим лицом;
- отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар суммы. По 

требованию продавца и за его счет потребитель должен возвратить товар с недостатками.
В отношении технически сложного товара потребитель в случае обнаружения в нем недостатков вправе от­

казаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за такой товар суммы либо 
предьявить 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 настоящим Законом 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.
Перечень технически сложных товаров утверждается Правительством Российской Федерации. На данный 

момент действует Перечень технически сложных товаров, утвержденный Постановлением Правительства РФ от 
10 ноября 2011 г. №924.

Обратите внимание, что потребитель вправе требовать замены или возврата любого технически сложного 
товара, не входящего в данный перечень, в течение всего гарантийного срока при любом выявленном недостатке. 
Понятие «недостаток», «существенный недостаток» раскрыто в преамбуле Закона.

В случае предъявления требования о безвозмездном устранении недостатков товара ненадлежащего каче­
ства или требования о его замене (если на его замену требуется более 7 дней) продавец (изготовитель, уполно­
моченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) обязан по заявлению 
потребителя безвозмездно предоставить на период ремонта/замены товар длительного пользования, обладающий 
этими же основными потребительскими свойствами, обеспечив доставку за свой счет. Перечень товаров длитель­
ного пользования, на которые указанное требование не распространяется, устанавливается Правительством Рос­
сийской Федерации.

На данный момент действует Перечень товаров длительного пользования, на которые не распространяется 
требование покупателя о безвозмездном предоставлении ему на период ремонта или замены аналогичного това­
ра. утвержденный Постановлением Правительства РФ от 19 января 1998 г. №  55.

Право выбора, кому заявить требование об устранении недостатка в товаре, принадлежит потребителю. 
В случае заявления такого требования продавцу он не вправе отсылать потребителя в Сервисный центр, а обязан 
лично и самостоятельно предпринять меры и обеспечить устранение недостатков в товаре.

П рим еры

1. В га зо в о й  п л и т е  в га р а н т и й н ы й  п е р и о д  в ы я в и л с я  н е д о ст а т о к (га зова я  п л и т а  н е  в хо д и т  
е П еречень т е хн и ч е ски  с л о ж н ы х  т о ва ров , ут в е р ж д е н н ы й  П о ст а н о в л е н и е м  П ра в и т е л ьст ва  РФ  от  
10 н о я б р я  2011 г. N9 924. а т акж е  в П еречень т о ва р о в  д л и т е л ь н о го  п о л ь зо в а н и я , н а  ко т о р ы е  н е  р а с ­
п р о ст р а н я е т ся  т р е б о в а н и е  п о куп а т е л я  о б е зв о зм е зд н о м  п р е д о ст а в л е н и и  е м у  на п е р и о д  р е м он т а  
и л и  за м е н ы  а н а л о ги ч н о го  т о ва ра , у т в е р ж д е н н ы й  П о ст а н о в л е н и е м  П ра в и т е л ьст ва  РФ от  19 я н в а р я  
1998 г. N9 55):

ПРЕТЕНЗИЯ

10 я н в а р я  с. г. я  п р и о б р е л  в В аш ем  м агазине газовую  п л и т у ____________ (указат ь м арку) ст ои­
м о ст ью  ____рублей. На п л и т у  б ы л  уст а новл ен  г ар ан т ийн ы й  ср о к  п р о д о л ж и т е л ь н о ст ью  12 м есяцев.

П осле 25 д не й  р а б о т ы  в  плит е в ы я в и л а сь  н е и сп равн ост ь : д ухо в ка  не п оддерж ивает  н у ж н ы й  т ем­
п ерат урн ы й  р еж им , блю да  подгораю т , вследст ви е  чего я  не м о г у  и сп о л ь зо ва т ь  д а н н ы й  т о ва р  п о  его  
назначению .

В  со о т в е т с т в и и  со  ст . 18 З ако на  РФ  «О за щ и т е  п р а в  п от р е б и т е л е й »  п р о ш у  у с т р а н и т ь  в о з ­
н и к ш у ю  н е и сп р а в н о ст ь , о б е сп е ч и в  п р и  н е о б х о д и м о с т и  п е р е в о зку  п л и т ы  к  м е ст у  р е м о н т а  и  о б р а т ­
н о  за сче т  п р о д а в ц а , и  в  со о т в е т с т в и и  со  ст . 20 З ако на  РФ  «О за щ и т е п р а в  п о т р е б и т е л е й »  п р е д о ­
с т а в и т ь  м н е  в  т р е х д н е в н ы й  с р о к  б е з в о зм е зд н о  на в р е м я  р е м о н т а  г а з о в у ю  п л и т у , о б л а д а ю щ у ю
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т а ки м и  ж е  о с н о в н ы м и  п о т р е б и т е л ь с к и м и  св о й ст в а м и , т акж е о б е сп е ч и в  ее д о с т а в ку  за сче т  п р о ­
давца .

И ли другое т р ебование : В  со о т вет ст ви и  со  cm. 18 Закона РФ  кО  защ ит е п рав  пот ре бит е лей» 
п р о ш у  зам енит ь га зо в ую  п л и т у  ненадлеж ащ его качест ва на п л и т у  эт о й  ж е м оде ли  и  (или) арт икула  
ил и  на га зо в ую  п л и т у  другой  м ар ки  (м одели , арт икула) с соо т вет ст вую щ им  перерасчет ом  п о куп н о й  
цены. В случае, есл и  д л я  за м ен ы  т овара В ам  п от ребует ся более се м и  дней, т о  в со о т вет ст ви и  со  
cm . 21 Закона РФ кО  защ ит е п рав  пот ребит елей» п р о ш у  предост авит ь м не в т р е хд не вн ы й  ср о к  без­
возм ездн о  на п е р и о д  зам ены  га зо в ую  плит у, о б л адаю щ ую  т а ким и  ж е  о сн о в н ы м и  п от ре бит е льским и  
свойст вам и, обеспечив  д о ст а в ку  за счет  продавца .

И л и : В  со о т в е т с т в и и  со  cm . 18 З ако на  РФ  «О за щ и т е п р а в  п о т р е б и т е л е й » я  о т ка з ы в а ю с ь  от  
и сп о л н е н и я  д о го во р а  к у п л и -п р о д а ж и  и  т р е б у ю  в е р н у т ь  у п л а ч е н н у ю  за т о ва р  д е н е ж н ую  с у м м у  н а л и ч ­
н ы м и  и л и  п е р е ч и сл е н и е м  н а  м о й  б а н ко в с ки й  счет  №  ... в  ... (укаж и т е н а и м е н о в а н и е  банка ) ... Б И К .... 
ко р ./сч е т  №  ...

И ли (если т о ва р  п риоб рет а лся  за счет  п о т ре бит е льского  кредит а банка): В  соо т вет ст ви и  со  
cm . 18 Закона РФ «О защ ит е п рав  пот ребит елей» я  от ка зы в а ю сь  от  и сп ол н ен ия  дого во ра  куп л и -п р о ­
даж и  и  т р ебую  вернут ь п о л н ую  ст о им ост ь т овара ненадлеж ащ его качест ва н а л и ч н ы м и  и л и  перечис­
ле ние м  на м о й  б а н ко вский  счет  №  ... в ... (укажит е наим енование  банка) ... Б И К .... кор /счет  N9 ...

В  случае, есл и  будет  п р и н я т о  реш ение  о  проведен ии  п ровер ки  качест ва и л и  эксп е р т и зы  п ричи н  
во зн и кн о в е н и я  недост ат ка  т овара, п р о ш у  заблаговрем енно п исьм е нн о  п роин ф орм и роват ь м еня  о  ме­
ст е и  врем ени  ее п роведен ия  д л я  р е али зац ии  м н о й  права уча ст воват ь п р и  проведен ии  п р о в е р ки  и  э к с ­
перт изы .

Требую  т акже возм ест и т ь м не уб ы т ки , в ы зв а н н ы е  п орчей п родукт ов  п р и  п р иго т овл е нии  б л ю д  в 
д ухо в ке  м ое й  п л и т ы  н енадлеж ащ его качест ва.

П рилож ения:
1. К опи я  чека:
2. К опи я  гарант ийного  т алона:
3. К опи я  т е хническо го  п аспорт а :
4. Расчет  у б ы т ко в :
5. Д окум е нт ы , п одт верж даю щ и е  заклю чение дого во ра  п о т ре бит е льского  кредит а.

Или:

ИСКОВОЕ ЗАЯВЛЕНИЕ

об  о бя за нии  от вет чика  безвозм ездно  незам едлит ельно  уст р а ни т ь  недост ат ки  т овара  
(и л и  иное т ребование , п р е дусм от рен но е  cm. 18 Закона), возм ест и т ь уб ы т ки , вы пла т ит ь неуст ой ку  

и  ш т раф  за несобл ю ден ие  добр о в о л ь но го  порядка  уд о в л е т в о р е ни я  т ребован ий  пот ребит еля

10 я н в а р я  с. г. я  п р иоб рел  в  м агазине О т вет чика газовую  п л и т у _____ (указат ь марку) ст о им о­
с т ь ю  ________ рубл ей . На п л и т у  б ы л  уст а новл ен  г ар ан т ийн ы й  ср о к  п родо л ж и т е л ь но ст ью  12 м есяцев.

П осле 25 дней р а б о т ы  в  плит е  в ы я в и л а сь  н е исп равн ост ь : д ухо в ка  не поддерж ивает  н у ж н ы й  т ем ­
п е рат урн ы й  режим , блю да  подгораю т , вследст ви е  чего я  не м о гу  исп ол ь зо ва т ь д а н н ы й  т овар  п о  его  
назначению . В  с в я з и  с  эт и м  7 ф еврал я  с. г. я  в р у ч и л  О т вет чику п рет е нзию  с  т р ебован иям и  (излож ит ь  
св о и  т р е б о в а н и я )_____________________________________________________________________________________

О днако в  уст а н о в л е н н ы й  З аконом  РФ «О  защ ит е п рав  пот ре бит е лейд* с р о к ____ дней О т вет чик
н е  у д о в л е т в о р и л  м о и  т ребования , не дал  м не ка кого -ли бо  от вет а и  в сяч е ски  укл он яет ся  от  общ ения  
с о  м ной.

На о сн о в а н и и  cm . cm. 13, 17, 18 и  20 (или  21 и л и  22), 23, 24 Закона РФ  «О защ ит е п рав  п от ре бит е лей *> 
п рош у:

1. О бязат ь О т в е т чи ка______________________________ (и злож ит ь свое т ребование).
2. В зы ска т ь  с  О т вет чика в  м о ю  п о л ь зу  уб ы т ки , в ы зв а н н ы е  недост ат кам и т овара.
3. В зы скат ь с  О т вет чика в м о ю  п о л ь зу  н е уст ой ку  в разм ере 1 проце нт  це ны  т овара за ка ж ды й

день  п р о ср о чки  и сп ол н ен ия  м оего т р ебован ия  за п ерио д  с ___________ п о  день п р и н я т и я  суд о м  реш ения
о  в зы ска н и и  неуст ойки.

4. В зы скат ь с  О т вет чика ш т раф  за н есобл ю ден ие  д о б р о в о л ь н о го  п оря дка  уд о в л е т в о р е ни я  м оего  
т ребования.

В се  в зы ска н н ы е  в  м о ю  п о л ь зу  денеж ны е средст ва  п р о ш у  п еречисли т ь на м о й  счет  № ______ в
б а н к е ___________________________(наим енование и  р е кв и зи т ы  банка).

П р и л о ж е н и я :____________________________________________________________________________________
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2. К упле нн ы е  в апреле л е т ни е  т уф ли  с м е ся чн о й  гарант ией п о р в а л и сь  в ию не :

ПРЕТЕНЗИЯ

15 апрел я с. г. в В аш ем  магазине м н о ю  б ы л и  п риоб рет е ны  т уф ли  ле т ни е  арт икул_________ п о
ц е н е ______ руб . На т уф ли  уст а новл ен  га р ан т ийн ы й  с р о к  30 дней. Н осит ь я  и х  начала в начале ию ня.
Через 2 н едели  н о ски  от ош ла и  т реснул а  п опо лам  плат ф орм а. П ри о бр ащ ении  в м агазин 18 ию н я  с. г. с 
т ребованием  верн ут ь ден ьги  за т овар  ненадлеж ащ его качест ва м не б ы л о  у ст н о  от казано в возврат е  
денег  в св я зи  с ист ечением  сро ка  гарант ии.

