Закон Российской Федерации «О защите прав потребителей» предусматривает возможность разрешения спорных ситуаций между потребителем и продавцом товара/исполнителем услуг (работ) в добровольном (претензионном) и судебном порядке. 

Добровольный (претензионный) порядок рассмотрения требований потребителя позволяет сторонам самостоятельно урегулировать возникшие разногласия и избежать судебных расходов.
Претензия – это письменное обращение потребителя к продавцу товара, исполнителю услуг (работ), в котором изложена суть имеющихся у потребителя претензий в отношении товаров, работ или услуг и заявлены определенные требования. 
Добровольный (претензионный) порядок урегулирования спора является обязательным в случаях, предусмотренных законом или договором.

Обязательный претензионный порядок

· споры о выплатах по договору ОСАГО,
· споры, вытекающие из транспортных перевозок пассажиров, груза (авиаперевозок, железнодорожных перевозок, автотранспортом, речным, морским и другим транспортом),
· споры, вытекающие из договора об оказании услуг связи, 
· споры, вытекающие из договора доставки почты, почтовых отправлений и денежных переводов, 
· споры о качестве туристского продукта (претензии туроператору),
· и другие. 
В тех случаях, когда законом или договором не установлен обязательный досудебный порядок рассмотрения требований потребителя, потребитель может по своему усмотрению обратиться в суд, либо предоставить продавцу товара /исполнителю услуг (работ) возможность добровольно удовлетворить заявленные требования в претензионном порядке.
Способы вручения претензии
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Обратите внимание, что в ряде случаев законом предусмотрено обязательное предъявление письменной претензии!
Письменная форма претензии

Право выбора требований, которые заявляются продавцу товара или исполнителю услуг (работ) и должны быть удовлетворены, принадлежит потребителю.  
Содержание претензии:
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В конце претензии необходимо указать приложения с описью прикладываемых копий документов (например, квитанция об оплате товара, заключенный договор и т.д.). 

Срок удовлетворения отдельных требований потребителя
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Советы потребителям
· Если претензионный порядок урегулирования спора предусмотрен федеральным законом или договором, то при его несоблюдении исковое заявление подлежит возвращению судом, а в случае принятия к производству - оставлению без рассмотрения.
· В случае нарушения продавцом/исполнителем срока удовлетворения ваших требований, вы имеете право требовать неустойку в размере, установленном в законе.

· При отправлении заказного письма с уведомлением о вручении обязательно сохраняйте квитанцию – в ней указывается идентификационный номер (трек-номер) отправления, по которому также можно проследить пересылку и доставку письма на сайте Почты России (https://www.pochta.ru/tracking).  
· Сохраняйте не только всю переписку с продавцом/исполнителем услуг, но и чеки, квитанции – они являются доказательством понесенных вам убытков
· В случае, если требования потребителя не были удовлетворены в добровольном порядке, суд взыскивает с продавца (исполнителя) штраф в размере пятидесяти процентов от суммы, присужденной судом в пользу потребителя.
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По  письменному соглашению сторон, не более 45 дней





Устранение недостатка товара





В разумный срок, назначенный потребителем





Устранение недостатка услуги (работы)





Не более 20 дней





Замена  некачественного товара на новый





-  соразмерное уменьшение покупной цены товара, цены за выполненную работу (оказанную услугу),  


- возмещение расходов на исправление недостатков товара, работы (услуги), 


- возврат уплаченной за товар, работу (услугу) денежной суммы, 


- возмещение убытков





10 дней








ПАМЯТКА  ПОТРЕБИТЕЛЮ
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ПРЕТЕНЗИОННЫЙ ПОРЯДОК ЗАЩИТЫ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ





Управление Роспотребнадзора по


Свердловской области


ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Свердловской области»





620078, г. Екатеринбург, пер. Отдельный, 3


тел. (343) 374-14-55, факс: (343) 374-01-91


�HYPERLINK "http://66.rospotrebnadzor.ru/"��http://66.rospotrebnadzor.ru�   


�HYPERLINK "http://fbuz66.ru/"��http://fbuz66.ru�


�HYPERLINK "mailto:mail@66.rospotrebnadzor.ru"��mail@66.rospotrebnadzor.ru�





Консультационные пункты


для потребителей





г. Екатеринбург, ул. Московская, 49 (343) 272-00-07


г. Алапаевск, ул. Ленина, 125, (34346) 3-18-66


г. Арамиль, ул. 1 Мая, 4 (34374) 3-17-11


г. Артемовский, ул. Энергетиков, 1а (34363) 2-54-80


г. Асбест, ул. Ладыженского, 17 (34365) 2-58-49


г. Березовский, ул. Гагарина, 6а (34369) 4-29-87


п. Байкалово, ул. Кузнецова, 34 (34362) 2-02-65


г. В. Пышма, ул. Ленина, 5а (34368) 3-84-11


г. Верхняя Салда, ул. Энгельса, 46 (3435) 41-83-62


г. Ивдель, ул. Октябрьская набережная, 24 (34386) 2-18-72


г. Ирбит, ул. Мальгина, 9 (34355) 6-36-28,9220353505


г. Каменск-Уральский, пр. Победы, 97 (3439) 36-48-23


г. Камышлов, ул. Советская, 48 (34375) 2-09-90


г. Качканар, 5 квартал, 1б (34341) 6-38-27


г. Красноуфимск, ул. Советская, 13 (34394) 2-00-14 


г. Краснотурьинск, ул. Коммунальная, 6а (34384) 6-48-35


г. Красноуральск, ул. Янкина, 2 (34343) 2-06-47


г. Кушва, ул. Коммуны, 78 (34344) 2-53-00


г. Нижний Тагил, ул. К. Маркса, 29 (3435) 41-83-62


г. Нижняя Тура, ул. Декабристов, 17 (34342) 2-75-04


г. Невьянск, ул. Мартьянова, 29 (3435) 41-83-62


г. Новая Ляля, ул. Р. Люксембург, 26 (34388) 2-16-79


г. Первоуральск, ул. Вайнера, 4 (3439) 66-85-04


г. Полевской, ул. Вершинина, 19 (34350) 3-32-19


г. Ревда, ул. Спортивная, 49б (34397) 5-61-52


г. Реж, ул. Спортивная, 12 (34364) 2-11-04


г. Североуральск, ул. Свердлова, 60а (34380) 2-22-50


г. Серов, ул. Фрунзе, 5 (34385) 6-50-70


г. Сухой Лог, пр. Строителей, 7а (34373) 4-26-86


г. Сысерть, ул. Коммуны, 69 (34374) 7-14-51


г. Тавда, ул. Ленина, 108 (34360) 3-23-04,9220353505


г. Талица, ул. Красноармейская, 32 (34371) 2-11-54


п. Тугулым, ул. Школьная, 30а (34367) 2-24-99








Управление Роспотребнадзора по Свердловской области
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