Сфера услуг очень разнообразна. Это связь, страхование, платное образование, то есть все то, где мы платим «кровный» рубль, получая взамен выполнение каких-либо действий, оказания каких-либо услуг. Отношения в указанной сфера регулируется ГК РФ, Законом РФ «О защите прав потребителей», соответствующими специальными законами, постановлениями Правительства РФ. В данном методическом пособии рассмотрим одну из сфер, а именно сферу бытового обслуживания.
Услуги в сфере бытового обслуживания – это услуги, которые обязуется оказать исполнитель, осуществляющий предпринимательскую деятельность по заданию гражданина (заказчика), предназначенные удовлетворять бытовые или другие личные потребности заказчика, не связанные с осуществлением им (заказчиком) предпринимательской деятельности.
Отличие услуг в сфере бытового обслуживания от всех иных услуг заключается в том, что им присущи определенные черты, а именно публичность, то есть договор, который заключается между заказчиком и исполнителем является публичным. Что это значит? В соответствии со ст. 426 ГК РФ  публичный договор – это договор, заключенный коммерческой организацией и устанавливающий ее обязанности по выполнению каких-либо действий, которые такая организация должна осуществлять в отношении каждого, кто к ней обратиться. 

1. Такая организация не должна оказывать предпочтения одному лицу (потребителю) перед другими в отношении заключения публичного договора, если это не предусмотрено специальным нормативным актом. 
2. Отказаться от заключения договора организация не может, за исключением случая, если докажет, что выполнение работы (оказание услуги), необходимой потребителю, выходит за рамки ее уставной деятельности или производственных возможностей.

3. Цена товаров, а также иные условия публичного договора должны быть одинаковы для всех потребителей. В исключение из этого правила законом, иными правовыми актами для отдельных потребителей могут устанавливаться льготы. 
Для того чтобы услуги в сфере бытового обслуживания не спутать с другими услугами, приводим примерный перечень подобного рода услуг:

1. Услуги химической чистки.

2. Услуги прачечных.

3. Индивидуальный пошив обуви.

4. Ремонт обуви и кожгалантереи.

5. Ремонт и пошив одежды.

6. Услуги проката.

7. Фотоуслуги.

8. Ремонт часов, зонтов, сложно - бытовой техники.

9. Услуги по ремонту телерадиоаппаратуры.

10. Услуги по ремонту и изготовлению ювелирных изделий.

11. Пошив меховых изделий.

12. Ремонт и изготовление мебели.

13. Услуги парикмахерских.

14. Услуги массажных и косметических кабинетов.

15. Изготовление памятников и других мраморных изделий.

16. Изготовление ключей.

Внимание!!! Должны оговориться указанные ниже правила не распространяются на деятельность государственных или муниципальных организаций, деятельность нотариусов, например: по выдаче паспортов, нотариальному удостоверению сделок и т. д.

Глава 1. У вас возникло желание обратиться за услугой 

в сфере бытового обслуживания

1. Выбор организации, индивидуального предпринимателя, который 

оказывает подобные услуги – исполнителя.

Под исполнителем понимается организация независимо от организационно-правовой формы, а также индивидуальный предприниматель, выполняющие работы или оказывающие услуги потребителям по возмездному договору.

Сложно представить человека, который едет на другой конец города, чтобы узнать на каких условиях оказывают услуги в других организациях, предоставляющих услуги в сфере бытового обслуживания. Обычно отправляются в ближайшую организацию, при этом, не зная об этом исполнителе ничего.

При выборе исполнителя нужно руководствоваться следующим:  соответствие  рекламы существенным условиям договора на возмездное оказание  услуг, например,   если в рекламе говориться о скидках, об определенной цене на услуги, то и при заключении договора вы вправе рассчитывать на эти условия. Если же при заключении договора данные положения не были соблюдены, то это может говорить о репутации исполнителя. Но при этом вы вправе потребовать заключения договора именно на этих условиях, либо отказаться от заключения договора.  
Внимание!!! Просим Вас обратить внимание на такой важный момент, как-то, что при  размещении рекламы о скидках исполнитель, как правило, указывает период времени, в течение которого данные скидки действуют. Так что прежде чем, заключать договор, а потом спорить с исполнителем о том, что Вам не предоставлена скидка, обратите внимание на время, в течение которого действует скидка. Это, например, может быть временной промежуток с 18. 00. до 19. 00 ч., а не в течение всего рабочего времени. 

