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                                         ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ   ЗАПИСКА

     Настоящие рекомендации, предназначенные для повышения правовой грамотности  и информированности хозяйствующих субъектов в вопросах защиты прав потребителей, построены по принципу вопрос-ответ.

     В вопросах обозначаются наиболее характерные ситуации, в которых оказываются руководители хозяйствующих субъектов и продавцы, и, как показывают результаты проведенного потребительского смотра-конкурса по вопросам защиты прав потребителей в сфере торговой деятельности, где чаще всего проявляется ими незнание законодательства о защите прав потребителей.

     Было бы целесообразно для знакомства с настоящими рекомендациями провести собрание коллектива торгового предприятия, на котором озвучить имеющиеся в рекомендациях вопросы и предложить собравшимся дать свои варианты ответов. Затем предлагаются варианты ответов собственно из рекомендаций.

     Такая форма работы с настоящими рекомендациями позволит предварительно выявить уровень правовой грамотности работников торгового предприятия, а детальное знакомство с предлагаемыми в рекомендациях ответами – способствовать существенному повышению этого уровня.

     Вопрос: Что должно быть указано на вывеске магазина?

     Ответ:  Согласно ст. 9 Закона РФ «О защите прав потребителей» и п.10 Правил продажи отдельных видов товаров (утв. Постановлением Правительства № 55 от 19.01.1998 г.), изготовитель (исполнитель, продавец) обязан довести до сведения потребителя:

-  фирменное наименование (наименование) своей организации;

- место нахождения (адрес) организации;

- режим работы. 

Индивидуальный предприниматель также должен предоставить потребителю информацию о государственной регистрации и наименовании зарегистрировавшего его органа.

Вопрос: Какая информация должна быть размещена в торговом зале? 

Ответ: В торговом зале должна быть размещена следующая информация:

1. Копия свидетельства о регистрации предприятия или индивидуального предпринимателя;

2. Образец кассового и (или) товарного чека;

3. Пронумерованная, прошнурованная и заверенная соответствующей подписью и печатью Книга отзывов и предложений, которая должна быть предоставлена покупателю по его первому требованию;

4.  Правила продажи отдельных видов товаров.

Для удобства покупателей может быть дополнительно представлена следующая информация: указатели расположения отделов, секции или продаваемых товаров; перечень и стоимость оказываемых покупателям услуг; список категорий граждан, которым отдается приоритет во внеочередном обслуживании отдельных категорий граждан; адреса и телефоны органов администрации, Управления Роспотребнадзора и телефоны обществ по защите прав потребителей.

Средства измерений в соответствии с установленными требованиями и в установленном порядке должны подвергаться обязательной поверке органами Государственного комитета Российской Федерации по стандартизации и метрологии не реже одного раза в год и удостоверяться специальным клеймом и свидетельством о поверке на каждый прибор. 

Вопрос: Какая информация должна быть указана на товарах?

Ответ: Продавец (изготовитель, исполнитель) обязан своевременно в наглядной и доступной форме довести до сведения покупателя необходимую и достоверную информацию о товарах и их изготовителях, обеспечивающую возможность правильного выбора товаров.

Эта информация должна содержать:

· наименование товара;

· фирменное наименование (наименование) и место нахождения (юридический адрес) изготовителя товара, место нахождения организации, уполномоченной изготовителем (продавцом) на принятие претензий от покупателей и производящей ремонт и техническое обслуживание товара;

· обозначение стандартов, обязательным требованиям которых должен соответствовать товар;

· сведения об основных потребительских свойствах товара;

· правила и условия эффективного и безопасного использования товара;

· гарантийный срок, если он установлен для конкретного товара;

· срок службы или срок годности, если они установлены для конкретного товара, а также сведения о необходимых действиях покупателя по истечении указанных сроков и возможных последствиях при невыполнении таких действий, если товары по истечении указанных сроков представляют опасность для жизни, здоровья и имущества покупателя или становятся непригодными для использования по назначению;

· цену и условия приобретения товара.

        Предприятия торговли, реализующие продовольственные товары, помимо причисленной выше информации, должны предоставить потребителю следующую информацию: 
- наименование входящих в состав пищевых продуктов ингредиентов, включая пищевые добавки;

- сведения о пищевой ценности (калорийность продукта, содержание белков, жиров, углеводов, витаминов, макро- и микроэлементов), весе или объёме;

- назначение, условия и область применения (для продуктов детского, диетического питания и биологически активных добавок);

- способы и условия приготовления (для концентратов и полуфабрикатов) и применения (для продуктов детского и диетического питания);

- условия хранения (для товаров, для которых установлены обязательные требования к условиям хранения);

- дату изготовления и дату упаковки товара;

- противопоказания для употребления в пищу при отдельных видах заболеваний (для товаров, информация о которых должна содержать противопоказания для употребления в пищу при отдельных видах заболеваний);

- сведения о государственной регистрации (для пищевых продуктов, подлежащих государственной регистрации).

     Вопрос: В каком виде продовольственные товары размещаются в торговом зале?       

