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Библиотека «Дело НС». ОСТОРОЖНО, ПОТРЕБИЛЛЕРЫ! ИЛИ КАК ЗАЩИТИТЬ ПРОДАВЦА

ОТ ПРОИСКОВ ЗЛОНАМЕРЕННЫХ ПОКУПАТЕЛЕЙ. Под ред. В.Р. Дворецкого

Приложение № 3 к статье «Всегда ли прав покупатель» («Дело НС», февраль 2011 (62))
Дворецкий Владимир Ричардович - руководитель юридического отдела ООО "ИНТЕРПРАЙС", партнер Некоммерческого партнерства "Виртуальный Клуб Юристов", автор книг "Налоговая проверка", "Брачный договор", "Комментарий к новому Закону "О рекламе". Его знания нашли практическое применение как в государственных, так и в коммерческих организациях. У автора имеется большой опыт участия в самых разных судебных спорах, в том числе гражданских, налоговых, административных, а также спорах о защите прав потребителей.

Введение

Ведение розничной торговли во все времена было делом непростым и требовало от продавцов не только определенных навыков и познаний в области товароведения, но и знания всевозможных правил и законов. Торговля всегда считалась ремеслом, в той или иной мере связанным с обманом, ведь торговец или купец продавал товар не за те деньги, которые заплатил сам. Целью продавца всегда было одно: продать товар с наибольшей выгодой, но это в целом справедливое и полезное желание не всегда согласовывалось и согласуется с интересами покупателя. Покупатель стремится приобрести нужную ему качественную вещь за приемлемую сумму, продавец же стремится продать каждому потенциальному покупателю именно то, что есть у него, иногда даже тогда, когда кому-то из покупателей данный товар по тем или иным причинам не подходит. Поскольку продавец всегда знает о своем товаре больше покупателя, да и умение продавать включает в себя многое, с давних пор у большинства в отношении розничных торговцев сформировалось определенное недоверие, что нашло свое отражение в законах и других нормативных актах, регулирующих сферу розничной торговли. Эти документы содержат целый ряд ограничений и мер, направленных на защиту покупателя, приобретающего товар для его конечного потребления, - потребителя.

Нельзя сказать, чтобы все указанные выше ограничения и меры были введены без достаточных на то оснований. Всегда нужно помнить, что розничный торговец - это профессионал, представляющий чаще всего организацию, при заключении сделки о продаже товара у него всегда есть определенное преимущество перед покупателем. В недавнем прошлом злоупотребления работников советской торговли стали притчей во языцех и послужили поводом для многих громких уголовных дел.

При формировании нового российского законодательства этот негативный опыт был учтен, более того, был принят специальный Закон "О защите прав потребителей", который был призван оградить добропорядочных граждан от обмана нечистых на руку продавцов. Однако, как это часто бывает, добрые намерения при воплощении их в жизнь имели не только положительные последствия, но и привели к побочным негативным явлениям.

Закон писался парламентариями на заре рыночной экономики, когда заинтересованность продавца в конкретном покупателе почти полностью отсутствовала. Законодатель работал в условиях форс-мажора, когда рушились старые устои, формировалась новая экономика, необходимый опыт отсутствовал. Все это привело к появлению в Законе большого количества противоречий и неясностей. Закон давал потребителю такое количество прав и преференций перед продавцом, что не только давал возможность отстаивать его законные интересы, но и создавал почву для злоупотреблений со стороны недобросовестных потребителей.

После того как Закон "О защите прав потребителей" заработал в полную силу, появился новый вид недобросовестного обогащения - необоснованное получение денег или иного имущества от продавцов. Появился новый тип мошенников - потребиллеры. Так называют людей, приобретающих товар или услугу с целью получить их даром или за бесценок либо отказаться от них и получить хорошую денежную компенсацию. Потребиллеры нередко являются профессионалами, действующими в связке с юристами и другими специалистами. Если учесть, что объем продаж предметов роскоши и просто дорогих товаров, реализуемых в розницу, постоянно растет, то можно предположить, что и доходы у таких дельцов тоже немаленькие.

Возможность легко обогатиться нередко развращает и вполне добропорядочных граждан - бывает так, что при малейших просчетах (иногда мнимых) продавца потребитель начинает требовать огромных компенсаций, зачастую превышающих стоимость приобретенных товара или услуги.

В связи с этим продавцам и исполнителям услуг и работ крайне важно знать как свои права, так и свои обязанности, а также способы противодействия атакам потребиллеров.

Глава 1. ЗАКОНЫ, ПОСТАНОВЛЕНИЯ, ПРАВИЛА И ДРУГИЕ НОРМЫ

Впервые сталкиваясь с действиями потребиллеров или просто юридически подкованных потребителей, многие работники торговых предприятий, а также предприятий, оказывающих услуги населению или выполняющих для него работы, начинают путаться в законах, кодексах, постановлениях различных органов власти и т.д.

Здесь следует сказать, что на самом деле при решении отдельных проблем возникает необходимость в правильном толковании или применении всего нескольких норм. Для того чтобы легче было ориентироваться в нормативных актах, нужно выстроить их в определенной последовательности и при необходимости решать конкретные задачи, двигаясь по цепочке.

Все нормативно-правовые акты, регулирующие отношения потребителей и продавцов, а также исполнителей работ и услуг, можно выстроить в своеобразную пирамиду.

                ┌────────────────────────────┐
                │         КОНСТИТУЦИЯ        

                └──────────────┬─────────────┘
                ┌──────────────┴─────────────┐
                │     ГРАЖДАНСКИЙ КОДЕКС     

                └──────────────┬─────────────┘
                ┌──────────────┴─────────────┐
                │            ЗАКОН           

                │"О защите прав потребителей"

                └──────────────┬─────────────┘
                ┌──────────────┴─────────────┐
                │ ПОСТАНОВЛЕНИЯ ПРАВИТЕЛЬСТВА

                │    РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ    

                └───────┬────────────┬───────┘
      ┌─────────────────┴────┐   ┌───┴──────────────────┐
      │   Приказы, письма                               Нормативные документы 

      │  и другие документы                       местных органов   

      │   министерств и ведомств                   власти        

      └──────────────────────┘   └──────────────────────┘
Законом, стоящим на вершине законодательной пирамиды, является Конституция Российской Федерации. Ее нормы редко применяются напрямую, обычно есть законы, конкретизирующие общие посылы Конституции. Но в некоторых случаях, когда определенные отношения не подпадают под действие того или иного закона, возможно прямое применение норм Конституции. Поэтому к Конституции следует обращаться тогда, когда какие-то действия явно затрагивают чьи-то права, но найти закон, указывающий на незаконность таких действий, не получается. Чаще всего такое случается, когда местные органы власти принимают нормативные акты, не соответствующие нормам Конституции. Федеральные законы в таких случаях могут и не нарушаться, поэтому ничего не остается, как открывать Основной Закон. Бывает, конечно, и так, что и акты федеральных органов власти (в том числе и Правительства) тоже противоречат Конституции, бывает, и федеральные законы принимаются без учета определенных положений Конституции, но эти случаи редки, и обычно для того, чтобы оспорить такие документы, требуется отстоять свою правоту в Конституционном Суде.

Главным законом, регулирующим гражданские правоотношения в целом, является Гражданский кодекс. Этот документ устанавливает практически все основные правила по ведению предпринимательской деятельности, другими законами для каких-то случаев могут вводиться специальные правила, но если таких правил не установлено, то действуют нормы Гражданского кодекса.

Если брать взаимоотношения предпринимателей и потребителей товаров работ и услуг, то ГК по всем трем группам таких отношений устанавливает базовые "правила игры". Параграф 1 главы 30 Кодекса определяет общие правила, действующие при заключении договоров купли-продажи. Этот вид договоров является, пожалуй, самым древним и основным в ведении предпринимательской деятельности, его появление, возможно, произошло в то же время, когда человек стал мыслящим существом. Принцип "Ты мне - я тебе" прост и универсален, нередко он не требует даже вербального общения, бывает достаточно простых жестов.

Купля-продажа почти всегда велась по двум основным направлениям - опт, когда товар приобретался для перепродажи или для той или иной переработки, и розница - приобретение товара обыкновенным человеком для личного потребления. И здесь, и там бывают свои подвиды и исключения, но основным отличием этих направлений был состав участников сделок. В первом случае это были профессиональные торговцы, купцы, а во втором - одним из участников обычно был человек, далекий от хитростей торговли. Разные пути - разные обычаи и правила, которые регулировали торговлю.

Гражданский кодекс учел эти исторически сложившиеся реалии. В нем отдельно регламентируются общие правила заключения и исполнения договоров купли-продажи, отдельно - правила заключения и исполнения договоров купли-продажи, осуществляемых предпринимателями между собой (поставка), и отдельно - правила заключения и исполнения розничных договоров. Кроме того, Кодекс предусматривает отдельные правила для определенных видов договоров купли-продажи. Часть из них никак не связана с законодательством о защите прав потребителей, но некоторые в определенных случаях могут с ним пересекаться.

Параграф 7 главы 30 Кодекса определяет правила заключения и исполнения договоров купли-продажи недвижимости. Вопрос о том, применимо ли к договорам купли-продажи жилых помещений законодательство о защите прав потребителей, является спорным, но и кроме этого есть недвижимое имущество, которое может быть предметом договора розничной купли-продажи. В данном случае речь идет в первую очередь о судах, продающихся гражданам для личного пользования. В соответствии с частью 1 статьи 130 ГК эти вещи относятся к недвижимым и на договоры об их продаже распространяются правила, установленные для продажи недвижимости.

Конечно, если приобретается крупнотоннажное судно, по конструктивным особенностям предназначенное для перевозки грузов или большого количества пассажиров, то, безусловно, такой договор нельзя расценивать как розничный. Но существует также достаточно большое количество торговых организаций, специализирующихся на торговле яхтами, катерами, лодками и другими маломерными судами, приобретаемыми чаще всего не для коммерческого использования. Эти фирмы обычно разрабатывают стандартные договоры купли-продажи, в которых отражают все нюансы, связанные с продажей судов, даже не очень дорогие из них продавать, просто приняв оплату и выдав товар, нецелесообразно, т.к. продажа недвижимости связана с обязательной регистрацией перехода права собственности в установленном законом порядке. Договоры купли-продажи маломерных судов в тех случаях, когда эти суда приобретаются частными лицами для использования в целях, не связанных с предпринимательской деятельностью, являются договорами розничной купли-продажи, но в то же время они являются договорами купли-продажи недвижимости.

Параграф 2 главы 37 ГК посвящен бытовому подряду и устанавливает основные правила для договоров по выполнению работ для населения.

Гражданский кодекс устанавливает и много других правил, которые не имеют прямого отношения к правам потребителя, но применяются при разрешении споров, возникающих между потребителями и теми, кто продает им товары или оказывает услуги. Правила, предусмотренные для розничной торговли и бытового подряда, регулируют только специфические вопросы в этой области. Если же специальных норм для какой-то проблемы не предусмотрено, то действуют общие правила Гражданского кодекса, это относится, например, к правилам определения момента возникновения права требования, когда это не определено договором или законом, к правилам взыскания неустойки, когда она не определена договором или специальной нормой, и т.д.

Описанные выше законы являются базовыми для многих отношений, возникающих между людьми в гражданско-правовой сфере, но главным нормативным актом, определяющим большинство правил для взаимоотношений между предпринимателями и организациями и гражданами, когда последним продаются товары или оказываются услуги, является Закон РФ от 7 февраля 1992 г. N 2300-1 "О защите прав потребителей".

Как видно, этот Закон был принят около пятнадцати лет назад, на заре нового российского законодательства. В то время и у законодателей, и у населения в целом видение того, что такое торговля и сфера услуг, базировалось на представлениях, сформировавшихся в советское время. Как видно из самого названия Закона, его основной целью было защитить потребителей товаров и услуг от продавцов и исполнителей, в которых все видели в основном только ловкачей, стремящихся нажиться на доверчивых и неосведомленных людях. Отсутствие серьезной правоприменительной практики в регулировании сферы потребления привело к большому количеству внутренних и внешних противоречий, заложенных в тексте Закона. В течение времени действия Закон изменялся семь раз, но многие противоречия и нестыковки остаются в нем и поныне.

Практически все специалисты, комментирующие Закон "О защите прав потребителей", оценивают его как нормативный акт, направленный против интересов лиц, осуществляющих предпринимательскую деятельность в сфере потребления. Причем во многом затрагиваются и законные интересы этих лиц, защищаемых Конституцией. Нельзя сказать, чтобы эти интересы нарушались напрямую, иначе Конституционный Суд уже давно изменил бы отдельные положения Закона, но определенные предпосылки для этого создаются. Дело в том, что защита, предоставляемая законом потребителям, может быть адекватной в том случае, когда имеется возможность для полного и беспристрастного исследования всех обстоятельств дела. Однако, как всем известно, далеко не все обстоятельства можно исследовать до конца по вполне объективным причинам, и к тому же наши судьи и иные государственные органы нередко проявляют необъективность в оценке действий предпринимателей.

Проще говоря, все огрехи и проблемы российского судопроизводства в первую очередь бьют по интересам бизнеса, а потребитель при этом получает возможность хитрить и даже жульничать.

Надо сказать, что Закон "О защите прав потребителей" содержит много норм, пересекающихся с нормами Гражданского кодекса, и не всегда эти нормы совпадают по содержанию. Например, в соответствии с пунктом 1 статьи 25 Закона обмен непродовольственного товара надлежащего качества проводится, если указанный товар не был в употреблении, сохранены его товарный вид, потребительские свойства, пломбы, фабричные ярлыки. В то же время часть 1 статьи 502 ГК также предполагает подобный обмен, но перечень требований к обмениваемому товару значительно уже: товар не был в употреблении, сохранены его потребительские свойства. Если к обмену товара надлежащего качества подходить, руководствуясь только требованиями ГК, то товар может обмениваться вне зависимости от того, сохранен ли его внешний вид (наличие фирменных наклеек, табличек с наименованием товара и производителя, серийных номеров, отсутствие царапин, сколов, пятен и т.д.), сохранены ли пломбы, подтверждающие соблюдение условий предоставления гарантии. Надо ли говорить, что отсутствие этих атрибутов существенно обесценивает товар, а иногда и делает его дальнейшую продажу невозможной.

В подобных случаях следует исходить из того, что гражданское законодательство состоит из Гражданского кодекса и принятых в соответствии с ним иных федеральных законов, регулирующих гражданские правоотношения. Если Закон "О защите прав потребителей" содержит норму, отличную от нормы ГК, регулирующей те же самые отношения, но прямо не противоречащую ей, то применять следует норму Закона, поскольку в данном случае она будет иметь статус специальной нормы. Это правило закреплено частью 3 статьи 492 ГК, устанавливающей, что к отношениям по договору розничной купли-продажи с участием покупателя-гражданина, не урегулированным Гражданским кодексом, применяются законы о защите прав потребителей и иные правовые акты, принятые в соответствии с ними. В случае с обменом товара надлежащего качества Закон содержит к такому товару те же требования, что и ГК, а также несколько дополнительных. ГК при этом не содержит запрета на введение дополнительных требований к обмениваемому товару надлежащего качества, что и позволяет сделать вывод о том, что покупатель имеет право обменять товар надлежащего качества только при сохранении товарного вида, пломб и фабричных ярлыков.

И Гражданский кодекс, и Закон "О защите прав потребителей" предполагают возможность (а часто и обязанность) регулирования отдельных отношений в области защиты прав потребителей Правительством Российской Федерации.

Этим органом власти устанавливаются перечни товаров, на которые не распространяются определенные общие правила:

1. Перечень товаров длительного пользования, в том числе комплектующих изделий (деталей, узлов, агрегатов), которые по истечении определенного периода могут представлять опасность для жизни, здоровья потребителя, причинять вред его имуществу или окружающей среде и на которые изготовитель обязан устанавливать срок службы (утвержден Постановлением Правительства РФ от 16 июня 1997 г. N 720).

2. Перечень товаров, которые по истечении срока годности считаются непригодными для использования по назначению (утв. Постановлением Правительства РФ от 16 июня 1997 г. N 720).

3. Перечень товаров, подлежащих обязательной сертификации (утвержден Постановлением Правительства РФ от 13 августа 1997 г. N 1013).

4. Перечень товаров, информация о которых должна содержать противопоказания для применения при отдельных видах заболеваний (утвержден Постановлением Правительства РФ от 23 апреля 1997 г. N 481).

5. Перечень технически сложных товаров, в отношении которых требования потребителя об их замене подлежат удовлетворению в случае обнаружения в товарах существенных недостатков (утвержден Постановлением Правительства РФ от 13 мая 1997 г. N 575).

6. Перечень товаров длительного пользования, на которые не распространяется требование покупателя о безвозмездном предоставлении ему на период ремонта или замены аналогичного товара (утвержден Постановлением Правительства РФ от 19 января 1998 г. N 55).

7. Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации (утвержден Постановлением Правительства РФ от 19 января 1998 г. N 55).

Также Правительством устанавливаются правила продажи отдельных видов товаров и оказания отдельных видов услуг:

1. Правила продажи отдельных видов товаров (утверждены Постановлением Правительства РФ от 19 января 1998 г. N 55).

2. Правила комиссионной торговли непродовольственными товарами (утв. Постановлением Правительства РФ от 6 июня 1998 г. N 569).

3. Правила скупки у граждан ювелирных и других бытовых изделий из драгоценных металлов и драгоценных камней и лома таких изделий (утверждены Постановлением Правительства РФ от 7 июня 2001 г. N 444).

Помимо федеральных законов и нормативных актов Правительства существует еще некоторое количество нормативных актов, принятых местными органами власти, в той или иной мере регулирующих отношения в области защиты прав потребителей. Надо признать, что, принимая такие документы, местные органы власти очень часто выходят за рамки своих полномочий.

Так, например, пункт 15 Методических указаний по организации и осуществлению розничной торговли в городе Москве (утверждены Департаментом потребительского рынка и услуг города Москвы, опубликованы в журнале "Московский рынок и услуги", 2003 г., N 6) устанавливает обязанность продавцов иметь книги отзывов и предложений, оформленные в определенном порядке и зарегистрированные в районной управе. При этом также устанавливается, что книга отзывов и предложений является документом строгой отчетности и не может списываться до ее заполнения.

Однако на самом деле такие требования незаконны. Дело в том, что в соответствии с пунктом 1 статьи 1 Закона "О защите прав потребителей" отношения в области защиты прав потребителей регулируются Гражданским кодексом Российской Федерации, Законом "О защите прав потребителей", другими федеральными законами и принимаемыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации. То есть отношения в области защиты прав потребителей могут регулироваться только теми нормативными актами, принятие которых предусмотрено федеральным законом. Данный тезис подтверждается и пунктом 2 статьи 1 Закона, который гласит: "Правительство Российской Федерации не вправе поручать федеральным органам исполнительной власти принимать акты, содержащие нормы о защите прав потребителей".

В соответствии со статьей 26 Закона правила продажи отдельных видов товаров утверждаются Правительством Российской Федерации. Как уже говорилось выше, Правительство Постановлением от 19 января 1998 г. N 55 утвердило Правила продажи отдельных видов товаров, пункт 8 которых обязывает продавца иметь книгу отзывов и предложений и предоставлять ее покупателю по его требованию. Никаких других требований для книги отзывов и предложений Правительством РФ не установлено, поэтому требования, содержащиеся в таком документе, как методические указания, утвержденные одним из органов исполнительной власти г. Москвы и не имеющие даже своего номера и даты принятия, юридической силы иметь не будут.

Помимо нормативных актов, устанавливающих определенные правила, существует еще ряд документов, дающих толкование норм закона и принятых в соответствии с ним подзаконных актов. В первую очередь к ним относятся информационные письма, а также обзоры законодательства и судебной практики, изданные высшими органами судебной власти. Конечно, нельзя сказать, что данные документы имеют силу закона, но очень часто суды при слушании тех или иных дел, связанных с защитой прав потребителей, обращаются к ним для разрешения спорных вопросов, когда в содержании каких-либо норм или в возможности их применения имеется неопределенность. Вообще законодательство о защите прав потребителей изобилует неясностями и во многих случаях опирается на оценочные категории. Документы, издаваемые высшими органами судебной власти, позволяют применять туманные формулировки законов и постановлений Правительства на практике.

Большинство норм закона, правил время от времени подвергаются испытанию на возможность применения на практике. Результаты этих испытаний бывают различными, некоторые нормы и правила применяются безоговорочно, по другим нередко возникают продолжительные судебные тяжбы. Поэтому, желая спрогнозировать развитие того или иного спора, всегда стоит посмотреть на судебную практику, сложившуюся при разрешении подобных ситуаций.

Самые принципиальные вопросы в толковании законов решаются высшими органами судебной власти при разрешении конкретных дел, когда такие дела попадают к ним для рассмотрения. В странах, где нашла свое применение англо-саксонская (островная) система права (Великобритания, США, Канада и др.), решения высших судебных органов по определенным делам (прецеденты) для нижестоящих судов являются источниками права, то есть обязательными к применению. В России законодательство основано на принципах континентальной системы права, то есть источником права является закон, но не судебный прецедент. Однако это в теории, на самом деле большинство судей следят за деятельностью Верховного Суда и его Президиума, ведь каждый судья знает, что вынесенное им решение может быть обжаловано в вышестоящий суд и в принципе может быть в итоге рассмотрено и высшим судебным органом. Постановления, имеющие принципиальное значение, публикуются, их без труда можно найти в справочных правовых системах.

Глава 2. КУПЛЯ-ПРОДАЖА. ПРОБЛЕМЫ И СПОСОБЫ ЗАЩИТЫ

2.1. Договор купли-продажи, особенности заключения

Любая продажа товара является выражением воли двух сторон - продавца и покупателя, один хочет продать, другой хочет купить. Для того чтобы сделка купли-продажи была законной, необходимо, чтобы ее участники пришли к соглашению по основным условиям сделки. Момент, когда такое соглашение достигнуто и определенным способом зафиксировано, является моментом заключения договора купли-продажи.

Как уже говорилось выше, договоры розничной купли-продажи - отдельный вид договоров купли-продажи, их заключение и исполнение регулируется отдельными нормами. Требования к оформлению розничных договоров весьма либеральны по сравнению с большинством других договоров (например, к договорам, заключаемым между юридическими лицами). Для заключения розничного договора обычно не требуется даже составления какого-либо документа, за исключением документа, подтверждающего факт оплаты товара. Покупателю достаточно передать продавцу деньги, а тому, в свою очередь, передать покупателю товар и кассовый чек.

Гражданское законодательство предусматривает несколько форм, в которых может выражаться заключение договора: устная и письменная (простая и нотариальная). Договор розничной купли-продажи может заключаться в устной форме, однако в соответствии со статьей 493 ГК договор розничной купли-продажи считается заключенным в надлежащей форме с момента выдачи продавцом покупателю кассового или товарного чека или иного документа, подтверждающего оплату товара. То есть до выдачи чека или подобного ему документа договор считается незаключенным и в принципе покупатель может требовать возврата ему денег. Вместе с тем ни кассовый, ни товарный чек, ни иной документ, подтверждающие оплату товара покупателем, не являются письменной формой договора, предусмотренной статьей 160 ГК, так как не отвечают предъявляемым к ней требованиям. Кассовый и товарный чеки - письменные документы, подтверждающие факт заключения договора и его условий (кассовый чек - цену, а товарный - предмет и цену). Если кассовый чек всегда подтверждает оплату товара, то товарный - только в том случае, если на нем стоит отметка об оплате (например, штамп "оплачено").

Поэтому в любом случае требование закона о том, что договор розничной купли-продажи считается заключенным только после того, как продавец передаст покупателю чек или иной документ, подтверждающий оплату товара, не может являться требованием об обязательном соблюдении письменной формы сделки. Это означает, что основные условия договора можно оговорить устно. Для договора купли-продажи существенными условиями являются наименование товара и его количество. Без достижения соглашения об этих условиях договор купли-продажи является незаключенным. Это довольно-таки существенный момент в спорах с профессиональными потребителями, поскольку иногда некоторые из них договариваются до того, что заявляют, что продавец должен был записать все то, что он сообщил о товаре при покупке, на бумагу, а раз он этого не сделал, то и виноват он сам.

Заключение договора вообще может быть совершено без устного общения продавца и покупателя, достаточно вспомнить о продажах через торговые автоматы, через интернет-магазины и многих других способах продажи товаров, которые становятся доступными по мере внедрения в область торговли технических новшеств. В этих случаях покупателю достаточно нажать определенные кнопки или совершить определенные действия с мышью компьютера. Такие действия в юриспруденции называются конклюдентными (от лат. concludo - заключаю, делаю вывод), то есть действия лица, выражающие его волю установить правоотношение (например, совершить сделку), но не в форме устного или письменного волеизъявления, а поведением, по которому можно сделать заключение о таком намерении.

Заключение письменного договора - обычно атрибут продажи дорогих и технически сложных вещей. Такие вещи нередко приобретаются "под заказ", то есть с существенной отсрочкой передачи товара. В этих случаях моменты заключения договора, оплаты товара и его передачи покупателю могут быть существенно разнесены по времени, что, в свою очередь, требует документальной фиксации обязательств сторон.

Иногда у руководителей торговых организаций возникает вопрос: стоит ли при продаже тех или иных товаров подписывать отдельный документ, в котором нужно прописывать все условия сделки, или же можно обойтись выдачей покупателю кассового чека, гарантийного талона и паспорта изделия (если последние два документа прилагаются к товару)?

Тут необходимо отметить, что обе формы оформления покупки имеют свои плюсы и минусы. Оформление по схеме "деньги - товар" подкупает своей простотой и доступностью. Действительно, для того чтобы так продать товар, не нужно привлекать опытного юриста, чтобы тот подготовил типовой договор, не нужно обучать персонал азам юриспруденции и умению работать в соответствии с условиями, прописанными в договоре. Кроме того, есть еще один немаловажный момент: составляя письменный договор, торгующая организация принимает на себя определенные обязательства. Когда покупатель видит цену товара на ценнике, а о подробностях его приобретения узнает из устного общения с продавцом, все обещания продавца, а также то, как эти обещания можно интерпретировать, остаются только в памяти участников разговора. Когда же покупатель подписывает договор, все слова отходят на второй план, и в случае возникновения спора и переноса его рассмотрения в стены суда все малейшие неясности формулировок, расплывчатости и неточности понятий, любые ошибки будут пристально рассмотрены судом. Если при продаже товара какие-то условия оговариваются в письменной форме, а какие-то - в устной, то в суде покупатель может сказать, что с продавцом вообще не разговаривал, а просто прочитал договор и подписал его.

Между тем заключение письменного договора имеет несколько очень существенных плюсов, очень часто перевешивающих минусы и дающих решающее преимущество в споре, иногда даже тогда, когда продавец нарушает свои обязательства.

Письменный договор позволяет продавцу избежать многих конфликтных ситуаций и доказать свою правоту там, где конфликта избежать не удалось. Очень часто споры возникают там, где определенное поведение покупателя кажется естественным, но ввиду того, что это не прописано на бумаге, покупатель заявляет, что не обязан был придерживаться определенных правил. Конечно, в России пока не принято писать в инструкциях к микроволновым печам, что их нельзя использовать для сушки домашних животных, но сейчас уже появилась необходимость указывать на то, что определенные части технически сложных товаров нельзя разбирать (это относится не только к местам, где используется высокое напряжение). Есть большое число умельцев-самоучек, пытающихся самостоятельно починить или улучшить приобретенный товар, а потом с невинным видом несущих вконец испорченную вещь продавцу.

Всем известно, что договор купли-продажи порождает не только обязанности продавца и права покупателя, но и наоборот - права продавца и обязанности покупателя. Последний очень часто забывает, что, заключив договор, обязан что-то предпринять и сделать это в определенном порядке. В общественном сознании в последние годы вообще сформировалось мнение, что потребитель имеет только права, которые защищены специальным законом, и при этом у него не возникает никаких обязанностей перед продавцом. Вместе с тем помимо указанного Закона существует еще Гражданский кодекс, который предусматривает для покупателя как минимум две основные обязанности: принять и оплатить товар. Статья 483 ГК предусматривает для покупателя также обязанность известить продавца о нарушении условий договора. Кроме того, договором могут быть оговорены условия и порядок исполнения указанных обязанностей.

Многие продавцы разрабатывают специальные правила по обслуживанию потребителей, позволяющие избежать недоразумений впоследствии, и стараются всеми доступными средствами зафиксировать на них внимание покупателей: сообщают при общении во время приобретения или во время оформления покупки, вывешивают плакаты, оповещают посредством громкой связи в помещениях магазинов и торговых центров. Однако ни одно из этих действий не мешает впоследствии покупателю сказать, что он чего-то не слышал или не видел. Если же определенные условия закреплены в письменной форме и в этом документе есть подпись покупателя, то это означает согласие последнего со всеми этими условиями, даже если документ был подписан непрочитанным.

Существует также чисто психологический аспект заключения договора в письменной форме: во-первых, это дисциплинирует стороны договора; во-вторых, в глазах покупателя продавец, предлагающий письменную форму сделки, выглядит более солидно; в-третьих, письменный договор иногда помогает согласовать неудобные для покупателя, но необходимые для продавца условия. Последнее обычно относится к таким условиям, как ответственность покупателя за неисполнение своих обязанностей. Если продавец сразу будет акцентировать внимание покупателя на том, что в случае неисполнения им определенных обязательств ему придется нести финансовые потери, то тот может и отказаться от заключения сделки. Если же покупатель узнает все преимущества покупки у данного продавца, и только при оформлении сделки выясняет, что эти преимущества обусловлены добросовестным исполнением обязательств и им самим, то условия об ответственности покупателя уже не так режут глаза.

В том случае, если договор заключается в письменной форме, всегда стоит учесть то обстоятельство, что в отношении такого договора существует гораздо больше возможностей признания его незаключенным.

В гражданском праве для каждого типа договоров предусмотрен ряд обязательных условий, достижение соглашения по которым обязательно, в противном случае договор считается незаключенным. Для договора купли-продажи таких условий предусмотрено два: условие о товаре и условие о количестве товара. Впрочем, эти условия взаимосвязаны: условие договора купли-продажи о товаре считается согласованным, если договор позволяет определить наименование и количество товара (п. 3 ст. 455 ГК), то есть стороны по договору, оговаривая условие о товаре, должны согласовать как минимум два параметра и, так или иначе, согласовать количество товара. В том случае, если хотя бы одно из условий не согласовано, договор считается незаключенным. Если по такому договору переданы денежные средства или товары, то эти вещи подлежат возврату прежним владельцам. Для продавца это часто означает, что он обязан вернуть денежные средства и получить товар, который, скорее всего, лишился заводской упаковки, возможно, потерял товарный вид, а то и пришел в негодность. Кроме того, бывают случаи, когда какой-то редкий (эксклюзивный) товар самим продавцом приобретается под конкретного покупателя, в том же случае, когда этот товар (зачастую дорогостоящий) возвращается продавцу, то для последнего он становится мертвым грузом, так как найти покупателя именно для этого товара очень сложно.

Согласование количества товара редко порождает споры впоследствии, так как даже если количество товара, являющегося предметом договора, не указано в договоре прямо, то обычно указывается порядок определения количества товара, являющегося предметом договора, закон это позволяет (п. 1 ст. 465 ГК). Например, в договоре будет указано, что продавец обязуется передать покупателю товар по определенной цене на определенную сумму. В этом случае количество товара будет считаться согласованным, так как его можно определить математически.

