«Горячая линия» Ситуации
1. Мария Ивановна купила шерстяное итальянское одеяло стоимостью 15000 рублей. Одеяло было упаковано в полиэтилен. Дома, развернув одеяло, Мария Ивановна обнаружила, что оно неприятно пахнет. В надежде избавиться от запаха Мария Ивановна постирала одеяло. Но и после стирки запах остался, и к тому же у Марии Ивановны началась аллергия. Она попыталась вернуть одеяло в магазин и поменять его. Но продавец отказался заменить одеяло, сославшись на то, что ст.25 Закона «О защите прав потребителей не дает потребителю право требовать замены товара из-за запаха. Кроме того, одеяло уже использовалось и потому не может быть заменено. Кто прав?
Ответ: Магазин не прав, так как:
1. Потребителю был продан товар с недостатками. В соответствии с преамбулой закона «О защите прав потребителе» недостаток товара (работы, услуги) - несоответствие товара (работы, услуги) или обязательным требованиям, предусмотренным Законом, либо в установленном им порядке, или условиям договора, или целям, для которых товар (работа, услуга) такого рода обычно используется, или целям, о которых продавец (исполнитель) был поставлен в известность потребителем при заключении договора, или образцу и (или) описанию при продаже товара по образцу и (или) по описанию. А так как потребитель не может использовать товар в соответствии с обычными целями, он может предъявить требования, предусмотренные статьей 18 закона:
-    безвозмездное устранение недостатков товара или возмещение расходов на их исправление потребителем или третьим лицом;
-    соразмерное уменьшение покупной цены;
-   замена на товар аналогичной марки (модели, артикула);
-   замена на такой же товар другой марки (модели, артикула), соответствующим перерасчетом покупной цены;
-   расторжение договора купли-продажи.
2. Потребителю был продан некачественный товар, и таким образом было нарушено его требование на качество товара, предусмотренное ст. 4 закона. «О защите прав потребителей», (оба ответа правильные)
2. Семь месяцев назад Вера купила чайник, на который была установлена гарантия 6 месяцев. Во время гарантийного срока чайник дважды был в ремонте с одним и тем же дефектом. Последний раз чайник ремонтировался полтора месяца. Через месяц после окончания гарантийного срока вновь возник тот же дефект. Можно ли Вере расторгнуть договор и вернуть деньги?
Ответ: Можно. Гарантийный срок еще не истек, т. к. в соответствии со ст.20 Закона "О защите прав потребителей" в случае устранения недостатков в товаре гарантийный срок на него продлевается на период, в течение которого товар не использовался. Гарантийный срок на чайник был установлен в размере 6 месяцев. Поскольку один из двух ремонтов длился полтора месяца, у потребителя есть еще, по меньшей мере, половина месяца гарантийного срока, и он вправе предъявить одно из требований, перечисленных в ст. 18 Закона "О защите прав потребителей", безвозмездное устранение недостатков товара или возмещение расходов на их исправление потребителем или третьим лицом; соразмерное уменьшение покупной цены; замена на товар аналогичной марки (модели, артикула); замена на такой же товар другой марки (модели, артикула), соответствующим перерасчетом покупной цены; расторжение договора купли-продажи.
3. Елена Алексеевна купила мясорубку стоимостью 3100 рублей со сроком гарантии 1 год. Через 3 месяца мясорубка вышла из строя и была сдана в сервисный центр, где находилась 24 дня. В сервисном центре Елене Алексеевне выдали акт технического состояния о заводском браке. Однако в магазине выплачивать деньги отказались, объяснив, что у магазина новый директор, который не несет ответственности за товары, проданные до его назначения. Прав ли магазин? Обоснуйте свой ответ.
Ответ: Нет. Елена Алексеевна приобретала мясорубку не у физического лица (директора), а у юридического лица - магазина. Так как гарантийный срок еще не истек, Елена Алексеевна имеет право предъявить магазину одно из требований, перечисленных в ст. 18 закона "О защите прав потребителей": безвозмездное устранение недостатков товара или возмещение расходов на их исправление потребителем или третьим лицом; соразмерное уменьшение покупной цены; замена на товар аналогичной марки (модели, артикула);замена на такой же товар другой марки (модели, артикула), соответствующим перерасчетом покупной цены; расторжение договора купли-продажи.
4. Вера Александровна купила в магазине пылесос. При пустом пылесборнике пылесос работал хорошо, но после заполнения процентов на 10-20 пылью отключался. В магазине согласны расторгнуть договор купли-продажи и вернуть деньги, но матерчатый мешок, который Вера Александровна купила там же дополнительно к пылесосу, назад не берут. А ей он без пылесоса этой марки, естественно, не нужен. Прав ли продавец?