     Ответ: До подачи в торговый зал или иное место продажи продовольственные товары должны быть освобождены от тары, обёрточных и увязочных материалов, металлических клипс (за исключением упаковки, предназначенной для оптимального хранения товаров). 
       Не подлежат продаже нерасфасованные и неупакованные продовольственные товары. Исключение составляют определённые виды товаров, перечень которых утверждается в установленном федеральным законом порядке.

         В случае предпродажного фасования и упаковки развесных пищевых продуктов, производимых продавцом, объём фасуемых товаров с короткими сроками годности не должен превышать объёма их реализации в течение одного дня торговли. На расфасованном товаре указываются его наименование, вес, цена за килограмм, стоимость отвеса, дата фасования, срок годности, номер или фамилия весовщика. При продаже продовольственных товаров, расфасованных и упакованных изготовителем с указанием веса на упаковке, их дополнительное взвешивание продавцом не производится. Цена продовольственных товаров, продаваемых вразвес, определяется по весу нетто.              

         Информацию для потребителя о составе и производителе должна быть представлена непосредственно с пищевым продуктом в виде текста, условных обозначений и рисунков на потребительской таре, этикетке, контрэтикетке, кольеретке, ярлыке, пробке, листе-вкладыше способом, принятым для отдельных видов пищевых продуктов. 

      Информация должна быть однозначно понимаемой, полной и достоверной, чтобы потребитель не мог быть обманут или введен в заблуждение относительно состава, свойств, пищевой ценности, природы, происхождения, способа изготовления и употребления, а также других сведений, характеризующих прямо или косвенно качество и безопасность пищевого продукта, и не мог ошибочно принять данный продукт за другой, близкий к нему по внешнему виду или другим органолептическим показателям.

     Вопрос: Что понимается под сроком годности, хранения и реализации пищевых продуктов?
     Ответ:   Срок годности может быть указан одним из следующих способов:

- годен в течение (часов, дней, месяцев или лет);

- годен до (дата);

- использовать до (дата).

         Срок реализации - это дата, до которой пищевой продукт не теряет своих потребительских характеристик и может предлагаться потребителю для использования по назначению. 

          Срок реализации пищевых продуктов устанавливают с учетом некоторого разумного периода хранения продуктов в домашних условиях. Исчисляют срок реализации от даты изготовления на упаковке или потребительской таре продукта питания, указывают следующее: "реализовать до (дата)" или "реализовать в течение (часов, дней, месяцев или лет)". В последнем случае должна быть указана дата изготовления.

          Срок хранения - период, в течение которого пищевой продукт при соблюдении установленных условий хранения сохраняет все свои свойства, указанные в нормативной или технической документации и (или) договоре купли-продажи. Если срок хранения истек, это не означает, что пищевой продукт непригоден для потребления. Однако его потребительские характеристики могут быть снижены.

         Срок хранения исчисляют от даты изготовления продукта и обозначают на упаковке или потребительской таре следующим образом: "Срок хранения до (дата)", "Срок хранения в течение (дней, месяцев или лет)".

     Вопрос: Какая информация размещается на продукции собственного производства по изготовлению мясных полуфабрикатов, салатов хлебобулочных изделий? 

     Ответ: Информация о таких продуктах должна содержать: 

- наименование и местонахождение изготовителя  (юридический адрес, включая страну, и - при несовпадении с юридическим адресом, адрес производства);

- масса нетто для фасованных изделий;

- состав продукта (в том числе пищевые добавки);

- пищевая ценность;

- дата изготовления и дата упаковывания (с указанием часа);

- срок годности (в часах) и условия хранения;

- обозначение документа, в соответствии с которым изготовлен и может быть идентифицирован продукт (ТУ, ГОСТ, СТО). 

Вопрос: В какой форме подтверждается информация об обязательном подтверждении соответствия товаров?

Ответ: По требованию потребителя продавец должен предоставить потребителю возможность ознакомления с информацией о подтверждении соответствия товаров установленным требованиям (с одним из следующих документов):

- сертификат или декларация о соответствии;

- копия сертификата, заверенная держателем подлинника сертификата, нотариусом или органом по сертификации товаров, выдавшим сертификат;

- товарно-сопроводительные документы, оформленные изготовителем или поставщиком (продавцом) и содержащие по каждому наименованию товара сведения о подтверждении его соответствия установленным требованиям (номер сертификата соответствия, срок его действия, орган, выдавший сертификат, или регистрационный номер декларации о соответствии, срок ее действия, наименование изготовителя или поставщика (продавца), принявшего декларацию, и орган, ее зарегистрировавший). Эти документы должны быть заверены подписью и печатью изготовителя (поставщика, продавца) с указанием его адреса и телефона.

Вопрос: Как должны быть оформлены ценники на предприятии  торговли?

Ответ: На предприятии торговли должны быть единообразно и четко оформлены  ценники на реализуемые товары. На каждом ценнике должна быть указана следующая информация:

- наименование товара; 

- сорт товара (при наличии);

- цены за вес или единицу товара;

- подпись материально ответственного лица или печать организации;

- дата оформления ценника.

      Вопрос: Что должно быть указано на маркировке продукции?

