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Введение

Защита прав потребителей является одной из важных социально-экономических проблем. Она превратилась в главнейший фактор развития экономики. Политика, проводимая в данной сфере, преследует две основные цели: первая – информировать потребителя об имеющихся товарах и услугах с тем, чтобы он соответствующими решениями по их выбору мог способствовать эффективному функционированию рынка; вторая – защищать потребителя от произвола со стороны изготовителей и продавцов товаров. Выполнение этих задач позволяет обеспечить, с одной стороны, благосостояние потребителя, а с другой стороны эффективную экономику в целом.

В работе была использована учебная литература, текст закона о правах потребителя, а так же статистические данные, найденные в сети Интернет.

Данная исследовательская работа имеет своей целью осветить основные вопросы, связанные с определением прав потребителей в розничной торговой сети, а также их законодательной защитой.

Основной проблемой, исследуемой в данной работе, является соблюдение и защита прав потребителя.
1. Потребитель и его права

Закон регулирует не только сферу производства, но также и сферу потребления. Будучи потребителями, мы часто заказываем, покупаем товары, пользуемся услугами ателье, гостиниц, прачечных или ремонтных мастерских, надеясь на высокое качество сервиса. Юридически потребителем считается всякий человек, который для личной пользы, а не для получения прибыли, приобретает, заказывает или использует товары, работы и услуги и платит за них. А тот, кто выполняет их, называется исполнителем. Действия исполнителя также регулируются правовыми нормами.
1.1 Основные права потребителя.
Рассмотрим основные права потребителя. Они записаны в Гражданском кодексе, Законе о защите прав потребителей, Законе о рекламе, Правилах предоставления услуг междугородной и международной телефонной связи, Правилах бытового обслуживания населения в РФ, Правилах производства и реализации продукции (услуг) общественного питания и прочих законодательных актах. Права, указанные в этих документах, не распространяются на лиц, которые не являются потребителями.


Право на необходимую и достоверную информацию предполагает, что Вы можете осмотреть товар и потребовать от продавца проверки его свойств. В свою очередь, продавец обязан предоставить Вам полную информацию о товаре: его основных потребительских свойствах, сроках службы (или годности), гарантийных сроках, правилах пользования и хранения, адресах гарантийный мастерских. Запрещена информация, не соответствующая действительности, а так же утаивание части информации. Инструкция, прилагаемая к товару, должна быть представлена на государственном языке. Следовательно, продавец, не пожелавший дать Вам необходимые сведения о товаре, нарушил закон, лишил вас возможности правильного его выбора. В этом случае Вы можете обратиться в органы по защите прав потребителей, специально создаваемые при местных администрациях. У Вас есть возможность также обратиться и в федеральные органы во главе с Государственным антимонопольным комитетом (ГАК РФ). Все они призваны пресекать нарушения потребительского законодательства, налагать штрафные санкции на правонарушителей. В странах СНГ действуют общественные организации потребителей, объединенные в настоящее время в Международную конфедерацию обществ потребителей.

Право на качество. Согласно закону, продавец (исполнитель) обязан продать товар (выполнить работу, оказать услугу) надлежащего качества. Надлежащее качество означает, что товар должен соответствовать стандарту, обычно предъявляемым требованиям или условиям договора. В случае продажи товара ненадлежащего качества покупатель имеет право по своему выбору на расторжение договора купли-продажи и возврат денег; замену товара; соразмеренное уменьшение цены; безвозмездное устранение недостатков или возмещение расходов на их исправление. При этом потребитель обязан возвратить товар с недостатками и предъявить кассовый чек (квитанцию и пр.), то есть документ, удостоверяющий факт покупки в данном месте.
Право на безопасность означает, что товар при обычных условиях его использования, хранения, транспортировки должен быть безопасен для жизни, здоровья, имущества потребителя, а также окружающей среды. Документ, удостоверяющий соответствие товара стандарту, называется сертификатом. Он выдается по итогам сертификационных работ, производимых аккредитованным сертификационным органом. В настоящее время сертификации подлежат многие товары, например товары для детей, продукты питания, бытовой химии, парфюмерия и косметика, продукция машиностроения и приборостроения бытового назначения и пр. Потребитель, чтобы удостовериться в надлежащем качестве и безопасности товара, вправе требовать от продавца сертификат соответствия.

Потребителю предоставляется также право на возмещение ущерба (вреда), причиненного некачественным товаром или недостоверной информацией о товаре. Речь идет о возмещении не только материального ущерба, но и ущерба морального. Размер компенсации морального вреда определяется в каждом конкретном случае судом на основании рассмотрения иска потребителя. Право обращаться за защитой в суд является важнейшим правом потребителя.
В случае, когда покупатель сам не может разрешить конфликтную ситуацию, государство защищает права потребителей. 