Согласование наименования товара чаще вызывает споры, чем согласование его количества. Когда товар передается после осмотра его самого или его образца непосредственно после заключения договора, споры возможны только в случае явной недобросовестности продавца. Даже если договор, составленный в письменной форме, не будет содержать необходимых условий, договор можно считать заключенным в устной форме.

Когда же товар должен быть передан спустя определенное время, а его выбор производился путем ознакомления с каталогом или описанием, действительность договора будет зависеть от того, насколько полно отражено в нем наименование товара. Если в договоре указано, что продавец обязуется передать товар, наименование которого определено только родовым понятием (например, просто "стол"), то условие о товаре нельзя считать согласованным, так как стороны могут вкладывать в это понятие слишком разный смысл и слишком большое количество товаров, существенным образом отличающихся друг о друга, в том числе по цене, будет охватываться этим понятием.

В каталогах, по которым нередко выбираются товары на заказ, очень часто указываются артикулы, присвоенные этим товарам их производителями или импортерами. Указаний на эти артикулы обычно достаточно для того, чтобы идентифицировать товар впоследствии. Правда, здесь возникает проблема, связанная с тем, что покупатель может впоследствии заявить, что не разобрался в обозначениях товара. Но об этом речь пойдет ниже, при освещении проблем, связанных с предоставлением покупателю информации о товаре.

В остальных случаях следует указывать наименование производителя или торговую марку (или правильнее: товарный знак), тип товара и одно или несколько свойств товара, позволяющих отличить данный товар от других подобных товаров.

Иногда для обозначения сложных товаров (например, наборов кухонной мебели) продавцы готовят эскизы или рисунки, где указываются размеры основных частей товара и расположение этих частей относительно друг друга и других объектов. К составлению подобных документов следует подходить очень и очень аккуратно, договор, заключаемый в таких случаях, должен быть подготовлен квалифицированным юристом.

Дело в том, что в таких случаях возникает риск того, что договор купли-продажи в случае возникновения спора и рассмотрения этого спора в суде суд может квалифицировать как смешанный (Гражданский кодекс допускает, что тот или иной договор может содержать в себе элементы разных типов договоров), а именно - содержащий элементы договора подряда или оказания услуг. Такая квалификация опасна в первую очередь тем, что для договоров подряда и услуг Законом "О защите прав потребителей" предусмотрены очень крупные санкции за просрочку исполнения тех или иных обязательств исполнителем (продавцом) - 3% от стоимости работы или услуги за каждый день просрочки исполнения.

Но нельзя просто отмахнуться от идеи обозначения товара с использованием рисунков и схем. Такие товары, как мебель, особенно сложные гарнитуры, иногда все-таки проще обозначать, используя эскиз. Для покупателя чаще всего самым важным в заказе является не перечисление артикулов всех составляющих товара и часто даже не указание на те или иные свойства этих частей, а определение габаритных размеров и возможности размещения составных частей товара в том или ином порядке, в том числе размещения товара в конкретном помещении, где планируется установка товара после приобретения.

Перечисление всех составных частей в подробной спецификации не гарантирует того, что эти части могут быть собраны воедино и установлены там, где это планировалось. А это означает, что будут неизбежны обвинения в предоставлении недостоверной или неполной информации продавцом. Зато оформление сделки в этом случае затянется на существенный отрезок времени и потребует привлечения большего количества специалистов, нежели это потребуется при подготовке эскиза.

Изображение товара в сборе позволит избежать лишних ошибок, а те, которые все же будут допущены, можно будет без особого труда исправить, поскольку продавец получает необходимую свободу маневра - он не будет связан жесткими рамками артикулов. Так можно избежать и нападок недобросовестных потребителей, которые, захотев под каким-нибудь предлогом вернуть товар, придерутся к какому-нибудь несоответствию в артикулах.

В целом же оба способа - привязка названия товара к спецификации и его привязка к графическому изображению - имеют свои плюсы и минусы. Продавцу остается выбрать, какой из способов подходит для того или иного товара и для того или иного порядка продаж.

Заключение договора купли-продажи в письменной форме позволяет решить многие вопросы, связанные с установлением тех или иных правил, когда торговля не ведется по принципу продуктовой лавки - взял товар, оплатил и ушел. Развитие экономики страны позволяет использовать большое количество вариантов построения взаимоотношений продавца и покупателя: товары продаются на заказ, в кредит или с привлечением заемных средств, с отсрочкой платежа, с условием получения товара в определенный срок и т.д.

Если условия, регулирующие эти отношения, не включить в письменный договор, то от этого он не станет недействительным, но проблемы с исполнением этого договора могут возникнуть нешуточные.

Многие товары по тем или иным причинам продаются с тем условием, что передача товара состоится не сразу после заключения договора, а спустя какое-то время. Причины тому бывают самые разные: товар продается по образцу или описанию, клиент приобретает товар заранее и т.д. В этих условиях понятие срока исполнения обязательств приобретает особую значимость. Если продавец предполагает передавать товар покупателю не сразу после его оплаты или подписания договора, то ему стоит позаботиться о том, чтобы в договоре были зафиксированы обязанность продавца предоставить товар для получения и обязанность покупателя этот товар забрать по прошествии определенного срока с того момента, когда товар будет готов к передаче.

Если это никак не отразить в договоре, то может получиться, что клиент сможет потребовать передачи ему товара в любой момент, в том числе тогда, когда продавец не готов передать товар. В соответствии со статьями 314 и 457 ГК срок исполнения продавцом обязанности передать товар покупателю определяется договором купли-продажи, а если договор не позволяет определить этот срок, то в разумный срок после заключения договора. Обязательство по передаче товара, не исполненное в разумный срок, продавец обязан исполнить в семидневный срок со дня предъявления покупателем требования о его исполнении. Может получиться и так, что продавец подготовит товар к передаче, но покупатель не будет торопиться забирать его, и продавец никак не сможет компенсировать свои расходы по хранению товара.

Правда, когда продавец пропишет сроки получения товара, ему неизбежно придется указывать в договоре на свои обязанности по передаче товара в определенный срок, а это очень часто бывает не так просто, как может показаться вначале. Когда стороны договариваются о продаже с отсрочкой получения товара, имеющегося у продавца, проблем обычно не возникает. Другое дело, когда товар приобретается на заказ, в этом случае продавец заказывает товар у поставщика, часто находящегося в другом городе, а то и в другом государстве. Перевозка - дело непростое, многое зависит от обстоятельств, повлиять на которые розничный продавец не в силах. Товар может застрять на границе из-за таможенных проволочек, может случиться поломка транспортного средства, может заболеть водитель, своевременной доставке товара могут помешать плохие погодные условия и т.д.

Спрогнозировать заранее все эти проблемы розничный продавец не в силах, поэтому он должен или указывать в договоре срок передачи товара с существенным запасом, или идти на риск не выполнить свои обязательства в срок. О последствиях нарушения обязательств по передаче заказанного товара будет подробно рассказано ниже, здесь же следует просто учесть, что при составлении договора в письменной форме большое внимание следует уделить моменту возникновения у продавца обязанности передать товар, а у покупателя - принять его.

Передача товара напрямую связана с таким важным понятием в купле-продаже, как момент перехода права собственности. Когда обычный товар приобретается в обычном магазине (все тот же принцип продуктовой лавки - покупатель заплатил, взял товар и ушел), все просто: переход права собственности происходит в момент передачи товара. В этот же момент покупатель получает право владения и распоряжения товаром, начинает нести риски случайного повреждения или утраты товара и бремя содержания товара. Если товар прост, то все это не представляет особой важности для того, чтобы включать в договор купли-продажи. Однако чем сложнее товар и чем сложнее условия его приобретения, тем чаще приходится учитывать особенности отдельных прав или обременений, связанных с возникновением у покупателя права собственности на купленный товар.

Одним из самых важных событий, связанных с переходом права собственности, является момент перехода риска случайной гибели или случайного повреждения товара. В соответствии с п. 1 ст. 459 ГК этот риск переходит на покупателя с момента, когда в соответствии с законом или договором продавец считается исполнившим свою обязанность по передаче товара покупателю, но только если иное не предусмотрено договором. По сути дела, переход риска утраты и повреждения в момент передачи товара в большинстве случаев является справедливым решением по распределению рисков между продавцом и покупателем.

Однако могут быть и исключения, например, когда договором предусматривается отсрочка получения товара. Если покупатель в течение долгого времени не получает товар, а продавцу отказ от исполнения договора купли-продажи невыгоден, то продавец вынужден хранить проданный, но еще не переданный товар. Помимо несения расходов по хранению продавец еще и рискует утратить товар. Поэтому в таких случаях в договоре следует указывать на то, что переход риска утраты и повреждения товара происходит с момента истечения срока, установленного для принятия товара покупателем.

2.2. Информация, предоставляемая потребителям

при продаже товаров, и претензии потребителей

В соответствии с пунктом 1 статьи 8 Закона "О защите прав потребителей" изготовитель (продавец) обязан довести до сведения потребителя фирменное наименование (наименование) своей организации, место ее нахождения (адрес) и режим ее работы. Продавец размещает указанную информацию на вывеске. Изготовитель (продавец) - индивидуальный предприниматель должен предоставить потребителю информацию о государственной регистрации и наименовании зарегистрировавшего его органа. Кроме того, продавец обязан уведомить потребителя о наличии у него лицензии на право осуществления лицензируемого вида деятельности, если продавец осуществляет торговлю товарами, продажа которых требует наличия лицензии.

Серьезных проблем с доведением информации о продавце обычно не возникает, нередко продавец, напротив, старается сделать вывеску побольше, используя ее заодно в качестве рекламного щита. Куда чаще потребители предъявляют претензии относительно информации об изготовителе, поскольку не все производители размещают информацию о себе на товаре, правда, информация об изготовителе товара относится также к такому понятию, как информация о товаре, а ему посвящена отдельная норма.

При этом в Законе "О защите прав потребителей" отсутствуют прямые указания на ответственность за нарушение требования о доведении продавцом информации о себе до потребителя. За подобные нарушения предусмотрена административная ответственность - статья 14.5 КоАП за продажу товаров в организациях торговли либо в иных организациях, осуществляющих реализацию товаров, а равно гражданами, зарегистрированными в качестве индивидуальных предпринимателей, при отсутствии установленной информации об изготовителе или о продавце предусматривает наказание в виде административного штрафа для граждан в размере от пятнадцати до двадцати минимальных размеров оплаты труда; для должностных лиц - от тридцати до сорока минимальных размеров оплаты труда; для юридических лиц - от трехсот до четырехсот минимальных размеров оплаты труда.

В случае возникновения спора с потребителем последний может использовать допущенное продавцом нарушение для того, чтобы "насолить" ему - написать жалобу в Роспотребнадзор, правда, продавец к моменту проверки может устранить данный недостаток.

Куда более серьезным является требование о предоставлении информации о товаре. В соответствии с пунктом 1 статьи 10 Закона "О защите прав потребителей" изготовитель (продавец) обязан своевременно предоставлять потребителю необходимую и достоверную информацию о товарах, обеспечивающую возможность их правильного выбора.

По отдельным видам товаров перечень и способы доведения информации до потребителя устанавливаются Правительством Российской Федерации, в остальном же требования Закона весьма расплывчаты. Какая информация о конкретном товаре может считаться необходимой? Нужно ли, например, при продаже электрической лампочки раскрывать в информации о товаре принципы электротехники или же достаточно указать мощность лампочки? Нужно ли указывать ту информацию, которую покупатель может получить самостоятельно при осмотре товара? Какая информация может считаться достоверной, если в отдельных сферах существуют различные способы систематизации информации?

Например, емкость жесткого диска компьютера, подсчитанная в десятичной системе исчисления, отличается от емкости того же жесткого диска, подсчитанной в двоичной системе. Между тем производители винчестеров обычно указывают в сопроводительной документации емкость, подсчитанную в десятичной системе исчисления, так как в этом случае цифры получаются несколько большими, что создает иллюзию большего объема. Производители же программного обеспечения обычно используют двоичную систему исчисления, что приводит к тому, что потребитель, купивший винчестер в магазине, установив его на свой компьютер, видит на мониторе несколько иную информацию, нежели ту, что ему сообщили в магазине.

Можно долго спорить о том, какая система исчисления должна применяться при расчетах, но безусловно одно: если существует проблема, связанная с информацией о товаре, то продавец должен как минимум сообщить о ней покупателю, иначе имеется риск быть обвиненным в непредоставлении необходимой информации. В случае с жесткими дисками компьютеров продавцу достаточно указать в документах на товар (ценниках, накладных) не только емкость диска, указанную производителем, но и емкость в двоичной системе.

Определенная информация о товаре должна предоставляться продавцом в обязательном порядке, ее перечень определен Законом "О защите прав потребителей" (п. 2 ст. 10).

Информация о товарах в обязательном порядке должна содержать:

наименование технического регламента или иное установленное законодательством Российской Федерации о техническом регулировании и свидетельствующее об обязательном подтверждении соответствия товара обозначение;

сведения об основных потребительских свойствах товаров, в отношении продуктов питания - сведения о составе (в том числе наименования использованных в процессе изготовления продуктов питания пищевых добавок, биологически активных добавок, информация о наличии в продуктах питания компонентов, полученных с применением генно-инженерно-модифицированных организмов), пищевой ценности, назначении, об условиях применения и хранения продуктов питания, о способах изготовления готовых блюд, весе (объеме), дате и месте изготовления и упаковки (расфасовки) продуктов питания, а также сведения о противопоказаниях для их применения при отдельных заболеваниях;

цену в рублях и условия приобретения товаров;

гарантийный срок, если он установлен;

правила и условия эффективного и безопасного использования товаров;

срок службы или срок годности товаров, установленный в соответствии с настоящим Законом, а также сведения о необходимых действиях потребителя по истечении указанных сроков и возможных последствиях при невыполнении таких действий, если товары по истечении указанных сроков представляют опасность для жизни, здоровья и имущества потребителя или становятся непригодными для использования по назначению;

адрес (место нахождения), фирменное наименование (наименование) изготовителя (продавца, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера);

информацию об обязательном подтверждении соответствия товаров требованиям, обеспечивающим их безопасность для жизни, здоровья потребителя, окружающей среды и предотвращение причинения вреда имуществу потребителя;

информацию о правилах продажи товаров.

Если приобретаемый потребителем товар был в употреблении или в нем устранялся недостаток (недостатки), потребителю должна быть предоставлена информация об этом.

Перечисленная выше информация доводится до сведения потребителей в технической документации, прилагаемой к товарам, на этикетках, маркировкой или иным способом, принятым для отдельных видов товаров.

Что касается информации о технических регламентах, то тут следует учесть следующее.

1 июля 2003 года вступил в силу Федеральный закон от 27 декабря 2002 г. N 184-ФЗ "О техническом регулировании". С этого момента и "до вступления в силу соответствующих технических регламентов требования к продукции, процессам производства, эксплуатации, хранения, перевозки, реализации и утилизации, установленные нормативными правовыми актами Российской Федерации и нормативными документами федеральных органов исполнительной власти, подлежат обязательному исполнению только в части, соответствующей целям:

защиты жизни или здоровья граждан, имущества физических или юридических лиц, государственного или муниципального имущества;

охраны окружающей среды, жизни или здоровья животных и растений;

предупреждения действий, вводящих в заблуждение приобретателей" (ч. 1 ст. 46 Закона).

Это означает, что все ГОСТы, СНиПы и другие подобные нормативные акты не имеют в настоящее время обязательной силы, а следовательно - нет необходимости информирования потребителей о соответствии товаров этим актам. В то же время Закон "О техническом регулировании" вступил в силу три с половиной года назад, однако за это время был принят всего один технический регламент.

Перечень товаров, информация о которых должна содержать противопоказания для их применения при отдельных заболеваниях, утверждается Правительством Российской Федерации, в настоящее время в него входят <1>:

--------------------------------

<1> См.: Перечень товаров, информация о которых должна содержать противопоказания для применения при отдельных видах заболеваний (утвержден Постановлением Правительства РФ от 23 апреля 1997 г. N 481).

1. Биологически активные добавки к пище, обладающие тонизирующим, гормоноподобным и влияющим на рост тканей организма человека действием (концентраты натуральных или идентичных натуральным биологически активных веществ, получаемые из растительного, животного или минерального сырья).

2. Пищевые добавки (антиокислители, вещества для обработки муки, вещества, препятствующие слеживанию и комкованию, вещества, способствующие сохранению окраски, влагоудерживающие агенты, глазирователи, желеобразователи, загустители, кислоты, красители, консерванты, наполнители, отвердители, пеногасители, пенообразователи, пропелленты, подсластители, разрыхлители, регуляторы, стабилизаторы, уплотнители, усилители вкуса и запаха, эмульгаторы, эмульгирующие соли), а также пищевые продукты, содержащие эти пищевые добавки.

3. Пищевые продукты нетрадиционного состава с включением не свойственных им компонентов белковой природы.

Эта информация должна в обязательном порядке содержаться либо на самом товаре, либо на ценнике, но тут следует учесть, что в случае возникновения спора в суде будет сложно доказать, что необходимая информация действительно имелась на ценнике на момент продажи, так как обычно она размещается на упаковке. Бывает так, что производитель не указывает необходимой информации на упаковке, в этих случаях продавцу стоит либо вернуть товар поставщику, либо оклеить товар специальными стикерами, содержащими нужную информацию. При этом нужно обратить внимание на то, насколько надежно стикер крепится к упаковке или товару, так как некоторые недобросовестные потребители могут оторвать наклейку и после этого предъявить претензии продавцу. Конечно, обычно серьезные претензии в отношении пищевых продуктов возникают редко (чаще возникают претензии в отношении соблюдения их сроков годности), но в последнее время участились случаи предъявления претензий в отношении товаров, производимых крупными компаниями (поскольку эти компании наиболее платежеспособны и есть шанс получить от них существенную сумму), и вполне вероятно, что вскоре станут известными случаи потребительских атак и на крупные компании, производящие пищевые продукты.

Учитывая изложенное выше, продавцу все-таки не следует успокаиваться, если на товаре содержится вся информация, предусмотренная законом и нормативными актами Правительства Российской Федерации. Дело в том, что указанная информация является обязательной, но далеко не всегда исчерпывающей для того, чтобы покупатель мог сделать правильный выбор в отношении товара.

Например, на товаре должен быть указан адрес изготовителя товара, а вот указание на место происхождения составных частей, комплектующих товара не является обязательным. В последнее время широкое распространение получила так называемая "отверточная сборка", нередко товар производится одним предприятием по заказу другого и т.д. С учетом того, что качественные показатели товаров очень часто зависят от того, кем или в какой стране произведены комплектующие или составные части, информация об этом нередко является решающей для потребителя при выборе товара.

Потребитель, входя в магазин, далеко не всегда четко представляет, что же конкретно он собирается приобрести, более того, многие покупки делаются спонтанно, вследствие внезапно возникшей потребности или желания. В этих условиях у продавцов очень часто возникает искушение представить свой товар в лучшем свете по сравнению с тем, что есть на самом деле: достоинства товара подчеркиваются, а иногда и преувеличиваются, о недостатках умалчивается или упоминается вскользь.

Но бывает и обратное: покупатель просто берет вещь, даже не пытаясь разобраться в том, нужна ли она ему или нет, какими качествами эта вещь должна обладать. Очень часто покупателю требуется товар, имеющий определенные свойства, связанные с потребностями именно этого покупателя, например, некоторые производители изготавливают предметы мебели, интерьера, сантехники в двух вариантах: так называемых разворотах, отличающихся друг от друга как предмет и его отражение в зеркале. Нередко такие предметы требуют специального монтажа, крепления к стенам помещения. В этих условиях выбор разворота бывает решающим, так как ошибка в этом вопросе может привести к тому, что предмет физически нельзя будет установить в помещении, для которого он предназначался. Продавцы обычно стараются в момент продажи акцентировать внимание покупателя на этом моменте, но далеко не всегда покупатель уделяет этому должное внимание, вследствие чего возникают ошибки, приводящие к тому, что покупатель получает товар надлежащего качества, соответствующий указанным им параметрам, но который практически не может быть использован его новым владельцем.

Надо сказать, что законодатель предусмотрел подобные случаи и ввел в закон норму, согласно которой в тех случаях, когда продавец при заключении договора был поставлен потребителем в известность о конкретных целях приобретения товара, продавец обязан передать потребителю товар, пригодный для использования в соответствии с этими целями (п. 3 ст. 4 Закона "О защите прав потребителей"). Однако такие детали обычно обсуждаются продавцом и покупателем на словах в момент выбора товара. Впоследствии бывает крайне сложно установить, какие требования на самом деле предъявлялись покупателем к товару и что по этому поводу говорил продавец.

Споры относительно того, была ли покупателю предоставлена вся необходимая информация или нет, если они доходят до суда, вообще редко бывают простыми. А почва для их возникновения заложена в самом Законе: в соответствии с пунктом 1 статьи 12 Закона "О защите прав потребителей", если потребителю не предоставлена возможность незамедлительно получить при заключении договора информацию о товаре, он вправе в разумный срок отказаться от его исполнения и потребовать возврата уплаченной за товар суммы и возмещения других убытков.

При этом понятие "разумный срок" в Законе не расшифровывается, это может быть и день, и неделя, и месяц, и даже год. Все зависит от того, когда покупателю стало известно о том, что приобретенный им товар не соответствует требованиям, исходя из которых товар приобретался, или от того, когда данные обстоятельства должны были бы стать понятными покупателю. Определить данный момент времени не всегда бывает просто, чем пользуются недобросовестные потребители, например, они могут заявить, что товар приобретался не для того, чтобы быть использованным по назначению сразу после приобретения, а спустя некоторое время. В этом случае следует обратить внимание на то, был ли товар в эксплуатации, имеются ли на товаре характерные для этого следы, сохранены ли заводские пломбы.

Бывает так, что потребитель заявляет, что товар эксплуатировался, но определенные функции до какого-то момента являлись невостребованными, но впоследствии потребность в них появилась. В этом случае стоит проверить, насколько возможно эксплуатировать товар и при этом оставаться в неведении относительно наличия или отсутствия качества товара, являющихся предметом спора.

В обоих случаях можно провести экспертизу, так как это дает возможность потребовать у суда отказа в удовлетворении иска по формальным основаниям, то есть даже не вникая в вопрос, была ли на самом деле предоставлена информация или нет.

Если же судом срок предъявления претензии будет сочтен разумным, продавцу придется оспорить утверждения покупателя, что информация не предоставлялась. По идее сделать это очень легко, следует лишь просто заявить обратное. В соответствии с пунктом 1 статьи 56 Гражданского процессуального кодекса Российской Федерации (ГПК РФ) каждая сторона должна доказать те обстоятельства, на которые она ссылается как на основания своих требований и возражений, если иное не предусмотрено федеральным законом. Если в подтверждение своих слов стороны не представят суду никаких дополнительных доказательств, то не будут являться доказанными ни утверждения продавца, ни утверждения покупателя. Последнее означает, что для удовлетворения иска не будет оснований, а истцом в данном случае является покупатель.

Однако описанное выше должно происходить в идеале, на деле же суды всеми правдами и неправдами стараются поддержать потребителя и случаи, когда надуманные утверждения покупателя о непредоставлении ему необходимой информации легли в основу судебного решения, к сожалению, не редкость. Часто покупатели приводят в суд свидетелей, которые якобы присутствовали в магазине в момент продажи. На роль таких свидетелей обычно приглашаются родственники или знакомые, то есть лица, прямо или косвенно заинтересованные в исходе дела. Доверять или нет их показаниям - право суда, но в любом случае представителю продавца в ходе судебного заседания стоит подробно расспросить свидетеля покупателя о том, по какой причине он оставил все личные дела и явился в суд.

Если никаких документов представить суду нет возможности, то попытаться опровергнуть ложные показания можно, представив суду своих свидетелей: продавцов магазина, администратора, работников третьих организаций (если, например, торговая точка расположена в торговом центре, где размещены подразделения различных организаций) и т.д. Конечно, покупатель может возразить, что данные лица также являются заинтересованными и их показаниям не следует доверять. Но в этом случае баланс все же будет восстановлен, и в распоряжении суда будут показания заинтересованных лиц, противоположные по смыслу.

Бывает так, что некоторая информация доводится до покупателя в виде плакатов, наклеек, стикеров, образцов товара и т.п. В этих случаях суду необходимо представить фотографии данных предметов, чтобы продемонстрировать возможность получения информации покупателем. Покупатель может, конечно, возразить, что снимки сделаны намного позже продажи товара, а в сам момент продажи ничего подобного не было, и во многом покупатель будет прав. Но в данном случае нельзя пренебрегать такими вещами, очень часто подобные споры решаются судами в зависимости от того, какое впечатление сложилось у судьи от того, как стороны излагают свои позиции. В отсутствие достоверных доказательств судье придется исходить из того, что есть, и здесь ни одна мелочь не будет лишней.

Если же предприниматель хочет максимально обезопасить себя от подобных споров, то ему следует позаботиться о документальном оформлении сделки купли-продажи. Как уже говорилось выше, при продаже дорогих вещей, а также когда моменты заключения договора и передачи товара разнесены по времени, следует подготовить типовой договор, который будет подписываться каждым покупателем. В этом документе следует изложить всю общую информацию о продаваемых фирмой товарах: порядок оплаты, порядок передачи товара, условия о комплектности товара, гарантийные обязательства продавца (если таковые имеются), срок передачи товара, место нахождения продавца и место принятия претензий (если эти места не совпадают), порядок подачи претензий, ответственность продавца и покупателя за нарушение обязательств по договору и т.д.

Если продаваемые товары имеют необходимую документацию (паспорт, спецификацию, гарантийный талон и т.п.) и при этом не имеют существенных специфических особенностей, связанных с их выбором, то в принципе достаточно будет указать в договоре точное наименование товара, его количество, ассортимент и цену. Если же наименование товара малоинформативно и при этом имеется специфика выбора товара (как в приведенном выше случае с зеркальными разворотами), то целесообразно будет подготовить к договору специальные приложения, в которых следует отразить информацию, связанную с указанными особенностями товара. Для товаров, производящихся в разных разворотах, можно подготовить приложение, имеющее схематическое изображение товара в обоих разворотах и место для специальной отметки, которую должен сделать покупатель, обозначив свой выбор. Эта мера позволит исключить последующие споры, связанные с выяснением того, какой именно разворот требовался покупателю.

Если приобретается крупный комплект товаров, такой, как набор кухонной или спальной мебели, набор сантехнических изделий с гидромассажем, есть смысл по согласованию с покупателем подготовить дизайн-проект, в котором отразить все существенные детали приобретаемого комплекта. Правда, как уже писалось выше, составление такого документа ставит продавца в определенные рамки и впоследствии нельзя будет сказать, что некоторые вопросы оговаривались как-то иначе, нежели это отражено в дизайн-проекте. Отчасти такое положение можно смягчить, указав в договоре или в самом дизайн-проекте, что данный документ изготовлен с целью обозначить примерное расположение основных частей комплекта, а также основные габаритные размеры, но не с целью точно воспроизвести изображение комплекта. Также стоит указать на то, что размеры указываются с определенным допуском, то есть размеры готового товара могут иметь расхождение с размерами, указанными в дизайн-проекте, на определенную величину.

Однако самым радикальным средством борьбы с недобросовестными покупателями, желающими сыграть на том, что им при покупке якобы была предоставлена не вся информация о товаре, является составление специального документа, куда либо сам покупатель, либо продавец со слов покупателя будут вносить информацию о том, какие требования покупатель предъявляет к приобретаемому товару. Называться данный документ может по-разному (например, заявка на приобретение), может и вовсе не иметь никакого названия, главное, чтобы в нем была предусмотрена возможность изложения покупателем требований к товару. Причем в документе должно иметься письменное разъяснение, какие именно сведения должен указать покупатель.

Оптимальным было бы включение в документ примерно следующего текста: "В настоящем документе покупатель указывает цели приобретения товара, а также специальные требования, предъявляемые покупателем к приобретаемому товару, в том числе: габаритные и иные размеры всего товара или его отдельных частей, цвет или цветовую гамму, материал или материалы, из которых должен быть изготовлен товар или те или иные его составные части, художественное или стилистическое оформление, комплектацию, возможность сборки или монтажа в определенных условиях, возможность того или иного взаимодействия товара с тем или иным оборудованием или иными предметами, в том числе возможность интеграции товара в данные предметы или, наоборот, возможность интеграции данных предметов в товар, возможность интеграции товара в тот или иной комплект предметов". Для размещения требований потребителя необходимо отвести достаточное количество места, чтобы впоследствии избежать упреков в том, что потребитель не стал указывать свои требования к товару из-за недостатка места в документе. Место для требований должно быть разлиновано для удобства написания от руки, внизу документа должна быть предусмотрена графа для подписи потребителя с расшифровкой его фамилии и инициалов, непосредственно возле этой графы должна быть сделана крупная надпись, гласящая, что все записи в документе сделаны самим покупателем или с его слов.

Опыт показывает, что абсолютное большинство покупателей не придадут описанному выше документу должного значения, свободные для заполнения поля обычно остаются почти не заполненными, возможно, будет написано что-то вроде: "Товар будет использоваться по прямому назначению". Даже те покупатели, которые отнесутся к заполнению данного документа серьезно, вряд ли впишут туда все свои пожелания, только основные. И уж точно никто не станет вписывать требования к товару, противоречащие здравому смыслу, вроде использования утюга для жарки мяса.

Согласовав с покупателем документ, содержащий его требования к товару, продавец формализует свое общение с покупателем и облекает значительную часть устной информации, поступающей от покупателя, в письменную форму. Это дает продавцу существенные преимущества в случае возникновения впоследствии спора относительно соответствия проданного товара целям, для которых товар приобретался. В суде продавцу останется предъявить документ, где вместо тех требований, которые будут указаны покупателем в исковом заявлении как приоритетные, будет указана совсем другая информация. В принципе спор можно будет даже не доводить до суда, всего лишь напомнив покупателю о сделанных им записях.

2.3. Качество товара

2.3.1. Понятие качества товара в договоре купли-продажи

В соответствии со статьей 4 Закона "О защите прав потребителей" продавец обязан передать потребителю товар (выполнить работу, оказать услугу), качество которого соответствует договору. При отсутствии в договоре условий о качестве товара продавец обязан передать потребителю товар, пригодный для целей, для которых товар такого рода обычно используется. Кроме того, условие качества товара может зависеть от обстоятельств заключения договора купли-продажи. Это уже упоминавшийся случай, когда покупатель предупреждает продавца о том, что товар нужен ему для определенных целей, а также случай продажи товара по образцу или описанию, при этом товар должен соответствовать предъявленным покупателю образцу или описанию.

В данном случае следует признать, что обстоятельства согласования условия договора розничной купли-продажи о качестве тесно переплетаются с обстоятельствами предоставления продавцом покупателю информации о товаре. В большинстве случаев продавец указывает какие-то характеристики, из которых покупатель может сделать вывод о качестве товара: это может быть и указание на соответствие товара определенному стандарту, и указание определенных технических характеристик, и указание некоторых количественных показателей, и приложение технического описания (технический паспорт товара), и согласование дизайн-проекта, и многое другое. Как уже говорилось выше, в последнее время существенное значение для определения качественных показателей приобретает происхождение товара: производитель и страна происхождения товара.