      Ответ:  Маркировка продукции должна быть достоверной, проверяемой, читаемой и доступной для осмотра и идентификации. Маркировку продукции наносят на изделие, этикетку, прикрепляемую к изделию или товарный ярлык, упаковку изделия, упаковку группы изделий или листок-вкладыш к продукции. 

      Маркировка продукции должна содержать следующую информацию: 

     - наименование страны, где изготовлена продукция; 

    -  наименование и местонахождение изготовителя (уполномоченного изготовителем лица), импортера, дистрибьютора; 

    -  наименование и вид (назначение) изделия; 

    -  дата изготовления; 

    -  единый знак обращения на рынке; 

    -  срок службы продукции (при необходимости); 

    -  гарантийный срок службы (при необходимости); 

     - товарный знак (при наличии). 

       Информация должна быть представлена на русском языке или государственном языке государства - члена Таможенного союза, на территории которого данное изделие производится и реализуется потребителю. 

      Для импортной продукции допускается наименование страны-изготовителя, наименование изготовителя и его юридический адрес указывать с использованием латинского алфавита. 

      Маркировка обуви должна иметь информацию о размере, модели и (или) артикуле изделия, материале верха, подкладки и подошвы, условиях эксплуатации и ухода за обувью.

       На доступном месте в торговом зале должны быть установлены контрольные весы, контрольные мерные устройства (кружки, мензурки и т.п.), а в торгующих тканями - контрольные метры.

     Вопрос: В чем разница между недостатком товара и существенным недостатком? 

     Ответ: Недостаток товара - несоответствие товара  или обязательным требованиям, предусмотренным законом либо в установленном им порядке, или условиям договора (при их отсутствии или неполноте условий обычно предъявляемым требованиям), или целям, для которых товар такого рода обычно используется, или целям, о которых продавец был поставлен в известность потребителем при заключении договора, или образцу и (или) описанию при продаже товара по образцу и (или) по описанию.

Существенный недостаток товара - неустранимый недостаток или недостаток, который не может быть устранен без несоразмерных расходов или затрат времени, или выявляется неоднократно, или проявляется вновь после его устранения, или другие подобные недостатки; 

Вопрос: В чем разница между сроком службы, гарантийным сроком и  сроком годности товара?
Ответ: Срок службы – это период, устанавливаемый изготовителем на товары длительного использования, в течение которого изготовитель обязуется обеспечивать потребителю возможность использования товара по назначению и несёт ответственность за его существенные недостатки.

Срок службы должен быть установлен, в том числе, на комплектующие изделия (детали, узлы, агрегаты), которые по истечении определенного периода могут представлять опасность для жизни, здоровья потребителя, причинять вред имуществу или окружающей среде.

Срок службы исчисляется со дня передачи товара потребителю. Если день получения товара установить невозможно, то он исчисляется со дня изготовления товара. Срок службы товара может исчисляться не только единицами времени, но и иными единицами измерения (километрами, метрами и т.д.), исходя из функционального назначения товара.

Гарантийный срок -  период времени, который вправе установить изготовитель, в течение которого, в случае обнаружения в товаре недостатка, не только изготовитель, но и продавец или уполномоченная организация (уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) обязаны удовлетворить требования потребителя.

Гарантийный срок, как и срок службы, исчисляются со дня передачи товара потребителю. Если товар нуждается в специальной установке, подключении или сборке, в нем имеются недостатки, течение гарантийного срока приостанавливается до устранения продавцом таких обстоятельств. Если это день установить нельзя, то срок исчисляется со дня заключения договора купли-продажи (ст.5, ст.19 Закона о защите прав потребителя).
Для сезонных товаров эти сроки исчисляются с момента наступления соответствующего сезона. В соответствии с Законом Воронежской области от 04.06.2008 № 53-ОЗ  «О сроках наступления сезонов при реализации товаров на территории Воронежской области» сроки наступления сезонов при реализации товаров в нашей области следующие: 

- зимний сезон - с 15 ноября до 15 марта;

- весенний сезон - с 15 марта до 1 мая;

- летний сезон - с 1 мая до 1 сентября;

- осенний сезон - с 1 сентября до 15 ноября.

 Гарантийный срок может быть установлен на комплектующие изделия и составные части основного товара. Гарантийные сроки на комплектующие изделия и составные части товара считаются равными гарантийному сроку на основное изделие, если иное не установлено договором   (ст.19 Закона «О защите прав потребителей»).

Срок годности. В отличие от срока службы и гарантийного срока, которые являются правом изготовителя, срок годности – период времени, по истечении которого продукты питания, парфюмерно-косметические товары, медикаменты, товары бытовой химии и иные подобные товары или работы, считаются непригодным для использования по назначению. Поэтому продажа товаров по истечении установленного срока годности, а также товара, на который должен быть установлен срок годности, но он не установлен, запрещается.  

Срок годности исчисляется со дня изготовления товара, в течение которого он пригоден к использованию, или датой, до наступления которой товар пригоден к использованию.

Вопрос: Какие условия договора Закон признает недействительными и ущемляющими права потребителя?