2. Право потребителя на информацию.

Перечень информации, которую исполнитель должен донести до потребителя можно разделить на 3 блока, а именно: информация о режиме работы,  об исполнителе, об услугах.

· Информация о режиме работы
Поскольку организации, осуществляющие деятельность в сфере бытового обслуживания являются частными, то режим работы устанавливаются ими самостоятельно. Но при этом  режим работы должен соответствовать установленному исполнителем режиму работы. 

· Информация об исполнителе

Информация об исполнителе должна содержать следующие сведения, необходимо заметить при этом в зависимости от того, кто является исполнителем организация или индивидуальный предприниматель требования различны. 

          Организация исполнитель обязана предоставить информацию о своем фирменном наименовании и месте ее нахождения (юридический адрес), режиме работы.

Индивидуальный предприниматель обязан предоставить потребителю информацию о государственной регистрации с указанием наименования зарегистрировавшего его органа.
При этом если вид деятельности, осуществляемый исполнителем, подлежит лицензированию, потребителю должна быть предоставлена информация о номере лицензии, сроке ее действия, а также об органе, выдавшем лицензию.

В настоящее время в соответствии с Федеральным законом РФ «О лицензировании отдельных видов деятельности» от 08. 08. 2001 г. 128-ФЗ среди перечня видов деятельности подлежащих лицензированию отсутствуют деятельность по оказанию услуг в сфере бытового обслуживания. Таким образом, услуги в сфере бытового обслуживания не подлежат лицензированию.

· Информация об услугах

Исполнитель обязан своевременно предоставлять потребителю необходимую и достоверную информацию об услугах (работах), которая в обязательном порядке должна содержать:

перечень оказываемых услуг (выполняемых работ) и форм их предоставления; Все это, как правило, указывается в прейскуранте услуг и цен на эти услуги.

обозначения стандартов, обязательным требованиям которых должны соответствовать услуги (работы);

сроки оказания услуг (выполнения работ);

данные о конкретном лице, которое будет оказывать услугу (выполнять работу), если эти данные имеют значение, исходя из характера услуги (работы);

гарантийные сроки, если они установлены федеральными законами, иными правовыми актами Российской Федерации или договором либо предусмотрены обычаем делового оборота;

цены на оказываемые услуги (выполняемые работы), а также на используемые при этом материалы, запасные части и фурнитуру исполнителя (обозначенные на их образцах) и сведения о порядке и форме оплаты;

сведения о подтверждении соответствия услуг (работ) установленным требованиям (номер сертификата соответствия, срок его действия, орган, его выдавший, или регистрационный номер декларации о соответствии, срок ее действия, наименование исполнителя, принявшего декларацию, и орган, ее зарегистрировавший).
Исполнитель обязан предоставлять потребителю для ознакомления, в помещении непосредственно, где оказывается услуга:
1. «Правила бытового обслуживания населения в РФ» утвержденные Постановлением Правительства РФ от 15 августа 1997 г. № 1025;

2. Адрес и телефон подразделения по защите прав потребителей органа местного самоуправления, если такое подразделение имеется;

3. Образцы договоров (квитанций, иных документов) об оказании услуг (выполнении работ);

4. Образцы (модели) изготавливаемых изделий, альбомы и журналы с моделями изделий и т.п.;

5. Перечень категорий потребителей, имеющих право на получение льгот, а также перечень льгот, предоставляемых при оказании услуг (выполнении работ) в соответствии с федеральными законами и иными правовыми актами Российской Федерации.

Информация должна находиться в удобном для обозрения месте.

Исполнитель обязан своевременно предоставлять потребителю информацию о своей организации и об оказываемых услугах (выполняемых работах) в наглядной и доступной форме также в случаях, когда обслуживание осуществляется вне постоянного места нахождения организации, - во временных помещениях, передвижными приемными пунктами, выездными бригадами и т.п.