С огласно п. 2  cm. 19 Закона РФ «О защ ит е п рав  пот ребит елей» д л я  сезон ны х  т о ва ров  (обуви, 
о д е ж д ы  и  прочи х) гар ант ийны е ср о ки  и сч и сл я ю т ся  с м ом ент а наст упления соот вет ст вую щ его  сезо­
на. оп ределяем ого  п о  т е ррит ори ям  соо т вет ст вую щ им и  субъ ект ам и Р осси й ско й  Федерации, исхо дя  
из кл им ат иче ских  у с л о в и й  мест а н ахож де ни я  пот ребит елей . Я  ж и в у  в  Санкт -Пет ербурге, где  в  соо т ­
в ет ст вии  с  З аконом  С анкт -Пет ербурга  «Об уст а новл ени и  ср о ко в  н аст упления сезон ов  на т еррит ории  
С анкт -П ет ербурга» от  6 и ю н я  1997 года №  97-28 л е т ни й  сезон  начинает ся с о  2 ию ня. Таким образом , на 
сегодняш нее  чи сло  га р ан т ийн ы й  с р о к  на д ан ны е  т уф ли  ещ е не закончился.

В  со о т в е т ст ви и  с  п. 1 cm . 18 Закона я  о т казы ва ю сь  от  дого во ра  куп л и -п р о д а ж и  и т р е б ую  вер­
н ут ь  уп л аче нн ую  за т уф ли  с у м м у _____ руб. Д е н ь г и  п р о ш у  в ы да т ь  в т ечение 10 дне й  (cm . 22 Закона)
н а л и ч н ы м и  и л и  п еревест и на м о й  б а н ко вский  счет  № ________ (укажит е р е кв и зи т ы  банка).

В  случае назначения эксп е р т и зы  п р о ш у  со о б щ и т ь  мне  о врем ени  и  мест е ее п роведен ия  д л я  ре а ­
л и за ц и и  м оего законного  права на ней п рисут ст воват ь.

П рилож ения: К опи я  т о ва рн ого  и /и ли  ка ссового  чека.

3. Телевизор сам о возго рел ся  и  п одж ег ква рт ир у:

ПРЕТЕНЗИЯ

15 ян в а р я  с. г. я  п р иоб рел  в В аш ем  м агазине т е л е в и зо р___________ .се р и й н ы й  н о м е р ________________ ,
с т о и м о с т ь ю ___________ руб., чт о подт верж дает ся ка ссо в ы м  чеком  и га р ан т ийн ы м  т а лон ом  (если
и н ы м и  докум ент ам и, укаж ит е каким и). На т е левизор  уст а новл ен  гар ант ийны й с р о к  п род о л ж и т е л ь но ­
с т ь ю  12 месяцев. В  т ечение гарант ийного  срока в  т елевизоре  в ы я в и л с я  недост ат ок, вследст ви е  ко ­
т о рого  п р оизош л о  сам овозгорание  т елевизора , повлекш ее возникно вени е  пож ара в кварт ире. Д а н н ы е  
обст оят ельст ва  п одт верж даю т ся Заклю чением  Р егионального  от дела Государст венного  пож арного  
надзора  (РОГПН) (е сли  и н ы м  докум ент ом , ука ж ит е каким). В  результ ат е пож ара  м н е  п р и чи не н  ущ ерб, 
ко т о р ы й  скл ады ва ет ся  и з с т о им ост и  ут р аченного  п ри  пож аре  и м ущ ест ва и  ст о им ост и  т ребую щ его­
ся  восст а но ви т ел ьн ого  р ем онт а ква рт ир ы . С умма ущ ерба  с о ст а в л я е т _________ руб., чт о п од т в е р ж ­
дает ся прила гаем ы м и  д окум ент ам и (указат ь, какие д о кум е нт ы  п одт верж даю т  сум м у  ущ ерба).

На осн о в а н и и  cm. 1095 Г К  РФ. cm . cm . 14. 18 Закона РФ  «О защ ит е п рав  пот ребит елей» т ребую  
ра ст о р гн ут ь  до го во р  куп л и -п р о д а ж и  т елевизора, в  д е ся т и д н е в н ы й  ср о к  вернут ь м не уп л аче нн ую  за
него  с у м м у ________ руб . и  возм ест и т ь вред , п р и чи н е н н ы й  всл едст ви е  недост а т ко в  т овара, в  сум м е
__________ РУб-

П рилож ения:
1. К опи и  ка ссового  и /и л и  т о ва рн ого  чека:
2. К опи я  за клю че ни я  РОГПН о  п р и чи н е  пож ара  в кварт ире:
3. К опи я  акт а оценки ущ ерба  им ущ ест ву, п ричи не нн ого  п о ж а ром  в  кварт ире.

4. К упл е нн ы й  п от ребит елем  м еди ц ин ский  п р и б о р  оказался п р от и вопо казан  ему:

ПРЕТЕНЗИЯ

М ною  10 март а с. г. в  В аш ем  м агазине б ьт  куп ле н  м еди ц ин ский  м агнит от ерапевт ический  п ри ­
б о р  ___________ (укаж ит е м одель). П ри п окуп ке  я  о р иен т ир овал ся  на ре кл а м ны е  буклет ы , в  ко т о р ы х
об ст оят ел ь но  р а сп и сы в а л и сь  дост о ин ст ва  и  ф ункц и о н а л ьн ы е  возм ож н ост и  эт и х  п риб о ров . Д ома, 
р а спаковав  ко р о б к у  с  прибором , я  не н аш ел в  н ей  и н ст р укц и и  п о  е го  исп ользо ва ни ю , п р и ш л о сь  ехат ь за 
н ей  к  продавцу . П ол учив  инст рукцию , обнаруж ил , чт о в  чи сле  п рот и во по ка за н и й  значит ся  «вы раж енная  
ги п о т о н и я », а я  х р о н и ч е ски й  гипот оник. П олучает ся, чт о п о л ь зо в а т ься  п р и б о р о м  я  не могу.

Cm. 10 закона  «О защ ит е п р а в  пот ре бит е лей» уст анавливает , чт о п родавец  обязан  своеврем ен­
н о  п редост авл ят ь п от ре бит е лю  н ео б хо ди м ую  и  д ост о верн ую  и н ф о рм ац ию  о  т оварах, обеспечиваю ­
щ у ю  возм ож н ост ь и х  п р а в и л ьн о го  в ы бора . Такая инф орм ация , в  т ом  числе с одер ж ащ ая п равил а  и  у сл о ­
в и я  эф ф ект ивн ого  и  б е зоп асн ого  и сп о л ь зо в а н и я  т о ва ров , м н е  не б ы л а  св о евр ем ен но  п редост авлена .
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С т ат ьей 12 ука занно го  закона предусм от рен а  от ве т ст вен н ост ь изгот о вит ел я  (исполнит еля , п р о ­
давца ) за н епр едост а вление  п от ре бит е лю  возм ож н ост и  н езам едлит ельно  п о л учи т ь  п р и  заклю чении  
дого во ра  и н ф о рм ац ию  о  т оваре (работ е, услуге). Е сли  д о го во р  заклю чен, п от ре бит е ль в  т аком  случае  
вправе в р а зум н ы й  ср о к  о т казат ься от  его и сп ол н ен ия  и  п от ре боват ь возврат а уп лаче нн ой  за т овар  
с ум м ы  и  возм ещ ения други х  убы т ко в.

П ри эт ом  т р ебование  п от ре бит е ля  о  возврат е уп лаче нн ой  за т овар  денеж ной  с ум м ы  п одлеж ит  
уд о в л е т в о р е н и ю  п родавц о м  (изгот овит елем , уп олн о м о ч е н но й  организацией  и л и  уп о л н о м о ч е н н ы м  и н ­
д и в и д уа л ь н ы м  предприним ат елем , им порт ером ) в  т ечение деся т и  дне й  со  д н я  п р е д ъ яв л е н и я  со о т ­
вет ст вую щ его т ребования .

На осн о в а н и и  вы ш е указан ны х  ст ат ей закона «О защ ит е прав пот ребит елей» я  от ка зы в а ю сь  от  
и сп ол н ен ия  дого во ра  куп л и -п р о д а ж и  и  т р е б ую  в  10 -дневны й с р о к  в ернут ь уп лаче нн ую  за т овар  сум м у  

_________ РУб-
П рилож ения: Копии  т о ва рн ого  и  ка ссового  чека.

5. Н еиспра вност ь авт о м о б и л я  ст ала п р и чи н о й  а вар ии  и  се р ье зны х  т равм :

ИСКО ВОЕ ЗАЯВЛЕНИЕ

В  ф еврал е  с. г. я  п р иоб рел а  в сал оне  О т вет чика а в т о м о б и л ь ___________п о  ц е н е __________ руб.
6 м ая  с. г. во  в рем я  д в и ж е н и я  вне за п н о  о т казало  р ул евое  управле ние , чт о п р и в е л о  к  а ва р и и  с  с е р ь е з ­
н ы м и  п о сл е д ст в и я м и  д л я  м оего  зд о р о в ь я : п ер е л о м а м и  гр у д и н ы  и  л у ч е в о й  ко ст и  п р а в о й  руки , м н о ­
го ч и сл е н н ы м и  уш ибам и, гем ат ом ам и, п о ст т р авм ат ической  п н е в м о н и е й  и  др. А в а р и я  п р о и зо ш л а  в 
п е р и о д  д е й ст в и я  га р а н т и й н о го  ср о ка  н а  авт о м о б и л ь . Ее п р и ч и н о й  я в и л с я  сущ е ст в е н н ы й  н е д о ст а ­
т о к  п р о и зв о д ст в е н н о го  характ ера, чт о п одт в е р ж д а е т ся  р е зульт ат ам и  эксп е р т и зы , п р о в е д е н н о й  
Ц ент ром  т е хн и ч е ско й  э ксп е р т и зы  Ф ГУП  «НАМИ». С огласно  п. 1 cm . 18 З акона РФ «О за щ и т е п рав  п о ­
т ребит елей»  п р и  в ы я в л е н и и  сущ е ст в е н но го  н едост а т ка  в т е хни ч е ски  сл о ж н о м  т оваре, к  ко т о р ы м  
о т н о си т ся  авт о м о б и л ь , п от р е б и т е л ь  в пр аве  от казат ь ся  от  и сп о л н е н и я  до го во р а  ку п л и -п р о д а ж и  и 
п о т р е б о в а т ь  в озвр ат а  у п л а че н н о й  за т о ва р  д е н е ж н о й  сум м ы . П от реб ит ел ь им еет  т акж е п р а в о  на  
в о зм ещ ени е  м ат ери ал ь ного  вреда, п р и ч и н е н н о го  е го  зд о р о в ь ю  и  и м ущ е ст в у  в сл е д ст ви е  н е д о ст а т ­
ко в  в т оваре, и  на возм ещ ение  м о р а л ь н о го  вреда  (cm . 14 и  cm . 15 ука за н н о го  закона), а в  случае  от каза  
от  и сп о л н е н и я  его т р е б о в а н и я  и л и  п р о ср о ч ки  его и сп о л н е н и я  — т акж е на н е уст о й ку  (cm. 13 у ка за н ­
н о го  закона).