Серьезные фирмы-производители тратят существенные средства не только на продвижение своего бренда путем рекламной "раскрутки", но и вкладывают не меньшие средства в обеспечение соответствия своих товаров наивысшим стандартам качества, в осуществление контроля соответствия товаров требованиям безопасности, в обеспечение гарантийного обслуживания проданных товаров. Правда, нередки случаи, когда товары, производимые под одним и тем же брендом, но в разных странах, существенно отличаются друг от друга по качеству. Контроль качества продукции - достаточно сложная задача для любого предприятия, если же производство переносится в удаленную страну, то эта задача усложняется многократно.

Нетрудно догадаться, что в данном случае речь идет о переносе производства товаров в Китай. Сейчас 90% компаний-производителей электробытовой и компьютерной техники (в основном среднего и низкого ценового уровня) в той или иной степени используют схему контрактного производства в Китае или закупают китайские комплектующие. Некоторые компании, используя китайские комплектующие, оставляют основное производство в своих странах.

Процесс контроля качества в Китае является очень трудоемким, на стадии заключения контракта, когда основной производитель (владелец бренда) только подыскивает себе партнера в Китае, ему обещают все в наилучшем виде, рассказывают о возможностях и мощностях. Однако, если после заключения контракта представители основного производителя строго не проконтролировали процесс получения продукции, могут возникнуть серьезные проблемы в отношении качества продукции, которая будет производиться впоследствии. Происходит это по разным причинам, хотя по идее китайские производители заинтересованы в долгосрочном сотрудничестве, их топ-менеджеры стараются оказать максимальное содействие в налаживании производства, в том числе и в вопросах контроля качества следуют многочисленные заверения в том, что брака не будет. Однако на каком-то этапе происходит сбой, возможно, тогда, когда функции взаимодействия с заказчиком переходят от руководства китайского предприятия к менеджерам среднего звена.

Многие, даже очень крупные и известные, компании вынуждены держать на китайском производстве своих представителей 24 часа в сутки. Это приводит к приемлемым качественным показателям на самом производстве, а также к выпуску в продажу определенного количества бракованных изделий. Если же компания-заказчик полностью доверится китайскому производителю, брак может достигать 50% объемов продукции.

В соответствии с пунктом 2 статьи 10 Закона "О защите прав потребителей" информация о товарах (работах, услугах) в обязательном порядке должна содержать адрес (место нахождения), фирменное наименование изготовителя (импортера). В тех случаях, когда договор розничной купли-продажи не содержит условий о качестве товара, указанная выше информация, если есть подтверждение того, что она была представлена покупателю, может отчасти свидетельствовать о том, что стороны согласовали определенные качественные показатели.

Законодательство о защите прав потребителей предусматривает разделение всех товаров по качественным показателям на две категории: товары надлежащего качества и товары ненадлежащего качества. Грань между этими двумя понятиями очень тонка, и далеко не всегда она проходит там, где товар имеет какие-то отклонения от тех или иных норм. Данные понятия неразрывно связаны с понятием "недостаток товара", так как, проанализировав нормы Гражданского кодекса и Закона "О защите прав потребителей", посвященные вопросам качества товаров, можно сделать вывод, что товаром надлежащего качества является товар, не имеющий недостатков, а товаром ненадлежащего качества - товар, имеющий недостатки.

Из сказанного выше не следует, что все продавцы обязаны торговать только идеальным товаром, не имеющим даже намека на какие-то недостатки в любом смысле этого слова. Дело в том, что законодатель расшифровал в Законе "О защите прав потребителей" понятие "недостаток товара".

Недостаток товара - несоответствие товара или обязательным требованиям, предусмотренным законом либо в установленном им порядке, или условиям договора, 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.

Как видно, Законом предполагается ряд альтернативных признаков недостатка товара, причем перечисление этих признаков идет по убыванию степени их значимости. Если для какого-то вида товаров законом предусмотрено соответствие определенным качественным показателям, то даже если стороны предусмотрят договором более мягкие условия для качества товара, то юридической силы эти условия иметь не будут. Например, нельзя продавать потребителям товары с истекшим сроком годности, даже если потребители согласны такие товары приобрести, так как это запрещено пунктом 5 статьи 5 Закона "О защите прав потребителей".

Очень важным моментом является то, что недостатком признается также несоответствие товара условиям договора. Это означает, что если покупателю передан товар, который не обладает какими-то свойствами, оговоренными в договоре, то он может быть признан товаром с недостатками, даже если данные свойства не присущи данной категории товаров вообще либо определенной модели товара, оговоренной в условиях договора, хотя при этом сам товар будет исправным и в других условиях (вне привязки к заключенному договору купли-продажи) будет признан товаром надлежащего качества.

В данном случае мы имеем дело с юридическим казусом: одни и те же события могут иметь разную юридическую оценку. Возьмем простой пример: магазин торгует мобильными телефонами и другими подобными товарами, среди продаваемых им товаров есть мобильный телефон, обладающий различными свойствами, присущими данной категории товаров, но, допустим, не имеющий интерфейса Bluetooth (возможность подключения внешних устройств или взаимодействия с другими устройствами). Менеджеры магазина при составлении прайс-листа и ценников допустили ошибку и указали на то, что данный аппарат имеет такую возможность. Покупатель, ознакомившись с информацией, изложенной в прайс-листе и ценнике, решает приобрести данный телефон, при этом он учитывает, что при необходимости он может воспользоваться возможностями интерфейса Bluetooth. Покупатель оплачивает телефон, продавец выписывает ему накладную, где также имеется информация о наличии интерфейса Bluetooth, и кассовый чек. Покупатель в месте выдачи получает товар, уходит, но спустя некоторое время обнаруживает, что купленный им телефон не соответствует тому, что было изложено в его описании.
Какие требования может предъявить покупатель продавцу? Какая норма Закона "О защите прав потребителей" применима в данном случае? Первое, что приходит на ум, - это то, что покупателю была предоставлена недостоверная информация о товаре и он имеет право на основании статьи 12 Закона в разумный срок отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар суммы и возмещения других убытков.

Однако здесь следует учесть, что в данном случае купля-продажа оформлена составлением документа (накладная), выражающего ее содержание и подписанного лицом, совершающим сделку (покупатель), и должным образом уполномоченным лицом (работник магазина). То есть в данном случае сделка совершена в письменной форме, а это означает, что описание товара, изложенное в накладной, является условием договора купли-продажи о товаре. Как уже говорилось выше, несоответствие товара условиям договора в принципе является недостатком товара, а это, в свою очередь, на основании статьи 18 Закона дает потребителю право по своему выбору предъявить одно из следующих требований: безвозмездно устранить недостаток товара или возместить расходы на его исправление потребителем или третьим лицом; соразмерно уменьшить покупную цену; заменить купленный товар на товар аналогичной марки (модели, артикула); заменить купленный товар на такой же товар другой марки (модели, артикула) с соответствующим перерасчетом покупной цены; отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар денежной суммы.

Как видно, во втором случае перечень возможностей потребителя существенно расширяется. Самое интересное, это даже не то, что, по сути дела, потребитель может потребовать заменить исправный товар спустя существенный промежуток времени (намного больший, чем 14 дней, - срок, предоставляемый статьей 25 Закона для обмена товара надлежащего качества, и то далеко не для всех товаров), но он может и потребовать устранить такой недостаток.

Для того чтобы избежать подобных ситуаций, менеджменту торговых организаций стоит внимательнее относиться к принципам построения документооборота, связанного с оформлением сделок купли-продажи.

Многие крупные торговые фирмы используют в своей работе специальные компьютерные программы <1>, используемые как для целей логистики, так и для оформления внутренней и внешней документации. Обычно в таких программах предусматривается создание целого пакета документов, сопровождающих те или иные действия, производимые с товарами. Чаще всего наименование товара в документах этих программ создается самими менеджерами без учета каких-то последствий в части претензий покупателя относительно информации о товаре, который ему продается. Менеджеры просто пишут артикул товара и его наименование в том виде, который понятен в первую очередь им самим и способствует быстрому поиску и оперативной работе при тех или иных операциях с товаром. Используются также обозначения, принятые производителем, которые обычно создаются для использования в торговых операциях между производителем и торговыми организациями, но не для целей розничной торговли.

--------------------------------

<1> Наибольшей популярности в этой области достигли программные продукты компании "1С".

Если посмотреть на документы, которыми крупные торговые фирмы сопровождают свои розничные продажи, то можно увидеть, что там часто указывается либо неполная информация, либо, напротив, - лишняя информация. В тех случаях, когда информации в документах недостаточно, могут возникнуть ситуации, когда покупатель может потребовать предоставить ему более дорогой товар, например, когда продается товар стандартной модификации и такой же товар, но не имеющий каких-то функций и потому стоящий дешевле.

Лишняя информация увеличивает риск ошибки при изменении номенклатуры товара. Очень часто фирмы-производители выпускают какой-то новый товар, обладающий отличными от предыдущих моделей характеристиками, который хорошо рекламируется и продается по достаточно высокой цене. Потом производитель некоторое время просто использует технологический рывок, который был произведен им при создании указанного товара, и производит товары, аналогичные новому, но в той или иной степени модифицированные. При этом другие модели могут и не обладать какими-то свойствами (если производитель хочет создать новые, но более доступные по цене товары), наименования же всех этих моделей могут отличаться всего на одну букву или цифру. Некоторые производители вообще модифицируют товар, не меняя название.

Допустим, фирма торгует все теми же мобильными телефонами, в накладной указывается артикул товара, его наименование, принятое производителем, и его основные функции. Среди последних, например, указывается упоминавшийся выше интерфейс Bluetooth. Одна из моделей телефонов была выпущена с данным интерфейсом, а впоследствии была выпущена такая же модель, но без интерфейса Bluetooth, название модели было изменено всего на одну букву. Допустим, что торговая организация распродала все аппараты первой модификации, но вскоре получила партию аппаратов второй модификации. Когда партию товара оприходовали, то использовали предыдущее наименование (просто скопировали) и изменили одну букву в названии, остальную же информацию не изменили, т.к. сведения о том, чем отличаются новая и старая модели, содержались не в сопроводительных документах, а в техническом паспорте. В итоге в прайс-листе фирмы появляется позиция, в которой указана неверная информация о товаре. И пусть менеджеры, осуществляющие продажи, знают истинное положение дел и покупателю предлагается подробное описание товара, все равно при оформлении покупки покупатель получает на руки накладную, где указано, что аппарат имеет интерфейс Bluetooth. А это означает, что покупатель может потребовать предоставить ему тот товар, который обладает данным свойством.

Поэтому необходим жесткий контроль за тем, какие наименования используются при оформлении договоров купли-продажи. В некоторых случаях есть смысл провести переговоры с поставщиком на предмет уточнения спецификаций. В любом случае в процессе составления прайс-листа должны участвовать несколько человек, желательно участие юриста.

Следующим важным моментом является то, что недостатком является несоответствие товара обязательным требованиям. Как уже говорилось выше, ГОСТы, СНиПы и другие подобные нормативные акты не имеют в настоящее время обязательной силы, их действие распространяется только на условия безопасности товара. Существует также ряд международных стандартов качества, но и они применяются только в том случае, если это оговорено условиями договора.

В этих случаях особое внимание следует уделить документации, прилагаемой к товару: паспорту, инструкции, гарантийному талону и т.д. Дело в том, что данные документы свидетельствуют о том, какие требования к качеству товара были согласованы сторонами договора при его заключении. Если в документах присутствует наименование какого-либо стандарта качества, то в случае спора нужно будет исходить из того, соответствует ли товар этому стандарту или нет. При этом сам товар может и не иметь, по мнению одной из сторон, недостатка и в принципе может быть использован по прямому назначению. Но если при этом товар не соответствует стандарту, указанному в прилагаемых документах, то его нельзя будет считать товаром надлежащего качества.

Впрочем, далеко не всегда указание на стандарт является проблемой для продавца, иногда бывает и наоборот. Дело в том, что многие стандарты предусматривают те или иные допуски в отношении качества, иногда очень существенные.

Приведем пример: покупатель приобретает жидкокристаллический монитор. Обычно продавцы предоставляют покупателям возможность проверки мониторов перед оформлением гарантийных талонов, тем более что это соответствует требованиям пункта 49 Правил продажи отдельных видов товаров, утвержденных Постановлением Правительства РФ от 19 января 1998 г. N 55. Однако такое бывает далеко не всегда, да и покупатель не всегда располагает временем, необходимым для проверки товара. Придя домой и включив монитор, покупатель обнаруживает, что некоторое количество пикселей <1> работают внештатно или вообще не работают <2>.
<1> Слово "пиксель" является сокращением от английских слов "picture element" (элемент изображения). На экране телевизора или монитора любое изображение состоит из совокупности очень мелких элементов (точек). Эти элементы изображения и называются пикселями (pixel).
<2> Такие пиксели называют битыми.

Починить или заменить битые пиксели невозможно: можно либо использовать монитор так, как есть, либо вовсе отказаться от его использования. Это в принципе означает, что товар имеет недостаток, который невозможно устранить, а это обстоятельство дает покупателю полное право потребовать замены товара или вовсе его вернуть.

Однако существует международный стандарт ISO 13406-2, который предусматривает следующие нормы в отношении дефектных пикселей (для 17-дюймовых мониторов):

панели класса 1: дефектные пиксели недопустимы;

панели класса 2.

Допустимое число постоянно горящих пикселей (тип 1) = 2 x 1310720 / 1000000 = 2.62.

Допустимое число постоянно негорящих пикселей (тип 2) = 2 x 1310720 / 1000000 = 2.62.

Допустимое число красных, зеленых или голубых пикселей (тип 3) = 5 x 1310720 / 1000000 = 6.55.

Таким образом, для 17-дюймовых панелей, соответствующих ISO 13406-2, допустимо не более 2 постоянно горящих, 2 постоянно негорящих и 6 красных, зеленых или голубых пикселей - итого не более 10 дефектных пикселей.

Кроме того, у панели не должно быть кластеров (квадратов 5 x 5 пикселей), содержащих горящий и негорящий пиксели, а также кластеров, содержащих 3 и более постоянно горящих красных, зеленых или голубых пикселей.

Как уже говорилось выше, обязательными к применению являются только технические регламенты, которые в большинстве своем пока не разработаны. Международные стандарты ISO не имеют на территории России подобного статуса, хотя, например, тот же ISO 13406-2 утвержден в качестве государственного стандарта ГОСТ Р 52324-2005. Но, как мы знаем, Закон "О техническом регулировании" отводит всем ГОСТам скромную роль барьера на пути откровенно опасных товаров, для основной же массы товаров эти стандарты носят только рекомендательный характер.

Вместе с тем никто не запрещает указывать в договоре соответствие товара определенному стандарту как условие о его качестве. Тогда покупатель, подписывая договор, будет одновременно акцептовать <1> и свое согласие с тем, какие требования применимы к качеству приобретаемого товара. Правда, в этом случае возникает опасность того, что впоследствии потребитель заявит, что не обладает специальными познаниями в области стандартизации и не разбирается в специальных терминах. А это, в свою очередь, даст ему возможность требовать расторжения договора купли-продажи на основании статьи 12 Закона "О защите прав потребителей". Но это все-таки спорный вопрос, ведь продавец может заявить, что текст стандарта предлагается к ознакомлению каждому покупателю.

--------------------------------

<1> От acceptus (лат.) - принятый. В гражданском праве - согласие с офертой другой стороны, причем это согласие влечет за собой правовые последствия. Является одной из стадий заключения договора.

В тех же случаях, когда это возможно и целесообразно, стоит указывать не только стандарт, но и его ключевые положения. Так, в отношении качества мониторов все-таки стоит отражать в каком-то документе возможность наличия определенного количества битых пикселей в качественном товаре.

Основой для возникновения спорных ситуаций является широкий спектр возможностей, предоставляемых законом потребителю, когда потребитель приобрел товар ненадлежащего качества. Потребитель может потребовать безвозмездного устранения недостатков товара или возмещения расходов на их исправление потребителем или третьим лицом, соразмерного уменьшения покупной цены, замены на товар аналогичной марки (модели, артикула), замены на такой же товар другой марки (модели, артикула) с соответствующим перерасчетом покупной цены или же просто отказаться от товара и потребовать назад свои деньги. Причем выбор в любом случае остается за покупателем, он сам решает, какое из требований ему предъявить. Параллельно потребитель может потребовать полного возмещения убытков, причиненных ему вследствие продажи товара ненадлежащего качества.

Простор для возможностей создает, к сожалению, и простор для злоупотреблений. Закон не делает различий для добросовестного продавца, продавшего товар известного производителя, но имеющий некоторый заводской брак, и для ловчилы, торгующего дешевыми китайскими подделками. Напротив, последний "предприниматель" в случае предъявления ему серьезных претензий может просто свернуть дело или переоформить его на другое лицо. Те же, кто всерьез занимается розничной торговлей, отвечают подчас и за себя, и за производителя, находящегося за океаном.

2.3.2. Гарантийные обязательства

Главным козырем в руках недобросовестных потребителей является положение Закона, согласно которому продавец отвечает за недостатки товара, на который установлен гарантийный срок, если не докажет, что они возникли после передачи товара потребителю вследствие нарушения потребителем правил использования, хранения или транспортировки товара, действий третьих лиц или непреодолимой силы (п. 6 ст. 18 Закона "О защите прав потребителей").

Как известно, значительная часть непродовольственных товаров, продающихся сейчас в России, реализуется с предоставлением покупателям тех или иных гарантийных обязательств. Обычно гарантийные обязательства устанавливаются изготовителем товара и отражаются в гарантийном талоне или ином документе, прилагаемом к товару. Поскольку в современном мире международный товарообмен носит глобальный характер и большая часть товаров реализуется конечному потребителю, находящемуся в далекой от производителя стране, то понятия гарантийных обязательств, используемых различными производителями, существенно разнятся.

Это и не мудрено, если учесть, что законодательства различных стран, а также обычаи делового оборота этих стран предусматривают самые разные толкования гарантийных обязательств. Тут следует признать, что российское законодательство не только не вносит ясности в указанную ситуацию, а, напротив, еще более запутывает ее.

В Гражданском кодексе опосредованно дается понятие гарантии качества товара и гарантийного срока. В соответствии с пунктом 1 статьи 470 ГК в случае, когда договором купли-продажи предусмотрено предоставление продавцом гарантии качества товара, продавец обязан передать покупателю товар, который должен соответствовать требованиям, предусмотренным статьей 469 ГК, в течение определенного времени, установленного договором (гарантийного срока). В последней статье дается набор правил, в соответствии с которыми можно определить, каким качественным показателям должен соответствовать проданный товар. Таким образом, можно вывести определение гарантийного срока.

Гарантийный срок - это период времени, в течение которого переданный продавцом покупателю товар должен соответствовать требованиям, предъявляемым к качеству товара в соответствии с правилами, установленными Гражданским кодексом.

В Законе "О защите прав потребителей" дается другое определение гарантийного срока.

Гарантийный срок - период, в течение которого в случае обнаружения в товаре недостатка изготовитель, продавец, уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер обязаны удовлетворить требования потребителя, установленные статьями 18 и 29 Закона "О защите прав потребителей".

Как видно, приведенные определения существенно отличаются друг от друга. Первое, по сути, определяет срок, в течение которого покупатель может рассчитывать на сохранение товаром определенных качественных показателей. Второе не содержит прямой связи с понятием качества товара, но имеет жесткую привязку к обязанностям по удовлетворению требований покупателя.

Насколько это существенно? Во многих гарантийных талонах различных фирм-производителей или продавцов можно встретить такие формулировки: "гарантийный срок обслуживания", "гарантийное обслуживание", "срок бесплатного гарантийного обслуживания" и т.д. Как видно, эти понятия отличаются от понятия "гарантийный срок", используемого в законодательстве. Законодатель описал два обязательства: обязательство по предоставлению товара определенного качества и обязательство по удовлетворению требований, предусмотренных законом.

Какие обязательства принимает на себя производитель, когда указывает в гарантийном талоне термин, отличающийся от термина, используемого в законодательстве? Являются ли эти обязательства гарантийными в понимании российского законодательства?

Производители же очень часто берут на себя иные ограниченные, по сравнению с перечисленными выше, обязательства. Обычно они обязуются в течение определенного срока устранять недостатки товара, причем не все, а требования об устранении должны быть предъявлены определенным лицам - уполномоченным сервисным организациям. В то же время в гарантийных талонах большинства товаров нельзя найти ссылок на действующее законодательство о защите прав потребителей, также далеко не всегда указывается на соответствие товара определенным качественным показателям. Это означает, что производители товаров в большинстве случаев не берут на себя обязательств, предусмотренных законом, а значит, и гарантийный срок в том смысле, который был вложен законодателем в это понятие, не устанавливается.

Последний вывод является в некотором роде революционным, поскольку и в бизнес-среде, и в области юриспруденции никто толком не вникал в суть понятия гарантийного срока. Если какой-нибудь спор, суть которого была связана с этим понятием, рассматривался в суде, то ни участники спора, ни судья не задавались вопросом: а установлен ли на самом деле гарантийный срок на изделие, если в гарантийном талоне содержатся обязательства, отличающиеся от предусмотренных законом? Услышав слово "гарантийный", участники процесса автоматически принимали как само собой разумеющееся и то, что, приняв на себя практически любые гарантийные обязательства, производитель тем самым устанавливал для изделия и гарантийный срок.

Проблемы возникали позднее: когда разбирательство касалось ответственности продавца или изготовителя за конкретные недостатки, обнаруженные в период действия гарантийных обязательств. Потребители (а чаще всего - их представители, являющиеся профессиональными юристами) строили свои позиции, опираясь на нормы закона, регулирующие права потребителя в отношении товара, на который установлен гарантийный срок. Их оппоненты в первую очередь старались заострить внимание суда на несоответствии требований потребителей положениям, изложенным в гарантийных талонах, или на нарушении потребителем правил пользования товаром, изложенным в тех же гарантийных талонах.

Большинство гарантийных талонов содержит два вида условий, которые предлагается принять потребителю при покупке товара: недостатки товара, за возникновение которых изготовитель принимает на себя ответственность (или, наоборот, - недостатки, ответственность за которые изготовитель на себя не берет), и условия пользования товаром, обеспечивающие его исправность в период срока службы или срока действия гарантийных обязательств. Производители товаров не принимают на себя обязательства по устранению недостатков, возникших в случае нарушения условий пользования (правил эксплуатации), в случае, если товар был принят покупателем ненадлежащим образом (без осмотра или иной проверки), если покупатель воспользовался услугами сервисной организации, не имеющей надлежащей квалификации, подтвержденной сертификатом, если товар вскрывался в процессе эксплуатации или не были сохранены заводские пломбы, если возник недостаток у комплектующего определенного вида (кабели, аксессуары и т.д.) и в других подобных случаях. Производители очень неохотно указывают в своих гарантийных талонах на возможность замены комплектующих или же всего товара. И практически никто не указывает на возможность отказа потребителя от исполнения договора купли-продажи и предъявления требования о возврате уплаченной за товар суммы или на возможность предъявления требований о соразмерном уменьшении цены товара или компенсации расходов по устранению недостатков товара.

Если рассматривать условия, изложенные производителями в своих гарантийных талонах, с точки зрения потребителя, считающего, что гарантийный срок на товар установлен, то надо будет признать, что значительная часть этих условий будет противоречить законодательству о защите прав потребителей. Дело в том, что закон не устанавливает правил, в соответствии с которыми потребитель априори может считаться виноватым в возникновении каких-либо недостатков.

Например, отсутствие заводских пломб на товаре само по себе не может свидетельствовать о том, что товар вскрывался покупателем и последним производились какие-либо действия, повлекшие за собой поломку. Если считать, что гарантийный срок установлен, то продавец или изготовитель товара в любом случае будут нести ответственность за недостаток, если не докажут, что он возник именно по вине покупателя. И даже если гарантийный срок установлен не будет, производитель или продавец будут нести ответственность за недостаток, если их вина будет доказана покупателем. В данном случае продавцу или изготовителю нужно будет принять товар, провести проверку, в случае необходимости провести экспертизу и уже потом заявлять о своей невиновности или, напротив, об обязанности удовлетворить требования покупателя.

Однако на ситуацию можно взглянуть и по-другому. Если в тексте гарантийного талона или договора купли-продажи используется термин "гарантийный срок", то, скорее всего, следует признать, что производителем или продавцом установлен именно гарантийный срок, условия же, не укладывающиеся в рамки закона, будут являться недействительными. Однако в том случае, если этот термин отсутствует в тексте указанных документов, а вместо него используется термин, существенно отличающийся от него по смыслу (даже если этот термин и содержит слово "гарантийный"), то можно говорить о том, что гарантийный срок на товар не установлен и большая часть условий, не стыкующихся с понятием этого срока, изложенным в законе, будет действовать.

Да, безусловно, российская судебная система в целом пока не готова принять такой подход к определению гарантийных обязательств. Судебная практика по делам о защите прав потребителей очень противоречива и не систематизирована, значительное количество судей при разрешении таких дел выносит решения в пользу покупателей зачастую вопреки нормам действующего законодательства или при наличии слишком субъективного подхода к оценке доказательств, представленных сторонами. Специалистов в области законодательства о защите прав потребителей немного, к сожалению, немного и судей, имеющих достаточные познания в данной области. Для большинства судей дела о защите прав потребителей - это второстепенные дела, не требующие серьезной подготовки и вдумчивого подхода. Поэтому решение суда по конкретному делу очень часто зависит не от того, насколько обоснованны будут доводы сторон с точки зрения права, а от того, как та или иная сторона сможет повлиять на субъективную оценку дела судьей.

Но ситуация меняется: меняется и сама судебная система, обновляется судейский корпус, растет правосознание участников розничного рынка, возрастает роль правового решения споров. Конечно, ожидать скорого изменения обстановки в делах, где объектом спора является относительно недорогой товар, ожидать не стоит. Но есть много товаров, стоимость которых не позволяет продавцам или изготовителям мириться с необоснованными решениями судов не в их пользу. Все чаще споры по таким товарам проходят все судебные инстанции и оказываются на рассмотрении Верховного Суда РФ, а это означает, что мировые судьи и судьи районных судов теперь будут помнить, что даже если вышестоящие суды по тем или иным причинам не захотят отменять вынесенные ими неправомерно решения ("корпоративная солидарность", нежелание вникать в суть дела и т.д.), то эти решения все-таки могут быть отменены более высокими судебными инстанциями. Как уже говорилось выше, в России нет прецедентной системы права (как, например, в Англии или США), и решения вышестоящих судов по аналогичным делам не являются для нижестоящих основанием для принятия решений. Но когда намечается определенная тенденция к разрешению определенной категории дел, нижестоящие суды обычно стараются не выходить за появляющиеся в этой связи рамки.

Поэтому опускать руки в ситуации с определением понятия гарантийных обязательств не стоит. В данном случае законодатель создал существенную юридическую неопределенность в отношении очень важного понятия, судебные же органы трактуют эту неопределенность только в пользу одной категории участников споров, причем очень жестко. Оснований для такого подхода, в общем-то, нет никаких, но практика сложилась, а поломать ее - дело не из легких. Поэтому тем, для кого вопросы гарантии являются принципиальными, следует запастись терпением и добиваться принятия прецедентного решения одним из высших органов судебной власти.

Если же отвлечься от рассуждений: установлен гарантийный срок на товар или нет, когда в гарантийном талоне не используется словосочетание "гарантийный срок", то можно вывести ряд условий договора, являющихся спорными в определенных ситуациях.

Некоторые производители или продавцы обусловливают предоставление гарантии тем, что в течение срока ее действия техническое обслуживание товара будет производиться определенной сервисной организацией. Обычно такие требования выдвигают производители или продавцы автомобилей. И было немало случаев, когда такие условия гарантии были предметом разбирательства в суде.

Основным доводом потребителей в этих спорах было то, что, вводя условие, в соответствии с которым покупатель мог потерять те или иные преимущества, если бы не воспользовался услугами определенной организации, производитель или продавец тем самым навязывает эти услуги покупателю. В соответствии с пунктом 2 статьи 16 Закона "О защите прав потребителей" запрещается обусловливать приобретение одних товаров обязательным приобретением иных товаров. Также в этом пункте говорится о том, что запрещается обусловливать удовлетворение требований потребителей, предъявляемых в течение гарантийного срока, условиями, не связанными с недостатками товаров.

Действительно, если гарантийное обязательство составлено так, что требования покупателя могут быть удовлетворены только в тех случаях, когда он пользуется услугами конкретной организации, то условия, устанавливающие такое правило, будут являться ничтожными. Ведь факт навязывания услуги налицо: не обратишься за ней - потеряешь право на гарантию. На сегодняшний день существует немало прецедентов, когда суды придерживались этой точки зрения, и сомневаться в их правоте нет оснований.

Однако бывают ситуации схожие, но не столь явные, бывает и так, что услуги не навязываются, но условия, не связанные напрямую с недостатками товара, в гарантийные обязательства не включаются. Как быть в этих случаях? Ведь Закон, в принципе, подобное запрещает.

Как уже говорилось, производители и продавцы часто включают в тексты гарантийных талонов условия, в соответствии с которыми гарантия не распространяется на ряд случаев, то есть вне зависимости от связи этих ситуаций с конкретным недостатком. Будет ли действительным условие гарантии в каждом конкретном случае, зависит от того, какие формулировки будут использованы в тексте гарантийных обязательств.

Дело в том, что, как можно было заметить, Закон запрещает обусловливать удовлетворение требований потребителей условиями, не связанными с недостатками товаров, но не всех, а только предъявляемых в течение гарантийного срока. Таким образом, условие, не относящееся к требованию, предъявленному за пределами гарантийного срока, под этот запрет подпадать не будет. Проще говоря, условие может регулировать длительность самого срока, но не возможность удовлетворения требований покупателя. Например, производитель определил, а покупатель при покупке с этим согласился, что срок гарантии составляет один год, но при условии сохранения на товаре заводских пломб. В том случае, если пломбы будут разрушены, действие гарантийного срока прекращается. Таким образом, момент разрушения пломбы является моментом окончания срока действия гарантийного срока. Это означает, что если покупатель обратится к продавцу или производителю с каким-либо из требований, предусмотренных для товара ненадлежащего качества, предъявив при этом товар, не имеющий заводских пломб, то это требование будет предъявлено уже за пределами гарантийного срока.

При разрешении споров в судах представители потребителей нередко заявляют, что изготовитель или продавец вправе установить гарантийный срок на товар, а вот какие-то условия в отношении этого срока они устанавливать не вправе, дескать, законом это не предусмотрено. Действительно, в Законе кроме приведенного выше запрета обусловливать удовлетворение требований потребителей условиями, не связанными с недостатками товаров, других упоминаний об условиях гарантии нет.

Однако если проанализировать нормы Закона "О защите прав потребителей" и Гражданского кодекса о гарантийных обязательствах, то можно прийти к выводу, что предоставление тех или иных гарантий в отношении товара есть часть договора купли-продажи.

В пункте 2 статьи 470 ГК говорится: "В случае, когда договором купли-продажи предусмотрено предоставление продавцом гарантии качества товара, продавец обязан передать покупателю товар, который должен соответствовать требованиям, предусмотренным статьей 469 настоящего Кодекса...". Как видно, Гражданский кодекс рассматривает гарантию качества как часть договора, а не как какое-то отдельное обязательство, которое не может быть изменено соглашением сторон.

В соответствии с пунктом 4 статьи 421 ГК условия договора определяются по усмотрению сторон, кроме случаев, когда содержание соответствующего условия предписано законом или иными правовыми актами.