Ответ: В соответствии со ст. 16 Закона РФ «О защите прав потребителе, условия договора, ущемляющие права потребителя по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами Российской Федерации в области защиты прав потребителей, признаются недействительными. Если при этом потребитель понес убытки -  они подлежат возмещению изготовителем (исполнителем, продавцом) в полном объеме. 

Кроме того, Закон запрещает обусловливать приобретение одних товаров обязательным приобретением других. И без согласия покупателя продавец не вправе  выполнять дополнительные работы, услуги за плату. 

Вопрос: Каков порядок доставки крупногабаритной техники для ремонта, уценки, замены и (или) возврата в магазин?

Ответ: Доставка крупногабаритного товара и товара весом более пяти килограммов для ремонта, уценки, замены и (или) возврата, осуществляется силами и за счет продавца. Либо же потребитель может доставить товар в магазин самостоятельно, а продавец обязан возместить ему документально подтвержденные расходы по доставке (п. 7 ст. 18 Закона РФ «О защите прав потребителей»). 

Вопрос: Какой срок предусмотрен Законом РФ «О защите прав потребителей»  для устранения недостатков?

 Ответ: Согласно ст. 20 Закона РФ «О защите прав потребителе», если срок устранения недостатков товара не определен в письменной форме соглашением сторон, то недостатки должны быть устранены незамедлительно, то есть в минимальный срок, объективно необходимый для их устранения с учетом обычно применяемого способа. Если же срок определен в письменной форме соглашением сторон, то он не может превышать срок в сорок пять дней.

В отношении товаров длительного пользования продавец обязан по письменному заявлению покупателя в трехдневный срок безвозмездно предоставить на период ремонта товар длительного пользования, обладающий этими же основными потребительскими свойствами, обеспечив доставку за свой счет.

 Перечень това​ров длительного пользования, на которые указанное требование не распространяется, устанавливается Правительством Россий​ской Федерации. В частности, такой Перечень утвержден По​становлением Правительства РФ от 19 января 1998 г. № 55.В соответствии с ним не предоставляются покупателю во вре​менное бесплатное пользование следующие товары:

1.Автомобили, мотоциклы и другие виды мототехники, прицепы и номерные агрегаты к ним, кроме товаров, предна​значенных для использования инвалидами, прогулочные суда и плавсредства;

2.Мебель;

3.Электробытовые приборы, используемые как предметы ту​алета и в медицинских целях (электробритвы, электрофены, элек​трощипцы для завивки волос, медицинские электрорефлекторы, электрогрелки, электробинты, электропледы, электроодеяла);

4.Электробытовые приборы, используемые для термиче​ской обработки продуктов и приготовления пищи (бытовые печи СВЧ, электропечи, тостеры, электрокипятильники, элек​трочайники, электроподогреватели и другие товары);

5.Гражданское оружие, основные части гражданского и служебного огнестрельного оружия;

     Вопрос: Как оформляется товар, принятый для ремонта?

     Ответ: Принимая от потребителя товар для ремонта ему обязательно  должна быть выдана соответствующая квитанция о приемке, в которой должны быть указаны: дата выполнения работ, заявленная неисправность, а также подробное описание внешнего вида товара (царапины, разводы, сколы  и т.д.).

 В случае устранения недостатков товара гарантийный срок на него должен быть продлен на время этого ремонта и исчисляется со дня обращения с требованием до дня выдачи его по окончании ремонта.

Вопрос: Какие особенности взаимоотношений с потребителями в случае предъявления ими претензий в отношении технически сложных товаров?

Ответ: Согласно п. 1 ст. 18 Закона РФ «О защите прав потребителей»  в случае обнаружения в технически сложном товаре недостатков, покупатель вправе требовать замены или возврата уплаченной за товар денежной суммы или только в течение 15 дней с момента покупки. 

По истечении 15 дней, требования покупателя о замене или возврате денег возможны только в следующих случая:

- обнаружение существенного недостатка;

- нарушении установленных законом сроков устранения недостатков;

- невозможность использования товара в течение каждого года гарантийного срока в совокупности более чем 30 дней, вследствие неоднократного устранения неостатков.

При этом перечень технически сложных товаров, установлен Правительством РФ, в него входят:

1. Легкие самолеты, вертолеты и летательные аппараты с двигателем внутреннего сгорания (с электродвигателем);

2. Автомобили легковые, мотоциклы, мотороллеры и транспортные средства с двигателем внутреннего сгорания (с электродвигателем), предназначенные для движения по дорогам общего пользования;

3. Тракторы, мотоблоки, мотокультиваторы, машины и оборудование для сельского хозяйства с двигателем внутреннего сгорания (с электродвигателем);

4. Снегоходы и транспортные средства с двигателем внутреннего сгорания (с электродвигателем), специально предназначенные для передвижения по снегу;

5. Суда спортивные, туристские и прогулочные, катера, лодки, яхты и транспортные плавучие средства с двигателем внутреннего сгорания (с электродвигателем);

6. Оборудование навигации и беспроводной связи для бытового использования, в том числе спутниковой связи, имеющее сенсорный экран и обладающее двумя и более функциями; 
7. Системные блоки, компьютеры стационарные и портативные, включая ноутбуки, и персональные электронные вычислительные машины;

8. Лазерные или струйные многофункциональные устройства, мониторы с цифровым блоком управления;

9. Комплекты спутникового телевидения, игровые приставки с цифровым блоком управления; 
10. Телевизоры, проекторы с цифровым блоком управления;

11. Цифровые фото- и видеокамеры, объективы к ним и оптическое фото- и кинооборудование с цифровым блоком управления;

12. Холодильники, морозильники, стиральные и посудомоечные машины, кофемашины, электрические и комбинированные плиты, электрические и комбинированные духовые шкафы, кондиционеры, электрические водонагреватели с электрическим двигателем и (или) микропроцессорной автоматикой.