В статье 40 Закона говорится о том, что Федеральный антимонопольный комитет осуществляет госконтроль за соблюдением нормативно-правовых актов РФ, регулирующих отношения в области защиты прав потребителей. 

В соответствии со статьёй 44 Закона «В целях защиты прав потребителей на территории муниципального образования органы местного самоуправления вправе:

рассматривать жалобы потребителей, консультировать их по вопросам защиты прав потребителей; обращаться в суды в защиту прав потребителей (неопределенного круга потребителей).

При выявлении по жалобе потребителя товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды незамедлительно извещать об этом федеральные органы исполнительной власти, осуществляющие контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг).»

2. Претензии и иски потребителей

В случае нарушения прав потребителя, ему нужно действовать следующим образом: прежде всего, нужно оставить запись в жалобной книге. Такая книга есть в любой компании, реализующей товар (работы, услуги). Контролирующие органы при совершении контроля над состоянием работы компании обязательно проверяет книгу на наличие в ней записей. В случае отказа руководством компании от соблюдения Закона о правах потребителя, а также отказа от предоставления книги, в которой можно задокументировать данный факт, потребитель имеет право обратиться в суд с целью удовлетворения своих законных требований.
2.1 Порядок заявления претензий и исков о защите прав потребителей


Для наглядности рассмотрим пример.

В мае 1997 г. в магазин обратился покупатель и потребовал принять от него бракованную обувь, которую он, по его словам, приобрел в этом магазине в апреле 1997 г. Чек он не предъявил, но двое других граждан подтвердили факт покупки обуви в данном магазине. В сложившейся судебной практике встречаются случаи, когда суд выносит решение об обмене товара при отсутствии чека на основании свидетельских показаний.

Как в данном случае следует поступить магазину?

При покупке обуви в магазине гражданин заключил договор розничной купли-продажи, согласно которому продавец, осуществляющий предпринимательскую деятельность по продаже товаров в розницу, обязуется передать покупателю товар, предназначенный для личного, семейного, домашнего или иного использования, не связанного с предпринимательской деятельностью (ст. 492 ГК РФ).

Договор считается заключенным в надлежащей форме с момента выдачи продавцом покупателю кассового или товарного чека или иного документа, подтверждающего оплату товара, если иное не предусмотрено законом или договором розничной купли-продажи, в том числе условиями формуляров или иных стандартных форм, к которым присоединяется покупатель. Отсутствие у покупателя указанных документов не лишает его возможности ссылаться на свидетельские показания в подтверждение заключения договора и его условий (ст. 493 ГК РФ).

При рассмотрении ситуации, изложенной в вопросе, необходимо разграничить два момента: обращение гражданина в магазин с претензией (внесудебный порядок рассмотрения спора) и обращение гражданина в суд за защитой своих прав (судебный порядок рассмотрения спора).

Внесудебный порядок рассмотрения спора заключается в обращении с претензией непосредственно к лицу, предположительно нарушившему право потребителя (в нашей ситуации к продавцу). Причем данный порядок не является обязательным, если законом не предусмотрено иное (например, ст.797 ГК РФ). Кроме того, не исключается возможность добровольного удовлетворения продавцом требований потребителя.

В пункте 5 ст. 18 Закона РФ от 07.02.92 № 2300-1 «О защите прав потребителей», регулирующего отношения, возникающие между потребителями и изготовителями, исполнителями, продавцами, установлено, что требования потребителя рассматриваются при предъявлении потребителем товарного или кассового чека, а в отношении товаров, на которые устанавливаются гарантийные сроки, – технического паспорта или иного заменяющего его документа. Иначе говоря, с одной стороны, у потребителя (покупателя) есть обязанность по предъявлению указанных документов, а с другой – у продавца есть право не рассматривать претензию потребителя (покупателя) при непредъявлении или при отсутствии документа, подтверждающего факт заключения договора розничной купли-продажи (свидетельские показания могут им не учитываться). Если разногласия между ними не сняты, то и та, и другая стороны имеют право обратиться в суд
.

Следует обратить внимание на то, что принятое в соответствии с вышеназванным Законом РФ «О защите прав потребителей», постановление Правительства РФ от 08.10.93 N 995 «О правилах продажи отдельных видов продовольственных и непродовольственных товаров», в том числе устанавливает для сезонных товаров (одежды, обуви и других изделий) специальный порядок исчисления срока заявления претензий (с момента наступления соответствующего сезона), время сезона для каждого региона РФ определяется органами исполнительной власти с учетом местных климатических условий (п. 12 Постановления).

Обязательного предварительного порядка урегулирования споров для розничной купли-продажи обуви не установлено, т.е. покупатель может напрямую обратиться в суд (данное положение также нашло отражение в Постановлении Пленума ВС РФ от 29.09.94 N 7 (в редакции Постановления Пленума ВС РФ от 17.01.97 N 2)).