В пунктах 6 и 7 статьи 5 Закона "О защите прав потребителей" указано: изготовитель вправе устанавливать на товар гарантийный срок, продавец вправе установить на товар гарантийный срок, если он не установлен изготовителем. Таким образом, Закон говорит только о праве этих лиц на установление гарантийных сроков, но никак не об обязанностях в этой части. Единственное ограничение, о котором уже писалось выше, имеет целью предотвратить злоупотребления со стороны продавца, но оно, во-первых, не вводит каких-либо обязанностей для производителей или продавцов, а во-вторых, это ограничение охватывает далеко не все случаи, когда в договор включаются те или иные условия, касающиеся гарантийных обязательств. Да и сама формулировка Закона, запрещающая определенные условия договора, позволяет предположить, что могут существовать и другие условия, включать которые в договор можно.

2.3.3. Последствия продажи товаров ненадлежащего качества

В действующем законодательстве есть две нормы, устанавливающие права покупателя, которому был продан товар ненадлежащего качества: статья 503 Гражданского кодекса и пункт 1 статьи 18 Закона "О защите прав потребителей". Нормы эти во многом совпадают друг с другом текстуально и по смыслу. Однако есть и различия, поэтому при разрешении спорных ситуаций нельзя ссылаться только на нормы Гражданского кодекса или только на нормы Закона "О защите прав потребителей".

В определении основных требований и оснований для их предъявления в обоих законах говорится одно и то же.

Потребитель, которому продан товар ненадлежащего качества, если оно не было оговорено продавцом, вправе по своему выбору потребовать:

безвозмездного устранения недостатков товара или возмещения расходов на их исправление потребителем или третьим лицом;

соразмерного уменьшения покупной цены;

замены на товар аналогичной марки (модели, артикула);

замены на такой же товар другой марки (модели, артикула) с соответствующим перерасчетом покупной цены.

Потребитель вместо предъявления требований вправе отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар денежной суммы.

Данные требования могут быть предъявлены нескольким лицам также по выбору потребителя (правда, в зависимости от самого требования): продавцу, изготовителю, импортеру, уполномоченной организации или уполномоченному индивидуальному предпринимателю. Закон расшифровывает понятия всех этих лиц. Первые три понятия ясны и без расшифровки, последние два разъясняются так:

"Уполномоченная изготовителем (продавцом) организация или уполномоченный изготовителем (продавцом) индивидуальный предприниматель - организация, осуществляющая определенную деятельность, или организация, созданная на территории Российской Федерации изготовителем (продавцом), в том числе иностранным изготовителем (иностранным продавцом), выполняющие определенные функции на основании договора с изготовителем (продавцом) и уполномоченные им на принятие и удовлетворение требований потребителей в отношении товара ненадлежащего качества, либо индивидуальный предприниматель, зарегистрированный на территории Российской Федерации, выполняющий определенные функции на основании договора с изготовителем (продавцом), в том числе с иностранным изготовителем (иностранным продавцом), и уполномоченный им на принятие и удовлетворение требований потребителей в отношении товара ненадлежащего качества".

С установлением статуса этих двух субъектов Законом "О защите прав потребителей" нередко возникают проблемы, связанные с тем, что не всегда понятно, какие полномочия переданы той или иной организации (или предпринимателю, чего, впрочем, практически не бывает) изготовителем или продавцом.

Многие солидные производители создают по всему миру сети сервисных организаций, в которых осуществляется обслуживание и (или) ремонт товаров, произведенных этими производителями, иногда эти организации организуют обмен товаров, вышедших из строя в период действия гарантии, либо комплектующих этих товаров. Также многие из этих фирм имеют полномочия на признание тех или иных случаев возникновения недостатков гарантийными или, напротив - не попадающими в сферу гарантийных обязательств производителя.

Очевидно, что далеко не все перечисленные полномочия связаны с удовлетворением требований потребителей, например, сервисная организация может осуществлять техническое обслуживание товаров, изготовленных определенным производителем, но при этом не иметь полномочий на гарантийный ремонт или иное удовлетворение требований потребителей. Когда в ходе судебного разбирательства в наличии полномочий организации возникают сомнения, потребитель оказывается в ситуации, когда он должен доказать существование этих полномочий, поскольку он является истцом и должен доказывать те обстоятельства, на которые он ссылается в обоснование своих исковых требований.

Доказать указанные обстоятельства бывает непросто, так как необходимо сослаться на наличие договора между производителем и уполномоченной организацией, а этот документ, если он есть, существует обычно в двух экземплярах, хранящихся у лиц, его заключивших и по понятным причинам не горящих желанием передавать его тому, кто намерен использовать этот документ против них.

Иногда некоторые потребители пытаются представить суду в качестве уполномоченной организации фирму, не имеющую прямого отношения к договору купли-продажи. Такое бывает, когда предъявление требований к изготовителю или продавцу затруднительно или не имеет перспектив в силу объективных причин.

Допустим, что потребитель приобрел импортный товар у продавца, который вскоре после продажи прекратил осуществление торговой деятельности в том месте, где был продан товар. Потребитель, обнаружив недостаток товара, понимает, что предъявить претензии производителю, находящемуся в другой стране, для него нереально, поиск продавца потребует существенных затрат и, возможно, не принесет никакого результата (фирма-продавец к тому времени вообще может не иметь никаких активов и быть близкой к банкротству). В этой ситуации некоторые покупатели готовы предъявить претензии кому угодно: генеральному дистрибьютору производителя (фирме, имеющей соглашение с производителем о приоритетном праве поставок определенных товаров, при этом далеко не всегда осуществляющей розничную торговлю), фирме, исполнившей за продавца обязательство по передаче товара (это может быть даже перевозчик), предприятию, начавшему торговую деятельность в том месте, где ее до этого осуществлял продавец, продавший товар, и т.д.

В этой ситуации организации, к которой необоснованно были предъявлены требования, следует сначала попытаться разъяснить несостоятельность предъявленных претензий, а если это не удастся, то в суде потребовать у потребителя доказать тот факт, что между производителем и данной организацией существует хоть какой-то договор и что в данном договоре есть условия о полномочиях на принятие и удовлетворение требований потребителей.

Как видно из текста Закона, у потребителя есть право выбора только одного требования, связанного с обнаружением недостатков товара. Бывает так, что потребитель заявляет два требования одновременно, настаивая на удовлетворении их обоих. Бывает и так, что потребитель заявляет сразу два требования, настаивая на исполнении одного из них, то есть предполагается наличие некоей альтернативы в действиях того, кому предъявлены требования.

Насколько такой порядок предъявления требований соответствует закону? И в Законе "О защите прав потребителей", и в Гражданском кодексе при определении возможностей предъявления требований используется союз "или", что означает возможность удовлетворения только одного из предусмотренных законом требований. Поэтому в любом случае предъявление двух требований сразу противоречит закону. В этих случаях лицо, которому эти требования предъявлены, вправе не удовлетворять ни одно из них до тех пор, пока потребитель не сделает окончательный выбор в пользу того или иного требования. Удовлетворять какое-то одно из требований нецелесообразно, так как потребитель в любом случае останется недоволен и спор продолжится, причем исход его может быть непредсказуем, потому что суды по-разному разрешают дела в тех случаях, когда обе стороны спора осуществляют действия не в том порядке, который предусмотрен законом.

Если покупатель выдвигает альтернативные требования, то у продавца или изготовителя появляется возможность выбора, причем большего, нежели ему предоставляет сам покупатель. Продавец может удовлетворить любое из заявленных требований, тем самым поступив в соответствии с пожеланиями самого покупателя, или же, как и в первом случае, предложить потребителю определиться с выбором своего требования. В обоих случаях это может позволить выиграть время, необходимое для удовлетворения требований покупателя.

Бывает и так, что потребитель с течением времени меняет свои требования, особенно часто это бывает в тех случаях, когда продавец или изготовитель не удовлетворяют первичные требования потребителя. Чаще всего происходит следующее: потребитель, обнаружив недостаток товара, обращается к продавцу с требованием устранить его. Продавец далеко не всегда в силах быстро устранить недостатки проданных им товаров, особенно если продавец является мелким предпринимателем или небольшой фирмой. Когда ремонт затягивается, покупатель может потерять интерес к товару и заявить, что теперь он хочет возврата денежных средств. Будет ли такое изменение требований соответствовать закону?

В данном случае все зависит от того, уложился ли продавец в сроки, установленные для исполнения требований, предъявленных первоначально. Дело в том, что в соответствии с пунктом 2 статьи 23 Закона "О защите прав потребителей" в случае невыполнения требований потребителя в сроки, предусмотренные статьями 20 - 22 Закона, потребитель вправе по своему выбору предъявить иные требования, установленные статьей 18 Закона. Указанными статьями устанавливаются сроки для выполнения требований, предусмотренных статьей 18 Закона.

Допустим, что договором купли-продажи установлен срок, в который продавец обязан устранить недостатки товара, и этот срок существенный. Если покупатель сначала заявил требования об устранении недостатков товара, а потом, не дождавшись истечения установленного для ремонта срока, заявит об изменении своих требований, то такое изменение не будет соответствовать требованиям Закона "О защите прав потребителей", так как у покупателя, которому продан товар ненадлежащего качества, право на изменение требований в отношении этого товара возникает только после того, как лицо, которому это требование обращено, нарушит установленные для удовлетворения первичных требований сроки.

Предъявление требований в отношении товара ненадлежащего качества и рассмотрение этих требований продавцом или изготовителем - процесс непростой, нередко в это время и возникает спор, который впоследствии рассматривается судом. Поэтому очень важным является то обстоятельство, что законодатель как мог регламентировал этот процесс в Законе "О защите прав потребителей".

Пунктом 5 статьи 18 Закона предусмотрена следующая процедура: продавец (изготовитель), уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер принимает товар ненадлежащего качества у потребителя (обязан принять) и в случае необходимости проводит проверку качества товара. В случае возникновении спора о причинах появления недостатков товара продавец (изготовитель), уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер должны провести за свой счет экспертизу товара. В том случае, если потребитель не согласится с выводами, изложенными в заключении по проведенной экспертизе, то он может оспорить это заключение в суде.

Рассуждая логически, можно определить и другие варианты развития событий: лицо, к которому обращено требование, соглашается удовлетворить требование покупателя без проведения проверки или после ее проведения либо после проведения экспертизы; покупатель также может отказаться от своих требований на любом из этих этапов либо, не согласившись с доводами продавца (в том числе заключением экспертизы), остаться при своем мнении и при этом не подавать исковое заявление в суд.

Как видно из текста Закона, процесс выяснения продавцом или изготовителем возможности удовлетворения требований покупателя может состоять из одного или двух этапов: проверки качества товара и экспертизы. Здесь следует отметить, что многие работники торговых организаций путают эти понятия или вообще не видят в них разницы. Очень часто продавец, получив претензию покупателя, сообщает ему о необходимости проведения экспертизы либо просто принимает товар и направляет его на экспертизу. Насколько данная путаница опасна для продавца?

В соответствии с пунктом 5 статьи 18 Закона "О защите прав потребителей" экспертиза проводится продавцом за свой счет в случае возникновения спора о причинах возникновения недостатка. В том случае, если в результате экспертизы товара установлено, что его недостатки возникли вследствие обстоятельств, за которые не отвечает продавец (изготовитель), потребитель обязан возместить лицу, проведшему экспертизу, расходы на ее проведение, а также связанные с проведением этой экспертизы расходы на хранение и транспортировку товара. То есть если продавец проводит экспертизу до возникновения спора, то и компенсировать расходы по ее проведению покупатель не должен, так как ему не была предоставлена возможность согласиться с результатами проверки и тем самым избежать риска оплаты экспертизы.

Как же тогда относиться к экспертизе, проводимой продавцом до возникновения спора? Суть любой экспертизы заключается в получении определенной информации об исследуемом объекте и в анализе данной информации. Те же самые действия и с теми же самыми целями производятся в отношении товара при проверке, отличие проверки от экспертизы заключается в формальных требованиях к проведению последней. Проведение экспертизы требует участия эксперта и составления экспертного заключения, а проверка проводится обычным работником, имеющим минимальные познания в предмете проверки, и особых требований в оформлении результатов проверки нет. Поэтому экспертизу, проводимую продавцом по собственной инициативе, можно считать частью проверки, проводимой в соответствии с требованиями Закона "О защите прав потребителей". С другой стороны, ничто не мешает продавцу сослаться на результаты этой экспертизы при возникновении спора.

Надо заметить, что само понятие экспертизы, проводимой при возникновении споров по качеству товаров, Законом не определено, не определен порядок ее проведения, не указаны лица, имеющие право, могущие выступать в роли эксперта. Поскольку так или иначе заключения экспертов могут быть и очень часто используются как доказательства в суде, то по аналогии используются определение экспертизы и основные связанные с ней понятия, содержащиеся в Гражданском процессуальном кодексе (ГПК).

"При возникновении в процессе рассмотрения дела вопросов, требующих специальных знаний в различных областях науки, техники, искусства, ремесла, суд назначает экспертизу. Проведение экспертизы может быть поручено судебно-экспертному учреждению, конкретному эксперту или нескольким экспертам" (ч. 1 ст. 79 ГПК).

"Экспертиза проводится экспертами судебно-экспертных учреждений по поручению руководителей этих учреждений или иными экспертами, которым она поручена судом" (ч. 1 ст. 84 ГПК).

Как видно, даже в судебном процессе имеется возможность поручения проведения экспертизы не специальным государственным учреждением, а лицом, имеющим необходимые познания в определенной области. По сути дела, поручить проведение экспертизы можно кому угодно, надо только, чтобы это лицо имело опыт, знания в рассматриваемом вопросе.

Нередко покупатели требуют проведения какой-то особенной экспертизы учреждением, имеющим какую-то специальную лицензию на проведение экспертизы. Вызвано это юридической безграмотностью этих потребителей. В настоящее время в соответствии с нормами Федерального закона от 8 августа 2001 г. N 128-ФЗ "О лицензировании отдельных видов деятельности" лицензированию подлежит только деятельность по проведению экспертизы промышленной безопасности. Любая другая деятельность по проведению экспертиз не требует и не требовала каких-то лицензий.

Когда торгующая организация собирается проводить экспертизу, ей следует четко сформулировать вопросы, ответы на которые ей необходимо получить, чтобы выяснить, несет ли ответственность за возникновение недостатков товара продавец или же вина лежит на покупателе. Когда экспертиза проводится в рамках судебного дела, вопросы эксперту формулирует судья (правда, нередко он предлагает сторонам предварительно высказаться по этому поводу) и вносит эти вопросы в определение о назначении экспертизы. Продавцу в данном случае тоже придется на какое-то время войти в роль судьи.

Вопросов должно быть несколько, но немного: ответ на один вопрос не может прояснить сути дела, а большое количество вопросов может внести путаницу. Все вопросы должны быть взаимосвязаны между собой. Ответ на первый вопрос должен давать возможность правильно ответить на второй и так далее. При составлении вопросов нужно постараться исключить возможность получения расплывчатых и неоднозначных ответов, каждый ответ должен быть максимально понятен и информативен, поэтому вопросы должны быть такими же.

Первым вопросом всегда следует ставить вопрос: имеются ли у товара недостатки, и если имеются, то какие? То есть имеет ли смысл отвечать на остальные вопросы. Поскольку понятие недостатка товара неразрывно связано с условиями договора купли-продажи о качестве товара, то при передаче товара эксперту вместе с ним необходимо передавать и письменный договор, если таковой имеется, или информировать эксперта об условиях продажи товара. Тут следует учесть, что значительная часть претензий покупателей к товарам связана не с тем, что товар вышел из строя, а с тем, что покупатель просто не умеет пользоваться этим товаром. Особенно это относится к компьютерной и сложной бытовой технике. Продавец, конечно, обязан предоставить покупателю всю необходимую информацию о товаре, но он не обязан учить его пользоваться данной информацией. Часто бывает так, что покупатель, получив инструкцию по эксплуатации товара, не читает ее вовсе или же читает невнимательно, в результате чего может совершить с товаром операции, меняющие его настройки, что, в свою очередь, приводит к блокированию тех или иных функций. Нередко продавцу или эксперту бывает достаточно восстановить измененные настройки или просто указать покупателю на необходимый порядок использования товара, чтобы конфликт был исчерпан.

Еще одним вопросом необходимо указывать следующий: в какие промежутки времени возник или мог возникнуть каждый из обнаруженных недостатков и связаны ли эти промежутки времени с какими-либо событиями, происходившими с товаром, в том числе с передачей товара покупателю? Очень часто бывает так, что точно определить, когда именно возник недостаток товара или же возникла причина, приведшая к его возникновению, невозможно, но есть возможность определить, произошло ли это до передачи товара покупателю или после.

Остальные вопросы должны раскрывать суть недостатков, имеющихся у товара, по мнению покупателя, а также обстоятельства их возникновения. Все подготовленные вопросы должны быть собраны в письменном задании, которое под расписку о получении передается эксперту.

Результаты любой экспертизы оформляются составлением заключения, которое подписывает лицо, проводившее заключение. Заключение должно содержать ответы на все поставленные перед экспертом в задании вопросы.

Основным вопросом судебного разбирательства по оспариванию результатов проведенной продавцом экспертизы является компетентность эксперта и правильность выводов, сделанных им в экспертном заключении.

Многие организации проводят экспертизы товаров регулярно, так как большой объем товарооборота неизбежно связан с большим количеством претензий к качеству продаваемых товаров. Некоторые фирмы идут по простому пути и включают в свой штат специалистов, которые выступают в роли экспертов при возникновении большинства спорных случаев. Такое построение работы целесообразно при больших оборотах продаж не очень дорогого и не очень большого по габаритам товара, когда специалист проверяет товар сразу при предъявлении претензии в присутствии покупателя. В этих случаях споры возникают редко, а до судов разбирательство доходит в единичных случаях. Здесь, конечно, продавцам нет нужды соблюдать все формальности, так как это потребует дополнительных расходов, которые себя не окупят.

Однако в случае возникновения серьезного судебного спора заключение эксперта, являющегося работником торговой организации стороны спора, будет иметь не очень большой вес. В таких случаях покупатели идут на расходы и заказывают проведение другой, независимой (нередко только формально независимой), экспертизы. Ее проведение не регламентировано законом, но может быть использовано в качестве доказательства в суде. Когда суду будут представлены два взаимоисключающих экспертных заключения, сразу встанет вопрос о независимости экспертов и об их компетенции. Естественно, что покупатель заявит о том, что работник предприятия-продавца по определению не может быть независимым, а вот те эксперты, которых представил он, отношения к делу не имеют никакого, стало быть, они являются независимыми. Между тем эксперт или экспертная фирма заключают с покупателем договор об оказании экспертных услуг и получают за эти услуги плату, так что быть совершенно беспристрастными им тоже непросто, но все же работник торговой организации зависит от своего работодателя больше.

Поэтому в тех случаях, когда есть вероятность рассмотрения спора в суде, стоит подумать о том, чтобы привлечь стороннего специалиста или организацию, имеющих необходимые знания и опыт. Тем более что во многих случаях фирмам гораздо удобнее привлекать к проведению экспертиз сервисные организации, специализирующиеся на обслуживании тех товаров, в отношении которых возникают споры. Очень часто это уполномоченные представители фирм-производителей, с которыми у продавцов налажены договорные отношения. Назвать их полностью беспристрастными тоже, пожалуй, нельзя, но нередко судьям внушает уважение солидность фирмы.

Самым же оптимальным вариантом для привлечения эксперта является привлечение специалистов сервисных организаций, с которыми сотрудничает торговое предприятие. Договорные отношения в суде можно не афишировать, а других поводов считать организации продавца и сервиса взаимозависимыми обычно нет. В то же время впоследствии не будет проблем с привлечением специалиста к участию в судебном разбирательстве, если такое потребуется (в тех случаях, когда в отношении тех или иных пунктов экспертного заключения возникают разногласия, суд может привлечь эксперта в качестве свидетеля по делу).

При выборе эксперта следует также внимательно отнестись к тому, насколько легко потом можно будет подтвердить его квалификацию. Судья не обладает теми познаниями, которыми обладает специалист, поэтому в судебном заседании сложно будет выяснить, достаточно ли было опыта у эксперта для проведения экспертизы. Покупатели же, готовясь к судебному процессу, обычно стараются привлечь к проведению экспертизы организацию, имеющую большое количество регалий: сертификатов, грамот, дипломов и т.д. Поэтому и продавцу стоит озаботиться этим вопросом заранее: мало найти знающего специалиста, нужно, чтобы его знания подтверждались документами.

Как уже отмечалось, проведение экспертизы - процедура недешевая, нередко ее стоимость превышает стоимость самого товара, поэтому иногда вопрос получения от покупателя компенсации за проведение экспертизы выходит на первый план. Большинство потребителей считают, что если товар неисправен, то вина в этом, скорее всего, изготовителя или продавца. А если это и не так, то ничего страшного: можно отдать товар продавцу, а он разберется, проверит и экспертизу проведет, а может, и разбираться не станет, просто деньги вернет за товар. Выяснится, что за поломку отвечает покупатель - ну так что ж, можно забрать товар и отремонтировать его где-нибудь или вообще выбросить. То, что продавец вынужден при этом отвлекать своих работников, тратить средства на перевозку товара, хранение, оплату услуг эксперта, обычно никого не волнует.

Законодатель, понимая, что потребителю все-таки нельзя давать совсем ничем не ограниченные права, установил, что в случае, если экспертиза выявит вину покупателя, то продавец имеет право взыскать стоимость проведения экспертизы и иных сопряженных с этим расходов с покупателя. Ситуация возникает несколько необычная: не покупатель предъявляет к продавцу материальные требования, а, наоборот, продавец покупателю. Естественно, что в этих случаях покупатель чувствует себя чуть ли не оскорбленным, ведь он рассчитывал на бесплатные услуги, а тут выяснилось, что их нужно оплачивать. Поэтому многие потребители в этих случаях считают своим долгом уклониться от оплаты стоимости экспертизы.

У продавца очень часто есть один простой, но надежный способ обеспечить выполнение покупателем своих обязанностей - удержание переданного на проверку товара до полной оплаты стоимости проведения экспертизы. Данные действия также часто порождают бурю негодования, угрозы истребовать товар через суд и т.д. Насколько законно удержание товара продавцом?

В соответствии с пунктом 1 статьи 359 ГК кредитор <1>, у которого находится вещь, подлежащая передаче должнику либо лицу, указанному должником <2>, вправе в случае неисполнения должником в срок обязательства по оплате этой вещи или возмещению кредитору связанных с ней издержек и других убытков удерживать ее до тех пор, пока соответствующее обязательство не будет исполнено. Таким образом, все упирается в определение срока, когда покупатель должен исполнить свою обязанность по оплате экспертизы. Законом этот срок не установлен, но это не значит, что можно оттягивать исполнение обязательства до бесконечности.

--------------------------------

<1> В гражданском праве - та сторона в обязательстве, которая имеет право требовать от другой стороны - должника - исполнения обязанности: совершить определенное действие (уплатить деньги, передать имущество, выполнить работу) либо, напротив, воздержаться от определенных действий (п. 1 ст. 307 ГК).

<2> В гражданском праве - сторона, обязанная совершить в пользу другой стороны - кредитора - определенное действие (передать имущество, выполнить какую-либо работу и т.п.) или воздержаться от определенного действия (п. 1 ст. 307 ГК).

В соответствии с пунктом 2 статьи 314 ГК в случаях, когда обязательство не предусматривает срок его исполнения и не содержит условий, позволяющих определить этот срок, оно должно быть исполнено в разумный срок после возникновения обязательства. Понятие разумного срока может трактоваться в каждом случае по-разному, но в случае с оплатой стоимости экспертизы разумным может быть срок в несколько дней. Для того чтобы предупредить всяческие спекуляции на эту тему, продавцу следует по почте направить покупателю письменное сообщение о результатах экспертизы и там же указать на обязанность оплатить ее стоимость, сославшись на норму закона, и предложить в определенный срок (например, трехдневный) произвести оплату. После этого можно со спокойной совестью не отдавать товар покупателю до тех пор, пока тот не компенсирует расходы продавца.

Иногда, удерживая товар, продавец попадает в странную ситуацию: покупатель не оплачивает экспертизу и вообще не сообщает о том, намерен ли он это делать. Хранение товара стоит денег, и продавец не может бесконечно хранить его у себя и ждать, появится ли у него вдруг покупатель с оплатой или нет.

В соответствии со статьей 360 ГК требования кредитора, удерживающего вещь, удовлетворяются из ее стоимости в объеме и порядке, предусмотренных для удовлетворения требований, обеспеченных залогом. Порядок же этот непростой, в соответствии с пунктом 2 статьи 349 ГК требования залогодержателя удовлетворяются за счет заложенного движимого имущества по решению суда, если иное не предусмотрено соглашением залогодателя с залогодержателем. Однако на предмет залога, переданного залогодержателю, взыскание может быть обращено в порядке, установленном договором о залоге, если законом не установлен иной порядок. Если думать о заключении какого-то соглашения с покупателем уже тогда, когда стоит вопрос о том, чтобы продать товар и из полученной суммы компенсировать расходы, то ясно, что ничего не получится, так как заключение этого соглашения покупателю не нужно, раз он не является за товаром. В этом случае остается только обращаться в суд и в порядке, установленном статьей 350 ГК, после получения решения суда реализовать товар на торгах.

Можно, конечно, и просто продать товар, но тогда возникает риск, что покупатель явится с оплатой экспертизы и потребует вернуть ему товар. В этом случае придется оплачивать ему полную стоимость товара.

Однако есть способ, который может помочь не только избежать вышеперечисленных проблем с взысканием стоимости экспертизы, но и в целом снизить количество необоснованных обращений покупателей с претензиями в отношении товаров. Для этого необходимо ввести в договор условия, регулирующие отношения между продавцом и покупателем в случае возникновения спора относительно недостатков товара.

В случае возникновения претензий к качеству товара покупатель обязан предоставить его продавцу для проверки, о результатах которой продавец должен уведомить покупателя. В случае возникновения спора относительно причин возникновения недостатков товара продавец проводит экспертизу товара за свой счет. В том случае, если по результатам экспертизы будет выяснено, что ответственность за возникновение недостатков лежит на продавце, то последний обязан в установленные законодательством о защите прав потребителей сроки удовлетворить требования покупателя. В том случае, если по результатам экспертизы будет выяснено, что ответственность за возникновение недостатков лежит на покупателе, то последний обязан в течение определенного срока (например, трех дней) после получения уведомления о результатах экспертизы и размере расходов продавца на ее проведение компенсировать продавцу данные расходы. До исполнения покупателем своей обязанности по возмещению продавцу расходов на проведение экспертизы товара продавец имеет право удерживать товар у себя. В том случае, если покупатель в течение определенного срока (например, одного месяца) не возместит продавцу его расходы по проведению экспертизы, продавец имеет право реализовать товар в своем магазине по цене, определенной исходя из рыночной стоимости аналогичных товаров с учетом износа и наличия недостатков, после чего удовлетворить свои требования из стоимости реализованного товара и передать оставшуюся сумму покупателю.

Конечно, если пользоваться этим правом необдуманно, по каждому спорному случаю, то можно спровоцировать большое количество судебных дел с непредсказуемым итогом. Более чем в половине случаев возникновения разногласий между продавцом и покупателем покупатель, оставшись недовольным результатами проверки или экспертизы, не обращается в суд с иском о защите прав потребителей, так как просто не желает тратить свои время и нервы на судебный процесс. При этом он считает себя обманутым "хитрым продавцом". Если же от такого покупателя еще и потребовать денег за проведение экспертизы, то его обращение в суд становится почти неизбежным. Поэтому обращаться к покупателям с требованием компенсировать расходы на проведение экспертизы нужно только в тех случаях, когда выводы эксперта относительно вины покупателя в возникновении недостатков являются однозначными, расходы на проведение экспертизы были произведены реально и имеются бухгалтерские документы, подтверждающие это (ведь в случае судебного разбирательства в судебном процессе придется подтверждать факт наличия расходов).

Самым разумным подходом в данной ситуации будет вместе с результатами проверки также сообщать покупателю примерную стоимость экспертизы на тот случай, если покупатель решит настаивать на своих требованиях, а также разъяснять возможность взыскания с него этой суммы. В этом случае количество желающих провести экспертизу товара за счет продавца сильно поубавится, особенно за счет тех, кто хочет избавиться от товаров, которые сами же из строя и вывели.

Изменение требований в отношении товара ненадлежащего качества, о котором было рассказано выше, актуально для покупателя в первую очередь потому, что это позволяет ему не морочить себе голову с ремонтом, заменой товара, а просто забрать деньги и купить себе другой такой же товар, а то и лучший, так как с течением времени многие товары дешевеют (особенно это касается комплектующих персональных компьютеров). Для покупателя это, конечно, хороший выход, а вот продавец вынужден нести убытки, причем далеко не всегда по своей вине, так как очень часто, когда в возникновении недостатка товара виноват покупатель, доказать это сложно, а то и невозможно. При этом, как мы помним, бремя доказывания в отношении недостатков, обнаруженных в течение гарантийного срока, лежит на продавце.

После того как в нашей стране появилось достаточное количество крупных торговых предприятий, удовлетворяющих без особых проблем требования потребителей в отношении некачественного товара, появились и случаи настоящего потребительского терроризма. Началось с того, что отдельные владельцы персональных компьютеров (в основном молодежь), желая обновить некоторые их комплектующие, стали намеренно выводить их из строя, но так, чтобы это выглядело как поломка вследствие заводского брака. Дело в том, что крупные торговые организации устанавливают достаточно длительные гарантийные сроки на продаваемые ими товары, а компьютерная техника в целом и ее комплектующие в том числе очень быстро морально устаревают, вследствие чего все новинки, стоящие в момент приобретения довольно дорого, спустя год могут потерять в цене вдвое. Покупатель, купивший самый "продвинутый" компьютер, в случае возврата его продавцу через относительно небольшой промежуток времени может приобрести за возвращенную сумму компьютер с совершенно иными характеристиками. Темпы научно-технического прогресса, к сожалению, приводят к тому, что для многих молодых людей вопрос "апгрейда" (обновления) компьютера постоянно остается актуальным.

Некоторые молодежные интернет-издания даже стали публиковать советы, какие вещи и как "правильно" можно сломать, чтобы потом без проблем вернуть их продавцу. Например, для того чтобы вывести из строя жесткий диск компьютера, предлагалось воспользоваться тем, что работа данного агрегата связана с вращением на больших скоростях диска, находящегося внутри корпуса, защищающего его от повреждений, а также с тем, что считывающие головки в момент работы находятся очень близко от поверхности диска и при определенном внешнем воздействии могут так повредить диск, что дальнейшая его работа будет невозможна. При этом на корпусе не останется никаких повреждений, то есть, не проведя экспертизы, стоимость которой превышает стоимость самого жесткого диска, выявить причину его поломки невозможно. Естественно, что в этих обстоятельствах продавцы просто ограничиваются обычным тестированием жесткого диска и его внешним осмотром.

Если понимать тексты пункта 1 статьи 18 Закона "О защите прав потребителей" и статьи 503 ГК буквально, то право на отказ от исполнения договора купли-продажи и требования возврата уплаченных денег появляется у покупателя во всех случаях, когда выявляются любые недостатки товара, вне зависимости от того, существенный ли это недостаток или же это просто небольшое пятнышко на товаре, которое легко можно стереть без причинения ущерба товару.

Ситуация по своей сути абсурдная: если обивка сиденья автомобиля имеет небольшой брак, то по идее покупатель может вернуть продавцу весь автомобиль, причем не сразу, а после того, как наездит на нем много километров, да еще и, возможно, немного повредит при езде.