Вопрос: К кому потребитель имеет право предъявить претензию относительно товара ненадлежащего качества?

Ответ: Если на товар не установлен гарантийный срок или срок годности, покупатель имеет право предъявить требования по качеству продавцу при условии, что недостатки были обнаружены в разумный срок. Законом установлен предел – два года со дня передачи товара покупателю.  Вместе с тем, продавец также имеет право предъявить претензию по возмещению понесенных расходов за продажу товара ненадлежащего качества  изготовителю.

Продавец, принимая конкретное решение об удовлетворении требований потребителя в добровольном порядке или об отказе в таком удовлетворении, всегда идет на определенный риск. Ведь не исключено, что изготовитель (он же поставщик) откажется возместить продавцу расходы, поне​сенные в связи с продажей некачественного товара. 

Чтобы избежать подобного развития взаимоотношений про​давца и изготовителя, в договоре поставки необходимо подроб​но оговорить способ и сроки возмещения расходов продавца, порядок замены возвращенного товара. В частности, разумно было бы предусмотреть следующие положения:

а) изготовитель обязан предоставлять предварительное за​ключение по поводу характера и причин недостатков товара;

б) изготовитель обязан проводить гарантийное (сервисное) об​служивание потребителей, купивших поставленные им изделия;

в) продавец согласует с изготовителем свои действия по удовлетворению требований потребителя, в том числе в случае замены товара, расторжения договора купли-продажи и возвра​та уплаченной за товар денежной суммы;

г) представитель изготовителя обязан участвовать в судеб​ных процессах по поводу претензий к качеству товара.

Подобные условия договора поставки позволят защитить интересы продавца при последующем возмещении расходов за счет изготовителя.

Если при перемещении от завода до магазина товар неодно​кратно менял собственника, то все «бракованные» расходы продавца возмещаются за счет партнера по соответству​ющему договору поставки. Действующее законодательство в этом случае не предусматривает, что продавец вправе компен​сировать свои издержки за счет изготовителя. Данная позиция подтверждается и судебной практикой, поскольку законодатель​ство о защите прав потребителей применяется только к отноше​ниям по договорам розничной купли-продажи с участием поку​пателя-гражданина (Постановление Президиума ВАС РФ от 22 июня 1999 г.№ 612/99).

В наше время такие «длинные» маршруты движения товара к потребителю далеко не редкость. Чтобы сократить и затраты, и время на удовлетворение требований потребителя, целесоо​бразно заключать договор между продавцом и сервисным центром (гарантийной мастерской). Предметом такого договора должны стать:

– диагностика брака;

– определение причин его возникновения;

– бесплатное устранение недостатков производственного характера в том случае, если неисправности возникли по вине производителя;

– платные услуги по ремонту товаров, неисправных по вине своего покупателя или по истечении гарантийного срока.

Продавец в этом случае будет выступать в качестве посред​ника между потребителем и указанной организацией.

     Вопрос: Что такое проверка качества товара, где и кем она должна быть проведена?

     Ответ:  В соответствии с п.5 ст. 18 Закона РФ «О защите прав потребителей», продавец (изготовитель), уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер обязаны принять товар ненадлежащего качества у потребителя и в случае необходимости провести проверку качества товара. Потребитель вправе участвовать в проверке качества товара. Если потребитель выразил желание присутствовать при проведении проверки качества, о дате, месте и времени ее проведения желательно уведомить его в письменной форме заблаговременно.
     Вопрос: Когда, где и кем должна быть проведена экспертиза товара?

     Ответ: В соответствии со ст. 18 Закона РФ "О защите прав потребителей", в случае спора о причинах возникновения недостатков товара продавец (изготовитель), уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер обязаны провести экспертизу товара за свой счет. Потребитель также  вправе присутствовать при ее проведении и в случае несогласия с ее результатами оспорить заключение такой экспертизы в судебном порядке.
       В спорах относительно появления в товаре того или иного недостатка экспертиза играет большую роль, поскольку с ее помощью в достаточно короткие сроки можно поставить точку в дискуссии между продавцом и покупателем еще в досудебном порядке.

       Итак. Если на товар установлен гарантийный срок и в течение этого срока потребителем в товаре был обнаружен недостаток, экспертизу должен проводить продавец за свой счет и, соответственно, продавец выбирает экспертное учреждение, где проводится экспертиза.     

      Если же гарантийный срок на товар не установлен или истек, экспертизу может провести потребитель самостоятельно и за свой счет и представить экспертное заключение в магазин.