12 м ая  с. г. я  направила  О т ве т чику  п рет ензию  заказны м  п исьм о м  с уведом л ением  о вручении, ко ­
т о рое  я  п ол учи л а  с  дат о й  вруче ни я  15 м ая  с. г. (ко п и и  П рет ензии и  ув едом л ен ия  прилагаю ). П рет ензия  
содерж ала т р ебования о  ра ст орж ен ии  договора  и  возврат е м н е  уп лаче нн ой  за авт о м о б и л ь  сум м ы , о 
возм ещ ении  вреда, п р и чи не нн о го  м ое м у  зд о р о в ью , и  ко м пе нсац ии  м ор ал ь но го  вреда. В от вет е, п о л у ­
ченном  м н ой  3 и ю н я  (ко п и ю  п рилагаю ), О т вет чик в ы р а зи л  го т о вно ст ь п ро в е ст и  гар ан т ийн ы й  рем онт  
авт о м о б и л я  и  ча ст ичн о  возм ест и т ь уб ы т ки , связан ны е  с вредом , п р и чи н е н н ы м  м о е м у  зд о р о в ью , т о  
ест ь ф акт ически  от казался и сп ол н ит ь м о и  т ребования.

На осн о в а н и и  вы ш е изл ож енн ого  п рош у:

1. П ризнат ь дого во р  куп л и -п р о д а ж и  а в т о м о б и л я ____________  ц е н о й _________ руб . р а ст о р гн у ­
т ы м  и  о бяза т ь О т вет чика вернут ь мне у п л аче нн ую  за н его  с у м м у _________ руб.

2. О бязат ь О т вет чика п о л н о ст ь ю  возм ест и т ь мне вред , п р и ч и н е н н ы й  в следст ви е  н едост ат ков
т овара м оем у зд о р о в ь ю  (р асходы  на лекарст ва, у с л у г и  адвокат а, ко м пе нсац ия  п от ер ь п о  заработ ной  
плат е), в  р а зм е р е ______ руб.

3. В зы скат ь с  от вет чика н е уст о й ку  за наруш ение с р о ко в  и сп ол н ен ия  м оего т р ебован ия  в  разм ере
1 %  за ка ж д ы й  день п р о ср о чки  с ___м ая с. г. п о  день  в ы н е се н и я  с уд о м  ре ш ени я  п о  делу.

4. О бязат ь от вет чика  ком пе нсир оват ь мне м о р а л ь н ы й  вред , п р и чи н е н н ы й  в  результ ат е аварии,
в ы зв а н н о й  п р о я ви в ш и м ся  в авт о м оби ле  н едост ат ком , в  р а зм е р е ______ руб.

5. В зы ска т ь  с  О т вет чика ш т раф  за н есоб л ю ден ие  д о б р о в о л ь н о го  п оря дка  удовл е т воре ни я  т р е ­
б о в а н и я  пот ре бит е ля  в со о т в е т ст ви и  с  п . 6 cm . 13 Закона РФ кО  защ ит е п рав  пот ребит елей».

Д ене ж н ы е  средст ва  п р о ш у  п е речисли т ь на м о й  б а н ко вский  счет  № ________ в ______________ банке
(укаж ит е р е кв и зи т ы  банка).

П рилож ения:
1. К опи и  с е р ви сн о й  кн и ж ки  на авт о м оби ль  и  паспорт а т р а нсп ор т но го  средст ва ;
2. К опи и  ка ссового  и  т о ва рн ого  чеков ;
3. Д окум е нт ы , п одт верж даю щ и е  ф акт  и  о б ст оят ельст ва  а ва р и и :
4. З акл ю чение  эксп е р т и зы  ЦТЭ Ф ГУП «НАМИ»;
5. Расчет  вреда , п ричи не нного  здо ровью , и к о п и и  п одт ве р ж д а ю щ и х  его докум ент ов.
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Ситуация 2. Если обнаружены недостатки при выполнении работ или оказании услуг

В соответствии с п. 1 ст. 29 Закона «О защите прав потребителей» потребитель при обнаружении недостат­
ков выполненной работы (оказанной услуги) вправе по своему выбору потребовать:

- безвозмездного устранения недостатков выполненной работы (оказанной услуги);
- соответствующего уменьшения цены выполненной работы (оказанной услуги);
- безвозмездного изготовления другой вещи из однородного материала такого же качества или повторного 

выполнения работы. При этом потребитель обязан возвратить ранее переданную ему исполнителем вещь;
- возмещения понесенных им расходов по устранению недостатков выполненной работы (оказанной услуги) 

своихги силами или третьими лицами.
Удовлетворение требований потребителя о безвозмездном устранении недостатков, об изготовлении другой 

вещи или о повторном выполнении работы (оказании услуги) не освобождает исполнителя от ответственности в 
форме неустойки за нарушение срока окончания выполнения работы (оказания услуги).

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

Потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему в связи с недостат­
ками выполненной работы (оказанной услуги). Убытки возмещаются в сроки, установленные для удовлетворения 
соответствующих требований потребителя.

Если работа выполняется полностью или частично из материала (с вещью) потребителя, исполнитель от­
вечает за сохранность этого материала (вещи) и правильное его использование. В случае полной или частичной 
утраты (повреждения) материала (вещи), принятого от потребителя, исполнитель обязан в трехдневный срок заме­
нить его однородным материалом (вещью) аналогичного качества и по желанию потребителя изготовить изделие 
из однородного материала (вещи) в разумный срок, а при отсутствии однородного материала (вещи) аналогичного 
качества возместить потребителю двукратную цену утраченного (поврежденного) материала (вещи), а также рас­
ходы. понесенные потребителем.

П рим еры

1. В скор е  п осле  рем онт а авт о м оби ль  п р и ш л о сь  б уксирова т ь в гараж :

ПРЕТЕНЗИЯ

В  перио д  с 12 п о  27 ф евраля с. г. Ваш ей организацией  в ы п о л н я л и сь  р а б о т ы  п о  р е м о н т у м оего ав­
т о м о б и л я  ______________ . и д е н т и ф икац ион ны й  н о м е р ___. н ом ер ной  з н а к____ . Р абот ы  в ы п о л н я л и сь  на
осн о в а н и и  заказ-наряда N9 За в ы п о л н е н н ы е  р а б о т ы  у п л а ч е н о ____руб.

На р а б о т ы  б ы л  уст а н о в л е н  га р ан т ийн ы й  ср о к  п р о д о л ж и т е л ь н о с т ь ю ____ (указат ь г ар ант ийны й
срок, есл и  он  уст ановлен).

П ри  эксп луат аци и  авт о м оби ля  после р е м о н т а _______ (указат ь когда) о б н ар уж ил ись  сле дую щ ие
н е д о с т а т к и :______________________________________ , в следст ви е  чего авт о м о б и л ь  п р и ш л о сь  буксиро ­
ват ь о т _________________ (укаж ит е м ест о) до  гаража. В  св я зи  с  эт и м  м не п р и чи не н  ущ ерб  в  разм е­
ре  ст о им ост и  р е м о н т н ы х  р а б о т  ненадлеж ащ его к а ч е с т в а ______ РУ б., о п л а т ы  у с л у г и  п о  б уксировке
_______ руб . и  п л а т ы  усл уг  т акси, ко т о р ы м и  я  в ы н уж д е н  п ол ь зо в а т ься  из-за н евозм ож ност и и сп о л ь ­
зо вани я  со бст венн ого  а вт о м оби ля  в следст ви е  н енадлеж ащ его качест ва его рем онт а В аш ей организа­
цией.

На осн о в а н и и  ст. 29 и  ст. 30 Закона РФ «О защ ит е п рав  пот ребит елей» т р ебую  в 10 -дневны й сро к  
безвозм ездн о  уст ранит ь в ы я в л е н н ы е  недост ат ки  и  возм ест ит ь все  п о не сен ны е  м н ой  убы т ки .

П рилож ения:
1. К опи я  кв и т а н ц и и  об  оплат е р ем онт а:
2. К опи я  кв и т а н ц и и  об оплат е у сл уги  б уксировки :
3. К опи и  кв и т а н ц и й  об  оплат е у с л у г  т акси.
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2. Х им чи ст ка  исп орт ила  дубленку:

ПРЕТЕНЗИЯ

7 января  с. г. я  сдал Ваш ей организации в  хим чист ку  дубленку с т о и м о ст ь ю ____руб. П ри прием ке я
не б ы л  предупреж ден  о  т ом. чт о она непригодна д л я  хим чист ки  и  после эт ого мож ет  бы т ь испорчена. 
После в ы пол не ния  заказа на дубленке на мест е пят ен образовались разводы , а м ех м ест ам и вы пал. На мое  
т ребование  в т рехдневны й сро к зам енит ь д убленку ве щ ью  аналогичного качест ва мне б ы л о  от казано.

В  соо т вет ст ви и  со  cm . 29 и  cm . 35 Закона РФ  «О защ ит е п рав  пот ре бит е лей» за я в л я ю  о  своем  
о д н ост о рон не м  от казе от  и сп ол н ен ия  договора, в  св я зи  с  чем т р ебую  не п о з д н е е ________ с. а. в о з ­
в рат ит ь уп лаче нн ы е  м н о й  п о  за клю че нн ом у д о го во р у  денеж ны е средст ва  в с у м м е ___руб., а т акже
возм ест ит ь уб ы т ки  в разм ере  д вукра т н ой  ст о им ост и  повреж денн ой  вещ и  — в с е г о __________ руб.
н а л и ч н ы м и  и л и  перечислением  на м о й  б а н ко вский  счет  №  .... в  ... (укажит е наим енование  банка) ... БИК, 
кор./счет  N 9 ...

П рилож ения:
1. К опи я  кв и т а н ц и и :
2. К о п и я  т о ва рн ого  чека.

3. Туроперат ор недодал  т ур ист ам  о д н у  «зв е зд у» от еля:

ПРЕТЕНЗИЯ

В  м ае с. г. м ы  с  м уж ем  п р и о б р е л и  в В аш ей т урф ирм е т ур  на ост р о в  П хукет  в Таиланде с  1 п о
15 н о яб р я  с. г. С т ои м ост ь пут евки  на д в о и х  с о с т а в и л а _______ руб. Нас п о се л и л и  в  номере, где  бьш и
м ура вьи , а ш в ы  каф еля в а н н о й  и  д уш е в о й  оказа лись зараж ены  грибком . В се эт и  ф акт ы  п о дт верж даю т ­
с я  ф от ограф иям и. С ант ехника бы ла  в  ж ут ко м  сост оянии , кр а н ы  п о кр ы т ы  р ж а вчин ой  и  плесенью . Все  
б а ссе й н ы  о т еля  б ы л и  зам усоре ны . Как оказалось, вм ест о  4 -звездочного о т еля н ас  ра зм е ст и л и  в  3-звез- 
дочн ы й . М ы  о б р ат и лись  к  п редст а ви т ел ю  т уроперат ора , однако ко м па ния  н ичего  н е  сделала, чт обы  
изм енит ь у с л о в и я  п рож иван ия  св о и х  клиент ов. В  ит оге на т рет ий день  м ы  за с в о й  счет  переехали в 
д руго й  от ель, оп лат ив за прож ивание  из св о и х  с р е д с т в ________ долл аро в  США.

С огласно cm. 10 закона «О б о сн о в а х  т ур ист ской  деят ел ьно ст и  в Р осси й ско й  Ф едерации» к  су ­
щ ест венны м  изм енениям  о б ст оят ельст в  от но си т ся  ухудш ен ие  у с л о в и й  пут еш ест вия, ука за н н ы х  в 
дого во ре  и т ур ист ской  пут евке, чт о  в данном  случае в ы р а зи л о сь  в  изм енении кат егории от еля. На 
осн о в а н и и  cm. 29 Закона РФ «О защ ит е п рав  пот ребит елей» п от ре бит е ль  п ри  о б нар уж ении  н едост ат ­
ко в  оказа нн ой  у сл уги  вправе  п о  своем у в ы б о р у  п от ре боват ь соо т вет ст вую щ его  ум ен ьш е ния  ее цены . 
В  со о т вет ст ви и  с  р е ком е ндуем ы м и  Е вроп ейским  т ур ист ским  п р а в о м  н орм ам и в ы п л а т ы  ко м пе нса ­
ц и й  т урист ам , есл и  ф ирм а н е  предост авила  ка кие -ли бо  заказанны е у сл уги  и /и л и  он и  некачест венны е  
(Ф ранкф урт ская т аблица п о  сн и ж е н и ю  цен за т ур ист ически е  поездки), т р е б ую  у м ен ьш е ния  це ны  т ура  
на 25 % (эт от  процент  с  уче т ом  врем ени  п ре б ы в а н и я  в  от еле п ервон ача льн ого  ра зм ещ ен ия  с кл а д ы ва ­
ет ся и з : о т кло нен ия  от  согласован н ого  вида  р а зм ещ ения  в  за б рон ир ован ной  гост инице  — 5 % . н асеко ­
м ы е  — 10 %, гр я зн ы й  бассейн  —  10 %).

