Порядок действий граждан при
предоставлении коммунальных услуг ненадлежащего качества
Ответственность за нарушение качества и порядка предоставления коммунальных    

услуг несут исполнители коммунальных услуг (управляющая компания,       

      товарищество собственников жилья, жилищный кооператив, а при    

      непосредственном управлении многоквартирным домом собственниками  

      помещений – иная организация, производящая или приобретающая 
      коммунальные ресурсы (Основание: Правила предоставления коммунальных 
      услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и 
      жилых домов, утв. Пост.Прав.РФ от 06.05.11 №354 в ред. Пост.Прав. РФ от 
      04.05.2012 № 442, от 27.08.2012 № 857, от 16.04.2013 № 344, от 14.05.2013 № 410,

от 22.07.2013 № 614, от 19.09.2013 № 824).
        В целях предупреждения случаев аварийных ситуаций и их последствий исполнитель коммунальных услуг обязан предоставить потребителям информацию об исполнителе, адресах и номерах телефонов диспетчерской, аварийной или аварийно-диспетчерской служб путем размещения на досках объявлений, расположенных во всех подъездах многоквартирного дома или в пределах земельного участка, на котором расположен многоквартирный дом, а также на досках объявлений, расположенных вблизи жилых домов.. Кроме этого,  в заключаемых договорах с собственниками жилья должны указываться сведения о максимально допустимой мощности приборов, оборудования и бытовых машин, которые может использовать потребитель для удовлетворения бытовых нужд
(Основание: п.31 «Правил»).
      В случае не предоставления коммунальных услуг или предоставления коммунальных услуг ненадлежащего качества потребитель уведомляет об этом аварийно-диспетчерскую службу исполнителя или иную службу, указанную исполнителем. Уведомление может быть сделано как в письменной форме, так и в устной (лично или по телефону). Обязательно нужно получить сведения о лице, принявшем заявку. Аварийно-диспетчерская служба, в свою очередь, должна установить факт не предоставления услуги или ее ненадлежащего качества,  составить по результатам проверки акт, который является основанием для перерасчета размера платы за коммунальные услуги, а также для уплаты исполнителем неустойки за нарушение своих обязательств  (Основание: п.п.105-109 Правил).
       Если в ходе проверки между потребителем (или его представителем) и исполнителем, иными заинтересованными участниками проверки возник спор относительно факта нарушения качества коммунальной услуги и (или) величины отступления от установленных параметров качества коммунальной услуги, то потребитель и исполнитель, иные заинтересованные участники проверки определяют порядок проведения дальнейшей проверки качества коммунальной услуги.

Любой заинтересованный участник проверки вправе инициировать проведение экспертизы качества коммунальной услуги.

Если для проведения экспертизы качества коммунальной услуги необходим отбор образца соответствующего коммунального ресурса, то исполнитель обязан произвести или организовать проведение отбора такого образца. В этом случае в акте проверки должно быть указано кем инициировано проведение экспертизы, кем, в каких условиях и в какую емкость произведен отбор образца, каковы параметры качества отобранного образца (если их возможно определить), в какие сроки, куда и каким участником проверки отобранный образец должен быть передан для проведения экспертизы, порядок уведомления заинтересованных участников проверки о результатах экспертизы. Исполнитель обязан получить и приобщить к акту проверки экспертное заключение, содержащее результаты экспертизы, а также не позднее 3 рабочих дней, с даты получения экспертного заключения, передать его копии всем заинтересованным участникам проверки, которые участвовали в проверке.

Если проведение экспертизы качества предоставления коммунальной услуги возможно в месте ее предоставления, то потребитель и исполнитель, иные заинтересованные участники проверки определяют дату и время проведения повторной проверки качества коммунальной услуги с участием приглашенного эксперта. В этом случае в акте проверки должны быть указаны дата и время проведения повторной проверки, кем инициировано проведение экспертизы, каким участником проверки будет приглашен эксперт, из какой организации должен быть приглашен эксперт (если это определено заинтересованными участниками проверки на момент составления акта проверки).

Расходы на проведение экспертизы, инициированной потребителем, несет исполнитель. Если в результате экспертизы, инициированной потребителем, установлено отсутствие факта нарушения качества коммунальной услуги, то потребитель обязан возместить исполнителю расходы на ее проведение. Расходы на проведение экспертизы, инициированной иным участником проверки, несет такой участник.

       Если ни один из заинтересованных участников проверки не инициировал проведение экспертизы качества коммунальной услуги, но при этом между потребителем и исполнителем, иными заинтересованными участниками проверки существует спор относительно факта нарушения качества коммунальной услуги и (или) величины отступления от установленных параметров качества коммунальной услуги, то определяются дата и время проведения повторной проверки качества коммунальной услуги с участием приглашенных исполнителем представителей государственной жилищной инспекции Российской Федерации, представителей общественного объединения потребителей. В этом случае в акте проверки должны быть указаны дата и время проведения повторной проверки.