          У нас в городе сейчас имеется большое количество экспертных учреждений, однако не все они имеют так называемые сертификаты компетентности, подтверждающие полномочия экспертного учреждения или непосредственно экспертов на проведение того или иного рода экспертиз. Еще меньше экспертов имеют статус "судебных". Поэтому нелишним будет поинтересоваться и в самом учреждении, и у эксперта об их полномочиях до проведения экспертизы.

     Вопрос: Какой порядок предусмотрен дл замены товара ненадлежащего качества?                 

     Ответ: В соответствии со ст. 21 Закона РФ «О защите прав потребителей», в случае предъявления потребителем требовании о замене товара ненадлежащего качества, продавец (изготовитель, уполномоченная организация, уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) обязаны заменить такой товар в течение семи дней, со дня предъявления такого требовании, а при необходимости дополнительной проверки качества такого товара – в течение 20 дней. 

        Если для замены товара требуется более семи дней, продавец должен по письменному заявлению предоставить потребителю аналогичный товар, обладающий теми же потребительскими свойствами, за исключением товаров длительного пользования, перечень которых установлен Постановлением Правительства РФ. 
     Вопрос: Какую стоимость должно возместить предприятие торговли за товар ненадлежащего качества, если в момент покупки цена была одна, а после покупки – другая?
     Ответ: Согласно ст.24 Закона РФ «О защите прав потребителей»  при замене товара на товар аналогичной модели (марки, артикула) перерасчет цены товара не производится (даже если к этому времени товар уже подешевел).

       При замене товара на товар другой модели (марки, артикула) если цена товара, подлежащего замене, ниже цены товара, предоставленного взамен, потребитель должен доплатить разницу в ценах; в случае, если цена товара, подлежащего замене, выше цены товара, предоставленного взамен, разница в ценах выплачивается потребителю. При этом цена товара, подлежащего замене, определяется на момент его замены.

       При возврате товара ненадлежащего качества потребитель вправе требовать возмещения разницы между ценой товара, установленной договором, и ценой соответствующего товара на момент добровольного удовлетворения такого требования или, если требование добровольно не удовлетворено, на момент вынесения судом решения.

     Вопрос: Как производится расчет с потребителем, если товар был приобретен в кредит? 

     Ответ: Пункт 5 ст.24 Закона гласит: в случае возврата товара ненадлежащего качества, проданного в кредит, потребителю возвращается уплаченная за товар денежная сумма в размере погашенного ко дню возврата указанного товара кредита, а также возмещается плата за предоставление кредита.


     Вопрос: В каких случаях возможен обмен товара надлежащего качества?     

     Ответ: В случае если приобретенный товар не подошел покупателю по форме, габаритам, фасону, расцветке, размеру или комплектации, он имеет право на его обмен в течение 14 дней, не считая дня покупки, если товар не был в употреблении, сохранены его товарный вид, потребительские свойства, пломбы, фабричные ярлыки (ст. 25 Закона РФ «О защите прав потребителей»).        

При этом отсутствие кассового или товарного чека не является основанием для отказа в удовлетворении  требований покупателя. 

       В случае если аналогичный товар на момент обращения к продавцу отсутствует в продаже, потребитель вправе отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар денежной суммы. В этом случае требование о возврате денег должно быть удовлетворено продавцом в течение трех дней. 

       Стоит знать, что не все товары надлежащего качества подлежат обмену или возврату. Перечень товаров, не подлежащих возврату и обмену утвержден Постановлением Правительства РФ №55 от 19.01.1998 г. 

В этот перечень входят:

1. Товары для профилактики и лечения заболеваний в домашних условиях (предметы санитарии и гигиены из металла, резины, текстиля и других материалов, инструменты, приборы и аппаратура медицинские, средства гигиены полости рта, линзы очковые, предметы по уходу за детьми), лекарственные препараты;

2. Предметы личной гигиены (зубные щетки, расчески, заколки, бигуди для волос, парики, шиньоны и другие аналогичные товары);

3. Парфюмерно-косметические товары;

4. Текстильные товары (хлопчатобумажные, льняные, шелковые, шерстяные и синтетические ткани, товары из нетканых материалов типа тканей - ленты, тесьма, кружево и другие); кабельная продукция (провода, шнуры, кабели); строительные и отделочные материалы (линолеум, пленка, ковровые покрытия и другие) и другие товары, отпускаемые на метраж;

5. Швейные и трикотажные изделия (изделия швейные и трикотажные бельевые, изделия чулочно-носочные);

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

7. Товары бытовой химии, пестициды и агрохимикаты;

8. Мебель бытовая (мебельные гарнитуры и комплекты);

9. Изделия из драгоценных металлов, с драгоценными камнями, из драгоценных металлов со вставками из полудрагоценных и синтетических камней, ограненные драгоценные камни;

10. Автомобили и мотовелотовары, прицепы и номерные агрегаты к ним; мобильные средства малой механизации сельскохозяйственных работ; прогулочные суда и иные плавсредства бытового назначения;

11. Технически сложные товары бытового назначения, на которые установлены гарантийные сроки (станки металлорежущие и деревообрабатывающие бытовые; электробытовые машины и приборы; бытовая радиоэлектронная аппаратура; бытовая вычислительная и множительная техника; фото- и киноаппаратура; телефонные аппараты и факсимильная аппаратура; электромузыкальные инструменты; игрушки электронные, бытовое газовое оборудование и устройства);

12. Гражданское оружие, основные части гражданского и служебного огнестрельного оружия, патроны к нему;

13. Животные и растения;

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

     Вопрос:  Какую ответственность  несет продавец при продаже товара ненадлежащего качества? 