Ответ: Продавец не прав. В соответствии со ст. 13 закона "О защите прав потребителей» убытки, причиненные потребителю недостатками  товара (в данном случае, это расходы на приобретение необходимых деталей к товару), подлежат возмещению в полном объеме.
5. Елена Владимировна некоторое время назад купила стиральную машину зарубежного производства. В инструкции были описаны только 4 программы работы машины из 10, причем ясно изложены были только 3 описания. Ни установщики, ни работники сервисного центра объяснить, как работают некоторые программы, не могли. В магазине сослались на то, что изготовитель предоставил информацию на русском языке, а дополнительную информацию магазин предоставлять не обязан, т. к. это делает производитель и за дополнительную плату. Прав ли магазин?
Ответ: Магазин не прав. Согласно ст. 10 закона «О защите прав потребителей» изготовитель (исполнитель, продавец) обязан своевременно предоставлять потребителю необходимую и достоверную информацию о товарах (работах, услугах). Понятие «необходимая информация» включается в себя понятие полная. Изготовитель не предоставил полной информации о товаре, поэтому это обязанность продавца.
6. Сергей приобрел стиральную машину в московской фирме, установку которой произвел мастер из той же фирмы (имеется акт об установке). Через 2.5 года после установки в отсутствие хозяев прорвало гибкий шланг подвода холодной воды. В результате этого затопило и квартиру Сергея, и нижние квартиры. На письменное заявление Сергея жилищно-эксплуатационная организация предоставила акт о том, что авария произошла в результате переделки подвода холодной воды. Но во время недавно производившегося за плату жилищно-эксплуатационной организацией осмотра сантехнического оборудования никаких претензий к переделке не было. Кто должен возместить ущерб, нанесенный квартире Сергея и нижним квартирам?
Ответ: По выбору потребителя жилищно-эксплуатационная организация или фирма, производившая установку. Потребителю оказаны две услуги ненадлежащего качества: по установке стиральной машины (нарушен подвод холодной воды) и по осмотру сантехнического оборудования (жилищно-эксплуатационная организация не выявила во время проверки существующих ошибок). Согласно статье 14 закона «О защите прав потребителей» вред, причиненный имуществу потребителя вследствие недостатков товара (работы, услуги), подлежит возмещению в полном объеме. Причем право требовать возмещения вреда признается за всеми потерпевшими, независимо от того, состояли ли они в договорных отношениях или нет.
7. Катя купила в июне осенние туфли, на которые установлен гарантийный срок 1 месяц, однако носить их начала в августе. Через 1 неделю выявился недостаток. Вправе ли Катя потребовать замены товара или расторжения договора купли-продажи? Что она должна при этом доказать?
Ответ. Катя вправе заявить любые требования в связи с приобретением некачественного товара. Поскольку гарантийный срок еще не течет (не наступил осенний сезон), Катя должна будет доказать, что недостатки возникли до передачи ей товара или по причинам, возникшим до этого момента, то есть что недостаток носит производственный характер.
8. Таня купила электрическую зубную щетку, которая через некоторое время перестала заряжаться. Гарантия еще не истекла, и Таня сдала щетку в гарантийную мастерскую. Ремонт делали 2 месяца, хотя в договоре на гарантийное обслуживание указан срок на ремонт в 20 дней. У гарантийной мастерской заключен договор с фирмой-производителем только на ремонт изделия, а с Таней она вообще никакими договорными обязательствами не связана, поэтому в мастерской Тане отказываются выплачивать неустойку. Магазин же утверждает, что срок ремонта зависел не от него, и неустойку должна платить мастерская. Объясните Тане, к кому ей обращаться?
Ответ: Обращаться нужно в ремонтную мастерскую. В соответствии со ст.20 закона «О защите прав потребителей» продавец или организация, выполняющая функции изготовителя (продавца) должен произвести ремонт товара незамедлительно, либо в срок, договоренность о котором достигнута добровольно сторонами. В данном случае этот срок составляет 20 дней. Этот срок был нарушен, и Тане согласно ст. 23 закона должна выплатить неустойку в размере 1% от стоимости товара за каждый день просрочки организация, выполняющая функции производителя (продавца), допустившая такое нарушение. В данном случае этой организацией является ремонтная мастерская.
9. Дмитрий Дмитриевич заказал диван по каталогу, оформив договор с фирмой. Во время оформления заказа Дмитрий Дмитриевич сказал, что хотел бы иметь двуспальный раскладывающийся диван на случай приезда гостей. В результате был доставлен диван, модель которого соответствовала выбранной, но на разложенном диване не мог поместиться взрослый человек, он слишком мал (примерно 150 см длиной). Кроме того, посередине и у подлокотников дивана в разложенном виде образуются зазоры в 10 см. Дмитрию Дмитриевичу предложили поменять этот диван на другой, как не подошедший по размеру. Деньги за диван вернуть отказались. Права ли фирма?