Информация доводится до потребителя на русском языке и дополнительно, по усмотрению исполнителя, на государственных языках субъектов Российской Федерации, родных языках народов Российской Федерации.

Исполнитель обязан иметь книгу отзывов и предложений, которая предоставляется потребителю по его требованию.

Непредставление информации об исполнителе и оказываемых услугах (выполняемых работах) не только затрудняет для потребителя возможность правильного выбора предоставляемых хозяйствующим субъектом услуг (работ), но зачастую и препятствует защите потребителем своих прав и законных интересов в случае обнаружения недостатков работ (услуг).

Получив указанную информацию, вы можете либо заключить договор возмездного оказания бытовых услуг, либо отказаться.
Глава 2. Заключение договора  на возмездное 
оказание бытовых услуг

2.1 Вы решили заключить договор 

Договор об оказании услуги (выполнении работы) может быть заключен как в  письменной форме, так и устно, например  договор об оказании услуги (выполнении работы), исполняемой в присутствии потребителя, может оформляться также путем выдачи кассового чека, билета и т.п.
В соответствии с положениями Федерального закона РФ «О ПРИМЕНЕНИИ КОНТРОЛЬНО-КАССОВОЙ ТЕХНИКИ ПРИ ОСУЩЕСТВЛЕНИИ НАЛИЧНЫХ ДЕНЕЖНЫХ РАСЧЕТОВ И (ИЛИ) РАСЧЕТОВ С ИСПОЛЬЗОВАНИЕМ ПЛАТЕЖНЫХ КАРТ» от 22. 05. 2003 г. № 54-ФЗ предусмотрено, что организации и индивидуальные предприниматели, занимающиеся оказанием бытовых услуг населению, необходимо осуществлять денежные расчеты с заказчиком выдачей квитанций (документа строгой отчетности). 
Обращаем Ваше внимание!!! При оказании услуги в парикмахерской денежные расчеты с клиентом осуществляются  по листку учета выработки (документ строгой отчетности).  В приложении 3 к данному методическому пособию указан образец квитанции при оказании услуг парикмахерских мастерских, салонов.
К бланкам строгой отчетности, приравненным к кассовым чекам, относятся квитанции, билеты, проездные документы, талоны, путевки, абонементы и другие документы, предназначенные для осуществления наличных денежных расчетов и (или) расчетов с использованием платежных карт в случае оказания услуг населению.
Преобладающая форма договора -  письменная (договор, квитанция, талон). 
Договор должен содержать следующие сведения:

- фирменное наименование (наименование) и местонахождение (юридический адрес) организации-исполнителя (для индивидуального предпринимателя - фамилия, имя, отчество, сведения о государственной регистрации);

- вид услуги (работы);

- цена услуги (работы);

- точное наименование, описание и цена материалов (вещи), если услуга (работа) выполняется из материалов исполнителя или из материалов (с вещью) потребителя;

- отметка об оплате потребителем полной цены услуги (работы) либо о внесенном авансе при оформлении договора, если такая оплата была произведена;

- даты приема и исполнения заказа;

- гарантийные сроки на результаты работы, если они установлены федеральными законами, иными правовыми актами Российской Федерации или договором либо предусмотрены обычаем делового оборота;

- другие необходимые данные, связанные со спецификой оказываемых услуг (выполняемых работ);

- должность лица, принявшего заказ, и его подпись, а также подпись потребителя, сдавшего заказ.
Теперь по некоторым пунктам договора подробнее, поскольку если стороны в договоре не пропишут существенные положения договора, это может привести к признанию договора не заключенным или в последствие Вы не сможете надлежащим образом защитить свои права.  

Рекомендуем:

При подписании договора обращайте внимание на то, чтобы в квитанции была отражена информация об исполнителе, а именно наименование и местонахождения для организации и Ф.И. О. для индивидуального предпринимателя. Поскольку данные сведения необходимы Вам для обращения с претензией, если услуга оказана некачественно, нарушены сроки и т. д. 