     Ответ: Закон РФ «О защите прав потребителей» предусматривает следующие виды ответственности:

       Неустойка (пеня). Взыскивается за неудовлетворение законных требований потребителя, а также за задержку срока ремонта в размере 1% от стоимости товара за каждый день просрочки.  

       Убытки. Продавец обязан возместить потребителю все понесенные убытки, связанные с продажей товара ненадлежащего качества. Но для предъявления требования о возмещении убытков, их наличие необходимо доказать. Для подтверждения понесенных покупателем убытков, он должен представить кассовые, товарные чеки и иные документы, подтверждающие эти убытки.

       Моральный вред. Потребитель имеет право требовать возмещения морального вреда, причинённых ему нравственных, а при вреде здоровью и физических страданий. Вред возмещается при наличии вины продавца и взыскивается только судом (хотя можно и прийти и к соглашению о добровольном возмещении вреда). При этом размер компенсации должен быть соразмерен с нравственными страданиями, понесенными покупателем.  Компенсация морального вреда производится независимо от возмещения имущественного вреда и понесенных потребителем убытков.  

  Вопрос: Какие существуют общие требования, предъявляемые к продавцу?

       Ответ: На наш взгляд, проблема  многих продавцов состоит в том, что они действительно не заботятся о своих клиентах, и  больше всего заинтересованы в увеличении только своих продаж.

      Хорошие продавцы понимают ценность ходьбы под руку с их потенциальными клиентами. Они не просто заставляют этих людей делать покупку, но вместе с этим, они сотрудничают с этими людьми, чтобы найти решения их проблем. Они разговаривают с потенциальными клиентами об их неотложных проблемах, и они слушают их пристально. В результате они в состоянии завоевать доверие этих людей, и они легко превращают их в настоящих клиентов.

        У хорошего продавца должен быть определенный план действия или эффективный процесс продажи. Вы должны знать, что сделать, когда сделать и что сделать после. Эффективный процесс продаж похож на следующее: первый контакт, встреча с людьми, принимающими решение, встречное предложение, презентация продукта, и поставка.

         Хороший продавец должен знать, как и какие соответствующие вопросы задать, чтобы выявить реальные потребности и требования его потенциальных клиентов. Это очень важно, когда покупатель не способен ясно сформулировать то, что он ищет. Помимо прочего у хорошего продавца должны быть большие навыки презентации, чтобы влиять на решение о покупке его товаров или услуг. Соответствуйте своими продуктами потребностям и требованиям ваших клиентов. Не забывайте описать всю выгоду, которую могут дать ваши продукты. Кроме того, удостоверьтесь, что ваша презентация интересна и привлекательна, и таким образом, не будет скучной для вашей аудитории.

     Продавец должен знать:

Продавец в обязательном порядке должен знать:

 - должностную инструкцию, а также основные потребительские свойства реализуемых товаров, их сравнительные и качественные характеристики, цены, условия хранения, правила и условия безопасного использования товаров; 

- структуру управления; правила и методы организации обслуживания покупателей; порядок оформления салона и витрин; основы эстетики и социальной психологии; технологию личных продаж; правила внутреннего трудового распорядка, правила техники безопасности и производственной санитарии и гигиены, противопожарной безопасности. 
 
     Продавец  обязан: 

- быть профессионалом в своей работе;

- уметь вести переговоры на любом уровне;

- быть доброжелательным, вежливым с покупателями и со своими коллегами; 

-  во время работы с клиентом улыбаться, быть внимательным, не проявлять недовольства или раздражения. Покупатель должен чувствовать, ваше расположение, внимание, желание помочь; 

- создать для покупателя необходимые условия для подбора и ознакомления заинтересовавшего их товара, контролировать отсутствие нарушений правил торговли;

 - осуществлять обслуживание покупателей в соответствии с технологией личных продаж; оказывать покупателям помощь в выборе товаров, консультировать покупателей по вопросам назначения, свойств, качества товаров, о правилах ухода за товарами, о ценах, о предложении взаимозаменяемых товаров, новых и сопутствующих товаров; производить подсчет стоимости покупки, выдачу чека; производить упаковку покупки; 

- производить обмен товаров;

- принимать меры по предотвращению и ликвидации конфликтных ситуаций;

- информировать руководство об имеющихся недостатках в обслуживании покупателей, принимаемых мерах по их ликвидации;

- продавец-консультант обязан знать постоянных клиентов в лицо, желательно по имени и отчеству, сообщать руководству о покупателях, делающих крупные покупки для улучшения работы дисконтной программы; 

- принимать заявки и пожелания покупателей на товар, отсутствующий в отделе;

 - уметь предложить альтернативу продукции из наличия в ассортименте;

- подготовить отдел к работе: протереть торговое оборудование. Все стекла и зеркала должны быть чистыми; на горизонтальных поверхностях и товаре наличие пыли недопустимо, проверить наличие всего ассортимента на стеллажах, витринах, прилавках. 