Абсурдность ситуации усиливается еще и тем, что законом для предъявления требований менее существенных, нежели расторжение договора, установлены жесткие ограничения. В соответствии с пунктом 1 статьи 18 Закона "О защите прав потребителей" в отношении технически сложных и дорогостоящих товаров требования потребителя об их замене на товары аналогичной марки (модели, артикула), а также о замене на такие же товары другой марки (модели, артикула) с соответствующим перерасчетом покупной цены подлежат удовлетворению в случае обнаружения существенных недостатков товаров.

Гражданский кодекс устанавливает ограничения несколько иначе: в соответствии с пунктом 1 статьи 503 ГК покупатель вправе требовать замены технически сложного или дорогостоящего товара в случае существенного нарушения требований к его качеству.

Это означает, что покупателю, которому продан товар ненадлежащего качества, намного проще вернуть товар продавцу и забрать уплаченные за него деньги, чем обменять этот товар на другой, качественный.

Надо сказать, что подобная ситуация существовала в законодательстве не всегда, до 21 декабря 1999 года пункт 1 статьи 18 Закона "О защите прав потребителей" содержал норму, согласно которой требования о расторжении договора купли-продажи в отношении технически сложных товаров, как и требования о замене, подлежали удовлетворению в случае обнаружения в товарах существенных недостатков. Однако в указанный день вступил в силу Федеральный закон от 17 декабря 1999 г. N 212-ФЗ, которым законодатель исключил из Закона "О защите прав потребителей" все ограничения на требования о расторжении договора купли-продажи.

Сейчас трудно сказать, к чему стремились законодатели, внося данные изменения, которые на практике внесли лишь сумятицу в судебную практику по делам о защите прав потребителей. С одной стороны, права на предъявление требований о расторжении договора у потребителя есть во всех случаях, но если их также во всех случаях удовлетворять, то можно ожидать всплеска потребительского терроризма. Да и дело не только в нем: даже без наличия злого умысла со стороны потребителя любое судебное решение должно приниматься исходя из принципов разумности.

Неоднозначность норм Закона могла в итоге привести к серьезным экономическим проблемам в области торговли дорогостоящими товарами, в первую очередь автомобилями. Фирмы, реализующие эти товары, мириться с крупными убытками не стали и начали доводить судебные дела по спорам с потребителями до высших судебных инстанций. В итоге 5 октября 2005 года Верховный Суд РФ вынес Определение N 5-В05-144, которое впоследствии вошло в Обзор судебной практики Верховного Суда РФ за III квартал 2005 г., утвержденный на заседании Президиума Верховного Суда РФ от 23 ноября 2005 г. То есть данное Определение, по мнению Президиума, может служить для разъяснения норм закона, хотя, конечно, обязательной силы эти разъяснения не имеют.

В указанном Определении изложена следующая позиция:

"В соответствии с пунктом 2 статьи 475 ГК РФ в случае существенного нарушения требований к качеству товара (обнаружение неустранимых недостатков, а также тех, которые не могут быть устранены без несоразмерных расходов или затрат времени или выявляются неоднократно либо проявляются вновь после их устранения, и других подобных недостатков) покупатель вправе по своему выбору: отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар денежной суммы; потребовать замены товара ненадлежащего качества товаром, соответствующим договору.

Таким образом, из приведенной выше правовой нормы следует, что покупатель вправе отказаться от исполнения договора купли-продажи транспортного средства и потребовать возврата уплаченной за него денежной суммы только в случае существенного нарушения требований к качеству транспортного средства".

При этом в Определении N 5-В05-144 ничего не говорится о том, что пункт 2 статьи 475 ГК РФ является общей нормой, регулирующей отношения между продавцом и покупателем без учета того, является ли заключенный ими договор розничным или нет, а вот статья 503 ГК и статья 18 Закона "О защите прав потребителей" являются специальными нормами и по идее должны применяться в первую очередь.

В данном случае налицо стремление судебной власти исправить несуразности, допущенные властью законодательной, даже ценой не совсем гладкого толкования закона. Конечно, любой суд может вынести решение по делу о защите прав потребителей, не оглядываясь на Определение N 5-В05-144, а ссылаясь только на нормы статьи 503 ГК и статьи 18 Закона "О защите прав потребителей". Но практика показывает, что суды в последнее время в большинстве случаев исходят из толкования закона, изложенного в указанном Определении. Даже тогда, когда дело рассматривается судьей, не имеющим достаточной практики в делах о защите прав потребителей, ответчику бывает достаточно сослаться на Определение N 5-В05-144, и судья принимает решение, учитывая его положения.

Наиболее часто предъявляемым требованием в отношении товаров ненадлежащего качества является требование безвозмездного устранения недостатков. Под этим понятием обычно понимается ремонт товара или реставрация, то есть восстановление того качества товара, которым он обладал прежде, а также устранение причины, повлекшей за собой утрату этого качества. Однако, как уже говорилось выше, бывают ситуации, когда те или иные свойства товара изначально у него отсутствовали, но были оговорены в договоре купли-продажи. В этих случаях продавец или изготовитель, изменяя те или иные свойства товара, также осуществляет устранение недостатков.

Очень часто бывает так, что в договоре какие-то свойства товара не указаны, а потребителю был нужен товар, обладающий именно этими свойствами. Такое нередко случается при ошибках продавцов и менеджеров торговых организаций: во время выбора товара продавец и покупатель обсуждают одну модель товара, а в документах ошибочно указывается другая, несколько отличающаяся от первой. Отличие всего в одной букве или цифре может означать что угодно: другой цвет, другой разворот (правый или левый), другую комплектацию, другой стандарт подключения, отсутствие или наличие определенных функций и т.д. Как быть в этих случаях? Ведь иногда потребитель требует устранить недостаток, а это серьезная ответственность в виде пени в 1% в день.

Договор розничной купли-продажи в принципе может быть заключен как в устной, так и в письменной форме, в данном случае стороны заключили договор в письменной форме, и условие договора о товаре содержится именно в нем. Однако покупатель не разбирается в специальных обозначениях товара и поэтому подписал договор, полагая, что согласовывает приобретение именно того товара, который был ему нужен. Из этого следует, что продавцом при заключении договора купли-продажи покупателю была предоставлена недостоверная информация. Следовательно, продавец должен нести ответственность в соответствии со статьей 12 Закона "О защите прав потребителей", но не устранять недостатки товара. Покупатель же имеет право в разумные сроки отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать назад уплаченную за товар сумму, а также потребовать компенсации других убытков (но только подтвержденных документально). Требовать же от продавца переделки товара так, как покупатель хотел изначально, он не вправе.

В соответствии с пунктом 1 статьи 20 Закона "О защите прав потребителей", если срок устранения недостатков товара не определен в письменной форме соглашением сторон, эти недостатки должны быть устранены изготовителем (продавцом, уполномоченной организацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером) незамедлительно. Из этого вполне понятно, что в договор купли-продажи необходимо вносить условие о сроке, в течение которого должен быть устранен недостаток, иначе покупатель может требовать свой товар из ремонта практически в тот же день, когда товар был передан продавцу.

Правда, в отношении последнего момента (обязанность произвести ремонт в день передачи товара) существует некая неопределенность: обязан ли продавец произвести ремонт товара сразу же после предъявления требований покупателем или эта обязанность возникает у него только после того, как будет проведена проверка товара и его экспертиза (если в ней возникает необходимость)?

Формулировка Закона "должны быть устранены... незамедлительно" слишком лаконична, чтобы понимать ее буквально. Ведь статья 18 Закона устанавливает для продавца обязанность проверить товар и в случае необходимости провести экспертизу. Если товар простой и недостатки товара также не представляют проблемы ни в части их обнаружения, ни в части установления лица, несущего ответственность за их возникновение, ни в части их устранения, то, конечно, покупатель вправе требовать произведения ремонта немедленно. И надо сказать, что некоторые фирмы так и поступают с подобными товарами - ремонтируют их прямо при покупателе.

Но тут следует признать, что данный пример - скорее редкое исключение из правил, чем распространенное явление. В большинстве случаев товар принимается на проверку и некоторое время находится у продавца. За это время проводится проверка товара, устанавливается причина возникновения недостатка, при необходимости заказываются части товара, которые нужно установить вместо вышедших из строя. Весь процесс вообще может приостановиться из-за того, что возникает необходимость провести экспертизу. Между тем, как уже говорилось выше, за просрочку исполнения требований покупателя устранить недостатки товара установлена серьезная ответственность - неустойка в размере 1% от цены товара за каждый день просрочки исполнения (п. 1 ст. 23 Закона "О защите прав потребителей"). Можно ли считать, что началом течения всех сроков исполнения требований покупателя является момент передачи товара продавцу?

В данном случае следует проанализировать все нормы Закона, регулирующие действия продавца при получении требований покупателя в отношении товара ненадлежащего качества, в комплексе.

Во-первых, продавец обязан принять товар с недостатками у покупателя. А как быть, если товар вмонтирован в стену помещения или жестко на ней закреплен (например, сантехнические агрегаты: ванны, душевые кабины, джакузи и т.п.)? Передача товара невозможна, но и требования покупатель предъявил, и есть обязанность их удовлетворить. Тогда в любом случае есть необходимость выезда представителей продавца к покупателю, а тут уже многое зависит от него самого: захочет ли он принимать этих представителей, сможет ли по времени, позволит ли осуществлять ремонт в принадлежащем ему помещении и т.д.

Во-вторых, продавец обязан в случае необходимости провести проверку товара. То есть это не его право, а его обязанность, возникающая в определенных случаях. Проведение проверки только на первый взгляд кажется простым делом, которое можно закончить очень быстро. Конечно, для того, чтобы выявить наличие недостатков у простого товара (таких, как царапины, сколы, трещины и т.п.), не требуется много времени, для этого обычно достаточно осмотреть товар. Однако Закон также предполагает, что после проведения проверки может возникнуть спор относительно происхождения выявленных недостатков, а это означает, что в ходе проведения проверки продавец обязан также выяснить причины возникновения недостатков и то, кто обязан нести за это ответственность. Сделать это гораздо сложнее, чем выяснить, имеет ли товар недостаток или нет, именно поэтому многие продавцы сразу проводят экспертизу товара, так как определить, кто виноват в поломке, очень часто под силу только квалифицированному эксперту.

Кроме того, есть большое количество товаров, простая проверка наличия или отсутствия определенных недостатков которых требует проведения мероприятий ничуть не менее сложных, чем проведение серьезной экспертизы. Это относится к сложным бытовым товарам, компьютерной технике. Дело в том, что некоторые недостатки этих товаров могут проявляться не постоянно, а периодически, то есть простое включение агрегата не позволит выявить недостаток, потребуется тщательное и, возможно, длительное тестирование.

В-третьих, продавец в случае возникновения спора с покупателем относительно того, кто должен нести ответственность за возникновение недостатка, обязан провести экспертизу. Как уже было указано выше, процедура эта редко бывает непродолжительной, а до получения ее результатов у продавца нет обязанности удовлетворять требования покупателя.

И в-четвертых, в том случае, если из заключения экспертизы, проведенной продавцом, будет видно, что ответственность за возникновение недостатка лежит на покупателе, продавец вообще не должен удовлетворять требований покупателя, если только последний не обжалует результаты экспертизы в суд. Но и в последнем случае требования покупателя должны быть удовлетворены только тогда, когда суд признает результаты экспертизы недействительными, установит ответственность продавца за возникновение недостатков и обяжет его выполнить требования покупателя. До тех пор обязанности исполнять требования покупателя нет, следовательно, и речи о немедленном, сразу после передачи товара продавцу, устранении недостатков тоже идти не может.

Таким образом, можно говорить о том, что начало течения срока, в течение которого продавец обязан устранить недостатки товара, возникает у него сразу после исполнения им обязанностей по приемке товара, его проверке и, в случае необходимости, проведения экспертизы.

Надо сказать, что судебная практика в данном случае противоречива. Дело в том, что бывает очень сложно определить, когда продавец реально проводит проверку или экспертизу, а когда просто тянет время. Некоторые судьи вообще в случае выявления ответственности продавца за возникновение недостатков товара отсчитывают срок от момента передачи товара и на основании этого рассчитывают штрафные санкции за просрочку исполнения требований покупателя. Другие же судьи ориентируются на то, какие доказательства в обоснование того, что тот срок, пока товар находился у продавца, был необходим для проведения проверки или экспертизы, представлены суду. Если ничего представлено не будет (а это, в общем-то, бывает нередко, так как мало кто заботится о фиксации всех действий с товаром), то суд может и не учесть доводов продавца. Если же продавец представит доказательства того, что он действовал в соответствии с нормами закона, и грамотно это обоснует, то велика вероятность того, что даже при неблагоприятном для продавца исходе дела штрафные санкции на него будут наложены минимальные.

Кроме того, в судах нередко возникает вопрос: за чей счет в ходе судебного процесса должна проводиться судебная экспертиза при обжаловании экспертизы, проведенной продавцом? И вообще, как быть, если проведение новой экспертизы невозможно (например, если товар к моменту судебного разбирательства утрачен), на ком лежит бремя доказывания соответствия или несоответствия выводов, изложенных в заключении эксперта, в действительности?

Многие судьи ошибочно полагают, что раз требования в отношении товара предъявлены в течение гарантийного срока, то и бремя доказывания всего и вся лежит на продавце. Однако они не учитывают тот факт, что Законом "О защите прав потребителей" предусмотрен определенный досудебный порядок разрешения разногласий. В Законе сказано: "Если в результате экспертизы товара установлено, что его недостатки возникли вследствие обстоятельств, за которые не отвечает продавец (изготовитель), потребитель обязан возместить продавцу (изготовителю), уполномоченной организации или уполномоченному индивидуальному предпринимателю, импортеру расходы на проведение экспертизы, а также связанные с ее проведением расходы на хранение и транспортировку товара". Это означает, что после получения заключения эксперта вина покупателя считается доказанной, доказать обратное можно, только оспорив данное заключение в суде. То есть свою обязанность доказать вину покупателя в возникновении недостатка продавец выполнил до суда, в суде же основным предметом разбирательства будет являться заключение экспертизы, которое само по себе никакого отношения к гарантийному сроку на товар не имеет, так как в данном случае эксперт не является стороной в договоре купли-продажи и гарантийные условия данного договора на отношения между продавцом и экспертом не распространяются. В том случае, если проведение новой экспертизы товара будет невозможным, а также если покупатель не сможет доказать несостоятельность выводов, изложенных в заключении, то все сомнения в отношении причин возникновения недостатков товара должны толковаться в пользу продавца, так как он является ответчиком по делу и не обязан доказывать собственную добросовестность при проведении экспертизы.

При проведении экспертизы товара стоит уточнять также, насколько уменьшилась цена товара по сравнению с первоначальной его ценой, так как это может пригодиться в том случае, если покупатель потребует соразмерного уменьшения цены товара ненадлежащего качества. В случае предъявления таких требований продавец чаще всего сталкивается с покупателем, которому товар в принципе нужен, а недостатки особого беспокойства не доставляют, но есть желание сбить его цену. Чаще всего это люди с коммерческой жилкой в характере или же те, кто сам занимается торговым бизнесом. С такими людьми лучше всего не спорить и не говорить языком официального протокола, а провести переговоры с участием хорошего менеджера. Если есть реальная возможность пойти на уступку, то не стоит ею пренебрегать, даже небольшая уступка иногда позволяет разрешить конфликт. Опытный менеджер всегда сможет провести переговоры с таким клиентом так, чтобы и покупатель остался доволен, и фирма-продавец не осталась внакладе. Самым распространенным выходом из подобной ситуации является даже не возврат каких-то денег за товар, а предоставление скидок на другой товар, который покупатель приобретает в этом же магазине.

В соответствии с пунктом 1 статьи 21 Закона "О защите прав потребителей" в случае обнаружения потребителем недостатков товара и предъявления требования о его замене продавец (изготовитель, уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) обязан заменить такой товар в течение семи дней со дня предъявления указанного требования потребителем, а при необходимости дополнительной проверки качества такого товара продавцом (изготовителем, уполномоченной организацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером) - в течение двадцати дней со дня предъявления указанного требования.

Это довольно-таки жесткое требование, законодатель просто вменил продавцу в обязанность удовлетворить требования покупателя без каких-либо вариантов, связанных с наличием возможности физически исполнить требование покупателя. За исключением правила, согласно которому, если у продавца (изготовителя, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) в момент предъявления требования отсутствует необходимый для замены товар, замена должна быть проведена в течение месяца со дня предъявления такого требования. Между тем далеко не все товары производятся в количествах, позволяющих продавцу в столь сжатые сроки получить аналогичный товар.

Более того, очень много товаров завозится в страну из-за рубежа ограниченными партиями, и заказать и получить аналогичный товар в течение трех недель просто нереально, тем более что мелкие продавцы вообще не имеют возможности связаться с производителем. Очень часто производство какого-то товара прекращается, но в рознице такие товары еще присутствуют. Предъявление требований о замене таких товаров невыполнимо даже теоретически, так как аналогичных им товаров, не бывших в употреблении, нет даже у производителя.

В большинстве описанных выше случаев продавец проводит переговоры с покупателем, и они находят компромиссное решение проблемы: продавец либо возвращает деньги, уплаченные за товар, либо производит замену, но на другой товар, обладающий примерно такими же свойствами, как и тот, что вышел из строя. Очень часто покупатель сам понимает, что товар заменить невозможно, и на основании пункта 2 статьи 23 Закона "О защите прав потребителей" меняет свои требования на расторжение договора купли-продажи и возврат денежных средств.

Но как быть продавцу, если покупатель твердо стоит на своем и настаивает именно на замене товара?

Следует заметить, что в данном случае речь идет о потребительском терроризме, то есть когда целью покупателя является не столько замена негодного товара на качественный, сколько выкачивание из продавца как можно больших штрафных санкций, предусмотренных законом. В этих случаях, как и во всех случаях проявления недобросовестности со стороны покупателя, продавцу следует быстро разобраться с ситуацией и фиксировать все свои переговоры с покупателем, то есть отправлять ему по почте письменные ответы на все его претензии и хранить квитанции об отправке и уведомления о вручении. В самих же ответах понятным языком объяснить, что замена товара невозможна в принципе, также приложить к ответу копии писем поставщиков (пусть даже и электронных) о том, что поменять определенный товар невозможно. Данные действия помогут впоследствии если не выиграть судебный спор, то по крайней мере свести потери от него к минимуму.

Просто отказаться от исполнения обязанности по замене товара продавец не вправе, но он может потребовать расторжения договора купли-продажи или изменения его условий. Дело в том, что в соответствии с пунктом 1 статьи 451 ГК существенное изменение обстоятельств, из которых стороны исходили при заключении договора, является основанием для его изменения или расторжения, если иное не предусмотрено договором или не вытекает из его существа. В данном случае обстоятельствами, которые изменились существенным образом, является невозможность заменить товар (конкретные причины придется доказать).

Процедура расторжения договора по данным основаниям является непростой. В соответствии с пунктом 2 статьи 452 ГК требование об изменении или о расторжении договора может быть заявлено стороной в суд только после получения отказа другой стороны на предложение изменить или расторгнуть договор либо неполучения ответа в срок, указанный в предложении или установленный законом либо договором, а при его отсутствии - в тридцатидневный срок.

Вот тут как раз и пригодятся документы, подтверждающие факт ведения переговоров между продавцом и покупателем. Обычно покупатель сам обращается в суд с иском о взыскании с продавца неустойки за просрочку исполнения требования о замене товара. В этом случае продавцу необходимо подать встречный иск с требованием о расторжении или изменении договора купли-продажи. В суде продавцу необходимо будет показать свою добросовестность в части намерения исполнить свои обязательства по договору и закону.

Если судья увидит, что продавец своевременно известил покупателя о невозможности исполнения его требований об обмене товара, предложил ему найти компромиссное решение (изменить условие договора о товаре или вернуть денежные средства), то, скорее всего, он удовлетворит встречный иск. Правда, он должен будет все-таки взыскать с продавца какую-то неустойку (договор-то будет расторгнут намного позже предъявления требования о замене товара), но в подобных случаях суд вправе на основании статьи 333 ГК уменьшить неустойку, если подлежащая уплате неустойка явно несоразмерна последствиям нарушения обязательства.

2.4. Обмен и возврат товара надлежащего качества

Очень много проблем доставляет продавцам предоставленное покупателю право обменять товар надлежащего качества, тут законодатель предоставил покупателю максимум прав, ограничив их только слегка, установив ряд исключений, на которые данные права не распространяются. В соответствии с пунктом 1 статьи 25 Закона "О защите прав потребителей" потребитель вправе обменять непродовольственный товар надлежащего качества на аналогичный товар у продавца, у которого этот товар был приобретен, если указанный товар не подошел по форме, габаритам, фасону, расцветке, размеру или комплектации.

По количеству порожденных мелких конфликтов данная статья не имеет себе равных в действующем законодательстве. Ни один продавец не будет рад, когда проданный им товар возвращается ему обратно без каких-либо веских причин. Конечно, есть Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации, утвержденный Постановлением Правительства РФ от 19 января 1998 г. N 55. Но, во-первых, этот Перечень слишком узкий и в него не входят многие группы товаров, которые следовало бы в данный Перечень включить, а во-вторых, сама структура данного документа ущербна и позволяет двойное толкование этого Перечня.
Итак, сам Перечень.

Перечень

непродовольственных товаров надлежащего качества,

не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар

других размера, формы, габарита, фасона, расцветки

или комплектации, утвержден Постановлением

Правительства РФ от 19 января 1998 г. N 55

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 изоиздания, календари, буклеты, издания, воспроизведенные на технических носителях информации).

Перечень состоит из 14 пунктов групп видов товаров, восемь пунктов имеют расшифровки или пояснения, приведенные в скобках. Основная проблема толкования Перечня состоит как раз в этом - непонятна роль расшифровок или пояснений. В одних случаях это примеры определенных категорий товаров, в других случаях это своеобразные подперечни. При этом часть пояснений дана в виде открытых перечней, то есть имеется возможность продолжить ассоциативный ряд, например, пункт 2 Перечня: "Предметы личной гигиены (зубные щетки, расчески, заколки, бигуди для волос, парики, шиньоны и другие аналогичные товары)", а часть - в виде перечней, в отношении которых нет указаний, являются ли они открытыми или закрытыми, но можно предположить, что данные перечни являются закрытыми.

Из этого становится непонятно, как относиться к сведениям, изложенным в Перечне в скобках: то ли принимать их как императивную норму, то ли просто как к примерам основных сведений, изложенных за рамками скобок. Надо сказать, что разница тут принципиальная и при разных подходах получаются совершенно разные результаты.

Например, как быть с требованием покупателя о замене дивана, если диван продавался один, без каких-либо аксессуаров? Сам текст пункта 8 Перечня гласит: "Мебель бытовая". Если подходить к этому буквально, то получается, что поскольку диван является мебелью бытового назначения, то обмену и возврату он не подлежит. Однако в скобках содержится дополнительная информация: "мебельные гарнитуры и комплекты". Если подходить буквально уже к этому разъяснению, то диван подлежит обмену и возврату, так как это единичный предмет, то есть не гарнитур или комплект.

Вместе с тем, если не считать разъяснения, данные к пунктам списка в скобках, закрытыми перечнями, имеющими обязательное применение, то любой предмет мебели, вне зависимости от того, является ли данный предмет частью гарнитура или комплекта, не может быть обменян или возвращен на основании статьи 25 Закона "О защите прав потребителей". В пунктах Перечня указаны типы товаров, на которые действие указанной статьи распространяется, и в данном случае правовая норма имеет прямое действие. В скобках же указаны определенные товары в качестве примеров, причем перечень этих примеров ни в коем случае не является исчерпывающим, причем это и не являлось целью при подготовке документа. Это явно видно из текста пояснений, данных в скобках к пункту 4 Перечня в отношении такого типа товаров, как текстильная продукция: "хлопчатобумажные, льняные, шелковые, шерстяные и синтетические ткани, товары из нетканых материалов типа тканей - ленты, тесьма, кружево и другие". То есть создатели документа прямо указали на то, что данный перечень просто не может быть закрытым.

Из этого следует, что обязательному применению подлежат общие понятия Перечня, изложенные по пунктам вне скобок. Понятия же, изложенные в скобках, не являются обязательными к применению в части толкования отдельных пунктов Перечня, так как являются только примерами общих понятий, находящихся вне скобок.

Однако, как это уже упоминалось в отношении других спорных вопросов законодательства о защите прав потребителей, судебная практика нередко отличается от теоретических выкладок. Судьям часто недосуг разбираться со сложностями изложения мыслей в постановлениях Правительства, вместе с тем нередко есть желание помочь потребителю даже тогда, когда он не совсем прав. Поэтому большинство судов толкуют Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации так, как это выгодно потребителям. Поэтому каждому продавцу следует быть очень внимательным в отношении договоров, которые составляются в отношении товаров, которые могут быть возвращены по спорным основаниям.

Например, если продается уже упомянутая мебель, то нужно стараться отражать в договорах эти товары как комплекты мебели: даже диваны часто продаются в различных комплектациях с различным набором пуфиков или подушек. Комплектом мебели можно считать любые два предмета, один из которых является предметом мебели, а второй может быть использован в качестве предмета интерьера. Например, два стула, или диван и бра, или даже диван и настольная лампа могут считаться комплектами мебели, но об этом во избежание дальнейших проблем с толкованием стоит указать в каком-либо документе (договоре купли-продажи, инструкции по установке и т.д.).

Нередко возникают споры относительно того, имеет ли право покупатель вернуть продавцу часть керамической плитки, приобретенной, но оставшейся невостребованной. Дело в том, что такая плитка обычно приобретается для производства ремонтных или отделочных работ, при производстве которых подсчитать заранее точное количество плитки, которое потребуется для этих работ, очень сложно. Можно, конечно, подсчитать общую площадь поверхностей, нуждающихся в облицовке (что на самом деле тоже не совсем просто и чревато ошибками), но в ходе работ часть плитки уходит в бой, часть приходит в негодность по другим причинам, также по ходу может меняться видение покупателя в отношении того, как должен выглядеть результат работы, а это может потребовать дополнительного количества тех или иных видов плитки. По этой причине многие приобретают плитку с солидным запасом, чтобы иметь возможность в любой момент скорректировать ведение работ.

Однако, когда работы завершаются, нередко выясняется, что приобретенная "про запас" плитка так и не потребовалась либо потребовалась в незначительных количествах. Покупатель понимает, что в принципе часть расходов была произведена им напрасно, многие в таких ситуациях начинают искать, за счет кого бы им компенсировать убытки от собственной недальновидности. И тут на ум нередко приходит мысль, что Закон "О защите прав потребителей" предусматривает возможность возврата товара надлежащего качества в течение 14 дней с момента покупки. Грубо говоря, из продавца пытаются сделать козла отпущения.

Но закон, как известно, предусматривает исключения из общего правила. В Перечне непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену, есть пункт 4, в котором указаны следующие товары: "строительные и отделочные материалы (линолеум, пленка, ковровые покрытия и другие) и другие товары, отпускаемые на метраж". Как известно, керамическая плитка обычно отпускается по количеству квадратных метров, то есть на метраж, и используется она практически всегда при отделке помещений, в том числе во время строительства. Таким образом, возврат керамической плитки на основании статьи 25 Закона "О защите прав потребителей" невозможен.

Правда, могут возникнуть проблемы в том случае, если плитка продается не по количеству квадратных метров, а по количеству штук (такое бывает). В этом случае покупатель может заявить, что именно данный товар продается не на метраж, а значит - подлежит замене и возврату. Поэтому продавцу, не желающему, чтобы покупатель, закончив ремонтные работы, старался всучить ему лишнюю плитку, следует все-таки указывать во всех документах количество плитки в квадратных метрах.

Если же это по тем или иным причинам невозможно, то можно сыграть на том, что покупатели, стараясь возместить лишние расходы за счет продавца, нередко ленятся заглянуть в Закон и пишут в своих претензиях так, как есть: требуют возврата денег и возврата части товара по причине его ненужности. Вместе с тем статья 25 Закона "О защите прав потребителей" предоставляет покупателю право потребовать замены на аналогичный товар, если приобретенный товар не подошел покупателю по форме, габаритам, фасону, расцветке, размеру или комплектации, и только потом, если нужного товара у продавца не нашлось, - требовать возврата. То есть если товар покупателю на самом деле нужен, но несколько другой. Покупатель же в претензиях, как указано выше, часто пишет, что товар ему просто не нужен, и сразу, без каких-либо вариантов, требует возврата денег, уплаченных за товар. Это означает, что требования покупателя не соответствуют правам, предоставляемым ему законом. Покупатель, конечно, получив подробный ответ, может быстро сориентироваться в ситуации и изменить свои требования, заявив, что он требует не возврата, а обмена товара, указав при этом заведомо невыполнимые для продавца требования (например, товар немыслимой расцветки), это реальность, многие покупатели не задумываются даже ни на минуту, чтобы соврать. Однако к тому моменту, когда покупатель изменит свои требования на соответствующие закону, 14-дневный срок может закончиться, и новое требование покупателя опять-таки не будет соответствовать закону.

2.5. Специфика отдельных видов продаж

2.5.1. Продажа товаров по образцам

и дистанционный способ продажи

В соответствии с пунктом 1 статьи 497 ГК договор розничной купли-продажи может быть заключен на основании ознакомления покупателя с образцом товара (его описанием, каталогом товаров и т.п.), предложенным продавцом. Для данного вида договоров существуют определенные правила, установленные все той же статьей 497 ГК.

В то же время пунктом 1 статьи 26.1 Закона "О защите прав потребителей" предусмотрено, что договор розничной купли-продажи может быть заключен на основании ознакомления потребителя с предложенным продавцом описанием товара, содержащимся в каталогах, проспектах, буклетах, представленным на фотоснимках, посредством средств связи (телевизионной, почтовой, радиосвязи и других) или иными исключающими возможность непосредственного ознакомления потребителя с товаром либо образцом товара при заключении такого договора (дистанционный способ продажи товара) способами. И этой же статьей 26.1 Закона "О защите прав потребителей" устанавливается ряд правил для этого вида договоров, причем правил, существенно отличающихся от тех, которые установлены в Гражданском кодексе.

Как видно из текстов приведенных статей, нормы, изложенные в них, пересекаются в определении некоторых понятий, причем в этих случаях наблюдается противоречие между нормами Гражданского кодекса и Закона "О защите прав потребителей". Как же быть в тех случаях, когда необходимо определиться, какие правила будут действовать в отношении той или иной сделки?

Обе приведенные нормы объединяет один признак: в ходе заключения договора купли-продажи покупатель не может сам осмотреть предмет договора и тем самым ознакомиться с его свойствами. Однако есть между данными нормами и существенное отличие: в статье 26.1 Закона "О защите прав потребителей" говорится об ознакомлении потребителя со свойствами товара способом, исключающим возможность непосредственного ознакомления не только с самим товаром, но и с его образцом. Статья же 497 ГК предполагает ознакомление именно с образцом товара.

А вот понимание того, что является образцом товара, а что - нет, у законодателя при разработке и принятии Гражданского кодекса и Закона "О защите прав потребителей" было, по всей видимости, разным. В Кодексе под понятием "продажа товаров по образцам" подразумевается продажа с ознакомлением не только непосредственно с образцом (товаром, аналогичным тому, который предполагается продать), но и с описанием товара, каталогом товара или чем-то подобным. Таким образом, в понятие "образец товара" в данном случае помимо прочего включается понятие образа товара, то есть созданное тем или иным способом отражение основных свойств товара. Непосредственно же образец товара (аналог) является лишь одним из средств отображения свойств товара.