Что касается судебной защиты прав потребителей, то, как было отмечено в п. 21 вышеуказанного Постановления Пленума ВС РФ (абз. 3 п. 5), отсутствие у потребителя товарного чека или другого соответствующего ему документа само по себе не может служить основанием для отказа в судебной защите его прав. Поскольку договор купли-продажи в системе розничной торговли, как правило, заключается в устной форме, и время заключения договора совпадает с его исполнением, потребитель в соответствии со статьями 159, 493 ГК РФ вправе доказывать факт покупки товара с помощью свидетельских показаний, которые оцениваются судом в совокупности со всеми собранными по делу доказательствами.

Таким образом, для разрешения дела суд исследует все представленные материалы в совокупности. Свидетельские показания признаются доказательствами наравне с объяснениями сторон и третьих лиц, письменными, вещественными доказательствами и заключениями экспертов (ч. 2 ст. 49 ГПК РСФСР).

Суд может вынести решение, в том числе и на основании свидетельских показаний, которые оценивались им в совокупности со всеми другими собранными по делу доказательствами. Следует отметить, что в рассматриваемом случае свидетельские показания не единственное доказательство, так как сама обувь должна быть также представлена в суд в качестве вещественного доказательства.
В подтверждение своей правоты продавец может представить письменные документы (договоры с поставщиками обуви, бухгалтерские документы, отражающие движение товара, где также указываются идентификационные признаки товара, его количество, по которому заявляются претензии и т.п.). Например, может быть выяснено, что такой обуви не было продано ни одной пары или такая обувь в магазин вообще не поступала. Кроме того, можно привлечь к делу экспертов, которые, проведя экспертизу вещественного доказательства (обуви), могут установить, что действительный износ не соответствует сроку, в течение которого покупатель носил обувь, или, что недостатки в обуви возникли по вине покупателя и т.п.

Таким образом, если продавец уверен в качестве своего товара или в том, что данная пара обуви не приобреталась в его магазине, в его распоряжении достаточно много способов отстоять в суде свои права как добросовестной стороны договора.

3. Вопросы защиты прав потребителей.
По данным Росстата, в конце 2008 года в России резко упал индекс потребительской уверенности, который отражает совокупные потребительские ожидания населения. Падение произошло с положительных значений (+0,4%) до минус 20% и пока соответствует показателям конца 2000 года. В годовом исчислении индекс снизился - на 15 процентных пунктов (после дефолта в 1998 года индекс уверенности составлял минус 55%, после чего постепенно увеличивался, достигнув 0,4% в начале 2008 года). 

Социологические исследования также подтверждают пессимистичный настрой потребителей. Так, к началу декабря 2008 года половина опрошенных россиян отказались от крупных покупок: мебели, автомобилей, от расходов на платные медицинские услуги, туристических поездок, приобретения жилья. 

В условиях, когда все новостные источники информируют об экономическом кризисе, потребителя в первую очередь волнуют цены. Производители данный вопрос также не оставляют без внимания, многие стремятся сокращать издержки производства, чтобы удерживать цены на прежнем уровне. 

Таким образом, изменения на потребительском рынке, как следствие, влекут за собой изменение круга и характера проблем, возникающих у потребителей. В поисках более дешевых товаров и услуг потребители часто упускают из внимания вопросы качества и безопасности. Легко представить, к чему может привести приобретение лекарственных средств, продуктов питания, например, с истекшим сроком годности, но при этом по более низкой цене. 

Реализация Закона о правах потребителя, безусловно, является важной составляющей социальной политики государства. И здесь ведущая роль, безусловно, отводится федеральной службе по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека, контролирующим, правоохранительным органам, осуществляющим контрольно-надзорные функции на потребительском рынке, а также органам местного самоуправления, общественным организациям потребителей. 

В сложившихся условиях выполнение мероприятий Областной целевой программы «Защита прав потребителей в Ростовской области» приобретает особую значимость. Несмотря на то, что в 2009 году объёмы её финансирования сокращаются на 55%, цель, поставленная перед исполнителями и соисполнителями программы, остается прежней: создание в Ростовской области условий для эффективной защиты, установленных законодательством Российской Федерации прав потребителей. 

В 2008 году во всех муниципальных образованиях стали действовать структурные подразделения по защите прав потребителей, где население может воспользоваться своим законным правом на защиту от недоброкачественной продукции и услуг. Общее число специалистов, координирующих вопросы защиты прав потребителей в области по состоянию на 20.02.2009 г. составляет 114 человек, в т.ч. 26 в городах и 88 в районах (в начале прошлого года только в трех городах области - Ростове-на-Дону, Таганроге, Новочеркасске работали секторы  по защите прав потребителей). 

Во всех муниципальных образованиях работают телефоны «горячей линии» по вопросам защиты прав потребителей, определены дни и часы приема потребителей.