Для подачи искового заявления в суд необходим адрес ответчика, поэтому Вам нужно будет обращаться в налоговую инспекции соответствующего района с заявлением о предоставлении выписки из Единого государственного реестра юридических лиц и индивидуальных предпринимателей о месте нахождения юридического лица, о месте жительства  индивидуального предпринимателя. Данные сведения предоставляют по истечении определенного времени и  за дополнительную плату в размере 200 рублей, таким образом, чтобы обезопасить себя от потери времени и дополнительных расходов проверяйте, указаны данные сведения или нет. 

· Цена услуги

Цена услуги определяется, как правило,  в прейскуранте цен, который размещается в помещение, где оказывается данная услуга. Стороны определяются с видом услуги, требуемой при этом работе и, исходя,  уже из прейскуранта цен указывают цену услуги в квитанции. 
Потребитель обязан оплатить выполненную работу после ее окончательной сдачи исполнителем. С согласия потребителя работа может быть оплачена им при заключении договора полностью или путем выдачи аванса. 

Исполнитель не вправе без согласия потребителя выполнять дополнительные услуги за плату. Вы вправе отказаться от оплаты таких услуг, а если они оплачены – потребовать от исполнителя возврата уплаченной суммы. 

Если работа выполняется из материала исполнителя, то материал оплачивается потребителем при заключении договора полностью или частично, как указано в договоре, с окончательным расчетом при получении потребителем выполненной работы. 

В соответствии с договором материал может быть предоставлен исполнителем в кредит, в том числе с условием оплаты потребителем материала в рассрочку.

Внимание !!! Если цена прописана в договоре, то она не может быть изменена по желанию ни одной из сторон, только при их обоюдном решение.

Если в квитанции не отражена информация о цене услуги, то это может привести к тому, что при предъявлении претензии и обращении в суд с исковым заявлением у Вас не будет возможности рассчитать неустойку. 

Пример. Кроме того, можно привести яркий пример из практики Общественной организации «Объединении защиты прав потребителей» (далее по тексту ОО «ОЗПП») потребитель Ч. обратился в сервисный центр для осуществления ремонта ноутбука, который был залит соком. При заключении и оформлении квитанции не была отражена цена услуги, а указано, что услуга платная. Устно стороны оговорили, что цена услуги составит 1000 рублей. Однако когда потребитель пришел за ноутбуком в сервисный центр, стоимость ремонта составила 4700 рублей. Представители сервисного центра ссылались на то, что при вскрытии ноутбука были выявлены более сложные недостатки, которые требуют дополнительного ремонта, однако потребителя данная организация не предупредила о том, что необходимы дополнительные работы и что соответственно увеличиться  стоимость ремонта.  В результате действий сотрудников ОО «ОЗПП» ноутбук вернули без взимания платы, а на индивидуального предпринимателя Роспотребнадзором наложен административный штраф на основании  ст. 14. 8 КоАП РФ,  положениями которой предусмотрено, что нарушение права потребителя на получение необходимой и достоверной информации о реализуемом товаре (работе, услуге), об изготовителе, о продавце, об исполнителе и о режиме их работы влечет наложение административного штрафа.  
Итак, после того, как вы оговорили все существенные условия договора, стороны его подписывают, и ставиться дата заключения договора. 

Один экземпляр договора выдается исполнителем потребителю.

Внимание!!! Еще раз напоминаем, прежде чем подписывать квитанцию, внимательно прочтите её!

Квитанция является вашим договором с предприятием бытового обслуживания. Незамеченное вами слово может обернуться невозможностью в последствии доказать вину исполнителя и возместить причиненный вам ущерб. Если квитанция написана неразборчиво, вы вправе требовать, чтобы ее переписали.

Образцы квитанций нами приведены в качестве приложения 3 к данному методическому пособию.