П от ребит ель вправе п от ре боват ь т акж е п о л н о го  возм ещ ения уб ы т ко в , п р и ч и н е н н ы х  ем у в  с в я ­
з и  с н едост а т ка м и оказа нн ой  услуги . У бы т ки  возм ещ аю т ся  в сроки, у ст а новл енн ы е  д л я  уд овле т воре ­
н и я  соо т вет ст вую щ их  т р ебований  пот ребит еля , т о ест ь  в д ан но м  случае в  деся т и д н е в ны й  ср о к  со  
д н я  п р е д ъ яв л е н и я  соо т вет ст вую щ его  т р ебован ия  (cm. 31 Закона РФ «О защ ит е прав пот ребит елей»).

На осн о в а н и и  cm . 10 закона «Об о сн овах  т ур ист ской  деят ел ьно ст и в  Р оссий ской  Ф едерации», 
cm . 29 и  cm. 31 Закона «О защ ит е п рав  пот ребит елей» т р ебую :

1. У м еньш ит ь цену оказанной  у сл уги  с недост а т ка м и на 25 % и л и  н а ________ руб.
2. В озм ест ит ь убы т ки , п о не сен ны е  из-за  недост а т ко в  оказанной  услуги , в разм ере  о п л а т ы  н о ­

мера  в от еле за 10 дней, куда  м ы  с  м уж ем  в ы н уж д е н ы  б ы л и  п е р е с е л и т ь с я ._______ долл аро в  СШ А ил и
________ руб. п о  к у р с у  Ц Б РФ.

3. В озм ест ит ь м о р а л ь н ы й  вред , п р и чи н е н н ы й  некачест венной  услуго й , в  р а зм е р е ____руб.
Д е н ь ги  п рош у вернут ь в  10 -девны й с р о к  н а л и ч н ы м и  и л и  банко вским  перево до м  на м о й  счет

N 9______________в б а н к е _________________________ (укаж ит е р е кв и зи т ы  банка).

П рилож ения:
1. К опи и  т ур ист ского  ваучера и  п ут евки :
2. К опи я  счет а об  оплат е от еля за 10 дней;
3. С правка о  кат егории от еля п ервон ача льн ого  разм ещ ения ;
4. Ф от ограф ии.
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4. вО гненны й кокт ейль»  в  баре ст а л  п р и чи н о й  ож огов :

ПРЕТЕНЗИЯ

23 ф еврал я  с. г. я  вм ест е со  св о и м и  д р узь я м и  п р о в о д и л  в рем я  в баре В аш его к л у б а ______ . М ы  за­
казал и  ф ирм е нн ы й  огн е н ны й  ко кт е йль  со  зв уч н ы м  названием  к Б елом орканал». Б арм ен п еред  прием ом  
п оясн ил , чт о д а н н ы й  н а п и т о к н еобхо ди м о  упот реблят ь, о п уст и в  два  пальца  в  р ю м к у  с  абсент ом  и 
сам букой , ко т ор ы е  п одж игаю т ся, п а л ь ц ы  зат ем в ы н и м а ю т ся  и з  р ю м к и  и  горящ ее содер ж им ое  р ю м ки  
б ы ст р о  вы пивает ся , п осле  чего эт и м и  ж е  г о р ящ и м и  п альц ам и  ст учат  п о  губам . Д о в е р я я  ком пет ент ­
н о ст и  бармена, я  т ак и  сделал , одн ако  п лам я  м гн овен но  п ерекин улось  на л и ц о  и  ш ею . П ри  эт ом  р уковод ­
ст в о  бара п р о я ви л о  полн ое  бездуш ие : от казалось в ы зв а т ь  ско р ую  п ом ощ ь, н е  извинилось , н о  заст а­
в и л о  п о л н о ст ь ю  оп лат ит ь счет. В ы зв а нн а я  м ои м и  д р узь я м и  бригада ско р о й  п о м о щ и  дост а вила  меня  
в НИИ им. Н.В. С клиф осовского , где мне б ы л  пост авл ен  диагноз : о ж оги  плам енем  1—2 ст епени 1,5 % 
п ове р хн о ст и  т ела (л иц о  и  шея).

В се  эт о мож ет  б ы т ь п р и  н ео б хо ди м о ст и  п одт верж ден о  с в и дет ельским и  п оказаниям и, ф от огра­
ф и ям и  и  за пи сью  на м о б и л ь н о м  т елеф оне.

Таким образом , б ы л и  н аруш ен ы  м о и  п рава  пот ре бит е ля : н е  обеспечена безоп асн ост ь оказы ва­
ем о й  у сл уги  д л я  ж изни , зд о р о в ь я  и  им ущ ест ва п от ре бит е ля  (cm. 7 Закона), в  результ ат е чего п р и чи ­
н ен  в р е д  м ое м у  зд о р о в ью , не п редост авлена  своеврем енно  необхо ди м ая  и  дост о верная  инф о рм ац ия  о 
п р а в и л ьн о м  и  безопасном  сп особе  уп о т ре блен ия  вы ш е упо м ян ут ого  напит ка  (cm . 10 Закона), оказана  
усл уга  ненадлеж ащ его качест ва (cm . 29 Закона).

На о сн о в а н и и  вы ш е указан ны х  ст ат ей, а т акж е cm. 14 (И м ущ ест венная от ве т ст вен н ост ь за вред, 
п р и чи н е н н ы й  вследст ви е  недост а т ко в  т овара (работ ы , услуги ), cm . 15 (К ом пенсация м ор ально го  в р е ­
да) я  т ребую :

1. В озм ест ит ь ст о им ост ь у сл уги  ненадлеж ащ его качест ва в  р а зм е р е __________ руб.,
2. В озм ест ит ь р а схо д ы  на л ечение в р а зм е р е ___________ руб..
3. К ом пенси роват ь м о р а л ь н ы й  в р е д  в  р а зм е р е __________ руб.
У казанны е денеж ны е средст ва  п р о ш у  возвр ат и т ь м не в  т ечение 10 д не й  н а л и ч н ы м и  ил и  перечис­

ле ние м  на м о й  р а сче т н ы й  счет  N 9____в _____________ банке (укаж ит е банко вские  р е квизит ы ). В  случае
н е в ы п о л н е н и я  в у ка за н н ы й  ср о к  м о и х  т р е бован ий  б уд у  обр ащ ат ься  в с у д  с д о п о л н и т е л ьн ы м и  т ре­
бо в а н и я м и  о вы пла т е н еуст ой ки  и  налож ен ии  на В аш  бар ш т раф а согл асн о  п. 6 cm . 13 Закона за несо­
б л ю ден ие  в д о б р о в о л ь н о м  п оря дке  удовл е т воре ни я  т р е б о в а н и й  п от ре бит е ля  в разм ере пят ьде сят  
п роце нт ов от  сум м ы , п р исуж де нн ой  суд о м  в п о л ь зу  п от ребит еля . Также В ам  п ридет ся  оп лат ит ь м ои  
суд е б н ы е  издерж ки, в кл ю ч а я  у сл уги  адвокат а.

П рилож ения:
1. К опи я  счет а за обсл уж ива ние  в баре:
2. К опи я  м е д и ц и н ско го  заклю че ни я  о  п о л уче н н о й  т равме:
3. К опи я  м е д и ц и н ско го  н азначения лечения:
4. Копии  чеков  на ле кар ст ва  и  п роц е д ур ы :
5. Ф от ограф ии.

5. П оездка в поезде  обернулась д л я  п от ребит еля  сер ьезно й  т равм ой :

ИСКО ВО Е ЗАЯВЛЕНИЕ

о б  ум ен ьш е нии  це ны  оказанной  некачест венной  услуги , в зы ска н и и  н еуст ой ки  и  убы т ко в, 
ко м пе нсац ии  м ор ально го  вреда и  в зы ска н и и  ш т раф а за несобл ю ден ие  д о б р о в о л ь н о го  п орядка  

удовл е т воре ни я  т р е бован ий  п от ребит еля

2 апреля с. г. я  ехала п оездом  и з М урманска в  М оскву, чт о п одт верж дает ся ж е лезнодорож ны м  биле­
т ом. Цена билет а 4200 руб . В  купе слом алась верхняя полка, и  на м еня  сверху уп ал  ехавш ий на ней п асса­
ж ир. Я  получила  травму, приш ло сь  около месяца провест и в  больнице. Лечение продолж ает ся и  сейчас, 
мне р е ком ендовано  п ройт и  кур с  в санат ории. С от рудники п оездной  бригады  в о  врем я эт ого инцидент а  
не т олько  не о казали м не м еди цин ской  пом ощ и, но и  п ы т а лись  в ы садит ь на ближ айш ей ст анции. Соста­
в ит ь акт  о  п роисш е ст вии  он и  от казались, м от ивируя  тем, чт о я  пост радала исклю чит ельно  по вине  
своего соседа п о  купе, п ри  эт ом  полка бы ла я к о б ы  исправна. О днако у  м еня ест ь очевидцы  случивш егося, 
ко т ор ы е  го т о в ы  дат ь показания, чт о п олка  с сам ого начала поездки  бы ла  неисправна, а обезболиваю ­
щ и й  уко л  м не сделала одна из сосе до к п о  вагону, а н е  сот рудни ки  п оездной  бригады .

С огласно cm. 113 Уст ава ж е лезно до рож но го  т р анспор т а п еревозчик несет  от вет ст венност ь за 
вред , п р и чи н е н н ы й  ж и зн и  ил и  зд о р о в ь ю  пассаж ира, в  со о т вет ст ви и  с  законодат ельст вом  Р оссийской
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Ф едерации. П еревозчиком  (О кт ябрьская ж елезная дорога  — далее О т вет чик) б ы ла  оказана услуга  н ена д ­
леж ащ его качест ва, наруш ено м ое п раво  на безоп асн ост ь усл уги , нанесен  м ат ери альны й  и  м ор ал ь ны й  
вред. 2 мая с. г. я  напр авила  прет е нзию  за казны м  п и сьм о м  с  уведом л ен ием  о  вручении , ко т ор ое  б ы л о  
п о л уче н о  О т вет чиком  6 м ая  с. г. В  прет ензии  содер ж ал ись  т р ебован ия  соот вет ст вую щ его  ум ен ьш е­
н и я  ц е н ы  оказа нн ой  у сл уги  (на 50 %), возм ещ ения уб ы т ко в  (расходы  на лечение, пот ер и  в заработ ной  
плат е из-за врем енной  н е т р уд о сп о со б н о ст и  — всего  6500 руб .) и  м ор ал ь но го  вреда, п р и чи не нн ы х  м не в 
св я зи  с  недост ат кам и оказанной  у сл уги  (80 000 руб .). О днако до  наст оящ его  врем ени, т о  ест ь сп уст я  
60 дней, от вет а от  О т вет чика не п олучено . В  соо т вет ст ви и  со  cm . cm . 7, 14, 15 и  29 Закона п о т р е б и ­
т ель им еет  п раво  на безопасност ь, возм ещ ение вреда, ко м пе нсац ию  м ор ально го  вреда, соо т вет ст ву­
ю щ ее ум еньш е ние  це ны  оказанной  у сл уги  в следст ви е  ее недост ат ков. В  св я зи  с излож енны м  вы ш е  
п р о ш у  С уд:

1. В зы скат ь с  О т вет чика в  м о ю  п о л ь зу  50  % от  ц е н ы  н екачест венной  у сл уги  (4200 х  0 ,5  = 2100 руб .)
2. В зы ска т ь  с  О т вет чика в  м о ю  п о л ь зу  уб ы т ки , п о не сен ны е  вследст ви е  некачест венной  услуги , 

в разм ере  10 520 руб ., в кл ю чая  р а схо д ы  на л ечение (п одт верж дено  докум ент ам и), пот ер и  в  заработ ной  
плат е из-за  врем енной  н е т р уд о сп о со б н о ст и  (расчет  и справка  с мест а р а б о т ы  прилагаю т ся), усл уги  
адвокат а п о  со ст авлен ию  искового  за явле ния  (до го в о р  и кви т ан ц ия  об  оплат е прилагаю т ся).