Ответ: Фирма не права. В данном случае продавец передал товар, несоответствующий цели, о которой был поставлен в известность потребителем при заключении договора купли-продажи. Согласно преамбуле закона "О защите прав потребителей" такой товар признается товаром ненадлежащего качества. Согласно статье 18 закона, Дмитрий Дмитриевич может предъявить следующие требования: безвозмездное устранение недостатков товара или возмещение расходов на их исправление потребителем или третьим лицом; соразмерное уменьшение покупной цены; замена на товар аналогичной марки (модели, артикула); замена на такой же товар другой марки (модели, артикула), соответствующим перерасчетом покупной цены; расторжение договора купли-продажи.
10. Андрей приобрел билеты на поезд для себя и жены. При посадке выяснилось, что номер паспорта и отчество жены указаны неверно. Из-за этого жену в поезд не пустили. Андрей обратился в управление железной дороги с требованием компенсировать моральный вред. Прав ли Андрей?
Ответ: Андрей не прав. В соответствии с п. 12 Правил перевозки пассажиров и багажа, пассажир обязан проверить правильность паспортных данных в билете. Поэтому компенсации требовать он не может.
11. Лена поступила в негосударственный институт для получения второго высшего образования по специальности «Юриспруденция». В договоре было оговорено количество часов и уровень образования. В частности, существовало положение, что семинарские занятия будут вести преподаватели из Московского Государственного Университета и Московской Государственной Юридической Академии. Проучившись одну неделю, Лена узнала, что преподаватели были действительно из указанных вузов, но они там учились на последних курсах, а не преподавали, соответственно, качество преподавания было низким. На Ленино требование расторгнуть договор и возвратить обратно уплаченные за обучение деньги в деканате ей указали на пункт договора, согласно которому в случае расторжения договора по инициативе обучающегося возвращается всего 10% суммы, если договор расторгнут в первый месяц обучения. Может ли Лена рассчитывать на большую сумму?
Ответ: Да. Данная ситуация администрацией вуза квалифицирована неправильно (это не расторжение договора по инициативе потребителя). У Лены с вузом заключен договор на оказание образовательных услуг. Услуга оказана с недостатками, т. к. не соответствует условиям договора. Согласно ст. 29 закона «О защите прав потребителей» потребитель вправе
потребовать расторжения договора об оказании услуги и потребовать полного возмещения убытков, если обнаружены существенные отступления от условий договора. В данном случае отступления являются существенными.
12. Александр приобрел в тур. фирме путевки в Турцию, куда предусмотрен безвизовый въезд. Его загранпаспорт, срок действия которого истек, был продлен в консульстве Российской Федерации в г. Эдинбурге до 22 октября. Александр не прошел паспортный контроль в аэропорту 30 сентября. Отказ был мотивирован тем, что с 1 сентября все продленные загранпаспорта аннулированы. В тур. фирме Александру предложили вернуть около 40% стоимости путевок. Может ли он получить обратно всю стоимость путевок?
Ответ: Нет. Александр заключил договор с турфирмой о поездке в Турцию. Поскольку Турция - безвизовая страна, то оформлением документов на въезд (визой) турфирма не занималась и, соответственно, никакой ответственности за то, что Александра не пропустили на границу, она не несет (в законодательстве не закреплена обязанность турфирмы заниматься проверкой документов (паспорта) потребителей). Поэтому потребовать полной выплаты стоимости путевки Александр не сможет.
13. Паша купил в магазине куртку. Через 3 дня, примерив дома куртку, он обнаружил, что замок царапает шею. Проведенная экспертиза не выявила недостатков в замке. Может ли Паша потребовать возврата денег?
Ответ: Нет. Как показала экспертиза, куртка надлежащего качества, Паша может ее только обменять на аналогичную куртку, если она не подошла ему по фасону, размерам или расцветке (ст. 25 закона «О защите прав потребителей») при условии, что куртка не носилась и сохранены ее товарный вид, фабричные ярлыки. Расторгнуть договор купли-продажи Паша может только в случае отсутствия аналогичного товара на день обращения.
14. Вадим приобрел в спортивном магазине тренировочный костюм, уцененный из-за плохо прошитой подкладки. Через несколько дней на куртке сломалась молния. Вадим попытался вернуть костюм в магазин, но получил отказ. Продавец объяснил, что, так как Вадим был предупрежден о недостатках в товаре при покупке, то требовать замены не может. Правомочны ли действия продавцов? Обоснуйте свой ответ.
Ответ: Нет. Вадим был предупрежден о недостатках в подкладке, а требования к продавцу предъявлялись в отношении сломанной молнии.