В 2008 году за консультационной и юридической помощью к специалистам органов местного самоуправления обратилось порядка 12 тысяч потребителей. По видам обращений: 2013 было письменных, 4793 устных, 7097 по телефону горячей линии, 75  через интернет. Анализ показывает, что деятельность органов местного самоуправления по защите прав потребителей значительно повышает активность населения в этой сфере: расширяется круг проблем, с которыми потребители обращаются для защиты своих прав. 

Наибольшее количество фактов нарушения прав потребителей выявлено в сфере торговли. (см. Приложение №1)
За отчетный период управлением Роспотребнадзора по Ростовской области проверено 991 предприятие торговли (2005год-522), осуществляющих продажу продовольственных товаров и общественного питания, в 976 установлены нарушения (2005год – 492), что составило 98,5% (2005год-94,3 %). Из отчётности следует, что одной из проблем на потребительском рынке области остается реализация некачественной и опасной продукции, не отвечающей требованиям нормативно-технической документации, санитарным правилам. (см. Приложение №3)
В результате опросов, было выявлено, что в нашей стране ещё недостаточно развита служба защиты прав потребителей, и требуется её усовершенствование. (см. Приложение №2)
Тем не менее, 

- в муниципальных образованиях начинает восстанавливаться работа по защите прав потребителей; 

- увеличивается число общественных приёмных, которые на бесплатной основе консультируют потребителей; 

- повышается правовая грамотность и информированность населения в вопросах защиты прав потребителей; 

- повышается уровень правовой грамотности хозяйствующих субъектов, работающих на потребительском рынке области. 

Заключение
Стратегия развития Российской Федерации до 2010 г. провозгласила развитие личности как базовую предпосылку для решения основных экономических и социальных проблем. Выдвигая в качестве одного из приоритетов информирование и просвещение населения по вопросам национальной политики в сфере защиты прав потребителей, можно ожидать, что потребитель не только сделает правильный выбор на потребительском рынке товаров, работ, услуг, но и сможет в перспективе сыграть роль регулятора на подлинно конкурентном рынке.

С другой стороны, построение правового государства требует не только формирования соответствующей законодательной основы, но и адекватного ей поведения людей, что, в свою очередь, предполагает знание населением своих законных прав и обязанностей и умение применять их в различных ситуациях.

Применение законодательства о защите прав потребителей показало его действенность, что оно во многом основано на международных принципах защиты прав потребителей, устанавливает те же права потребителей, что и в странах с развитой рыночной экономикой. 

Принятие законодательства о защите прав потребителей и создание системы органов, призванных обеспечить реализацию и защиту прав потребителей, являются одним из примеров необходимого государственного вмешательства в частноправовые отношения, что в совокупности обуславливает специфику деятельности юрисдикционных органов по защите прав потребителей.

Наличие обширной нормативно-правовой базы по вопросу зашиты прав потребителей представляется важным, так как при защите своих прав потребитель должен знать, что многие интересующие его вопросы имеют законодательное закрепление и разъяснение.

Предъявление иска в суде с целью восстановить свои нарушенные права должно стать обычным делом для гражданина. Законодательство о защите прав потребителей должно работать, быть востребованным. Эта цель не выполнима без активной жизненной позиции потребителей.
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Приложение №1
Диаграмма №1. Нарушение прав потребителей в различных сферах.
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Приложение №2
Диаграмма №2. Разрешение вопросов по защите прав.
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Приложение №3
Таблица 1. Структура нарушений, выявленных при проверках.

	№ п/п
	Наименование нарушений
	Количество
	%

	1.
	продажа товаров ненадлежащего качества
	288
	10,1

	2.
	продажа товаров с истекшими сроками годности
	169
	5,9

	3.
	продажа товаров с нарушением санитарных правил
	826
	28,9

	4.
	продажа товаров без маркировки (обезличенных)
	172
	6,0

	5.
	продажа товаров с неполной маркировкой
	132
	4,6

	6.
	продажа товаров без обязательного подтверждения оценки соответствия, качественных удостоверений
	1086
	38,1

	7.
	продажа товаров иностранного производства без информации о товаре и изготовителе на русском языке
	5
	0,2

	8.
	нарушение оформления информационных ценников
	148
	5,2

	9.
	нарушение порядка ведения книги отзывов и предложений (в т.ч. ее отсутствие)
	5
	0,2

	10.
	отсутствие информации о продавце и режиме его работы
	9
	0,3

	11.
	отсутствие информации в торговом зале о правилах продажи отдельных видов товаров, сроках годности весовых товаров
	8
	0,28

	12.
	нарушение режима работы
	2
	0,7

	13.
	осуществление предпринимательской деятельности без государственной регистрации
	1
	0,3
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� Закон РФ от 07.02.92 № 2300-1 «О защите прав потребителей»
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