3. В зы ска т ь  с О т вет чика в  м о ю  п о л ь зу  м о р а л ь н ы й  вред  в  разм ере 100 000 руб . за причи не нн ы е  
нравст вен н ы е  и  ф изи ческие  ст радания.

4. В зы скат ь с  О т вет чика в  м о ю  п о л ь зу  н е уст о й ку  за наруш ение с р о ко в  уд о в л е т в о р е н и я  т р еб ова ­
н и я  о б  ум ен ьш е нии  ц е ны  за о каза нн ую  некачест венную  у сл у гу  в  разм ере 4200 руб . (4200 х  0,03 х  50 = 6300, 
н о  не более 4200 руб.).

5. В зы скат ь с  О т вет чика в м о ю  п о л ь зу  ш т раф  в  разм ере  п ят и де сят и  процент ов сум м ы , п р и суж ­
ден но й  с уд о м  в  п о л ь зу  пот ребит еля , за несобл ю ден ие  О т вет чиком  в д о б р о в о л ь н о м  п о р я дке  у д о в л е т ­
ворения т р ебований  пот ре бит е ля  п о  в озвр ат у  уп лаче нн ой  за н екачест венны й т о ва р  сум м ы .

П рилож ения:
1. К опи я  ж е л езно до рож но го  билет а М урм анск  — М осква;
2. К опи я  в ы п и с к и  из и ст о р и и  б олезни:
3. С правка о п р е б ы в а н и и  в б о л ьн и ц е  со  2 п о  27 а п рел я  с. г.;
4. Чеки и  кв и т а н ц и и  на п о ку п ку  л е кар ст в  и проведение  м е д и ц и н ски х  иссл едован ий ;
5. Расчет  п от ер ь  заработ ной  п л а т ы  и  справка  с  м ест а р а б о т ы ;
6. К опи я  договора  и  кви т ан ц ия  об  оплат е у сл уг  адвокат а;
7. К опи я  искового  за явл е ния  д л я  от вет чика.

Ситуация 3. Если нарушены сроки передачи предварительно оплаченного товара
В соответствии со сг. 23.1 Закона «О защите прав потребителей», если продавец, получивший сумму пред­

варительной оплаты в определенном договором купли-продажи размере, не исполнил обязанность по передаче 
товара потребителю в установленный таким договором срок, потребитель по своему выбору вправе потребовать 
передачи оплаченного товара в установленный им новый срок либо возврата ему суммы предварительной оплаты 
товара, не переданного продавцом.

При этом потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему вслед­
ствие нарушения установленного договором купли-продажи срока передачи предварительно оплаченного товара.

В случав нарушения установленного договором купли-продажи срока передачи предварительно оплаченного 
товара потребителю продавец уплачивает ему за каждый день просрочки неустойку (пени) в размере половины 
процента суммы предварительной оплаты товара.

Неустойка (пени) взыскивается со дня. когда по договору купли-продажи передача товара потребителю 
должна была быть осуществлена, до дня передачи товара потребителю или до дня удовлетворения требования 
потребителя о возврате ему предварительно уплаченной им суммы.

Сумма взысканной потребителем неустойки (пени) не может превышать сумму предварительной оплаты.

П рим еры

1. П родавец в наруш ение дого во ра  не передает  оплачен ны й  к у х о н н ы й  гар ни т ур :

ПРЕТЕНЗИЯ

2 м ая с. г. я  заклю чила  с В аш ей организацией  д о го во р  куп л и -пр одаж и  № ________ кухо нн ого  га р ни ­
т ура ст о и м о ст ью  83 600 руб . В ука за н н ы й  в  дого во ре  с р о к  30 м ая  с. г. к ухо н н ы й  гар ни т ур  м не передан  
н е  б ы л . Со своей  ст о р о н ы  обязат ельст ва  п о  д о го во р у  я  исполнила , оплат ив т овар  е п о л н о м  объ ем е в 
ср о ки  и  в  размере, ко т ор ы е  уст а но в л е ны  Д оговором .
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О бращ аю  В аш е вним ание, чт о со гл асн о  cm. 16 Закона  «О защ ит е п р а в  п от ребит елей» п. 6.5 Д о ­
говора о  разм ере  н еуст ойки  в  0,1 % яв л я е т ся  недейст ви т ел ьн ы м , п о с ко л ь к у  ущ ем ляет  права п от р е б и ­
т еля п о  ср а вн ен ию  с  п равилом , уст а но вл е нн ы м  п. 3 cm. 23.1 ука занно го  закона.

В  со о т вет ст ви и  с п. 4 Д о говор а  ку х о н н ы й  гар ни т ур  долж ен  б ы л  б ы т ь  передан  м не н е  позднее  
30 м ая  с. г., однако на сего дняш н ий  д ень 25 и ю н я  с.г. т о ва р  м не т ак и  не б ы л  дост авлен. В  с в я зи  с вы ш е  
изл о ж е н ны м  в со о т вет ст ви и  со  cm . 23.1 ука занно го  закона я  от ка зы в а ю сь  от  и сп ол н ен ия  договора  
куп л и -пр одаж и  и  т р е б ую  в  10 -дневны й ср о к  со  д н я  п р е д ъ яв л е н и я  н аст оящ ей прет ензии  ве р н ут ь сум м у  
п р е д вари т ел ьн ой  о п л а т ы  т овара, не п ереданного  п родавцо м , а т акж е уп л ат и т ь н е уст ой ку  за н аруш е­
н ие  срока и сп о л н е н и я  В ам и обяза т ел ьст в п о  д о го во р у  в  разм ере 0,5  % от  це ны  заказа за день п р о ср о ч ­
ки. н о  не более ц е н ы  заказа, чт о сост авляет  83600 х  0,005 -  418 р убл ей  за ка ж д ы й  день, н ачиная  с 31 м ая  
с. г. п о  день ф акт ического  и сп ол н ен ия  Ваш ей организацией  своего обязат ельст ва.

Также напо м ин аю  Вам. чт о в со о т вет ст ви и  с  пп. 5, 6 cm. 13 ука занно го  закона т р ебован ия  п о ­
т ребит еля о б  уплат е н еуст ой ки  подлеж ат  удовл е т воре ни ю  п родавц о м  в д о б р о в о л ь н о м  порядке . П ри  
уд овл е т воре ни и  суд о м  т р е бован ий  пот ребит еля , уст а н о в л е н н ы х  законом , с у д  взы ски ва ет  с  п родавца  
за н есобл ю ден ие  в  д о б р о в о л ь н о м  п о р я дке  уд о в л е т в о р е ни я  т р ебований  п от ребит еля  ш т раф  в  размере  
п ят и де сят и  п роце нт ов от  сум м ы , п р и суж де н н о й  суд о м  в п о л ь зу  п от ребит еля .

П рилож ения:
1. К опи я  д ого во ра ;
2. К опи я  кв и т а н ц и и  об  оплат е работ .

2 П родавец не передает  а вт о м о б и л ь  и  не возвращ ает  п редоплат у:

ИСКО ВО Е ЗАЯВЛЕНИЕ

о  ра ст орж ен ии  договора, в зы ска н и и  денеж ны х средст в, в н е се н н ы х  п о  п редва р и т е л ьн о м у  договору, 
вы пла т е  неуст ойки, ком пе нсац ии  м ор ально го  вреда и  ш т раф а за несобл ю ден ие  в  д о б р о в о л ь н о м  

порядке  уд о в л е т в о р е ни я  п р о д а в ц о м  т р ебований  п от ребит еля

18 о кт яб р я  с. г. м еж ду  м н ой  и  О т вет чиком  б ы л  за клю че н  п р е д в ари т ел ьн ы й  д о го во р  куп л и -пр ода ­
ж и  а вт ом обиля м а р к и _____________. ко м п л е кт а ц и и ___________ ст о и м о ст ь ю  533 320 рублей. З аказанны й
авт о м о б и л ь  им е лся  в н али ч и и  у  О т вет чика, одн ако  у  н его  от сут ст вовал  п аспо рт  т ехнического  сред­
ст ва  (ПТС). По у с л о в и я м  ука занно го  договора  я  в день заклю че ни я  дого во ра  д л я  п одт верж ден ия  заказа  
авт ом обиля внес  в кассу От вет чика в счет  оплат ы  авт ом обиля аванс в  сум м е 10 000 рублей. М енеджер  
авт осалона п оясн ил  мне, чт о докум ент ы  на авт ом обиль будут  предст авлены  в авт осалон  в  течение  
чет ы рех дней, о  чем я  б уду  проинф орм ирован . 22 окт ября с. г. предст авит ель От вет чика со о бщ и л  мне, 
чт о П ТС находит ся в банке  в качест ве залога за авт ом обиль и  чт о мне н еобходим о перечислит ь сумму, 
р а вн ую  п о л ови не  ст оим ост и авт ом обиля. 24 окт яб ря  с. г. я  вне с  в  кассу От вет чика ещ е 300 000 рублей. 
П осле эт ого м еня уверили, чт о через н есколько  дней, в период с  27 п о  31 окт яб ря  с. г., банк от даст  ПТС, 
о  чем  мне сообщ ат . С 27 окт яб ря  п о  18 н оябр я  с. г. м не п о  т елеф ону еж едневно обещ али, чт о ПТС будет  
со  д н я  на день. Так и  н е  д ож давш ись от  От вет чика сообщ ения о наличии  у  него ПТС, я  20 н оябр я  с. г. п о ­
дал  ем у заявление о б  от казе от  исполнения договора и возврат е р анее вне сенны х м н ой  денег в сумме  
310 000 рублей. О днако до  наст оящ его врем ени (15 декабря с. г .) я  своих  денег т ак и  не получил.

Из у с л о в и й  за клю че нн ого  18 окт яб ря  с. г. м еж ду ст о рон ам и  п редвари т ел ьн ого  договора  купли - 
п родаж и  авт о м об и л я  ст о и м о ст ью  533 320 р уб л е й  следует , чт о ука за н н ы й  до го во р  ф акт ически  я в л я ­
ет ся дого во ром  купли -продаж и, в  св я зи  с чем  п равоо т но ш ени я  ст о рон  п о  д о го во р у  р е гул ир ую т ся  гла­
в о й  30 Граж данского  кодекса РФ, З аконом  РФ «О защ ит е п рав  пот ре бит е лей *. а т акж е за клю че нны м  
п ред ва р и т е л ьн ы м  д ого во ром  куп л и -пр одаж и  а вт ом обиля.

В  со о т вет ст ви и  с  ч. 2 cm . 455 Г К  РФ до го во р  мож ет  б ы т ь  заклю чен  на куп л ю -п р о д а ж у  т овара, 
им е ю щ егося  в  н али ч и и  у  п р одавц а  в м ом ент  за клю че ни я  договора, а т акж е т овара, ко т о р ы й  будет  
создан  и л и  приоб рет е н  п родавц о м  в будущ ем , есл и  иное н е  уст а но в л е но  за кон ом  ил и  не вы т екает  из  
характ ера т овара.