В то же время в Законе "О защите прав потребителей" понятие "образец товара" понимается буквально: товар, аналогичный приобретаемому. Дистанционный способ продажи предполагает, что и товар, и его образец, если таковой имеется, находятся на определенном удалении от покупателя, и потому тот вынужден знакомиться не с самим товаром или его аналогом (образцом), а с каким-то описанием, содержащимся в каталогах, проспектах, буклетах, представленным на фотоснимках, посредством средств связи (телевизионной, почтовой, радиосвязи и других).

Как видно, в обеих нормах используются одинаковые термины: "описание", "каталог", однако смысл понятий, для определения которых они используются, разный. Эта непоследовательность законодателя нередко приводит к путанице и неразберихе при разрешении споров с покупателями. Дело в том, что в большинстве случаев правила, установленные Гражданским кодексом, гораздо предпочтительнее для продавца, нежели правила, предусмотренные для дистанционного способа продажи.

В соответствии с пунктом 3 статьи 497 ГК покупатель до передачи товара вправе отказаться от исполнения договора розничной купли-продажи при условии возмещения продавцу необходимых расходов, понесенных в связи с совершением действий по выполнению договора. Как видно, закон никак не увязывает возникновение или прекращение права покупателя в одностороннем порядке расторгнуть договор купли-продажи с тем, исполнил ли продавец свои обязанности по договору или нет. Поэтому правило, согласно которому, если иное не предусмотрено законом, иными правовыми актами или договором, договор розничной купли-продажи товара по образцу считается исполненным с момента доставки товара в место, указанное в договоре, а если место передачи товара договором не определено, - с момента доставки товара покупателю по месту жительства гражданина или месту нахождения юридического лица (п. 2 ст. 497 ГК), никакой особой роли не играет. Не важно, исполнил продавец свои обязанности по договору или нет, все равно до того, как покупатель товар не примет, есть возможность отказаться от него.

В то же время продавец в случае отказа покупателя от товара имеет право на определенную компенсацию: покупатель должен возместить расходы, понесенные продавцом. Как правило, договоры купли-продажи по образцам заключаются с условием полной или частичной предоплаты. Это означает, что в тот момент, когда покупатель заявляет о расторжении договора купли-продажи (а отказ от товара - это не что иное, как расторжение договора), в распоряжении продавца оказывается определенная сумма денег, подлежащих передаче покупателю. С другой стороны, покупатель, отказавшись от товара, автоматически становится должником продавца. То есть продавец и покупатель имеют друг к другу встречные требования по уплате денежных средств. В соответствии со статьей 410 ГК обязательство прекращается полностью или частично зачетом встречного однородного требования, срок которого наступил либо срок которого не указан или определен моментом востребования. При этом для зачета достаточно заявления одной стороны.

Таким образом, продавец может просто сообщить покупателю о зачете встречных требований и удержать из подлежащих возврату денег средства, равные понесенным по договору расходам. Однако именно в вопросе определения величины расходов нередко возникают серьезные проблемы. Дело в том, что обычно исполнение того или иного договора не является каким-то изолированным процессом: товар, предназначенный конкретному покупателю, приобретается в составе партии или вместе с другими товарами, продаваемыми определенным поставщиком, доставка товара тоже осуществляется вместе с другими товарами (это могут быть и вагоны, и фуры и т.п.). Сама продажа товара также складывается из многих составляющих: приобретение и размещение образца, размещение рекламы, приобретение или аренда помещения под магазин, оформление магазина, оплата труда продавцов, обслуживающего персонала, руководства, бухгалтерии, юрисконсультов и других работников и т.д. Как из всех этих расходов вычленить расходы именно на исполнение того договора, который хочет расторгнуть покупатель? Теоретически это возможно, практически - нет.

На самом деле для того, чтобы точно определить расходы продавца на исполнение определенной сделки, нужно провести аудиторскую проверку всей деятельности предприятия-продавца и на основании результатов этой проверки произвести сложнейшие и громадные по объему математические расчеты. Тогда, возможно, продавец сможет уверенно сказать, сколько же на самом деле он потратил денег на исполнение договора, правда, при этом ему еще надо будет иметь на руках все документы, подтверждающие произведенные расходы, а также обосновывающие такие расходы.

Каждый разумный человек прекрасно понимает, что приведенное выше для решения споров просто нереально. Что же делать продавцу? Некоторые продавцы удерживают из подлежащих возврату сумм свои основные расходы: транспортные, хранение и т.п., которые нетрудно подтвердить. Некоторые просто удерживают определенный процент от суммы сделки, рассчитывая на то, что из-за небольшой суммы судиться никто не будет (и, следует признать, они не так далеки от истины!). Некоторые также удерживают определенные суммы из предоплаты, но при этом оговаривают эту возможность еще при заключении договора, включая в текст специальные условия относительно возможности расторжения договора. Последний вариант тоже, в общем-то, юридически проблему не решает, так как определить заранее и тем более согласовать в договоре, какие расходы на самом деле понесет продавец, невозможно, поэтому и любое ограничение в этой части прав потребителя будет ничтожным. Однако решить большинство проблем с покупателями в данной части такой подход позволяет. Стоит только указать покупателю на пункт в договоре, после чего абсолютное большинство (нередко с ворчанием) все же соглашается с удержанием.

Однако наиболее перспективным с точки зрения юридической чистоты обоснования расходов видится следующий подход: фирме-продавцу необходимо заключить с аффилированной организацией договор оказания услуг по заказу, подбору и доставке товара, стоимость же данных услуг установить в процентах от стоимости товара. Такой же процент следует указать в типовом договоре купли-продажи и при поступлении заказа от розничного покупателя перечислять указанные проценты на счет фирмы-исполнителя. Таким образом, все или почти все расходы продавца по каждому договору будет очень легко подсчитать и доказать в суде. Впоследствии при возникновении судебного спора с потребителем продавцу достаточно будет представить суду договор оказания услуг, акт приемки оказанных услуг и платежное поручение об оплате, этих доказательств хватит вполне.

Конечно, такие операции потребуют дополнительных усилий в части сопровождения (бухгалтерский учет в первую очередь), но тут подход должен быть чисто коммерческим: если риски, связанные с обжалованием удержания сумм из предоплаты, будут невелики (а в большинстве случаев это так), то и использовать какие-то схемы не имеет смысла. Если же предметом договора является дорогой товар, то есть смысл подумать и об обосновании удержания.

Несмотря на наличие рисков, связанных с возможностью отказа покупателя от товара до его получения, правила продажи товаров по образцам выгодно отличаются от правил, предусмотренных для дистанционной продажи. Дело в том, что статьей 26.1 Закона "О защите прав потребителей" предусмотрена возможность отказа от заказанного товара не только до его получения, но и после него, причем без обязанности возместить расходы продавца по договору, за исключением расходов продавца на доставку от потребителя возвращенного товара.

В соответствии с пунктом 4 статьи 26.1 Закона "О защите прав потребителей" при приобретении товара дистанционным способом потребитель вправе отказаться от товара в любое время до его передачи, а после передачи товара - в течение семи дней. В случае, 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 передачи товара. Единственным существенным ограничением права на возврат уже полученного товара в данном случае является правило, в соответствии с которым возврат товара надлежащего качества возможен в случае, если сохранены его товарный вид, потребительские свойства, а также документ, подтверждающий факт и условия покупки указанного товара. В то же время в Законе ничего не говорится об ограничениях, имеющихся в отношении права потребителя обменять или вернуть товар надлежащего качества, действующих в обычных случаях и связанных с категорией товара: не важно, является ли товар технически сложным, или же относится к категории ювелирных изделий, либо является набором мебели, все равно потребитель имеет право вернуть его в течение семи дней (или трех месяцев в случае непредоставления покупателю информации о праве возврата).

Статья 26.1 Закона "О защите прав потребителей", несмотря на имеющиеся в ней жесткие для продавца правила, все же содержит в себе одно правило, которое в определенных ситуациях предоставляет продавцу некоторые права. Как известно, многие организации торгуют товарами, существующими в единственном экземпляре, эксклюзивными. Более того, многие из этих товаров изготавливаются специально под требования какого-то клиента. Обычно это дорогие товары, и для продавца крайне важно знать наверняка, может ли он закупать такие товары, не беспокоясь, что покупатель в последний момент передумает и заберет деньги.

Законодатель в кои-то веки решил снизойти до нужд продавцов и ограничил право покупателя на отказ от товара, приобретенного дистанционным способом. В соответствии с пунктом 4 статьи 26.1 Закона "О защите прав потребителей" потребитель не вправе отказаться от товара надлежащего качества, имеющего индивидуально-определенные свойства, если указанный товар может быть использован исключительно приобретающим его потребителем.

Как видно, запрет на отказ от товара распространяется на товары, имеющие общие признаки.

Во-первых, такой товар должен иметь индивидуально-определенные свойства. Это означает, что товар должен существенным образом отличаться от других подобных вещей, то есть отличаться не серийным номером, проставленным где-нибудь в малозаметном месте, а свойствами, позволяющими не только идентифицировать данный товар, но и отличаться какими-то свойствами, имеющими значение при выборе товара. Например, корпусы системных блоков компьютеров определенного типа обычно между собой ничем особенным не отличаются, но если один из них раскрасит художник, причем под определенный стиль обстановки комнаты, где данный системный блок будет стоять, то такая вещь будет иметь индивидуально-определенное свойство - внешний вид (раскраску).

Во-вторых, такой товар должен предназначаться конкретному покупателю, причем настолько, что для других покупателей такой товар интереса представлять не может. Это, пожалуй, самое сложное условие. Дело в том, что по идее любой товар как-то использовать можно: даже ключ, подходящий к одному-единственному замку, можно в конце концов использовать в качестве открывалки. Хотя, конечно, законодатель явно имел в виду использование товара по прямому назначению.

На самом деле очень трудно установить точно, может ли тот или иной товар быть использован только одним покупателем. Если, например, оформление какого-либо товара было сделано исходя из вкуса и пожеланий какого-то конкретного лица, то это вовсе не означает, что товар в данном оформлении не сможет понравиться кому-нибудь другому. Наиболее беспроигрышной в данном случае будет позиция продавца, продавшего сложный товар, изготовленный с учетом соблюдения определенных размеров или пропорций. Это в первую очередь относится к мебели и сложным сантехническим изделиям, совмещающим в себе функции интерьера.

Данные товары обычно устанавливаются в помещениях, принадлежащих покупателю, или иных недвижимых объектах. Для того чтобы установить эти товары в предназначенные для них места, необходимо, чтобы те или иные части этих товаров имели определенные размеры, поэтому каждый такой товар изготавливается под требования определенного покупателя. Обычно покупатель знакомится с каталогами, где представлены образцы товаров, заказывает определенную конфигурацию товара, согласовывает с менеджером точные или приблизительные размеры определенных частей товара. Затем от торгующей фирмы следует заказ фирме-производителю или ее представителю, после чего в течение определенного времени (учитываемого при заключении договора розничной купли-продажи) товар изготавливается, доставляется организации, заключившей розничный договор, а та уже передает его конечному покупателю.

Тут следует заметить, что приобретение товара подобным образом очень сильно напоминает заключение договора подряда или агентского договора. В соответствии с пунктом 1 статьи 730 ГК по договору бытового подряда подрядчик, осуществляющий соответствующую предпринимательскую деятельность, обязуется выполнить по заданию гражданина (заказчика) определенную работу, предназначенную удовлетворять бытовые или другие личные потребности заказчика, а заказчик обязуется принять и оплатить работу.

Следует признать, что договор купли-продажи товара, который будет создан в будущем, и договор подряда очень часто имеют много общего и правильная квалификация того или иного договора во многом зависит от того, какие формулировки в нем использованы. Как видно из текста Закона, суть действий, производимых в описанной выше ситуации, очень похожа на суть договора бытового подряда: выполняется работа по созданию товара, после чего готовый товар передается потребителю. Правда, создание товара производится не тем лицом, которое заключило договор с потребителем. Но и это, в общем-то, не проблема: в соответствии с пунктом 1 статьи 706 ГК, если из закона или договора подряда не вытекает обязанность подрядчика выполнить предусмотренную в договоре работу лично, подрядчик вправе привлечь к исполнению своих обязательств других лиц (субподрядчиков). К тому же стороны вправе заключить договор комиссии или агентский договор, по условиям которых коммерческая организация обязуется по поручению потребителя за вознаграждение совершить одну или несколько сделок от своего имени, но за счет потребителя.

В то же время стороны не связаны только рамками договора подряда, в соответствии с пунктом 2 статьи 455 ГК договор может быть заключен на куплю-продажу как товара, имеющегося в наличии у продавца в момент заключения договора, так и товара, который будет создан или приобретен продавцом в будущем. Поэтому, если договор, заключаемый торговой организацией и потребителем, будет назван договором купли-продажи, то никакого противоречия с законом в этом не будет. Правда, спорные моменты могут остаться: ведь продавец проводит определенную работу по приемке заказа, установлению определенных параметров товара, проверяет возможность исполнения требований покупателя, заказывает производство товара у изготовителя и т.д. А все эти действия могут при определенных обстоятельствах квалифицироваться как услуги, а это, в свою очередь, чревато в случае просрочки продавцом исполнения договора неустойкой в размере 3% от стоимости услуги (а если она не определена, то от стоимости всего заказа) за каждый день просрочки.

Поэтому в договоре купли-продажи следует избежать каких бы то ни было упоминаний слов "заказ", "заказывает", "оказывает услугу" и т.п., а также упоминаний производителя товара. Самым надежным будет определение сути договора следующим образом: "Продавец обязуется передать, а покупатель принять товар, соответствующий требованиям покупателя, который будет приобретен продавцом в будущем. В соответствии с условиями настоящего договора продавец не оказывает покупателю каких-либо услуг и не производит работ". То есть заранее развеять все сомнения в отношении квалификации действий продавца.

Можно пойти и другим путем: признать, что определенные действия, выполняемые продавцом во исполнение договора, являются услугой (или работой), и установить небольшую цену этих услуг (работ), чтобы свести к минимуму риски, связанные с просрочкой исполнения договора. В этом случае заключенный сторонами договор будет носить смешанный характер, так как в соответствии с пунктом 3 статьи 421 ГК стороны могут заключить договор, в котором содержатся элементы различных договоров, предусмотренных законом или иными правовыми актами (смешанный договор). К отношениям сторон по такому договору применяются в соответствующих частях правила о договорах, элементы которых содержатся в смешанном договоре. То есть за просрочку исполнения договора купли-продажи продавец будет нести ответственность в размере ставки рефинансирования (на сегодняшний день 10,5% годовых), а за просрочку исполнения договора оказания услуг (подряда) - 3% в день, но только от их стоимости, а она в договоре будет указана совсем небольшой, то есть возможные потери будут сведены к минимуму.

Вернемся, однако, к запрету на отказ от товара, продажа которого другому покупателю невозможна. Закон не указывает, действует ли запрет на отказ от товара до получения этого товара или после, что означает, что отказ от товара, имеющего индивидуально-определенные свойства, в одностороннем порядке в принципе невозможен, даже если товар еще не изготовлен. В этом заключается существенное отличие договора купли-продажи по образцам, где отказ возможен от любого товара, но только до момента получения товара, от дистанционного способа продажи.

Вместе с тем ситуация с квалификацией какой-либо сделки как договора купли-продажи товара, имеющего индивидуально-определенные свойства, является весьма проблематичной. Ведь в принципе нельзя определенно сказать, свидетельствует ли наличие того или иного набора свойств об уникальности товара, а также возможности его использовать. Например, изготовленный по размерам кухонного помещения квартиры конкретного покупателя набор кухонной мебели может не быть уникальным, поскольку большинство домов строится по типовым проектам, и в принципе такой набор может пригодиться и другим людям. А может и быть: многие "серийные" дома строились с отклонениями от проектных величин, то есть углы помещения могут быть непрямыми, полы - иметь наклон и т.д.

Из всего этого следует, что понятие товара, имеющего индивидуально-определенные свойства, является оценочным, то есть определяется в каждом конкретном случае отдельно, единых правил, позволяющих установить соответствие того или иного товара этому понятию, не существует.

Поэтому польза от уступки, сделанной законодателем в пользу продавца, невелика. Во-первых, под это правило попадают только товары, проданные дистанционным способом продажи, во-вторых, всегда существует риск, что суд просто не признает проданный товар как товар, имеющий индивидуально-определенные свойства.

2.5.2. Продажа товара с условием о его принятии

покупателем в определенный срок

Многие товары на сегодняшний день передаются покупателю не сразу после оплаты или заключения договора, а спустя некоторое время. Обычно это время требуется продавцу, чтобы заказать товар у производителя или оптового поставщика и получить его, чтобы иметь возможность передать его потребителю. Это происходит практически всегда, когда заключается договор купли-продажи по образцам или в случае дистанционной продажи.

Как уже упоминалось выше, любые поставки товара из удаленных пунктов на сегодняшний день чреваты риском того, что товар не будет доставлен вовремя розничному продавцу, а значит - тот не сможет вовремя исполнить свои обязательства перед потребителем. Какие последствия это может иметь для продавца?

Очень часто покупатели, узнав, что заказанный и чаще всего оплаченный ими товар не появится у них в установленные сроки, начинают требовать от продавца каких-то немыслимых компенсаций. Происходит это потому, что в общественном мнении сформировался стереотип, суть которого в том, что покупатель на основании Закона "О защите прав потребителей" может потребовать очень серьезных неустоек за нарушение практически любых условий договора, стоит только продавцу эти правила нарушить. При этом некоторые покупатели сами начинают пытаться разобраться в данном Законе или обращаются к своим знакомым, имеющим юридическое образование, но не имеющим практического опыта в области защиты прав потребителей.

Подобные попытки приводят к тому, что покупатель находит в Законе норму, устанавливающую ответственность за просрочку исполнения договора оказания услуг или выполнения работ в размере 3% от стоимости работы или услуги, выполнение которых задерживается за каждый день просрочки (п. 5 ст. 28 Закона "О защите прав потребителей"). В результате покупатель начинает требовать выплаты неустойки, ссылаясь на норму, не подлежащую применению в данном случае (просрочка исполнения договора купли-продажи). И, как следствие, получает отказ, что также не способствует примирению покупателя с продавцом. Какая же ответственность предусмотрена для продавца в случае нарушения им обязанности по передаче товара в оговоренный сторонами срок?

Самое интересное заключается в том, что Закон "О защите прав потребителей", как это ни странно, данную ситуацию вообще никак не регулирует. Закон, как известно, состоит из преамбулы и четырех глав. Первая и последняя главы посвящены соответственно раскрытию общих положений Закона и установлению правил государственного и общественного контроля соблюдения законодательства о защите прав потребителей. Вторая глава посвящена вопросам защиты прав потребителей при продаже им товаров, третья глава - вопросам защиты прав потребителей при выполнении работ (оказании услуг). Упоминавшийся выше пункт 5 статьи 28 Закона "О защите прав потребителей" находится в третьей главе, поэтому даже теоретически не может иметь отношения к договорам купли-продажи - данная норма регулирует отношения, возникающие при заключении договоров выполнения работ или оказания услуг, но никак не отношения, возникающие при продаже товаров.

Если судить по тому, как законодатель урегулировал отношения между потребителями и исполнителями по договорам выполнения работ или оказания услуг, то по идее во второй главе должна была бы быть норма, аналогичная той, что содержится в пункте 5 статьи 28 Закона. Но ее там нет. Почему - неизвестно, скорее всего, законодатель просто забыл о ней, так как в отношении способов решения других вопросов явно просматривается желание законодателя предоставить потребителю максимум прав, чаще всего за счет продавца.

Что же остается? В соответствии с пунктом 4 статьи 487 ГК в случае, когда продавец не исполняет обязанность по передаче предварительно оплаченного товара и иное не предусмотрено договором купли-продажи, на сумму предварительной оплаты подлежат уплате проценты в соответствии со статьей 395 ГК со дня, когда по договору передача товара должна была быть произведена, до дня передачи товара покупателю или возврата ему предварительно уплаченной им суммы. Статья 395 ГК устанавливает обязанность должника, не исполнившего обязательство, уплатить кредитору проценты за пользование чужими денежными средствами в размере ставки рефинансирования (учетной ставки), устанавливаемой Банком России. Ставка эта невелика (на март 2007 года она составляла 10,5% годовых), поэтому далеко не всегда проценты, рассчитанные из нее, удовлетворяют покупателя. Однако, к счастью для продавцов, на сегодняшний день других норм, устанавливающих ответственность за просрочку исполнения обязательств по передаче товара, не существует.

Правда, не все так безоблачно. 17 мая 2006 года группой депутатов Государственной Думы был внесен на рассмотрение законопроект N 299779-4 "О внесении изменений и дополнений в Закон Российской Федерации "О защите прав потребителей" и в часть вторую Гражданского кодекса Российской Федерации (в части совершенствования положений по возврату потребительского кредита, об условиях замены технически сложных товаров, по дистанционному способу продажи товаров)".

Пункт 5 данного законопроекта предусматривает дополнение Закона "О защите прав потребителей" статьей 23.1 "Последствия нарушения продавцом сроков передачи предварительно оплаченного товара", содержащей следующие правила:

"1. В случае, когда продавец, получивший сумму предварительной оплаты в определенном договором купли-продажи размере, не исполняет обязанность по передаче товара в установленный договором срок, потребитель по своему выбору вправе:

назначить продавцу новый срок передачи товара;

отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата суммы предварительной оплаты за товар, не переданный продавцом.

При этом потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему вследствие нарушения срока передачи предварительно оплаченного товара.

2. В случае нарушения установленного договором срока передачи предварительно оплаченного товара продавец уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пеню) в размере одного процента суммы предварительной оплаты.

Неустойка взыскивается со дня, когда по договору передача товара должна была быть произведена, до дня передачи товара потребителю или возврата ему предварительно уплаченной им суммы.

3. Требования потребителя о возврате уплаченной за товар денежной суммы и о полном возмещении убытков подлежат удовлетворению продавцом в течение десяти дней со дня предъявления соответствующего требования.

4. Требования потребителя, установленные пунктом 1 настоящей статьи, не подлежат удовлетворению, если продавец докажет, что нарушение сроков передачи товара произошло вследствие непреодолимой силы или по вине потребителя".

Кроме того, законопроект предполагает введение ограничения на сроки, в течение которых может быть осуществлен ремонт товара ненадлежащего качества, путем введения в пункт 1 статьи 20 Закона следующих положений:

"Срок устранения недостатков товара может быть также установлен соглашением сторон в письменной форме, но не может превышать 30 дней.

Отсутствие необходимых для устранения недостатков товара запасных частей, оборудования и иные подобные причины не освобождают изготовителя (продавца, уполномоченную организацию или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) от ответственности за нарушение срока устранения недостатков товара".

Если сегодня при заключении договора стороны могут согласовать любой срок устранения недостатков, то в случае принятия указанного законопроекта этот срок в любом случае не превысит 30 дней.

Есть в законопроекте и положительный момент: законодатели решили-таки избавиться от описанной выше двойственности толкования понятий "продажа товаров по образцам" и "дистанционный способ продажи". В законопроекте предлагается исключить из пункта 1 статьи 497 Гражданского кодекса слова "(его описанием, каталогом товаров и т.п.)". Это позволит полностью разделить указанные понятия и не ломать голову над тем, какие правила применять к сделкам, когда товар приобретается по каталогу или по иному описанию. Теперь в том случае, если продавец представит покупателю образец товара, будут применяться правила, предусмотренные статьей 497 ГК, если же покупатель будет выбирать товар по тому или иному описанию, то будут применяться правила статьи 26.1 Закона "О защите прав потребителей".

Данный законопроект был рассмотрен Государственной Думой 8 декабря 2006 г. и принят в первом чтении, в результате чего наделал много шума в бизнес-сообществе, ведь в случае его принятия риски, связанные с розничной торговлей, существенно возрастут. Между тем рынок розничных продаж в России является на сегодняшний день самым быстрорастущим и перспективным. Поэтому резкое увеличение и без того совсем не маленьких рисков в этой области не могло пройти незамеченным. Однако законопроект был принят с условием внесения в него существенных поправок и после долгое время не рассматривался. С учетом того, что некоторые законопроекты рассматриваются в Государственной Думе годами, можно надеяться, что и этот законопроект быстро принят не будет, а если и будет, то все же не в жесткой первоначальной редакции.

2.5.3. Продажа товара с условием о его доставке покупателю

В соответствии с пунктом 1 статьи 499 ГК в случае, когда договор розничной купли-продажи заключен с условием о доставке товара покупателю, продавец обязан в установленный договором срок доставить товар в место, указанное покупателем, а если место доставки товара покупателем не указано, - в место жительства гражданина или место нахождения юридического лица, являющихся покупателями.

В данном случае видно, что существенным условием договора купли-продажи будет являться место доставки или место жительства покупателя. Если в договоре не будут указаны сведения о них, то продавец не сможет исполнить договор. Конечно, договор в целом нельзя будет признать недействительным, если в нем будут указаны существенные условия договора купли-продажи - наименование и количество товара, но условие о доставке покупателю без указания места доставки или места жительства покупателя будет считаться несогласованным.

В этом случае будут действовать общие правила, предусмотренные для договоров купли-продажи. В соответствии с пунктом 2 статьи 484 ГК, если иное не предусмотрено законом, иными правовыми актами или договором купли-продажи, покупатель обязан совершить действия, которые в соответствии с обычно предъявляемыми требованиями необходимы с его стороны для обеспечения передачи и получения соответствующего товара. Это означает, что покупатель, который знает место нахождения продавца, так как договоры купли-продажи чаще всего заключаются в месте нахождения организации-продавца или ее обособленного подразделения, должен обратиться к продавцу с требованием передать ему товар. Если покупатель в разумные сроки этого не делает, то это свидетельствует о том, что покупатель отказывается от получения товара, что, в свою очередь, на основании пункта 3 статьи 484 ГК дает продавцу право отказаться от исполнения договора купли-продажи либо настаивать на получении товара покупателем и требовать компенсации своих убытков, связанных с хранением товара.

Продавец обязан передать товар покупателю после его обращения за товаром, если же условие о доставке будет согласовано в договоре, будет указано место доставки или место жительства покупателя, то продавец обязан доставить товар в данное место в указанный в договоре срок. Если срок в договоре не указан, то доставка в соответствии с пунктом 3 статьи 499 ГК должна быть произведена в разумный срок. Понятие разумного срока в Законе, как всегда, не расшифровывается, поэтому продавцу остается ориентироваться по обстоятельствам.

Как уже было сказано, место передачи товара является важным условием договора розничной купли-продажи, и, следовательно, подходить к его обозначению в тексте договора надо серьезно. Конечно, можно просто переписать данные из паспорта покупателя и успокоиться. Но что будет, если покупатель не проживает по месту постоянной регистрации или если покупатель является собственником нескольких квартир или домов? Кроме того, далеко не всегда у продавца есть возможность передать товар должным образом именно в жилище покупателя: иногда товар приобретается не для жилища, иногда товар просто невозможно осмотреть в жилище и т.п.

При покупке крупногабаритных вещей нередко возникают конфликты, связанные с тем, что товар физически не может быть доставлен в помещение, где проживает покупатель. Когда товар выбирается, покупатель часто обращает внимание на что угодно, только не на такие важные свойства товара, как габаритные размеры. Если продажа ведется по образцам, продавец приобретает товар у поставщика за свои деньги, везет его к покупателю, а тот отказывается принимать его в связи с тем, что товар не проходит в двери его квартиры. Обычно подобные товары входят в Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации, так как это чаще всего мебель или бытовая техника. Поэтому в случае получения товара покупателем возврат товара на основании статьи 25 Закона "О защите прав потребителей" был бы невозможен. А вот до передачи товара покупатель вправе отказаться от него на основании пункта 3 статьи 497 ГК. Конечно, продавец вправе требовать компенсации своих расходов, только как их определить, если товар приобретен на свои деньги и в принципе может быть продан, вот только когда? Некоторые товары могут и год пролежать и не быть приобретенными по той простой причине, что спрос на них невелик. Продавец же в это время будет нести убытки, поскольку вложит деньги в неликвидный товар, но прямого отношения к расходам, понесенным в связи с исполнением договора купли-продажи, они иметь не будут, а значит, и компенсироваться не будут тоже.

Конечно, покупателя в чем-то можно понять: ему некуда деть товар, который не входит в его квартиру. Но и перекладывать весь груз ответственности за ошибку, допущенную покупателем, на продавца тоже будет несправедливо. Обычно продавцы, дорожащие своей репутацией, идут на соглашение с покупателем, по собственной оплошности купившим ненужный ему товар, и заключают с ним договор комиссии, по условиям которого продавец принимает товар у покупателя и выставляет товар на продажу в своем магазине, а после продажи возвращают ему вырученную сумму, возможно, за вычетом определенной комиссии. В этом случае все риски и убытки, связанные с допущенной покупателем ошибкой, ложатся на него самого.

Единственным препятствием для продавца в данном случае может являться то, что покупатель откажется от товара до того, как тот попадет в его квартиру. Некоторые продавцы, составляя типовой договор купли-продажи, указывают в нем в качестве места, куда должен быть доставлен товар, не место жительства покупателя (квартиру), а участок местности, расположенный возле подъезда дома, где проживает покупатель. В этом случае продавец доставляет товар к подъезду дома, передает его покупателю, а доставка товара в квартиру осуществляется либо самим покупателем, либо продавцом, но в качестве отдельной услуги.

В соответствии с пунктом 2 статьи 499 ГК договор розничной купли-продажи считается исполненным с момента вручения товара покупателю, а при его отсутствии любому лицу, предъявившему квитанцию или иной документ, свидетельствующий о заключении договора или об оформлении доставки товара, если иное не предусмотрено законом, иными правовыми актами или договором либо не вытекает из существа обязательства.

В том случае, если товар получается не покупателем лично, а кем-либо другим в его интересах, продавец имеет право проверить у получающего лица наличие документа, свидетельствующего о заключении договора или об оформлении доставки товара, после чего передать товар. Нередко такие ситуации приводят к конфликтам. Часто договором купли-продажи предусматривается определенная процедура приемки товара: покупатель обязан осмотреть товар, проверить наличие внешних повреждений товара, указать в передаточном документе на наличие повреждений товара (если они имеются). Лица, принимающие товар, но не являющиеся покупателями, нередко игнорируют эти требования, так как часто не знакомы с содержанием договора, или просто из нежелания решать чужие проблемы. Спустя некоторое время покупатель обнаруживает какие-либо повреждения товара и заявляет свои претензии продавцу. Последний же вынужден отказать ему в удовлетворении требований, поскольку в передаточном документе отсутствуют записи о наличии повреждений, а это означает, что на момент передачи этих повреждений не было.

В таких случаях покупатели нередко склонны искать виноватых не среди тех, кто по его поручению получал товар, осуществлял его размещение в квартире и дальнейшее хранение, а среди тех, кто продал ему товар. Между тем немало случаев, когда первые из перечисленных лиц по неосторожности повреждают товар, а потом стараются свалить вину на продавца. Самый распространенный случай - это когда приобретается товар, используемый в ходе ремонта или отделки квартиры, получают его нередко мастера бригад, осуществляющих данные работы. В ходе работ товар (нередко дорогостоящий) хранится обычно там же, где эти работы ведутся, то есть в месте, где случайно повредить товар проще простого. Покупатель же обычно не хочет портить отношения с подрядчиком до тех пор, пока работы не выполнены до конца, а вот вернуть товар продавцу, скорее всего, не имеющему к повреждению товара никакого отношения, видится почему-то самым простым делом.