Поэтому Вадим имеет право возвратить товар в магазин и потребовать возврата денег.
15. Вера сдала в химчистку платье, а когда пришла получать, то оказалось, что платье пропало. Платье стоило 2500 рублей, а работники химчистки согласились выплатить только половину этой суммы, так как платье было не новое. Какую сумму должна выплатить химчистка?
Ответ: Согласно ст. 35 Закона «О защите прав потребителей» в случае полной или частичной утраты (повреждения) вещи, принятой от потребителя, исполнитель обязан в трехдневный срок заменить ее вещью аналогичного качества, а при отсутствии вещи аналогичного качества -возместить потребителю двукратную цену поврежденного материала. Цена сдаваемой в химчистку вещи определяется по соглашению сторон и указывается в квитанции. В соответствии с указанной в квитанции ценой и рассчитывается сумма возвращаемых денег.
16. У Евгения в четвертый раз сломался холодильник. Все четыре раза симптомы поломки были одинаковые. Гарантийный срок на холодильник еще не истек. Евгений предъявил магазину требование о замене холодильника, но магазин согласен на замену, если Евгений представит заключение экспертизы о том, что холодильник не подлежит ремонту. Прав ли магазин?
Ответ: Нет. В соответствии со ст. 18 Закона «О защите прав потребителей» продавец обязан принять товар, в котором выявлен недостаток, и провести проверку качества. При возникновении спора о недостатках продавец обязан сам провести экспертизу качества товара. Поэтому магазин неправомерно возложил на Евгения обязанность провести экспертизу холодильника. По всей вероятности, недостаток носит существенный характер, т.к. проявился 4 раза, в таком случае требование о замене должно быть удовлетворено.
17. Мама купила Полине в комиссионном магазине бывшее ранее в употреблении лыжное снаряжение. Через 3 дня после покупки Полина примерила ботинки и лыжи. Оказалось, что ботинки маловаты, а палки чересчур длинны. Катание на лыжах не состоялось. Вправе ли мама потребовать от магазина обмена товара, как не подошедшего по размеру (Полина на лыжах не каталась)?
Ответ. Нет, нормы ст. 25 Закона «О защите прав потребителей» применяются только в отношении новых товаров, продаваемых магазином. Мама купила Полине лыжи, бывшие в употреблении.
18. Андрей приобрел в фирменном магазине горные ботинки. На следующий день после покупки он вылетел в горы. На месте Андрей обнаружил, что ботинки — от разных пар, хотя внешне они очень похожи, и немного не совпадают по размеру. В горах обязательно специальное снаряжение, поэтому Андрею пришлось ходить в разных ботинках. По возвращении Андрей сразу обратился в магазин (14 дней со дня покупки не прошло). Магазин отказался обменять ботинки, т.к. они были в употреблении. Прав ли магазин. Обоснуйте свой ответ.
Ответ: Магазин не прав. Ботинки - парный товар и должны быть одинаковыми. Несоблюдение этого требования свидетельствует о продаже товара с недостатками. В соответствии со ст. 18 Закона «О защите прав потребителей» Андрей может предъявить следующие требования: безвозмездное устранение недостатков товара или возмещение расходов на их исправление потребителем или третьим лицом; соразмерное уменьшение покупной цены; замена на товар аналогичной марки (модели, артикула);замена на такой же товар другой марки (модели, артикула), соответствующим перерасчетом покупной цены; расторжение договора купли-продажи.
19. Маша купила в магазине раковину, изготовленную АО «Иван Купала», на которую был установлен гарантийный срок 2 года. Через 4 года раковина треснула из-за неравномерного покрытия эмалью, сделанного на заводе, и вода начала выливаться на пол. Маша обратилась к юристу за консультацией. Что должен посоветовать юрист?
Ответ: Юрист должен разъяснить Маше, что недостатки в раковине являются существенными и обнаружены по истечении гарантийного срока, но в пределах 10 лет. На основании ст. 19 закона «О защите прав потребителей» Маше нужно обратиться к изготовителю и потребовать безвозмездного устранения недостатков, а также возмещения вреда, причиненного в результате залива водой.
20. Слава со своими друзьями купил в магазине пару осенних ботинок. Гарантийный срок — один месяц. Через неделю после покупки отвалился каблук. Чек Слава потерял. Что делать?
Ответ. Отсутствие чека не является основанием для отказа в удовлетворении требований Славы, например, о замене обуви или о расторжении договора. Однако Славе необходимо доказать, что эти ботинки он купил именно в этом магазине. Например, он может привести своих друзей, которые подтвердят, что Слава купил ботинки у этого продавца, или Слава может указать, что такие ботинки продаются только этим продавцом.