По предвари т ел ьн ом у Д о го в о р у  куп ли -пр одаж и  авт о м оби ля  м а р к и ______, ко м п л е кт а ц и и _________
ст о им ост ью  533 320 рублей, за клю че нн ом у м еж ду ст оронам и 18 окт яб ря  с. г., ст о р о н ы  обязую т ся  в 
т ечение 31 календарного  д н я  с м ом ент а п од пи са ни я  указанного  договора  заклю чит ь о сн о в н о й  Д ого в о р  
куп ли -пр одаж и  а вт о м оби ля  на усло ви ях , оп реде ленны х н аст оящ им  п редвари т ел ьн ы м  Д о го в о р о м  (п. 1.1 
Д оговора). В  соо т вет ст ви и  с  п . 2.1 Д оговор а  П родавец (от вет чик) обязан  в  случае раст орж ен ия  н аст о­
ящ его  договора д о  заклю чения о сн овн ого  Д оговор а  купли -продаж и, а т акже п ри  неза клю че нии  о сновного  
Д оговор а  куп ли -пр одаж и  в уст а новл енн ы е  н аст оящ им  Д о го в о р о м  сро ки  вернут ь П окупат елю  (ист цу) 
п о  его п и сьм е н н о м у  т р ебованию  сумму, уп лаче нн ую  им  в  соо т вет ст ви и  с  п. 2.2.1 н аст оящ его Д оговора.

В  со о т вет ст ви и  с  п . 2.2.1 Д о говор а  П окупат ель обязан  в качест ве подт верж ден ия  св о и х  нам ере­
н ий  п о  заклю чению  основного Договора купли-продаж и уплат ит ь П родавцу аванс в  размере 10 000 рублей в

22



ГОСТ Р 56877—2016

т ечение одн о го  банко вского  д н я  с  м ом ент а п одпи сани я  наст оящ его Д оговора . Также П окупат ель в п р а ­
ве  в т ечение д е й ст в и я  н аст оящ его  Д о говор а  п р о и зв о д и т ь  д о п л а т ы  в счет  оп л а т ы  с т о им ост и  авт о­
м обиля.

В  со о т вет ст ви и  с  п. 3.1.2 Д о го в о р а  н а ст о я щ и й  Д о го в о р  подлеж ит  р а ст орж ен ию  в случае неза- 
кл ю чен ия  Д о го в о р а  куп л и -п р о д а ж и  в  срок, уст а н о в л е н н ы й  в  п. 1.1 наст оящ его Д оговора.

На осн о в а н и и  вы ш е изл ож енн ого  п рош у:
1. Р аст оргнут ь п редвари т ел ьн ы й  д о го во р  куп л и -пр одаж и  а вт о м об и л я  от  18 о кт яб ря  с. г., за кл ю ­

ч е н н ы й  м еж ду  м н о й  и  О т вет чиком , и  в зы ска т ь  с  от вет чика  в не се н ную  м н ой  предоп лат у за авт о м о­
б и л ь  в разм ере  310 000 рублей.

2. В зы скат ь с О т вет чика за наруш ение срока возврат а уп л а че нн о й  за т о ва р  сум м ы  н е уст ой ку  в 
со о т вет ст ви и  с  п рила гаем ы м  ра счет о м  в  разм ере 465 00 р уб . (310 000 х  0,005 х  15 = 23 500).

3. В зы ска т ь  с  О т вет чика денеж ную  ко м пе нсац ию  м ор ал ь но го  вреда  в  разм ере 30 000 рубл ей  за 
п р и чи не нн ы е  м не нравст вен н ы е  ст радания, в ы зв а н н ы е  н евозм ож н ост ью  в в и д у  от сут ст вия  денеж ­
н ы х  сре дст в  своеврем енно  п рио б р е ст и  авт ом обиль, на ко т ор ом  я  вм ест е с сем ьей  п л ан иро ва л  от ­
п р а в и т ься  в  от пуск.

4. В зы ска т ь  с О т вет чика за несобл ю ден ие  д о б р о в о л ь н о го  п оря дка  уд о в л е т в о р е ни я  т р ебования  
п от ре бит е ля  ш т раф  в разм ере  п ят и де сят и  п роц е нт ов  от  сум м ы , п р и суж де н н о й  с уд о м  в  п о л ь зу  п о ­
т ребит еля.

П рилож ения:

1. К опи и  п лат е ж ны х докум ент ов  о  п редвари т ел ьн ой  оплат е авт о м оби ля :
2. К опи я  п редвари т ел ьн ого  договора  куп л и -пр одаж и  от  18 окт яб ря  с .г .;
3. К опи я  прет ензии  (т ребования) от  20 н о я б р я  с. г. о б  от казе от  и сп ол н ен ия  дого во ра  куп л и -п р о ­

даж и  и возврат е п редвари т ел ьн о  уп л а че нн о й  п о  д о го во р у  с ум м ы ;
4. К опи я  искового  за явл е ния  д л я  от вет чика.

Ситуация 4. Если нарушены сроки работ по договору
Пункт 1 ст. 28 Закона «О защите прав потребителей» в случае нарушения исполнителем сроков выполнения 

работ дает потребителю право по своему выбору:
- назначить исполнителю новый срок:
- поручить выполнение работы (оказание услуги) третьим лицам за разумную цену или выполнить ее своими 

силами и потребовать от исполнителя возмещения понесенных расходов:
- потребовать уменьшения цены за выполнение работы (оказание услуги);
- отказаться от исполнения договора о выполнении работы (оказания услуги).
Потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему в связи с нарушени­

ем сроков выполнения работы (оказания услуги). Убытки возмещаются в сроки, установленные для удовлетворе­
ния соответствующих требований потребителя.

П рим еры

1. Н аруш ен ср о к  начала р а б о т  п о  д о го во р у  на р е м он т  ква рт ир ы :

ПРЕТЕНЗИЯ

15 декабря п рош ло го  года  я  за клю чи л  д о го во р  на ре м он т  кв а р т и р ы  п о  адресу:
_____________________________. С т оим ост ь р е м о н т н ы х  ра бот  б ы л а  определена в  до го во р е  в сумме
______ руб . С рок начала р а бот  п о  д о го во р у  — 25 декабря п рош ло го  года. Д о  н аст оящ его  врем ени  (18 я н ­
варя с. г. — день  подачи  п рет ензии) р е м он т ны е  р а б о т ы  в  кварт ире  не начат ы.

В  соо т вет ст ви и  с о  ст. 28 Закона РФ «О защ ит е п р а в  п от ре бит е лей» т р е б ую  н ачат ь р е м он т ны е  
р а б о т ы  не позднее  20 я н в а р я  с. г. Е сли  п о  ист ечении ука зан но го  срока  р а б о т ы  В ам и не б удут  начат ы , 
я  с  21 ян в а р я  с. г. о т казы ва ю сь  от  и сп ол н ен ия  договора, в  св я зи  с  чем  т р е б ую  н е  позднее 31 ян в а р я  с.г. 
во звр а т и т ь уп лаче нн ы е  м н о й  п о  за клю че нн ом у д о го во р у  денеж ны е сре дст ва  н а л и ч н ы м и  и л и  перечис- 
л и н и е м  на м о й  б а н ко вский  счет  №  ... в  ... (укажит е наим енование  банка) ... БИК. кор ./счет  Na ...

П рилож ение: К опи я  договора.

И ли другое т ребование :

В  со о т вет ст ви и  со  ст. 28 Закона РФ  кО  защ ит е п рав  пот ребит елей» за яв л я ю  о  своем  о д н о ст о ­
р о н н е м  от казе от  и сп ол н ен ия  договора, в  св я зи  с  чем  т р е б ую  не п о з д н е е _____________возврат ит ь
уп л а че нн ы е  м н ой  п о  за клю че нн ом у д о го во р у  д енеж ны е средст ва.

К ром е эт ого, т р ебую  в ука зан ны е  с р о ки  д о б р о в о л ь н о  в ы пл а т и т ь  н е уст ой ку  за наруш ение срока  
начала р а б о т  в с у м м е _____ (ч и сл о  дне й  п р о ср о чки , ум н ож е нн ое  н а  т р и  проце нт а  ц е н ы  в ы п о л н е н и я
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р а б о т ы ) н а л и ч н ы м и  и л и  п еречислением  на м ой  б а н ко вский  счет  N9 ... в  ... (укажит е н аим енование  банка) 
... БИК. корУсчет  №  ...

П рилож ение: Копия договора.

И ли  другое т ребование :

В  соо т вет ст ви и  с о  cm . 28 Закона РФ  «О защ ит е п рав  пот ре бит е лей» за яв л я ю  о своем  о д н ост о­
р о н н е м  от казе от  и сп ол н ен ия  договора. Требую  в о зм ест и т ь м не убы т ки , п р и чи не нн ы е  в  св я зи  с нару­
ш ением  срока начала р а б о т : оп лат ит ь ст о и м о ст ь  р е м о н т н ы х  работ , в ы п о л н е н н ы х  т р ет ьим  л и ц о м  в
с у м м е ____ руб. (ко пи я  счет а прилагает ся), а т акж е в ы пл а т и т ь  п ени  за наруш ение сро ка  начала р а бот
в с у м м е _____ руб . (ч и сл о  дне й  просро чки , ум н ож е нн ое  на т р и  процент а ц е н ы  в ы п о л н е н и я  р а б о т ы ) на­
л и ч н ы м и  ил и  перечислением  на м ой  б а н ко вский  счет  №  ... в ... (укаж ит е наим енование  банка) ... БИК, 
корУсчет  № .. .

П рилож ение:
1. К опи я  договора :
2. К опи я  счет а т рет ьего  лица.

________________п о д п и с ь ______________дат а

2. С рок и згот о влен ия  и  передачи  м еб ели  сор ва н  исполнит елем :

ПРЕТЕНЗИЯ

21 ф евраля с. г. я  заказал Ваш ей ф ирм е кухо н н ую  м ебель, с р о к  изгот овления, дост а вки  и  сбор ки  
ко т ор ой  б ы л  уст а новл ен  до го во р о м  60 дней. По со ст о я н и ю  н а  день подачи  прет ензии  15 мая с. г. ра ­
б о т ы  н е  в ы п о л н е н ы  и  м еб ель н е  дост авлена. На м ои  т р еб о в а н и я  по т е леф он у у ско р и т ь  вы пол не ние  
ра бот  я  п о л уча л  л и ш ь  от говорки  и  обещ ания, чт о все будет  заверш ено  в ближ айш ее врем я.

На осн о в а н и и  вы ш е изл ож енного  в со о т вет ст ви и  со  cm . 28 Закона РФ «О защ ит е п рав  пот ре би ­
т елей», т р ебую :

1. З аверш ит ь все  ра б о т ы  п о  д о го во р у  и передат ь р е зульт ат ы  р а б о т ы  мне в  собст венн ост ь в
с р о к  д о _______________;

2. В ы п л а т и т ь  н е уст ой ку  за наруш ение  сро ка  и сп ол н ен ия  р а б о т  п о  д о го во р у  с ________________п о
____________ в р а зм е р е ___________ р уб л е й  и з расчет а:

цена дого во ра  х  0.03 х  74 дня  просрочки , н о  н е  более це ны  договора.
П редупреж даю , чт о в  случае п ро ср о чки  н ового  срока  исполн ен ия  договора  я  о б р ащ усь  с  иском  в 

суд , ко т ор ы й , п ом им о  об я за ни я  Ваш ей организации  и сп ол н ит ь до го во р  в  нат уре  и  в зы ска н и я  с нее н е ­
уст о йки . п о ш л и н ы  и  м о и х  суд е б н ы х  ра схо д о в  п о  подгот о вке  и  в е ден ию  дела, в зы щ ет  с нее ш т раф  в 
разм ере  50 п роце нт ов сум м ы , п р и суж де н н о й  суд о м  в п о л ь зу  п от ребит еля . В  эт о й  с в я зи  п редлагаю  В ам  
обсуд и т ь  возм ож н ост ь за клю че ни я  м еж ду н ам и  м и р о в о го  согл аш ения  в досудебном порядке.

П рилож ения:
1. К опи и  кв и т а н ц и й  об  оплат е ра бот  п о  дого во р :
2. К опи я  договора  с п рило ж ение м  №  1 (Э скиз кухни).