Иногда покупатели начинают просто шантажировать продавцов, заявляя, что товар они вообще не получали, так как передаточный документ подписан не ими. В таких случаях продавец в принципе может оказаться в щекотливой ситуации: на передаточном документе стоит подпись какого-то лица, не являющегося покупателем, доказательств того, что данным лицом был предъявлен документ, свидетельствующий о заключении договора или об оформлении доставки товара, нет (был предъявлен документ или нет, наверняка будут знать только лица, доставлявшие товар, но их показания для суда могут показаться необъективными, так как эти лица могут являться заинтересованными в исходе дела).

Чтобы избежать подобных ситуаций, следует требовать от лиц, получающих товар, предъявления доверенности, выданной покупателем. А чтобы не было сомнений в ее подлинности - предлагать покупателю подписать ее при заключении договора, используя при этом бланк, имеющий хотя бы минимальные средства защиты от подделки.

Можно также использовать документ, подтверждающий исполнение продавцом обязанности по доставке товара, подписываемый покупателем при заключении договора и предъявляемый при получении товара любым управомоченным лицом.

И доверенность, и документ, подтверждающие исполнение продавцом обязанности по доставке товара, должны забираться у лица, получающего товар, в момент передачи и храниться вместе с другими документами, которыми оформлялась сделка.

В статье 499 ГК не говорится о том, должна ли доставка товара осуществляться за плату или нет. Вместе с тем это является немаловажным моментом, поскольку доставка - это услуга, оказываемая покупателю продавцом. Некоторые судьи считают, что договоры купли-продажи, в которых содержится условие о доставке, являются смешанными и содержат в себе элементы договора купли-продажи и договора возмездного оказания услуг. А как мы помним, за просрочку оказания услуг с исполнителя в соответствии с пунктом 5 статьи 28 Закона "О защите прав потребителей" взыскивается неустойка в размере 3 процентов от цены услуги. Если же цена услуги не определена, то от стоимости всего заказа, в данном случае - от цены всего договора. Таким образом, может возникнуть риск, совсем не свойственный договору купли-продажи.

Чтобы существенно снизить эти риски, следует указывать цену доставки товара (чтобы совсем минимизировать риски, можно указывать небольшую цену доставки, намного меньше себестоимости) или в крайнем случае указывать, что доставка осуществляется бесплатно. Последнее, впрочем, от всех рисков не избавляет, так как дает некоторые шансы покупателю заявить в суде, что поскольку в целом договор возмездный, то и доставка, по сути дела, платная, но ее стоимость фактически включена в стоимость товара, а в договоре указана как равная нулю, то есть можно сказать, что не определена. А это, как сказано выше, означает выплату неустойки со всей суммы договора.

Поэтому все-таки лучше указывать в договоре небольшую цену доставки, даже если эта цена будет чисто символической.

Глава 3. УСЛУГИ И РАБОТЫ ПРИ ПРОДАЖЕ ТОВАРОВ.

РИСКИ И ИХ МИНИМИЗАЦИЯ

В ходе осуществления продаж товаров продавцу нередко приходится заниматься не только собственно продажей этих товаров, но также попутно оказывать те или иные услуги или выполнять работы. Это могут быть как мелкие услуги, вроде доставки товара или его незначительной подгонки под определенные требования покупателя, так и серьезные работы - выполнение дизайн-проектов, сборка и монтаж сложных товаров и т.п. Во всех этих случаях продавец в определенном смысле превращается в исполнителя, то есть в сторону договора подряда или оказания услуг.

Выше было довольно-таки много рассказано о том, что оказание потребителю любых услуг или выполнение любых работ могут иметь под собой существенные риски. Между тем в любой ситуации можно постараться свести риски к минимуму, а то и вовсе избежать их.

Основой для возникновения появления указанных рисков является пункт 5 статьи 28 Закона "О защите прав потребителей", содержащий следующую норму:

"В случае нарушения установленных сроков выполнения работы (оказания услуги) или назначенных потребителем на основании пункта 1 настоящей статьи новых сроков исполнитель уплачивает потребителю за каждый день (час, если срок определен в часах) просрочки неустойку (пеню) в размере трех процентов цены выполнения работы (оказания услуги), а если цена выполнения работы (оказания услуги) договором о выполнении работ (оказании услуг) не определена, - общей цены заказа".

Надо сказать, что неустойка, устанавливаемая данной нормой, своими размерами напоминает ставки ростовщиков или бандитский "счетчик", по-другому такие условия назвать трудно. Просрочка исполнения обязательств по договору немногим более месяца (34 дня) приводит к тому, что сумма неустойки становится равной стоимости работы или услуги, за просрочку исполнения которой она взимается. Единственным ограничением ее размеров является норма, изложенная в том же пункте 5 статьи 28, согласно которой сумма взысканной потребителем неустойки (пени) не может превышать цену отдельного вида выполнения работы (оказания услуги) или общую цену заказа, если цена выполнения отдельного вида работы (оказания услуги) не определена договором о выполнении работы (оказании услуги).

Избежать уплаты этой грабительской неустойки можно только, если исполнитель докажет, что нарушение сроков выполнения работы (оказания услуги) произошло вследствие непреодолимой силы или по вине потребителя (п. 6 ст. 28 Закона "О защите прав потребителей"). Однако сделать это чаще всего бывает не так просто.

Потребитель обычно не имеет к просрочке исполнения никакого отношения, хотя бывают и исключения: покупатель несвоевременно или неверно указывает существенную для исполнения договора информацию, не предоставляет допуск исполнителю к месту проведения работ или оказания услуг и т.п. Однако эти случаи далеко не всегда фиксируются должным образом (продавцы товаров обычно изначально исходят из добросовестности покупателя), что впоследствии приводит к тому, что в суде доказать вину потребителя не удается.

В самом деле, как можно зафиксировать то, что покупатель товара не открыл дверь специалистам продавца, пришедшим монтировать приобретенный товар? Если не использовать специальных средств, то никак. Но можно все-таки получить подтверждение того, что продавцом какие-то действия все же предпринимались. Если после того, как покупатель не пустит рабочих на порог, отправить ему заказное письмо с просьбой разъяснить подобное поведение, то у продавца на руках останется квитанция об отправке, а возможно, и уведомление о вручении данного письма. В суде это можно использовать как серьезный аргумент в свою пользу, ведь данные документы свидетельствуют о том, что продавец стремился исполнить свои обязанности, обращался по этому поводу к покупателю, а у того, в свою очередь, может ничего подобного не оказаться.

Бывает много случаев, когда продавца подводят поставщики, случаются задержки доставки комплектующих из-за препятствий на границе, из-за плохой погоды и т.д. Однако далеко не все подобные случаи относятся к обстоятельствам непреодолимой силы. В соответствии с пунктом 3 статьи 401 ГК непреодолимой силой являются чрезвычайные и непредотвратимые при данных условиях обстоятельства. К таким обстоятельствам не относятся, в частности, нарушение обязанностей со стороны контрагентов должника, отсутствие на рынке нужных для исполнения товаров, отсутствие у должника необходимых денежных средств. Это требование закона, и его не обойти никак, вместе с тем продавец далеко не всегда имеет возможность в порядке регресса предъявить претензии тем, кто его подвел.

Кроме того, что норма, изложенная в пункте 5 статьи 28 Закона "О защите прав потребителей", сама по себе создает существенную проблему для продавцов, к ней также привязаны нормы Закона, устанавливающие ответственность за нарушение других сроков, установленных законом или договором.

В соответствии со статьей 30 Закона "О защите прав потребителей" за нарушение сроков устранения недостатков выполненной работы (оказанной услуги) исполнитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пеню), размер и порядок исчисления которой определяются в соответствии все с тем же пунктом 5 статьи 28 Закона. В соответствии с пунктом третьим статьи 31 Закона за нарушение сроков удовлетворения требований потребителя об уменьшении цены за выполненную работу (оказанную услугу), о возмещении расходов по устранению недостатков выполненной работы (оказанной услуги) своими силами или третьими лицами, о возврате уплаченной за работу (услугу) денежной суммы и возмещении убытков, причиненных в связи с отказом от исполнения договора, а также за нарушение сроков удовлетворения потребителя о безвозмездном изготовлении другой вещи из однородного материала такого же качества или о повторном выполнении работы (оказании услуги) исполнитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пеню), размер и порядок исчисления которой определяются в соответствии с пунктом 5 статьи 28 Закона "О защите прав потребителей".

Для того чтобы минимизировать риски, можно идти двумя путями: во-первых, более тщательно подходить к согласованию условий договора, связанных с оказанием услуг (выполнением работ); во-вторых, попытаться отказаться от самостоятельного совершения подобных действий. Попробуем рассмотреть оба эти пути.

Если повнимательнее присмотреться к нормам Закона, можно заметить, что неустойка рассчитывается исходя из стоимости каждой отдельной услуги или работы. Поэтому чем более дифференцированным будет подход к указанию стоимости работ или услуг, тем меньше будет неустойка за просрочку. Конечно, не следует забывать и о том, что просрочка одной работы или услуги влечет за собой просрочку следующей, а возможно, и многих других работ и услуг. Для того чтобы избежать проблем с этим, следует указывать, что работы или услуги оказываются одна за другой, установив для каждой отдельный срок, но не в привязке к конкретной дате, а в привязке к моменту исполнения предыдущей работы или услуги. При этом следует избегать указания общего срока исполнения работ или услуг. Если такой подход невозможен, следует указать, что работы принимаются вне зависимости от того, все ли они исполнены или нет, в отношении неисполненных работ в акте приемки указывается на их неисполнение. Тогда основную часть работ покупатель обязан будет принять, а мелкие можно будет доделать по мере возможности.

Еще один вариант минимизации рисков - перестать заниматься оказанием услуг и выполнением работ. Многие продавцы скажут: для нас это неприемлемо, товар необходимо доставить покупателю, установить, подключить...

Однако не стоит делать поспешных выводов. Безусловно, многие торговые организации сегодня стараются предоставить покупателю целый набор услуг, сервиса, чтобы приобретение того или иного товара принесло покупателю как можно меньше неудобств и оставило только приятные воспоминания. Если кто-то откажется от оказания покупателям этих услуг, то он рискует тем, что конкуренты просто уведут у него основную массу покупателей, а это серьезные убытки. Как же быть?

На самом деле все просто, нужно юридически разделить продажу товаров и оказание услуг (выполнение работ). Пусть каждый занимается своим делом: торгующая организация осуществляет все действия, связанные непосредственно с продажей товаров, а оказанием услуг или выполнением работ пусть занимается сервисная организация, на которой и будут лежать все риски за неисполнение работ или несвоевременное оказание услуг. В этом случае нужно правильно организовать торговлю и подготовить необходимые типовые документы. Во время покупки менеджеру следует сообщить клиенту, что торгующая организация готова организовать необходимый сервис, даже, возможно, оплатить его полностью или частично. Но при этом следует четко указать на то, что осуществлять работы или оказывать услуги будет не торгующая организация, а сервисная, и что договорные отношения покупателю придется строить именно с ней, а не с продавцом товара. Менеджеру останется только подвести покупателя к месту, где будет размещаться представитель сервисной организации (подобным образом организуют работу банки, занимающиеся потребительским кредитованием, они арендуют небольшой уголок в магазине, где впоследствии сидит их представитель, который заключает все договоры с покупателями, желающими приобрести в данном магазине товар в кредит).

При этом каждая организация должна иметь свои договоры, свои бланки накладных или актов сдачи-приемки работ (услуг) и т.п. В договоре торгующей организации следует указать на то, что договором не предусматривается оказание покупателю каких-либо услуг или выполнение работ.

Таким образом, продавец будет практически полностью избавлен от рисков, связанных с оказанием услуг или выполнением работ, риски же сервисной организации будут совсем небольшими, так как расценки на сопутствующие услуги или работы обычно невелики, ибо исполнитель имеет дело не с отдельными потребителями, а с клиентами, регулярно поставляемыми ему организацией продавца. Как говорилось выше, размер неустойки не может превышать стоимости оказанных услуг или выполненных работ, поэтому если сервисной организации будет невыгодно принимать на себя все риски, то торгующая организация может компенсировать ей часть расходов таким образом, чтобы в договоре оказания услуг или выполнения работ была указана минимальная их стоимость, то есть риски также будут минимальными. В любом случае организациям, работающим бок о бок, проще будет договориться между собой, чем с далеко не всегда адекватным потребителем.

Глава 4. КОМПЕНСАЦИЯ МОРАЛЬНОГО И ИНОГО ВРЕДА.

ОТВЕТСТВЕННОСТЬ ПРОДАВЦОВ И ПОТРЕБИТЕЛЕЙ

4.1. Компенсация морального вреда

как вид дополнительной ответственности

В соответствии со статьей 1099 ГК моральный вред, причиненный действиями (бездействием), нарушающими имущественные права гражданина, подлежит компенсации в случаях, предусмотренных законом. Компенсация морального вреда осуществляется независимо от подлежащего возмещению имущественного вреда.

В соответствии со статьей 15 Закона "О защите прав потребителей" моральный вред, причиненный потребителю вследствие нарушения продавцом прав потребителя, предусмотренных законами и правовыми актами Российской Федерации, регулирующими отношения в области защиты прав потребителей, подлежит компенсации причинителем вреда при наличии его вины. Размер компенсации морального вреда определяется судом и не зависит от размера возмещения имущественного вреда.

Практически каждый из нас хотя бы раз в жизни слышал о том, что где-то в США, или в Англии, или еще какой-то стране какой-нибудь человек выигрывал в суде огромные суммы в качестве компенсации морального вреда. Очень часто "героями" таких судебных дел становятся потребители каких-либо товаров или просто посетители торговых центров или организаций общественного питания. То ли на самом деле, то ли нет, но с данными людьми происходят ужасные случаи: они теряют здоровье из-за того, что регулярно употребляли в пищу или иным образом использовали какой-то товар, либо они поскальзываются и ломают ноги в помещениях торговых центров, либо их ударяет дверьми в закусочных, в результате чего они обвариваются горячим кофе.

Надо сказать, что, например, в США такие случаи стали бичом торговых организаций и организаций быстрого питания. Ежегодно суды удовлетворяют десятки исков, поданных настоящими потребиллерами, пользующимися услугами профессиональных юристов. Это превратилось в доходный бизнес, но, несмотря на это, судебная практика в некоторых странах не меняется и потребиллеры продолжают обирать торговцев.

Насмотревшись передач о том, как на Западе потребиллеры легко выбивают из торгующих организаций крупные суммы в виде компенсаций за причинение морального вреда, многие наши соотечественники решают, что и им тоже не помешало бы получить с продавца, продавшего им товар, кругленькую сумму. При этом нарушения, являющиеся основанием для выдвижения претензий, могут быть как реальными, так и вымышленными. Очень часто покупатель, не имея достаточных познаний в законодательстве о защите прав потребителей, предъявляет ничем не обоснованные требования и тут же заявляет о том, что продавец обязан компенсировать ему моральный вред. Размеры компенсации при этом обычно называются под стать тем, что заявляют потребители в тех же США, - нередко намного выше, чем цена товара. Даже когда требования потребителя являются обоснованными, он редко позволяет себе не заявить о необходимости компенсировать ему моральный вред в размерах, превышающих все разумные пределы.

Между тем никто из потребителей обычно особо не задумывается, что такое на самом деле моральный вред, в чем заключается его суть. Статьей 151 ГК косвенно дается определение понятия "моральный вред". Если немного перефразировать норму закона, получится, что моральный вред - это физические или нравственные страдания, причиненные гражданину действиями, нарушающими его личные неимущественные права либо посягающими на принадлежащие гражданину другие нематериальные блага.

Это означает, что далеко не все эмоции, испытываемые покупателем вследствие неисполнения продавцом каких-то обязанностей, установленных договором или законом, можно отнести к категории морального вреда. Очень часто в претензиях или исковых заявлениях вообще не указывается, испытывал ли покупатель в связи с нарушением продавцом своих договорных обязательств не то что страдания, а вообще какие-то эмоции. Нередко указывается просто: прошу возместить мне моральный вред. И все, ни подробностей, ни обоснования, логика простая - раз было нарушение, значит, был и моральный вред. Иногда в качестве обоснования указывается на то, что покупателем было потрачено личное время, на то, что покупатель не смог осуществить какие-то свои планы, и т.д. В данном случае сразу видно, что все эти "основания" имеют весьма отдаленное отношение к страданиям. Ни трата личного времени, ни срыв планов, ни вообще что-то подобное не может свидетельствовать о том, что покупатель страдал.

Очень часто в качестве обоснования причинения морального вреда указывается на то, что покупатель переживал из-за того, что продавец не исполнил своих обязанностей должным образом. Переживания - это, безусловно, отрицательные эмоции, но все же не страдания, если только они не привели к психическому расстройству.

Бывает и так, что покупатель заявляет, что испытывал именно страдания, но при этом он забывает о том, что должен как-то подтвердить свои слова, по крайней мере в том случае, если дело слушается в суде. В соответствии с частью 1 статьи 56 ГПК каждая сторона должна доказать те обстоятельства, на которые она ссылается как на основания своих требований и возражений, если иное не предусмотрено федеральным законом. Это означает, что если потребитель заявляет о том, что испытывал нравственные страдания, то он должен это доказать.

Обычно, когда в суде встает вопрос о том, что необходимо доказать факт страданий, потребители приводят свидетелей, которые заявляют, что они видели, как страдал покупатель. Здесь следует заметить, что внутренний мир каждого человека неповторим, и судить однозначно о том, какие именно чувства испытывает в определенный момент времени человек и что стало причиной возникновения этих чувств, невозможно даже для близкого человека. Кроме того, следует учесть, что в настоящее время в России правовая культура находится на не очень высоком уровне, и нередки случаи введения суда в заблуждение относительно правдивости показаний свидетелей. Тем более что свидетелями обычно являются знакомые или родственники участников судебных процессов, то есть люди, заинтересованные в исходе дела.

Судьям хорошо известно о приведенных выше обстоятельствах, поэтому и оценивают они их с известной долей скепсиса. Но в то же время и отказывать потребителю во всем в российских судах не принято. В настоящее время судьями введено негласное правило: не отказывать в удовлетворении требований о компенсации морального вреда, но и удовлетворять их в незначительном объеме. В настоящее время судами в случае установления нарушений, допущенных продавцами, обычно удовлетворяются требования о компенсации морального вреда в размере 3000 - 5000 рублей в крупных городах (Москва, Санкт-Петербург) и 500 - 1500 рублей в средних и небольших городах.

Бывают, конечно, и исключения, но это относится в первую очередь к искам публичных людей. Правда, и в этих случаях суммы, присуждаемые истцам, на несколько порядков отличаются от сумм, заявленных в исковых заявлениях. Показателен пример судебного процесса между Александром Абдуловым и "Экспресс-газетой". Известным артистом был подан иск о компенсации морального вреда, причиненного публикацией сведений о нем, не соответствующих действительности. Сумма, в которую актер оценил свои страдания, равнялась 100000 долларов США, однако суд оценил причиненный моральный вред по-другому и удовлетворил эти требования только частично - в размере 100000, но не долларов, а рублей. Сумма совсем небольшая по сравнению с той, которая изначально требовалась, а также с уровнем доходов Абдулова. При этом следует учесть, что в качестве свидетелей на процессе выступали актриса Елена Проклова и депутат Людмила Нарусова - один из авторов Закона "О СМИ", а также то, что буквально за день до рассмотрения иска Абдулова тот же самый судья полностью отказал в удовлетворении требований актрисы Веры Глаголевой, заявлявшей аналогичные требования по аналогичному же случаю.

Поэтому в России потребителю, в отличие от его американского собрата, не стоит сильно рассчитывать на крупную компенсацию морального вреда. Обычно это позволяет получить чисто моральное удовлетворение, но не более того.

Продавцу же в случае, если покупателем будет заявлено требование о компенсации морального вреда, не следует сразу говорить тому, что ему необходимо доказать свои утверждения о причинении морального вреда. Если об этом сказать, потребиллер сразу поймет, что ему необходимо подготовиться к судебному процессу, для этого он раздобудет липовые справки от врачей, к которым он якобы обращался с жалобами на плохое самочувствие, вызванное неисполнением продавцом своих обязанностей.

Если заявить потребителю о необходимости доказать свои утверждения в ходе судебного заседания, то тот, кто действительно обращался к врачу, сразу об этом вспомнит, а тот, кто этого не делал, не успеет быстро сориентироваться.

Представителю продавца в суде надо будет дождаться рассмотрения дела по существу и заявить о том, что требования покупателя не подлежат удовлетворению, поскольку факт причинения морального вреда никак не доказан. Если основное нарушение договора все же будет иметь место, то суд все равно при таких обстоятельствах назначит небольшую компенсацию. В целом же сильно бояться требований компенсации морального вреда не стоит, в России судебная практика на сегодняшний день сложилась так, что удовлетворение подобных требований, даже тогда, когда это имеет место быть, носит скорее символический характер.

4.2. Компенсация вреда, причиненного в местах

продажи товаров или оказания услуг

Выше было рассмотрено множество ситуаций, когда те или иные претензии имущественного характера предъявлялись продавцу, а он, в свою очередь, был вынужден как-то от них отбиваться. Однако при осуществлении торговой деятельности нередко возникают ситуации, когда не продавец своими действиями или бездействием причиняет какой-то вред покупателю, а наоборот, покупатель причиняет имущественный вред продавцу.

Законодательство о защите прав потребителей (в том числе Гражданский кодекс) предусматривает только несколько случаев, когда потребитель обязан компенсировать те или иные расходы: при отказе от товара, приобретаемого по образцам, при отказе от исполнения договора оказания услуг (выполнения работ), а также в случае, когда продавец провел за свой счет экспертизу товара ненадлежащего качества, но ответственность за недостатки товара лежала на покупателе.

Однако Закон "О защите прав потребителей" совсем ничего не говорит о тех случаях, когда покупатель умышленно или по неосторожности уничтожает имущество, принадлежащее продавцу. Всем, кто занимается торговлей, хорошо знакома ситуация, когда покупатель, выбирая товар, но еще не оплатив, нечаянно его разбивает, уронив на пол, или иным образом повреждает. Бывает и так, что покупатель просто разбивает товар из хулиганских побуждений. В последнем случае следует вызывать милицию и требовать возбуждения уголовного дела в отношении хулигана по статье 213 Уголовного кодекса.

Однако как быть в тех случаях, когда явно видно, что покупатель разбил товар по неосторожности? Отвечать на этот вопрос чаще всего предстоит сотрудникам охраны торгового предприятия, так как ответственность за соблюдение порядка в торговых залах обычно лежит на них. Поэтому владельцу предприятия стоит позаботиться о том, чтобы разработать для них должностную инструкцию, где должен быть прописан весь алгоритм действий в случае возникновения ситуаций, когда покупателем будет поврежден или уничтожен товар или иное имущество, принадлежащее торговой организации. Для начала следует разобраться с теорией.

Как уже говорилось выше, в соответствии со статьей 493 ГК договор розничной купли-продажи считается заключенным в надлежащей форме с момента выдачи продавцом покупателю кассового или товарного чека или иного документа, подтверждающего оплату товара. Это означает, что в магазинах самообслуживания (супермаркетах, универмагах и т.д.) право собственности на товар переходит не с того момента, когда покупатель выбрал какой-то товар, взял его в руки или положил в тележку, а с того момента, как товар был оплачен в кассу и кассир выдал покупателю чек. Поэтому все, что происходит с товаром в торговом зале, происходит с товаром, принадлежащим продавцу, покупатель же вообще может оставить выбранный им товар перед кассой и уйти из магазина. Но это только в том случае, если товар цел. Если же товар поврежден, у продавца возникает право требовать от этого покупателя компенсации.

В соответствии с пунктом 1 статьи 1064 ГК вред, причиненный личности или имуществу гражданина, а также вред, причиненный имуществу юридического лица, подлежит возмещению в полном объеме лицом, причинившим вред. При этом не имеет никакого значения, является ли лицо, причинившее вред, потребителем или нет. Однако есть некоторые другие исключения из общего правила, имеющие значение для разрешения ситуации. Лицо, причинившее вред, освобождается от возмещения вреда, если докажет, что вред причинен не по его вине. Вред, причиненный правомерными действиями, подлежит возмещению в случаях, предусмотренных законом. Например, если один посетитель магазина толкнул другого, а тот разбил товар, то вины второго в причинении вреда не будет, а вот вина первого будет иметься.

Одной из основных проблем, возникающих в случае повреждения товара или, например, стенда или прилавка, является то, что покупатель отказывается назвать себя, ведет себя вызывающе, старается покинуть место происшествия. Обычно сотрудники охраны задерживают таких покупателей и требуют немедленно оплатить поврежденный товар, но насколько законны их действия? Дело в том, что некоторые посетители, особенно те, кто имеет юридическое образование, заявляют, что действия охраны магазина незаконны, что все их действия будут обжалованы в суде, что в итоге сотрудникам охраны потребуется выплатить крупную сумму.

Действительно, сотрудники охраны торговых организаций не являются работниками правоохранительных органов и не имеют права забирать у покупателей документы или деньги, а также устраивать их личный досмотр. Покупатель вообще может молчать и ничего не отвечать на заданные ему вопросы. Однако если лицу, разбившему товар, просто дать уйти, не выяснив при этом его фамилии, имени и отчества, а также места постоянной или временной регистрации по месту жительства, то впоследствии взыскать с данного лица что-либо будет невозможно. Как же быть?

Никто заранее не может знать точно, был ли разбит товар покупателем умышленно или, напротив, - по неосторожности. Даже если все выглядит невинно, нельзя исключить возможность того, что данный покупатель ходит по разным магазинам и из хулиганских побуждений разбивает разные вещи, вследствие чего имеет проблемы с законом. Если подобное случалось раньше, то покупатель мог привлекаться к административной или уголовной ответственности за данные действия, а это можно проверить, так как информация о правонарушениях сохраняется в архивах и в электронном виде.

В связи с этим службе охраны следует сообщить о случившемся в органы внутренних дел и попросить разобраться в ситуации, покупателя же задержать до приезда сотрудников милиции (на это право у охраны имеется). Обычно для разбирательства в подобных конфликтах направляются участковые уполномоченные милиции, на чьей территории находится магазин.

Сотрудникам охраны нужно просто грамотно изложить позицию прибывшему участковому и попросить у него проверить, не является ли данный покупатель злостным хулиганом, для чего установить его личность. Причем сделать это следует не устно, а в письменной форме, передав заявление участковому. Обычно для сотрудников органов внутренних дел не составляет особого труда получить у гражданина документы, удостоверяющие его личность.

В то время как будет вестись установление личности причинителя вреда, обязательно нужно зафиксировать факт причинения этого вреда. Для этого нужно заснять место происшествия на фото или видео, причем с разных точек и расстояний, также нужно поместить рядом с поврежденным товаром предметы, наличие которых в кадре позволит определить масштаб изображения в случае необходимости проведения экспертизы (например, монеты).

До приезда сотрудников милиции, а также если их вызов вообще не потребовался, от покупателя необходимо постараться получить письменные объяснения, в которых были бы отражены факт причинения ущерба и обстоятельства его причинения, при этом следует стремиться избежать внесения в объяснения формулировок типа "товар упал сам", "товар был плохо закреплен" и т.д. Указания на то, что товар был поврежден неумышленно, могут включаться в объяснения без проблем, т.к. это не влияет на обязанность компенсировать ущерб.

Данные объяснения могут сыграть решающую роль в ходе доказывания как самого факта причинения вреда, так и обстоятельств дела. Дело в том, что в тот момент, когда все только произошло, для самого покупателя его вина очевидна, человек просто не успевает придумать себе какое-то оправдание, поэтому в таких ситуациях люди нередко пишут правду. Если же покупатель сразу не напишет объяснения, то потом подвигнуть его на этот шаг, скорее всего, не удастся. Далеко не все наши сограждане готовы, находясь в спокойной обстановке, сознаться в своей вине и добровольно компенсировать причиненный вред. Большинство, придя в себя после пережитого стресса, начинают выдумывать для себя различные оправдания, обвинять во всем продавца (плохо расставил товар, плохо закрепил стеллаж и т.д.), как говорится, лучшая защита - это нападение.

В том случае, если определение размера ущерба возможно на месте (например, разбит товар целиком, а не часть товара, и при этом на товаре имеется ценник), следует предложить клиенту компенсировать ущерб на месте. В случае отказа покупателя от возмещения ущерба или невозможности быстро определить размер ущерба необходимо попытаться впоследствии решить вопрос путем проведения переговоров. Если это не даст желаемого результата, то необходимо обращаться в суд с исковым заявлением о взыскании суммы ущерба, благо сведения об ответчике будут иметься в наличии.

Следует, однако, признать, что случаи обращения в суд с исками о взыскании возмещения ущерба, причиненного покупателем в ходе приобретения товаров, довольно-таки редки. Дело в том, что взыскание любой компенсации требует определенных усилий со стороны организации-продавца, обязательного участия юриста. При этом в абсолютном большинстве случаев размер ущерба настолько мал по сравнению с тем, сколько работы необходимо проделать, чтобы получить желаемую компенсацию, что многие владельцы торговых предприятий предпочитают определенный процент товара списывать на подобные "недоразумения", включая стоимость этого процента в цену товара.

Однако такой подход является оптимальным далеко не для всех торгующих организаций, это хорошо для тех, кто торгует продуктами питания, недорогими предметами быта и т.д. Если же предприятие торгует дорогими товарами, то для него просто необходимо быть готовым отстоять свою правоту в суде.

Глава 5. КОНТРОЛИРУЮЩИЕ ОРГАНЫ И ОБЩЕСТВЕННЫЕ ОБЪЕДИНЕНИЯ

Вместе с развитием розничной торговли после 1991 года в России резко увеличилось количество организаций и должностных лиц, контролирующих или пытающихся контролировать работу торговых организаций. Новое гражданское и административное законодательство только формировалось, уровень правосознания как проверяющих, так и тех, кто на основании результатов этих проверок принимал решения о привлечении проверяемых к ответственности, был крайне низок. Поэтому у многих продавцов выработался некий синдром проверки. Стоило только какому-нибудь мелкому должностному лицу или представителю общественной организации предъявить свои документы и заявить, что им будет осуществлена проверка торговой организации, как работники последней начинали доставать все запрашиваемые документы, искать что-то, оправдываться. При этом мало кто задумывался, а стоит ли так беспокоиться.

После того, как ситуация в стране стабилизировалась, многие бизнесмены стали давать отпор контролерам, стремящимся набить собственный карман, но не реально защитить покупателей. Многие стали читать законы, изучать свои права и обязанности.

В соответствии с пунктом 1 статьи 40 Закона "О защите прав потребителей" государственный контроль и надзор за соблюдением законов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, регулирующих отношения в области защиты прав потребителей, осуществляется уполномоченным федеральным органом исполнительной власти по контролю (надзору) в области защиты прав потребителей (его территориальными органами), а также иными федеральными органами исполнительной власти (их территориальными органами), осуществляющими функции по контролю и надзору в области защиты прав потребителей и безопасности товаров (работ, услуг), в порядке, определяемом Правительством Российской Федерации.

В настоящее время данные функции осуществляет Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека (Роспотребнадзор). В круг ее полномочий входит составление административных протоколов об административных правонарушениях, предусмотренных статьями 6.14, 14.1, 14.3, 14.10, частями 1 и 2 статьи 14.16, статьей 15.12, частью 1 статьи 19.4, частью 1 статьи 19.5, статьями 19.6, 19.7, частью 1 статьи 19.19 Кодекса об административных правонарушениях (КоАП).