     Продавец  должен уметь: 

- производить полную предпродажную подготовку товаров (проверку наименования, количества, комплектности, сортности, цены, соответствия маркировки, распаковку, осмотр внешнего вида;

- сообщать своему непосредственному руководителю, а в необходимых случаях и 
администрации предприятия, о случаях обнаружения товаров, не соответствующих требованиям предпродажной подготовки;

- размещать и выкладывать товары в соответствии с принципами мерчендайзинга по группам, видам с учетом товарного соседства, частоты спроса, удобства работы;

- контролировать наличие товаров в торговой секции, проверяет качество, наличие и соответствие маркировок, ценников и их правильности;

- отслеживать покупательский спрос;

- составлять заявку на товар для наиболее полного обеспечения покупателей продукцией; 

- информировать покупателей о товаре, который отсутствует в своем отделе, но может находиться в другом и в случае необходимости о сроках переброски;

- знать примерные сроки следующих поставок; 


     Продавцу нежелательно: 

- сидеть на рабочем месте в присутствии покупателя;

 - читать постороннюю литературу, разгадывать кроссворды;

 - приводить себя в порядок в присутствии покупателя;

 - разговаривать на работе о личных делах, в том числе с другими  продавцами в присутствии покупателей,  общаться со знакомыми и родственниками, за исключением серьезных ситуаций;

 - перекусывать в присутствии клиента, жевать жевательную резинку; 

     Продавец имеет право:

- предпринимать соответствующие действия по устранению конфликтных ситуаций и причин, их повлекших;

- вносить предложения администрации предприятия по улучшению работы, относящейся к функциональным обязанностям Продавца и всего предприятия в целом;

- выдвигать идеи и предложения, касающиеся ассортимента, работы зала и предприятия в целом;

- участвовать в конкурсах на лучшее оформление витрин и стеллажей в своих отделах;

 - участвовать в конкурсах на вакантные должности внутри компании – кандидатуры работников компании рассматриваются в первую очередь.

     Вопрос: Что должен знать каждый руководитель предприятия торговли?

     Ответ: Повышение культуры торгового обслуживания предполагает также  совершенствование воспитательной работы в коллективе, повышение квалификации и творческой инициативы работников, а также  применение новых форм и методов организации труда.
          Важным требованием повышения качества торгового обслуживания является знание персоналом магазинов психологии покупателей. Эти знания должны помогать работникам торговли:
        -   изучать типы и психологические особенности покупателей; 

-  понять и изучить мотивы совершения покупок;
- знать особенности восприятия покупателями различных товаров; 
        -    уметь возбудить интерес и желание к покупке тех или иных продуктов.
        Без знаний основ психологии людей, их ощущений, восприятий, эмоций, желаний ни один работник магазина не сможет сейчас по-настоящему выполнять свои функции обслуживания покупателей.

Психологические факторы должны помогать продавцам, обслуживать покупателей, убедить их в целесообразности покупки товаров в их же собственных интересах. Покупатель всегда должен видеть в продавце защитника его покупательских интересов, а не купца, во что бы то ни стало желающего продать товар. Именно в этом состоит в первую очередь сложное искусство взаимодействия продавца с покупателем.

Вопрос: Как узнать уровень профессиональной подготовки персонала?

Ответ: Для улучшения качества обслуживания сегодня широко применимы такие методы как анкетирование и «Тайный покупатель». 

Используя метод «Тайный покупатель», предполагающий оценку качества обслуживания с помощью специалистов, выступающих в роли покупателя (клиента), можно собрать внутреннюю информацию, необходимую для анализа сильных и слабых сторон персонала. 

Работа «Тайных покупателей» в торговой сети заключается в заполнении анкеты, содержащей в себе шкалы для оценки качества услуг, оказываемых клиентам в процессе продажи.
       Такой метод имеет свои преимущества:

-  секретность и неожиданность проверки позволяют оценить фактический уровень обслуживания в магазине; 

-  возможность проверять конкретные действия продавца-консультанта в области его деятельности;
        Кроме этого данный метод позволяет оценить действия обслуживающего персонала на практике. Применяя его, можно достичь следующих целей: 

-  оценить коммуникативную и профессиональную компетентность сотрудников; 

-  выявить необходимые знания, умения и навыки; 

-  проверить выполнение корпоративных стандартов работы; 

-  оценить поведение в конфликтных и стрессовых ситуациях; 

-  определить ведущие индивидуальные и групповые области коррекции.
      Достоинства анкетирования очевидны: существенная экономия времени и средств, оперативность проведения, возможны как в узкой, так и в широкой аудитории.
       Анализ результатов анкетирования поможет определиться не только с целевым сегментом и определить, в каких именно услугах и товарах потребитель нуждается больше всего, но и получить независимую оценку качества работы предприятия торговли в целом.
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