3. П о д р яд чи к  сры вает  ср о ки  ст р оит е льст ва  дом а :

ПРЕТЕНЗИЯ

10 ян в а р я  с. г. я  заклю чила  д о го во р  ст р оит е л ьн ого  п одр яд а  на ст р оит е льст во  дом а  из клеено­
го  п р о ф или рован но го  бруса  п о  а д р е с у _____________________________. О бщ ая цена заказа по дого во ру
б ы л а  определена в сум м е 2 479 058 руб . (Д ва м ил лио на  чет ы рест а сем ьдесят  девят ь т ы ся ч  п ят ьде ­
сят  восем ь рублей), из ко т о р ы х  1 397 863 р уб л е й  сост авляет  ст о им ост ь ст енового  ком плект а дом а  
и  1 063 408 р уб л е й  сост авляет  ст о им ост ь ст р о и т е л ьн ы х  р абот . С огласно гр а ф и ку  ст роит ельст ва, 
я в л я ю щ е м уся  н еот ъ ем лем ой  ча ст ью  договора, с р о к  око н ча н и я  ра бот  1 и ю л я  с. г. По со ст о ян и ю  на 
12 и ю л я  с. г. (день подачи  прет ензии) на уча ст о к  завезен ст е ново й  ко м пл ект  дома, а ст р оит е льн ы е  
р а б о т ы  на участ ке  не о ко н че н ы  и  не вы пол ня ю т ся.

В  со о т вет ст ви и  с п . 5 cm . 28 Закона РФ а О защ ит е п рав  пот ре бит е лей» т р е б ую  уп л ат и т ь мне  
н е уст ой ку  в разм ере  3 % ц е н ы  ст р о и т е л ьн ы х  ра бот  в сум м е 31 902 р уб . за ка ж д ы й  день, начиная с 
1 ию ля  с. г. п о  день о ко н ча н и я  ст р о и т е л ьн ы х  работ .

(Расчет  н еуст ой ки : 1 0634 08 руб . х  3 %  = 31 902 р уб . 24 коп. за ка ж д ы й  д ень просрочки).
Н апом инаю , чт о согл асно  п. 3 cm. 13 Закона уплат а н еуст ой ки  н е  освоб ож дает  и сп олн ит еля  от  

и сп о л н е н и я  в озл ож енн ы х  на него  обязат ельст в перед п от ребит елем  в  нат уре. Также напо м ин аю  Вам, 
чт о в  со о т в е т ст ви и  с  пп. 5, 6 cm . 13 Закона т р ебован ия  п от ре бит е ля  об  уплат е н еуст ой ки  п одлеж ат
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уд о в л е т в о р е н и ю  исполнит елем  в  д о б р о в о л ь н о м  порядке. П ри уд овл е т воре ни и  суд о м  т р е бован ий  п о ­
т р ебит еля суд  в зы ски ва ет  с  и сп олн ит еля  за несобл ю ден ие  д о б р о в о л ь н о го  порядка  и х  уд о в л е т в о р е ­
н и я  ш т раф  в разм ере 50 % от  сум м ы , п р и суж де н н о й  суд о м  в п о л ь зу  пот ребит еля.

П рилож ения:
1. К опи я  договора :
2. К опи я  граф ика  ст р оит е льст ва ;
3. К опи и  кв и т а н ц и й  п о  оплат е р а б о т ;
4. К опи я  см ет ного  расчет а.

Ситуация 5. Как воспользоваться правом на обмен товара надлежащего качества
Вопреки распространенному мнению о праве потребителя во всяком случае возвратить качественный, но не 

понравившийся товар и получить уплаченные за него деньги, п. 1 ст. 25 Закона «О защите прав потребителей» дает 
потребителю лишь право обменять непродовольственный товар надлежащего качества на аналогичный товар у 
продавца, у которого этот товар был приобретен, если указанный товар не подошел по форме, габаритам, фасону, 
расцветке, размеру или комплектации. И только в случае, если подходящего товара у продавца не окажется, у 
потребителя возникает право вернуть уплаченные за товар деньги. Такое требование потребителя подлежит удов­
летворению в течение трех дней со дня возврата товара.

Потребитель имеет право на обмен товара надлежащего качества в течение четырнадцати дней, не считая 
дня его покупки.

Обмен непродовольственного товара надлежащего качества производится, если указанный товар не был 
в употреблении, сохранены его товарный вид. потребительские свойства, пломбы, фабричные ярлыки, а также 
имеется товарный чек или кассовый чек либо иной подтверждающий оплату указанного товара документ. Однако 
при отсутствии у потребителя какого-либо документа, подтверждающего оплату товара, он вправе ссылаться на 
свидетельские показания.

Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на 
аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации, утверждается Пра­
вительством РФ. На данный момент действует Перечень, утвержденный постановлением Правительства РФ 
от 19 января 1998 г. № 55.

П рим ер  — Только чт о куп ле нн ое  п альт о не п о д о ш л о  п от ре бит е лю  п о  разм еру:

ЗАЯВЛЕНИЕ

Вчера я  п р и о б р е л  в В аш ем  магазине п альт о м уж ское  (укаж ит е м одель, размер, расцвет ку), чт о  
п одт верж дает ся ка ссо в ы м  чеком  (е сли  и н ы м  д окум ент ом  ил и  св и дет ельским и  показаниям и, укажит е, 
чем  именно).

П осле п о куп ки  я  обнаруж ил , чт о п альт о не п одходит  м не п о  р азм еру (или  по ф асону, расцвет ке).
П альт о н е  б ы л о  в  упот реблении , сохранен  его т о ва р н ы й  вид . п от ре бит е льские  свойст ва, п л о м ­

бы , ф аб ри чны е  я р л ы ки . Ч ет ы рн адцат идне вны й  с р о к  с  м ом ент а п о куп ки  н е  ист ек.
На осн о в а н и и  ст. 25 Закона РФ «О защ ит е п рав  пот ребит елей» п р о ш у  обм енят ь не подош едш ее  

м не п ал ь т о  н а  а н алогичное  им ею щ ееся  е п родаж е  п альт о т акой ж е  м оде ли  и  р а сц в е т ки  м еньш его (пре­
ды дущ его ) размера.

И ли другое т ребование :
В  св я зи  с  от сут ст вие м  в  продаж е в день  моего обращ ения т акого  пальт о нуж н ого  м н е  разм ера  

п р о ш у  в  т р ехдне вн ы й  ср о к  в озвр ат и т ь м н е  уп л аче нн ую  за п альт о денеж ную  сумму.

П рилож ение: Копия т оварного  ил и  ка ссового  чека и л и  ин о го  докум ент а, п одт верж даю щ его  п о ­
купку.

Ситуация 6. Как воспользоваться правом отказаться от товара при его дистанционной продаже
В соответствии с п. 4 ст. 26.1 Закона «О защите прав потребителей» покупатель вправе отказаться от товара 

в любое время до его передачи, а после передачи товара — в течение семи дней. 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. 
Возврат товара надлежащего качества возможен в случав, если сохранены его товарный вид. потребительские 
свойства, а также документ, подтверждающий факт и условия покупки указанного товара.

Потребитель не вправе отказаться от товара надлежащего качества, имеющего индивидуально-опреде­
ленные свойства, если указанный товар может быть использован исключительно приобретающим его потреби­
телем.

При отказе потребителя от товара продавец должен возвратить ему денежную сумму, уплаченную потре­
бителем по договору, за исключением расходов продавца на доставку от потребителя возвращенного товара, не 
позднее чем через десять дней со дня предъявления потребителем соответствующего требования.
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П рим ер  — П от ребит еля не у ст р о и л  н е т б ук  надлеж ащ его качест ва, п р и об рет е нн ы й  м ет одом  
ди ст а н ц и о н н о й  п родаж и :

ЗАЯВЛЕНИЕ

21 се н т я б р я  с. г. я  п р и о б р е л  в  В аш ем  ин т ернет -м агазине  н е т б у к_____ (укаж ит е какой). П окупка
б ы л а  осущ ест вл ен а  м е т одом  д и ст а н ц и о н н о й  п родаж и . Д а н н ы й  н е т б ук  б ы л  м н о ю  в ы б р а н  на о сн о ­
в а н и и  и н ф о р м а ц и и  на сайт е. М н о ю  б ы л  сдела н  заказ п о  т елеф ону, и  в  эт о т  ж е  д е н ь  т о ва р  б ы л  до­
ст а вл ен  кур ье р о м  п о  у ка за н н о м у  м н о й  адресу. Н ет б ук и  дост а вка  б ы л и  о п л ачен ы  в п о л н о м  объ ем е в  
р а з м е р е ____ руб . — ст о и м о ст ь  нет бука  и ____ руб . — ст о и м о ст ь  дост а вки , в с е г о ____ руб.

И нф орм ация в  п и сьм е нн о й  ф орм е о  с ро ках  возврат а м не в  м ом ент  д ост а вки  нет бука не б ы л а  пре­
дост авлена. Таким образом , в со о т вет ст ви и  с  п. 4 cm. 26.1 Закона «О защ ит е п рав пот ре бит е лей» пра­
в о  на в озвр ат  т овара у  м е н я  сохр аняет ся  в  т ечение 3 м есяцев с м ом ент а передачи т овара. На сегодня  
со  д н я  передачи нет бука п р о ш л о  10 дней, его т о ва р н ы й  в и д  и п от ре бит е льские  свойст ва  сохранены .

На основании  cm. 26.1 Закона  «О защ ит е п рав  пот ребит елей» я  от казы ваю сь от  исполнения дого­
вора куп ли -продаж и и  п р о ш у  вернут ь мне уплаченную  за т овар надлеж ащ его качест ва с у м м у _____ руб..
в ы ч т я  из нее р а сходы  продавца на д ост а вку  от  п окупат еля возвращ енного т овара в  р а зм е р е____руб . —
в с е г о _____ руб.

У плаченную  сум м у  п р о ш у  возвр ат и т ь в  от ве денн ы й  п. 4 cm. 26.1 ука занно го  закона с р о к  10 дней  
н а л и ч н ы м и  и л и  п еречислением  на м ой  счет  № ________ в б а н к е __________________________ (укажит е р ек­
в и з и т ы  счета).

П рилож ения: Копии  т оварного  и ка ссового  чеков.

Ситуация 7. Как воспользоваться правом на отказ от исполнения договора о выполнении работ или 
оказании услуг

Согласно ст. 32 Закона «О защите прав потребителей» потребитель вправе отказаться от исполнения догово­
ра о выполнении работ (оказании услуг) в любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных 
им расходов, связанных с исполнением обязательств по данному договору.

П ример  — В ернут ь п редоп лат у за т ур :

ЗАЯВЛЕНИЕ

В  ф еврале с. г. я  заклю чила  с  ваш ей ком панией  д о го во р  и  внесла предоп лат у за т ур  М осква  — Пат- 
т айя. ко т о р ы й  долж ен  б ы л  со ст о ят ься  в  ию ле  с. г., чт о п о д т в е р ж д а е т ся_______ . По л и ч н ы м  обст о­
ят ел ь ст вам  от  т ура м не п р и ш л о сь  от казат ься. На осн ован ии  ст. 32 Закона «О защ ит е п рав  п от ре­
бит елей» я  от ка зы в а ю сь  от  и сп ол н ен ия  договора  и  п р о ш у  вернут ь мне ст о им ост ь п ут е в ки  в  ра зм е ­
ре_______ руб. За вы чет о м  ф акт ически  п о н е се н н ы х  ра сходов . В  договоре  указано, чт о в случае от каза
более чем за м есяц  кл иент  долж ен  уп лат и т ь ш т раф  в разм ере 5 % от  предоплат ы . О днако Законом  
никакие «ш т раф ны е санкции»  за от каз от  договора  не предусм от рен ы , а значит , соот вет ст вую щ ее  
усл о в и е  договора  со гл асн о  ст . 16 Закона «О защ ит е п рав  пот ребит елей» недейст вит ельно . Ф акт иче­
ски  п оне сен ны е  исполнит елем  ра сходы , связан ны е  с  исполнением  обязат ельст в п о  д а н н о м у  договору, 
д о л ж н ы  б ы т ь  об о сно ва ны  и  п о д т верж ден ы  расчет ами.