Указанное выше ведомство проводит как плановые, так и внеплановые проверки. Плановых проверок может проводиться не более двух в год, внеплановых - сколько угодно, но только если этому есть достаточные основания. В первую очередь это касается жалоб, поступивших от покупателей.

Обычно кто-либо из потребителей, считающих себя обиженным тем или иным продавцом, пишет в Федеральную службу по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека жалобу, в которой излагает свои претензии к продавцу. Руководитель местного подразделения Роспотребнадзора подписывает решение о проведении внеплановой проверки (на основании жалобы потребителя проводится внеплановая проверка), в торговый зал организации, в отношении которой поступила жалоба, приходят двое-трое сотрудников Роспотребнадзора, которые заявляют о начале проверки.

Руководителю организации или иному уполномоченному лицу предлагается ознакомиться с распоряжением о проведении проверки, выдается его копия. Суть проблемы, изложенной в жалобе, обычно не очень интересует проверяющих, если вопрос простой и вина продавца очевидна, то они составляют протокол административного правонарушения. Если же вопрос сложный и решение его не является простым делом (а чаще всего именно так и случается), проверяющие просто заявляют, что вопрос должен быть решен в короткие сроки. В то же время, пользуясь тем, что в распоряжении о проведении проверки используются округлые формулировки (например, "проведение мероприятий по контролю соблюдения требований законодательства о защите прав потребителей"), сотрудники Роспотребнадзора начинают проверять все подряд и обычно все же находят какое-нибудь нарушение, не имеющее никакого отношения к сути жалобы, и составляют по данному факту протокол административного правонарушения.

Сотрудники Роспотребнадзора при этом понимают, что действия их не являются безупречными по сути, поэтому обычно по результатам рассмотрения таких дел накладывается небольшой штраф на должностное лицо фирмы-продавца. Такие решения обычно не обжалуются, поскольку и продавец доволен, что отделался легким испугом, и чиновники рады, что смогли изобразить полезную деятельность. Правда, нередко бывает так, что сотрудники Роспотребнадзора посылают лицу, подавшему жалобу, ответ, в котором указывают на то, что факты, изложенные в его письме, подтвердились, торговая организация привлечена к административной ответственности. Заявитель же, получив такой ответ, отправляется с ним в суд, где заявляет, что его права нарушены продавцом и это подтвердила проверка Роспотребнадзора, хотя на самом деле его заявлением никто толком не занимался. Если продавец не придет в суд и не предъявит постановление по делу об административном правонарушении, то суд, скорее всего, удовлетворит требование потребителя.

Бывают проверки и другого рода. Иногда сотрудникам Роспотребнадзора хочется наказать какое-то предприятие, несмотря на то, что явных нарушений у него нет. Бывает это по разным причинам, но в этих случаях могут применяться любые средства, в том числе и не укладывающиеся в рамки закона.

В первую очередь это относится к такому рудименту государственного контроля, как контрольная покупка. В прежние годы, когда законодательство об административной ответственности находилось в стадии формирования, да и юридическая грамотность как представителей государственных органов, так и населения в целом была не на высоте, контролирующие органы нередко пользовались таким простым способом выявления правонарушений, как приобретение товара или услуги самими представителями этих органов или лицами, оказывающими им помощь. Однако с недавнего времени на разных уровнях стали возникать вопросы относительно правомерности проведения подобных мероприятий.

Дело в том, что никаких упоминаний о контрольной покупке действующее законодательство не содержит, единственное упоминание о подобной операции содержится в Федеральном законе от 12 августа 1995 г. N 144-ФЗ "Об оперативно-розыскной деятельности", там в перечне оперативно-розыскных мероприятий есть такое понятие, как "контролируемая поставка". Однако большинство государственных органов, осуществляющих контроль предпринимательской деятельности, не имеют полномочий на проведение оперативно-розыскных мероприятий, да и цели их проведения отличаются от целей, которые ставятся перед госорганами при проведении проверок. В связи с этим в последние годы арбитражные суды стали отказывать в праве проведения контрольных покупок налоговым органам <1>, а руководство Роспотребнадзора прямо заявило об отсутствии таких полномочий у его подчиненных: им было опубликовано письмо от 7 марта 2006 г. N 0100/2473-06-32 "О разъяснении отдельных положений действующего законодательства", где было сказано, что, "поскольку контрольная покупка не предусмотрена ст. 27.1 КоАП РФ в качестве возможной меры обеспечения производства по делу об административном правонарушении, с введением его в действие каждый факт ее осуществления должен рассматриваться как противоправный акт со стороны должностных лиц Роспотребнадзора, свидетельствующий о превышении ими соответствующих полномочий".

--------------------------------

<1> См.: Постановление Арбитражного суда Свердловской области от 4 мая 2005 г. по делу N А60-1148/2005-С8, Постановление Федерального арбитражного суда Дальневосточного округа от 3 марта 2005 г. по делу N Ф03-А51/05-2/319, Постановление Федерального арбитражного суда Дальневосточного округа от 11 октября 2004 г. по делу N Ф03-А51/04-2/2567.

Исходя из этого, в том случае, если представителями какого-либо государственного органа будет проведена контрольная покупка без участия сотрудников органов внутренних дел, нужно прямо указать данным лицам на противоправность их действий. Никаких правовых последствий такая "самодеятельность" иметь не может.

Еще одной головной болью для многих предпринимателей являются общественные объединения потребителей, которые в некоторых городах буквально терроризируют предпринимателей. Хотя по идее это должны быть добровольные объединения граждан, бескорыстно стремящихся улучшить взаимоотношения между продавцом и покупателем.

Как известно, альтруистов в наше время осталось немного, поэтому стоит задаться вопросом: а с какой целью люди объединяются в подобные объединения?

Законом "О защите прав потребителей" данные организации наделяются целым рядом прав, часть из которых имеют в большей степени декларативный характер, а часть - вполне может быть использована для необоснованного притеснения продавцов. В соответствии с пунктом 2 статьи 45 Закона общественные объединения потребителей (их ассоциации, союзы) для осуществления своих уставных целей вправе:

участвовать в разработке обязательных требований к товарам (работам, услугам), а также проектов законов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, регулирующих отношения в области защиты прав потребителей;

проводить независимую экспертизу качества, безопасности товаров (работ, услуг), а также соответствия потребительских свойств товаров (работ, услуг) заявленной продавцами (изготовителями, исполнителями) информации о них;

проверять соблюдение прав потребителей и правил торгового, бытового и иных видов обслуживания потребителей, составлять акты о выявленных нарушениях прав потребителей и направлять указанные акты для рассмотрения в уполномоченные органы государственной власти, а также информировать органы местного самоуправления о выявленных нарушениях, участвовать по просьбе потребителей в проведении экспертиз по фактам нарушения прав потребителей;

распространять информацию о правах потребителей и о необходимых действиях по защите этих прав, о результатах сравнительных исследований качества товаров (работ, услуг), а также иную информацию, которая будет способствовать реализации прав и законных интересов потребителей. Публикуемые общественными объединениями потребителей (их ассоциациями, союзами) результаты сравнительных исследований качества товаров (работ, услуг) не являются рекламой;

вносить в федеральные органы исполнительной власти, организации предложения о принятии мер по повышению качества товаров (работ, услуг), по приостановлению производства и реализации товаров (выполнения работ, оказания услуг), по отзыву с внутреннего рынка товаров (работ, услуг), не соответствующих предъявляемым к ним и установленным законодательством Российской Федерации о техническом регулировании обязательным требованиям;

вносить в органы прокуратуры и федеральные органы исполнительной власти материалы о привлечении к ответственности лиц, осуществляющих производство и реализацию товаров (выполнение работ, оказание услуг), не соответствующих предъявляемым к ним обязательным требованиям, а также нарушающих права потребителей, установленные законами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации;

обращаться в органы прокуратуры с просьбами принести протесты о признании недействительными актов федеральных органов исполнительной власти, актов органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации и актов органов местного самоуправления, противоречащих законам и иным регулирующим отношения в области защиты прав потребителей нормативным правовым актам Российской Федерации;

обращаться в суды с заявлениями в защиту прав потребителей и законных интересов отдельных потребителей (группы потребителей, неопределенного круга потребителей).

Если откинуть глобальные права, предоставленные объединениям потребителей, то останется то, что позволяет многим участникам этих организаций иметь вполне приличный доход: право проверять работу торговых организаций и право обращаться в суды с заявлениями в защиту прав как отдельных потребителей, так и неопределенного круга потребителей.

Как уже говорилось выше, многие предприниматели привыкли к тому, что в любой момент в их магазин может прийти какой-нибудь проверяющий и потребовать предоставления всех мыслимых и немыслимых документов. Также многие привыкли к тому, что с проверяющими лучше договариваться, так как если этого не сделать, то будет наложен немаленький штраф, а так - можно отделаться небольшим подношением.

Надо сказать, что мздоимство и взяточничество, к сожалению, стали частью менталитета среднестатистического россиянина. Этим нередко и пользуются недобросовестные проверяющие из общественных организаций. Их цель - склонить предпринимателей к "сотрудничеству", проще говоря, к небольшим, но регулярным денежным взносам. Те, кто "сотрудничает", работают спокойно, те, кто не хочет кормить лишних нахлебников, вынуждены отстаивать свои права в суде.

Бывает и так, что общественные организации не стремятся каждый раз "отвоевать" побольше у продавца, они достигают своих целей за счет количества поданных в суд заявлений, а также за счет того, что большинство предпринимателей не хотят участвовать в судебных процессах из-за относительно небольших сумм.

Вот, например, как действуют представители общественного объединения потребителей одного провинциального городка. Они методично и регулярно обходят все торговые точки города, составляют акты о найденных нарушениях и на основании ст. 45 Закона "О защите прав потребителей" направляют их в суд с требованиями признать неправомерными действия продавца и возместить организации затраты на проведение экспертизы качества товаров, а также затраты на юридические услуги, оказанные при подаче искового заявления и участием в судебном заседании юриста, с которым специально для таких целей заключается договор возмездного оказания услуг. Конечно, этот человек фактически работает в общественной организации, но юридически все оформлено так, будто он от общества полностью независим.

Делается это для того, чтобы иметь возможность заявить о потраченных деньгах, а сделать то же самое, если юрист состоит в организации, довольно-таки сложно. И несмотря на то, что все заявления делаются практически под копирку, общество каждый раз привлекает данного специалиста. Правда, и ставки у него невысоки - от 500 рублей за одно заявление. Но, как уже говорилось, требуемый эффект (собирание значительных сумм с продавцов) достигается за счет количества заявлений. Торговых предприятий в любом городе много, если в день обходить по десятку или по два, то можно иметь вполне приличный по провинциальным меркам доход. Судьи, как уже говорилось выше, в каждом случае стараются помочь не продавцам, а потребителям или тем, кто по идее должен защищать их интересы. Однако цель у таких общественников не изжить какие-то недостатки, а банально заработать, поэтому профилактический эффект всех проводимых ими мероприятий равен нулю. Продавцы прекрасно понимают, что даже если они исправят те недостатки, которые были у них выявлены, то в следующий раз будут найдены какие-нибудь другие, ведь соблюсти в точности все требования, предъявляемые к организации торговли, очень и очень сложно.

Однако продавцы уже перестают безропотно отдавать свои деньги тем, кто печется не об общественном благе, а о своем личном интересе. Многие начинают искать пути, как на законных основаниях поставить общественных контролеров на место.

Как же бороться с их произволом?

Во-первых, всегда нужно помнить о том, что общественные организации - это не государственные органы и полномочия их на самом деле далеко не так широки, как это может показаться на первый взгляд. Да, они имеют право проверять соблюдение прав потребителей торговыми организациями и составлять акты о выявленных правонарушениях. Но это не означает, что торговые организации должны как-то содействовать им в этом, продавцы вообще могут никак не реагировать на действия работников общественных организаций, закон не обязывает продавцов предоставлять им какие-то документы, предоставлять какую-то информацию, выделять место для составления их актов и т.д.

Да, в соответствии со статьей 10 Закона "О защите прав потребителей" продавец обязан предоставить потребителю необходимую и достоверную информацию о товарах, обеспечивающую возможность их правильного выбора, в том числе и информацию об обязательном подтверждении соответствия товаров требованиям, обеспечивающим их безопасность для жизни, здоровья потребителя, окружающей среды и предотвращение причинения вреда имуществу потребителя (в данном случае речь идет о пресловутых сертификатах соответствия, которые так любят требовать проверяющие из любых инстанций). Однако, как нетрудно заметить, такая обязанность существует только в отношении потребителей. Да, именно потребителей, а не обществ их защиты.

В соответствии с преамбулой Закона "О защите прав потребителей" потребителем является лицо, имеющее намерение заказать или приобрести либо заказывающее, приобретающее или использующее товары. Проверяющие же не имеют намерения купить товары, у них другие цели (о которых они, кстати, обычно громогласно заявляют прямо с порога магазина), поэтому потребителями они считаться не могут, а следовательно, и требовать предоставить им документы - тоже.

Конечно, получив такой ответ, члены общественного объединения могут в следующий раз разыграть сценку: в магазин войдет покупатель, и как бы сами по себе туда войдут проверяющие. Покупатель потребует предоставить ему какой-то сертификат, а проверяющие будут фиксировать реакцию продавца. Однако этот способ все же намного сложнее, чем то, как проверяющие поступают обычно: удобно усаживаются в кабинете директора магазина и начинают листать все документы подряд. В этом же случае им придется привлекать человека со стороны, к тому же этот человек не сможет перебирать все документы подряд, ему почти сразу будет задан вопрос: собирается ли он что-либо покупать, да и люди в очереди могут оказать серьезное моральное воздействие на такого покупателя.

Что же касается требований предоставить какие-то другие документы, то тут следует отвечать твердым отказом. Дело в том, что бездумные и необоснованные действия представителей общественных объединений вывели из себя даже тех, кто сам контролирует деятельность продавцов, - Роспотребнадзор.

В его письме от 29 июня 2005 г. N 0100/4938-05-32 очень резко указано:

"...отдельные общественные организации по защите прав потребителей в качестве единственного и приоритетного направления своей деятельности определяют контрольные функции, организуя проверки хозяйствующих субъектов по вопросам, не относящимся к их компетенции, превратно истолковывая при этом принципы общественного (негосударственного) контроля, положенные в основу ст. 45 Закона.

Подобные факты дискредитируют общественное движение потребителей и не способствуют ни росту его авторитета, ни взаимопониманию с предпринимательским корпусом.

По мнению Роспотребнадзора, основными ошибками при проведении проверочных мероприятий представителями общественных объединений потребителей следует считать:

требования о предъявлении субъектами предпринимательской деятельности трудовых договоров с работниками и их медицинских книжек;

проверку соблюдения санитарных правил и норм;

проверку наличия документов об образовании торговых работников, санитарно-эпидемиологических заключений и заключений Госпожнадзора;

проверку правильности применения контрольно-кассовых машин;

проверку наличия и порядка ведения журнала учета мероприятий по контролю, предусмотренного ст. 9 Федерального закона от 08.08.2001 N 134-ФЗ "О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при проведении государственного контроля (надзора)", субъектами которого общественные организации не являются, и прочие.

Необходимо отметить, что п. 2 ст. 45 Закона, предусматривающий возможность проверки соблюдения прав потребителей и правил торгового, бытового и иных видов обслуживания потребителей, а также составление актов о выявленных нарушениях прав потребителей, сводит соответствующее право общественных объединений потребителей (их ассоциаций, союзов) к выявлению именно нарушений прав потребителей, т.е. к установлению фактов, свидетельствующих исключительно о несоблюдении императивных норм потребительского законодательства, устанавливающих эти права.

Таким образом, в соответствии с Законом Российской Федерации "О защите прав потребителей" общественные объединения потребителей вправе осуществлять именно общественный контроль соблюдения прав и интересов потребителей с применением соответствующих мер общественного воздействия на изготовителя (исполнителя, продавца). Действенной мерой является разъяснительная и просветительская работа среди предпринимательских структур и граждан-потребителей, консультирование, оказание помощи в составлении искового заявления и сопровождении дел при судебной защите, широкое информирование населения через СМИ о правах потребителей".

Во-вторых, нужно помнить, что акты, составляемые общественными организациями, не являются для суда абсолютными доказательствами, это не протоколы административных правонарушений, составляемые государственными контролирующими органами. У продавца нет ни прав, ни обязанностей знакомиться с этими бумагами, получать их копии, писать что-то в них. Форма этих документов никак не определена, да это и понятно, так как они не составляются должностными лицами, то есть лицами, несущими ответственность за их содержание. Фактически данные акты - это всего лишь форма фиксации свидетельских показаний лиц, их подписавших, но не более того. При рассмотрении такого акта судом он должен оцениваться наравне со свидетельскими показаниями свидетелей продавца. Поэтому последнему стоит организовать выступление в суде всех, кто находился в магазине в отраженный в акте момент времени. Суды первой инстанции могут и не оценить акт и показания свидетелей продавца объективно, но шансы на отмену решения суда во второй инстанции все-таки высоки.

В-третьих, всегда необходимо проверять полномочия тех лиц, которые стремятся защитить права потребителя, среди них немало проходимцев, стремящихся, как Остап Бендер, обогатиться, изобразив из себя важную персону. При этом не стоит доверять каким-то удостоверениям, можно вообще потребовать предъявления устава общественного объединения, заверенного регистрирующим органом, а также других документов, подтверждающих полномочия как самих проверяющих, так и тех, кто их направил. При этом, как уже говорилось выше, продавец, удостоверившись в наличии полномочий на проверку, вовсе не обязан как-то реагировать на присутствие проверяющих в магазине.

Ознакомление с их документами необходимо не только в момент проведения проверки, но и в ходе судебного разбирательства. Дело в том, что многие общественные объединения пренебрегают требованиями законодательства, регулирующего деятельность некоммерческих объединений. Все они должны иметь устав, обязаны пройти регистрацию в Федеральной регистрационной службе (ФРС), иметь легитимные исполнительные органы. Поэтому в самом начале судебного процесса необходимо потребовать предоставить подлинники документов, подтверждающих полномочия представителя объединения и исполнительных органов этой организации.

И вообще в подобных делах нужно наступать, показывать судам истинную подоплеку этих дел, привлекать в качестве союзников других предпринимателей, средства массовой информации и даже государственные органы.

Если действия представителей общественной организации нарушают права и законные интересы большого количества предпринимателей (когда набеги общественников превращаются в систему), то есть шанс привлечь на свою сторону прокуратуру (хотя это очень нелегко). Если это удастся, большинство дел, в которых она будет участвовать, можно считать выигранными.

Кроме того, необходимо помнить о том, что любые неправомерные действия общественных организаций могут привести к убыткам коммерческих предприятий. Если проверяющие, войдя в магазин, начинают шуметь, прерывать процесс торговли, отпугивать тем или иным образом покупателей, продавцу следует в ответ на заявление в суд общественной организации предъявлять встречный иск, в котором требовать возмещения вреда - упущенной выгоды, так как вследствие действий проверяющих на некоторое время была приостановлена торговля.

Возможно, что данные требования и не будут удовлетворены судом, но это уравняет продавца и того, кто хочет за его счет нажиться, в правах и возможностях.

Приложения

Приложение N 1

Типовой договор купли-продажи

товаров по образцам

ДОГОВОР

купли-продажи товаров по образцам N _____

г. Москва

1 мая 2007 года

Общество с ограниченной ответственностью "ТОРГОВЛЯ", в лице генерального директора Иванова Ивана Ивановича, действующего на основании Устава, именуемое в дальнейшем "Продавец", с одной стороны, и Петров Сергей Сергеевич, проживающий по адресу: г. Москва, ул. Петровская, д. 1, кв. 1, именуемый в дальнейшем "Покупатель", с другой стороны, совместно именуемые "Стороны", заключили настоящий договор о нижеследующем:

1. Предмет договора

1.1. Продавец, руководствуясь решением Покупателя, выбравшего нужный ему товар из представленных в магазине образцов, обязуется передать в собственность Покупателя товар, аналогичный выбранному образцу, а Покупатель обязуется принять переданный товар и уплатить за него денежную сумму в размере и порядке, определенном настоящим договором.

1.2. Товаром, передаваемым по настоящему договору, является товар, указанный в накладной N 11111, являющейся приложением N 1 к настоящему договору. При составлении накладной используются обозначения, принятые производителем товара. При заключении настоящего договора Покупателю разъяснена суть всех буквенно-цифровых обозначений, использованных при составлении накладной.

1.3. В случае, когда настоящий договор заключен о продаже Покупателю комплекта товаров, права и обязанности Покупателя и Продавца, предусмотренные договором, действуют в отдельности по отношению к каждому товару, входящему в комплект, и Продавец вправе передать Покупателю по отдельности каждый товар, входящий в комплект, а Покупатель обязан принять такое исполнение договора.

2. Порядок передачи товара

2.1. Продавец обязуется в течение 20 банковских дней с момента подписания настоящего договора на складе по адресу: г. Москва, ул. Сидорова, д. 1, предоставить товар Покупателю для получения.

2.2. Переход права собственности на товар от Продавца к Покупателю происходит в момент передачи товара на складе Продавца Покупателю, перевозчику Покупателя или иному лицу, предъявившему Продавцу документы на получение товара. Предъявление документов на получение товара третьим лицом является подтверждением того, что данное лицо является представителем Покупателя и действует в его интересах при получении товара.

2.3. Передача товара Покупателю или иному лицу, указанному в п. 2.2 настоящего договора, оформляется подписанием накладной о получении товара.

2.4. Настоящий договор не предусматривает оказания Продавцом Покупателю каких бы то ни было услуг или выполнения работ.

2.5. Продавец вправе в одностороннем порядке изменить место передачи товара, направив письменное уведомление об изменении данного условия договора.

3. Качество передаваемого товара

3.1. Продавец обязуется передать Покупателю товар, соответствующий выбранному Покупателем образцу. При этом правильность выбранного товара подтверждается подписью Покупателя в настоящем договоре и приложении N 1 к нему.

3.2. При приемке товара Покупатель или иное лицо, указанное в п. 2.2 настоящего договора, обязаны проверить общую целостность товара, наличие трещин, сколов, потертостей, царапин, разрывов, пятен, разводов, а также иных недостатков, для обнаружения которых не требуется применения специального оборудования.

3.3. В случае обнаружения указанных недостатков в момент приемки Покупатель обязан сделать соответствующую отметку в накладной о приемке товара. Продавец не несет ответственности за недостатки товара, указанные в п. 3.2 настоящего договора, если они обнаружены после приемки товара.

3.4. Вся необходимая информация о товаре доводится до Покупателя при заключении настоящего договора путем размещения на ценниках, рекламных проспектах, технических описаниях и других документах, прилагаемых к товару. Указанные документы предоставляются Покупателю в момент заключения настоящего договора. В пределах срока, указанного в п. 2.1 настоящего договора, Покупатель вправе истребовать у Продавца любые иные необходимые ему информацию о товаре и документы. В момент приемки Продавцу или его представителю передаются инструкция по установке и эксплуатации, а также гарантийный талон. В случае отсутствия какого-либо из этих документов Покупатель или его представитель обязаны сделать соответствующую отметку в накладной.

3.5. Гарантийные обязательства в отношении товара устанавливаются в гарантийном талоне, прилагающемся к товару. Гарантийный талон может быть изготовлен производителем товара, его уполномоченным представителем или Продавцом. В том случае, если гарантийный талон изготовлен Продавцом, Продавец принимает на себя все гарантийные обязательства, изложенные в гарантийном талоне. В том случае, если в гарантийном талоне, изготовленном производителем товара или его уполномоченным представителем, в соответствии с правилами, установленными п. 6 ст. 5 Закона "О защите прав потребителей", установлен гарантийный срок, Продавец принимает на себя обязательства, установленные законодательством о защите прав потребителей для продавцов товаров, на которые установлены гарантийные сроки. В том случае, если в гарантийном талоне, изготовленном производителем товара или его уполномоченным представителем, гарантийный срок не установлен в соответствии с правилами, установленными п. 6 ст. 5 Закона "О защите прав потребителей", то гарантийные и иные обязательства (в том числе сервисное обслуживание), указанные в гарантийном талоне, несет лицо, изготовившее гарантийный талон.

4. Права и обязанности Сторон

4.1. Права и обязанности Продавца:

4.1.1. Продавец обязуется в сроки и в порядке, которые предусмотрены настоящим договором передать Покупателю или иному лицу, указанному в п. 2.2 настоящего договора, товар, указанный в приложении N 1 к настоящему договору, а также относящиеся к товару документы, при условии полной оплаты Покупателем стоимости товара.

4.1.2. Продавец вправе исполнить обязанность по предоставлению товара к передаче досрочно и уведомить об этом Покупателя.

4.1.3. При отказе Покупателя от исполнения настоящего договора до получения товара Продавец на основании ч. 3 ст. 497 Гражданского кодекса РФ вправе удержать из уплаченной Покупателем суммы свои расходы, понесенные в связи с исполнением настоящего договора, в размере 10% от стоимости товара или части товара, от получения которого отказывается Покупатель.

4.2. Права и обязанности Покупателя:

4.2.1. Покупатель обязан уплатить Продавцу цену за передаваемый товар в размере и сроки, которые предусмотрены в п. 5 настоящего договора.

4.2.2. Покупатель обязан в течение 7 дней с момента предоставления товара к получению на складе Продавца принять и забрать товар на складе Продавца.

5. Цена договора и порядок расчетов

5.1. Стоимость подлежащего передаче товара составляет 10000 рублей, в том числе НДС 18%.

5.2. Стороны согласовали следующий порядок расчетов:

5.2.1. В момент подписания настоящего договора Покупатель обязуется оплатить Продавцу в качестве аванса не менее 50% стоимости товара, что составляет 5000 рублей.

5.2.2. Оставшаяся сумма уплачивается Покупателем в течение 7 (семи) дней с момента предоставления товара к получению на складе Продавца и до получения товара.

5.3. Оплата производится Покупателем наличным расчетом в кассу Продавца.

6. Ответственность Сторон

6.1. Продавец несет ответственность за исполнение обязанностей по настоящему договору в соответствии с требованиями гражданского законодательства и законодательства о защите прав потребителей.

6.2. В том случае, если Покупатель в течение 10 дней после истечения срока, указанного в п. 2.1 настоящего договора, не исполнит своей обязанности по получению товара, в том числе по причине его неполной оплаты, то Продавец имеет право передать товар на ответственное хранение третьему лицу, а также потребовать от Покупателя возмещения расходов по хранению товара как на своем складе, так и на складе третьего лица.

6.3. Стороны освобождаются от ответственности за частичное или полное неисполнение своих обязательств по настоящему договору, если причиной такого неисполнения явилось действие обстоятельств непреодолимой силы, а именно: стихийных бедствий, забастовок, решений и действий органов государственной и муниципальной власти или иных событий, наступление которых находилось вне разумного контроля Сторон и в результате наступления которых выполнение обязательств по настоящему договору Сторонами оказалось невозможным.

Если действие обстоятельств непреодолимой силы сделает невозможным для Сторон исполнение их обязательств в течение более чем 60 (шестидесяти) банковских дней, то каждая из Сторон вправе расторгнуть настоящий договор в одностороннем порядке, предупредив другую Сторону в письменном виде.

7. Прочие условия

7.1. В случаях, не предусмотренных настоящим договором, Стороны руководствуются действующим гражданским законодательством и законодательством о защите прав потребителей.

7.2. Настоящий договор составлен в 2-х подлинных экземплярах, по одному для каждой из Сторон.

7.3. Стороны обязаны в письменной форме уведомить друг друга об изменении адреса в период действия настоящего договора. Риск последствий перемены адреса несет сторона, не выполнившая данной обязанности.

7.4. В том случае, если для исполнения настоящего договора Продавцу потребуется доставить товар или часть товара из удаленного населенного пункта и такая доставка будет существенно затруднена по не зависящим от Продавца причинам, то срок, указанный в п. 2.1 настоящего договора, продляется Продавцом с обязательным уведомлением Покупателя.

7.5. В случае невыполнения Покупателем обязанности принять товар в течение 10 дней с момента его предоставления для получения на складе Продавца Продавец вправе отказаться от настоящего договора в одностороннем порядке путем направления Покупателю соответствующего уведомления. При этом Продавец возвращает Покупателю уплаченную по договору сумму за вычетом понесенных расходов, связанных с исполнением обязательств по данному договору в размере, указанном в п. 4.1.3 настоящего договора.

7.6. В случае выявления Покупателем недостатков товара и предъявления к Продавцу требований об их устранении Продавец обязан устранить такие недостатки в течение 60-ти дней. В том случае, если для установления факта наличия недостатка или для установления обстоятельств возникновения недостатка потребуется проведение проверки качества товара или его экспертиза, устранение недостатков осуществляется в течение 60 дней после окончания проверки качества или экспертизы товара. Течение 60-дневного срока устранения недостатков товара приостанавливается на период получения запасных частей или материалов, необходимых для устранения недостатков, если такая необходимость возникнет в ходе устранения недостатков.

7.7. В случае возникновения претензий в отношении исполнения Продавцом своих обязательств, возникших в связи с заключением настоящего договора, и до обращения с соответствующими требованиями в суд Покупатель обязан предъявить Продавцу письменную претензию. Претензия должна быть рассмотрена Продавцом в течение 10 дней с момента ее получения.

7.8. Особые отметки _____________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

8. Адреса и банковские реквизиты Сторон:

...

Приложение N 2

Типовой документ для размещения заказа,

а также требований покупателя к приобретаемому товару

заполняется покупателем или с его слов

Заказ N _____

    Ф.И.О. _______________________________________________________

    Дата "__"_________ 200_ г.              Телефон ______________

    Адрес проживания _____________________________________________

Спецификация

	Артикул 
	Наименование товара 
	Кол-во 
	Цена 

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Цели, для которых приобретается товар, и специальные требования к товару (в том числе определенные размеры или габариты товара или его отдельных частей, наличие определенных функций или возможностей, совместимость с теми или иными объектами, оборудованием, элементами мебели, интерьера и т.п., возможность сборки или монтажа в определенных условиях, возможность того или иного взаимодействия товара с тем или иным оборудованием или иными предметами, в том числе возможность интеграции товара в данные предметы или, наоборот, возможность интеграции данных предметов в товар, возможность интеграции товара в тот или иной комплект предметов, дизайн, цвет или цветовая гамма, художественное или стилистическое оформление, комплектация, компоновка элементов или составных частей):

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

________________________________________________________________________.

Выбранный товар соответствует моим требованиям по дизайну, техническим условиям, цвету и размерам, с оформлением заказа согласен, суть буквенно-цифровых обозначений, использованных при составлении заказа, мне разъяснена.

                                            ___________________/ __________/

                                              подпись покупателя    Ф.И.О.

    Заказ принял менеджер                   __________________/ ___________/

                                              подпись менеджера     Ф.И.О.

_________________________________________________________________________
©«Дело НС» — информационно-аналитическое деловое издание, выходит с 2002 года. Формат А4,  тираж 1600 экземпляров, периодичность выхода — 10 раз в год, адресная доставка, собственная курьерская служба.

Целевая аудитория журнала — собственники и руководители компаний малого и среднего бизнеса, индивидуальные предприниматели, топ-менеджеры и ключевые сотрудники крупных предприятий Березников и Соликамска. 

Миссия журнала — расширять возможности малого и среднего бизнеса Березников и Соликамска. С нашей помощью вы можете получить необходимую информацию, найти партнеров, заявить о себе, поделиться мнением, увеличить круг клиентов. 
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