Акт повторной проверки подписывается помимо заинтересованных участников проверки также представителем государственной жилищной инспекции в Российской Федерации и представителем общественного объединения потребителей. Указанным представителям исполнитель обязан передать по 1 экземпляру акта повторной проверки (Основание: п.110 Правил).
В соответствии с п.33.е Правил потребитель имеет право требовать от исполнителя возмещения убытков и вреда, причиненного жизни, здоровью или имуществу потребителя вследствие предоставления коммунальных услуг ненадлежащего качества и (или) с перерывами, превышающими установленную продолжительность, а также морального вреда в соответствии с законодательством Российской Федерации;

        По требованию потребителя исполнитель обязан направить своего представителя для составления акта, фиксирующего вред, причиненный жизни, здоровью или имуществу потребителя в связи с авариями, отсутствием или предоставлением некачественных услуг. Такое требование следует заявить в кратчайшие сроки, желательно в письменной форме и до того, как недостатки будут устранены, видоизменены и т.п. 

      Акт о причинении вреда должен быть составлен исполнителем и подписан его уполномоченным представителем не позднее 12 часов с момента обращения потребителя. В составлении и подписании акта участвуют потребитель или его представитель, в случае невозможности подписания акта потребителем или его представителем он должен быть подписан двумя очевидцами. Акт составляется в 2 экземплярах, один экземпляр передается потребителю. (Основание: п.152 Правил) В случае разногласий по определению качества предоставления коммунальных услуг между потребителями и исполнителями услуг для оценки могут приглашаться  представители государственной жилищной инспекции и общественного объединения потребителей.

       При составлении акта необходимо отразить все имеющиеся факты и признаки нанесения вреда жилым помещениям, коммуникациям,  а также находящемуся в жилых помещениях имуществу, сложной технике, составить их краткое описание, в том числе сведения из технических паспортов о марках изделий, их годе выпуска, дате приобретения, стоимости на момент приобретения. Впоследствии по указанным признакам можно будет произвести оценку размера ущерба, причиненного оказанием коммунальной услугой ненадлежащего качества.

      Оценка размера причиненного ущерба проводится по фактическим затратам на восстановление испорченного имущества либо на покупку нового, если имущество не подлежит восстановлению. Оценка может осуществляться самим потребителем  или с привлечением  уполномоченной на оценочную деятельность организации. Ущерб здоровью и жизни потребителя определяется исходя из степени утраты здоровья, работоспособности, расходов на лечение, на приобретение лекарственных средств и т.д.
     В досудебном порядке потребителем предъявляется исполнителю услуг претензия с требованиями: о перерасчете по  оплате коммунальных услуг ненадлежащего качества, о безвозмездном устранении недостатков (по ремонту, замене коммуникаций, элементов строительных конструкций, отделке жилых помещений и т.д.), связанных с оказанием коммунальных услуг ненадлежащего качества, о компенсации расходов, произведенных потребителем в связи с причиненным материальным ущербом, а также выплаты неустойки за неисполнение обязательств по управлению многоквартирным домом и компенсации причиненного морального вреда. (Основание: ст.28-29 Закона РФ «О защите прав потребителей»)
Под убытками понимаются расходы, которые потребитель, чьи права нарушены, произвел или должен будет произвести для восстановления нарушенного права (реальный ущерб), а также неполученные доходы, которые это лицо получило бы при обычных условиях гражданского оборота, если бы его право не было нарушено (упущенная выгода).

Если иное не установлено законом, убытки, причиненные потребителю, подлежат возмещению в полной сумме сверх неустойки (пени), установленной законом или договором. 
Требования потребителя об уплате неустойки (пени), предусмотренной законом или договором, подлежат удовлетворению исполнителем в добровольном порядке.
Уплата неустойки (пени) и возмещение убытков не освобождают исполнителя от исполнения возложенных на него обязательств в натуре перед потребителем.

Исполнитель освобождается от ответственности за неисполнение обязательств или за ненадлежащее исполнение обязательств, если докажет, что неисполнение обязательств или их ненадлежащее исполнение произошло вследствие непреодолимой силы, а также по иным основаниям, предусмотренным законом (Основание: п. 154 Правил).

      В случае неудовлетворения претензии в досудебном порядке потребителем подается исковое заявление в суд с просьбой обязать исполнителя коммунальных услуг выполнить требования потребителя  и о взыскании неустойки за неисполнение законных требований. (Основание: п. 154 Правил, ст. 13 Закона служб РФ «О защите прав потребителей») 
При удовлетворении судом требований потребителя, установленных законом, суд взыскивает с исполнителя за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требований потребителя штраф в размере 50 процентов суммы, присужденной судом в пользу потребителя (Основание: п. 154 Правил, ст. 13 Закона служб РФ «О защите прав потребителей»). 

 Если исполнителем вследствие нарушения прав потребителей, предусмотренных жилищным законодательством Российской Федерации, в том числе настоящими Правилами, потребителю причинен моральный вред (физические или нравственные страдания), то по заявлению потребителя суд может возложить на исполнителя обязанность денежной компенсации указанного вреда.

        Компенсация морального вреда осуществляется независимо от возмещения имущественного вреда и понесенных потребителем убытков (Основание: п. 154 Правил, ст. 13 Закона служб РФ «О защите прав потребителей»). 