У плаченную  сум м у  п р о ш у  возвр ат и т ь на осн о в а н и и  ст. 314 Г К  РФ в «р а зум н ы й » 10 -дневны й сро к  
н а л и ч н ы м и  ил и  п еречисли т ь на м о й  счет  № ________ в б а н к е __________________________ (укаж ит е ре кви ­
зи т ы  счета).

П рилож ения: Копии  т ур пут е вки  и  ка ссо в о го  чека.

Ситуация 8. Как добиться реализации своего законного интереса в приобретении необходимых това­
ров и услуг в месте своего проживания

Согласно п. 1 ст. 14 Федерального закона «Об общих принципах организации местного самоуправления в 
Российской Федерации» от 6 октября 2003 г. №131-Ф3 создание условий для обеспечения жителей поселения 
услугами связи, общественного питания, торговли и бытового обслуживания является вопросом местного значе­
ния. за решение которого отвечает орган местного самоуправления. Если в поселении отсутствует организованное 
предложение таких услуг или вследствие наличия в нем единственного исполнителя, например услуг торговли про­
довольственными товарами или лекарствами, местные потребители вынуждены приобретать их по завышенным 
ценам, они не в состоянии реализовать свои законные интересы или вынуждены реализовывать их на неспра­
ведливых условиях и нуждаются в защите этих законных интересов. В порядке самостоятельной защиты своих 
законных интересов ими может быть направлено должностному лицу органа местного самоуправления заявление 
с требованием создать условия для конкурентного предложения предпринимателями необходимых жителям услуг 
или подано в суд исковое заявление об обязании органа местного самоуправления в разумный срок создать в по­
селении такие условия.
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П рим еры

1. В  поселке  н евозм ож н о  куп и т ь  п р о д укт ы  и  лекарст ва

ЗАЯВЛЕН ИЕ

С вы ш е д в у х  л е т  в  наш ем  сел ьско м  поселе ни и  не работ ает  п р о д о в о л ь ст в е н н ы й  м агазин, не за в о з­
ят ся  н е обхо ди м ы е  нам  т о ва р ы  п овседне вного  с п роса  и  лекарст ва, за ко т о р ы м и  м ы  в ы н уж д е н ы  ездит ь  
в соседнее п оселение  ил и  в  райцент р, н е ся  доп ол н и т е л ьн ы е  р а схо д ы  на т р ансп ор т  и  зат рачивая м н о ­
го  врем ени  и сил . О собенно т р удн о  эт о  ж и т ел ям  преклон но го  возраст а и  инвалидам , ко т ор ы е  в ы н у ж ­
д е н ы  в р я д е  с лучаев  плат и т ь со се дя м  за д о ст а в ку  н е о б хо ди м ы х  п родукт ов  и  лекарст в.

П оскол ь ку  со гл асн о  п. 1 cm . 14 Ф едерального закона  «Об о б щ и х  п ри н ц и п а х  организации  м ест ного  
сам о упр авлен ия  в Р осси й ско й  Ф едерации» от  6 окт яб ря  2003 г. №  131-ФЗ создание  у с л о в и й  д л я  о бе спе ­
чения ж ит елей  поселе ни я  усл уга м и  связи , общ ест венного  пит ания , т о р го в л и  и  бы т о в о го  обсл уж и в а ­
н и я  я в л яе т ся  во п р о со м  м ест ного  значения, за реш ение ко т ор ого  от вечает  орган  м ест но го  с ам о упр ав ­
ления . предлагаем  В ам  л и б о  н езам едлит ельно  п р и н ят ь  м ер ы  п о  ст и м ул и р о в а н и ю  предприним ат елей  
к  р е гул яр н о м у  за в о зу  и  продаж е в наш ем  поселке  п р о д о в о л ь ст в е н н ы х  т оваров  и  лекарст в, а т акже  
п р о м ы ш л е н н ы х  т оваров  п овсе д не в но го  спроса, л и б о  обе спе чит ь за куп ку  и д о ст а в ку  н ам  н е о бхо ди м ы х  
т о ва ров  п о  наш ем у заказу силам и органа м ест но го  сам оуправления .

П редупреж даем , чт о есл и  ор ганом  м ест ного  сам оуправления в  т ечение т р ехм есячн ого  сро ка  п о ­
ст а вл е н ны й  н ам и  в о п р о с  н е  будет  реш ен, м ы  об р ат и м ся  в суд  за за щ и т ой с в о и х  за ко н н ы х  п о т р е б и ­
т е л ьских  инт ересов  с  т ребованием  обязат ь эт от  орган  и л и  его долж но ст н ое  л и ц о  к  надлеж ащ ем у  
в ы п о л н е н и ю  своей  о б я за нн ост и  создат ь усл о в и я  д л я  обеспечения ж ит елей  т оварам и п овседне вного  
спроса, а т акж е ком пе нсир оват ь нам  д оп олн и т е л ьн ы е  т р ансп ор т ны е  р а схо д ы  на п оездки  за п р о д укт а ­
м и  и  лекар ст вам и  из-за  от сут ст вия  п р е дло ж ен ия  т а ко в ы х  в наш ем  поселке.

2. Е д инст венн ы й  м агазин  в  поселке, от даленном  от  д р уги х  поселений, продает  п р о д укт ы  п о  за ­
в ы ш е н н ы м  ценам :

ЗАЯВЛЕНИЕ

Е д инст венн ы й  м агазин  в наш ем  поселке  продает  п р о д о в о л ьст в е н н ы е  и п ром ы ш лен н ы е  т о ва ры  
п овсе д не в но го  сп роса  п о  ценам  сущ ест венно  вы ш е, чем  в со се дн и х  поселениях, одн ако  из-за от дален ­
н о ст и  от  н и х  наш его п оселка  и  от сут ст вия  р е гул яр но го  т р ансп ор т но го  соо бщ е ни я  м е ж д у  п оселе ни ­
я м и  м ы  в ы н уж д е н ы  п ереплачиват ь за ж и зн е н н о  н е обхо ди м ы е  т овары .

П оскол ь ку  со гл асн о  п. 1 cm . 14 Ф едерального закона вОб о б щ и х  п ри н ц и п а х  организации  м ест ного  
сам о упр авлен ия  в Р осси й ско й  Ф едерации» от  6 окт яб ря  2003 г. №  131-ФЗ создание  у с л о в и й  д л я  о бе спе ­
чения ж ит елей  поселе ни я  усл уга м и  связи , общ ест венного  пит ания , т о р го в л и  и  бы т ово го  обсл уж и в а ­
н и я  яв л я е т ся  во п р о со м  м ест ного  значения, за реш ение ко т ор ого  от вечает  орган  м ест ного  с ам о упр ав ­
ления . счит ая сп р а в е д л и в ы е  ц е н ы  об я за т ел ьны м  усл о ви е м  обе спе ченно ст и ж и т ел ей  усл уга м и  т о р­
говл и . предлагаем  В ам  н езам едлит ельно  п р и н ят ь  м ер ы  д л я  п о яв л е н и я  в  поселке  хот я б ы  ещ е одного  
ист очника п р е дло ж ен ия  н е о б хо ди м ы х  н а м  т оваров.

П редупреж даем , чт о есл и  ор ганом  м ест ного  сам оуправления в  т ечение т р ехм есячн ого  сро ка  п о ­
ст а вл е н ны й  н ам и  в о п р о с  н е  будет  реш ен, м ы  об р ат и м ся  в  с у д  за за щ и т ой с в о и х  за ко н н ы х  п о т р е б и ­
т е л ьских  инт ересов  с т ребованием  обяза т ь эт от  орган  и л и  его долж но ст н ое  л и ц о  к  надлеж ащ ем у  
в ы п о л н е н и ю  своей  о б я за н н о ст и  создат ь усл о в и я  д л я  обеспечения ж ит елей  т оварам и п овседне вного  
сп роса  п о  сп р а в е д л и в ы м  ценам.

П рилож ение: И нф орм ация о  ценах н а  о д и н аковы е  т о ва р ы  п овсе д не в но го  сп роса  в  м ест ном  мага­
зи не  и  в  м агазинах сосе дн их  поселений.

Ситуация 9. Как потребителю добиться защиты своих прав от органа местного самоуправления, ис­
полнительного органа государственной власти субъекта Российской Федерации

Согласно ст. 44 Закона РФ «О защите прав потребителей» орган (лестного самоуправления вправе рассма­
тривать жалобы потребителей, консультировать их и обращаться в суды в защиту их прав, а высший исполнитель­
ный орган государственной власти субъекта Российской Федерации осуществляет мероприятия по реализации, 
обеспечению и защите прав потребителей. Поэтому отказ или уклонение указанных органов власти от защиты кон­
кретных прав конкретного потребителя в случае его обращения к ним не являются нарушением норм действующего 
законодательства. Однахо такие действия (или бездействие) могут рассматриваться как создание препятствия для 
реализации потребителем своего законного интереса в защите его прав органами власти и в таком качестве могут 
быть оспорены в суде.
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П рим ер  — А д м и н и ст р а ц и я  города  от казала п от р е б и т е л ю  в обращ ении  в с у д  в  за щ и т у его прав, 
со сл а в ш и сь  на от сут ст вие  у  нее соо т вет ст вую щ их  сп ец иа лист ов :

ИСКО ВО Е ЗАЯВЛЕНИЕ

В  т ечение п о сл е д н и х  д в ух  ле т  я  т р и ж д ы  о бр ащ ался  в  а д м и нист рац ию  г о р о д а _____________ , в  ко ­
т о ром  п о ст оя нн о  п р о ж и в а ю  п о  а д р е с у _________________ , с п р о сь б о й  о б  о бр ащ ении  в  с у д  в  за щ и т у м оих
п рав  пот ре бит е ля  в св я зи  с  п риоб рет е ни ем  м н о й  т о ва ров  и  ус л у г  н енадлеж ащ его качест ва , одн ако  п о ­
л уч а л  от казы , м от и в и р о в а нн ы е  о т сут ст вие м  в ш т ат е а дм и нист рац ии  с оо т вет ст вую щ их  специа ли ­
ст ов. В о в сех  ука за н н ы х  случ а ях  п р о д а в ц ы  т о ва ров  и  и сп олн ит ели  у сл уг  о т казы ва ли  м не в  д о б р о в о л ь ­
н ом  удовл е т в о р е ни и  м ои х  за ко н н ы х  т ребований , чт о подт верж дает ся  прила гаем ы м и  докум ент ам и. 
Б у д уч и  ин вал и до м  2-й груп пы , я  ф изи чески  н е  в  сост о ян и и  сам о ст оят ел ьно  реали зоват ь свое  право  
на суд е б н ую  защ ит у, о б щ ест венн ы х объ еди нен ий  пот ребит елей  и л и  предст авит елей  Р осп от ре бна д ­
зора, к  ко т о р ы м  я  м ог бы  обр а т и т ься  за п ом ощ ью , в нашем городе нет. А д м и н и ст р а ц и я  ж е гор ода  как  
орган  м ест но го  сам оуправления в со о т вет ст ви и  с о  cm. 44 Закона РФ  «О защ ит е п рав  пот ре бит е лей» 
в пр аве  обр а т и т ься  в с у д  в за щ и т у м о и х  прав, одн ако  укл он яет ся  от  р е а л и за ц и и  эт ого своего  права, 
т ем  са м ы м  п реп ят ст вуя  ре а л и за ц и и  моего законного  инт ереса в судебн ой  защ ит е.

П рош у обяза т ь а д м и нист рац ию  г о р о д а _________________обр ат и т ься  в  суд  в  за щ и т у м о и х  прав
пот ребит еля , наруш ен ны х п р о д а в ц а м и  т о ва ров  и  и сп олн ит еля м и  у с л у г  в  ука за н н ы х  сит уациях.

П рилож ения: К опии  м ои х  о бр ащ ений  в а д м и нист рац ию  города с п рилож ением  д окум ент ов  п о  сущ е­
ст в у  н аруш ений  м о и х  п рав  и  ко п и и  от вет ов а д м и нист рац ии  города.
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