О правилах возврата и обмена технически сложного товара

Законом Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-I «О защите прав потребителей»5 предусмотрен особый порядок возврата и обмена технически сложных товаров, включенных в перечень, утвержденный постановлением Правительства Российской Федерации от 10.11.2011 № 924.
Технически сложный товар – это потребительский товар длительного пользования, который имеет сложное внутреннее устройство и выполняет пользовательские функции на высокотехнологическом уровне с использованием различных энергоресурсов
Технически сложный товар надлежащего качества, приобретенный в розничной сети,  вернуть  или обменять нельзя!

Возврат или обмен  технически сложного товара ненадлежащего качества
Механизм возврата и замены такого товара различен и  зависит от срока обнаружения в нем соответствующих недостатков.                
Потребитель вправе требовать замены технически сложного товара либо отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар денежной суммы независимо от того, насколько существенными были отступления от требований к качеству товара, если требования были предъявлены в течение пятнадцати дней со дня его передачи потребителю (абзац 8 пункта 1 статьи 18 Закона о защите прав потребителей, пункт 38 постановления Пленума Верховного Суда Российской Федерации от 28.06.2012 № 17).

                           В каких случаях (по истечении 15 календарных дней)

                   можно вернуть товар (получить деньги) или обменять его? 

1.Обнаружен существенный недостаток товара, то есть 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.

2.Нарушаются (затягиваются) сроки устранения недостатков товара. Если срок устранения недостатков указан в договоре, то он должен быть не более 45 дней. Если срок устранения недостатков не определен договором купли-продажи, то он должен быть минимальным, объективно необходимым для устранения имеющегося недостатка.

3.Невозможно пользоваться товаром из-за неоднократного устранения его различных недостатков в совокупности более чем 30 дней в течение каждого года гарантийного срока.

ВАЖНО! Доставка крупногабаритного товара и товара весом более пяти килограммов для ремонта, уценки, замены и (или) возврат их потребителю осуществляются силами и за счет продавца. В случае неисполнения данной обязанности, а также при отсутствии продавца в месте нахождения потребителя доставка и (или) возврат указанных товаров могут осуществляться потребителем. При этом продавец обязан возместить потребителю расходы, связанные с доставкой и (или) возвратом указанных товаров. 
Если технически сложный товар приобретен в интернет-магазине
Особо следует отметить, что  при приобретении таких товаров дистанционным способом действуют иные правила, поскольку приобретение товара в интернет-магазине не похоже на покупку в «обычном» магазине тем, что на стадии выбора товара и во время оформления сделки ознакомиться с ним возможно только по описанию, поэтому законодатель установил дополнительные гарантии для защиты прав потребителя от недобросовестных действий хозяйствующего субъекта, а именно:
- Правила возврата технически сложного товара ненадлежащего качества, приобретенного  дистанционным способом  те же, что и для товаров приобретенных в розничной сети и для возврата следует руководствоваться нормами ст. 18  Закона о защите прав потребителей» 
-Возврат технически сложного товара бытового назначения надлежащего качества возможен в любое время до его передачи, а после передачи товара - в течение семи дней, в случае, если сохранены его потребительские свойства и товарный вид, документ, подтверждающий факт и условия покупки указанного товара.

Отсутствие документа, подтверждающего факт и условия покупки технически сложного товара бытового назначения у продавца, не лишает потребителя возможности ссылаться на другие доказательства его приобретения (пункт 4 статья 26.1 Закона о защите прав потребителей).

Еще один важный момент, который следует знать потребителю при покупке технически сложного товара дистанционным способом, заключается в том, что, если информация о порядке и сроках возврата товара надлежащего качества не была предоставлена в письменной форме в момент доставки товара, потребитель вправе отказаться от товара в течение трех месяцев с момента его передачи.
Как правильно действовать потребителю в случае обнаружения недостатков в технически сложном товаре?
      Необходимо обратиться с претензией (письменным заявлением) к продавцу технически сложного товара. В претензии нужно описать, какие именно недостатки вы обнаружили в товаре, и указать свои требования (что вы хотите: вернуть товар, заменить его или произвести гарантийный ремонт). В качестве доказательств можно приложить фото и видеоматериалы, чеки и квитанции на ремонт и иные документы.
Претензия составляется в двух экземплярах. Один экземпляр претензии с копиями прилагаемых документов необходимо направить продавцу. Вы можете направить претензию в адрес продавца по почте заказным письмом с описью вложения и уведомлением о вручении, либо иным способом, при котором можно подтвердить факт получения продавцом претензии, например, передать претензию лично непосредственно в то место, где купили товар. На втором экземпляре, представитель продавца проставляет отметку о получении претензии – фамилию, имя, отчество, должность, подпись, дату. 
Продавец обязан принять у вас товар ненадлежащего качества и в случае необходимости провести проверку качества (диагностику) технически сложного товара. Вы имеете право присутствовать при проверке товара. Обязательно потребуйте квитанцию, акт или иной документ, в котором будет подробно описан возникший дефект, комплектация товара, наличие повреждений.
В случае спора о причинах возникновения недостатков товара продавец обязан провести экспертизу товара за свой счет. Вы вправе присутствовать при проведении экспертизы товара и в случае несогласия с ее результатами оспорить заключение такой экспертизы в судебном порядке.
Экспертиза отличается от проверки (диагностики) тем, что проводят ее сторонние специалисты. Если в результате экспертизы товара установлено, что его недостатки возникли вследствие обстоятельств, за которые продавец не отвечает, вы обязан возместить продавцу расходы на проведение экспертизы, а также связанные с ее проведением расходы на хранение и транспортировку товара. 
       Продавец отвечает за недостатки товара, на который не установлен гарантийный срок, если вы докажете, что они возникли до передачи вам товара или по причинам, возникшим до этого момента. В отношении товара, на который установлен гарантийный срок, продавец отвечает за недостатки товара, если не докажет, что они возникли после передачи вам товара вследствие нарушения вами правил использования, хранения или транспортировки товара, действий третьих лиц или непреодолимой силы.

Продавец в течение 10 дней обязан вернуть денежные средства за товар. Заменить товар   

ненадлежащего качества продавец обязан в течение семи дней со дня предъявления вами  

такого требования, а если потребуется дополнительная проверка качества товара  

продавцом, то в течение 20 дней со дня предъявления требования.

В случае отказа продавца удовлетворить ваши требования, вы вправе обратиться в суд.
За консультациями по вопросам соблюдения законодательства о защите прав потребителей при продаже товаров, выполнении работ (оказании услуг) можно обращаться:
- в Общественную приемную Управления по телефонам 971-106; 971-083
- в Центр по информированию и консультированию потребителей ФБУЗ «ЦГи Э в Новгородской области» по телефону 77-20-38, 73-06-77;
работает Единый консультационный центр, который функционирует в круглосуточном режиме, по телефону 8 800 555 49 43 (звонок бесплатный), без выходных дней на русском и английском языках;
Дополнительно информируем, что функционирует Государственный информационный ресурс для потребителей https://zpp.rospotrebnadzor.ru. Каждый потребитель может ознакомиться с многочисленными памятками, обучающими видеороликами, образцами претензионных и исковых заявлений. На ресурсе размещена вся информация о судебной практике Роспотребнадзора в сфере защиты прав потребителей.