В случае утраты договора на оказание услуги, например квитанции изделие, указанное в документе, выдается на основании письменного заявления потребителя по предъявлении им паспорта или иного документа, удостоверяющего личность потребителя.
Отказ от заключения договора на возмездное оказание
 услуг в сфере бытового обслуживания

Потребитель вправе в любое время до сдачи ему работы отказаться от исполнения договора о выполнении работы, уплатив исполнителю, часть установленной цены пропорционально части выполненной работы до уведомления об отказе от исполнения договора. Потребитель обязан также возместить исполнителю расходы, произведенные до этого момента с целью исполнения договора, если они не входят в указанную часть цены выполненной работы.

Потребитель вправе отказаться от исполнения договора об оказании услуги при условии оплаты исполнителю фактически понесенных расходов.

2.2 Ваши действия при сдаче вещи в ремонт, химическую чистку и при оказании других услуг в сфере бытового обслуживания.

· Выполнение услуги (работы) из материала заказчика, исполнителя

При заключении договора необходимо обратить внимание выполняются работы (оказываются услуги) из материала исполнителя или из материала (с вещью) потребителя.  
Выполнение работы из материала исполнителя.

По общему правилу исполнитель обязан выполнить работу (оказать услугу), определенную договором о выполнении работы, из своего материала и своими средствами, если иное не предусмотрено договором. Исполнитель обязан оказать услугу, качество которой соответствует договору.

При отсутствии в договоре условий о качестве услуги (работы) исполнитель обязан оказать услугу (выполнить работу), пригодную для целей, для которых услуга (работа) такого рода обычно используется.

Если исполнитель при заключении договора был поставлен потребителем в известность о конкретных целях оказания услуги (выполнения работы), исполнитель обязан оказать услугу (выполнить работу), пригодную для использования в соответствии с этими целями.
Исполнитель обязан применять (использовать) для выполнения заказа материал, соответствие которого установленным требованиям подтверждено документом (сертификатом, декларацией соответствия), если это его соответствие подлежит согласно законодательству Российской Федерации обязательному подтверждению.
Исполнитель, предоставивший материал для выполнения работ, отвечает за его ненадлежащее качество по правилам от ответственности продавца за товары ненадлежащего качества (безвозмездного устранения недостатков, замены материала, возврата денежных средств уплаченных за работу и т. д.). 

Выполнение работы из материала потребителя.
Если работа выполняется полностью или частично из материала (с вещью) потребителя, исполнитель отвечает за сохранность этого материала (вещи) и правильное его использование.
Исполнитель обязан немедленно предупредить потребителя и до получения от него указаний приостановить выполнение работы (оказание услуги) при обнаружении:

- непригодности или недоброкачественности переданного потребителем материала, оборудования, технической документации или переданной для переработки (обработки) вещи;

- возможных неблагоприятных для потребителя последствий выполнения его указаний о способе выполнения работы (оказания услуги);

- иных независящих от исполнителя обстоятельств, которые грозят годности или прочности результатов выполняемой работы либо создают невозможность ее завершения в срок.

Исполнитель, не предупредивший потребителя об указанных обстоятельствах либо продолживший выполнение работы (оказание услуги) не дожидаясь истечения предусмотренного в договоре срока, а при его отсутствии - разумного срока для ответа на предупреждение, или, несмотря на своевременное указание потребителя о прекращении выполнения работы (оказания услуги), не вправе при предъявлении к нему или им к потребителю соответствующих требований ссылаться на указанные обстоятельства.
Пример. В связи с вышеизложенным можно привести пример из  практики ОО «ОЗПП» между потребителем и Индивидуальным предпринимателем Т.  был заключен договор, по которому ИП взяла на себя обязательство по чистке брюк. При приемке после химической чистке потребителем  было обнаружено, что пятна на брюках не очищены. Кроме того, после чистки на брюках образовались «выбелы». Но приемщица не предупредила потребителя о последствиях, которые могут возникнуть в результате химической чистки. Соответственно, потребитель обратился в суд за взысканием двукратной стоимости поврежденной вещи. 

Если потребитель, несмотря на своевременное и обоснованное предупреждение исполнителем, в разумный срок не заменит непригодный или недоброкачественный материал, оборудование, техническую документацию или переданную исполнителю вещь, не изменит указаний о способе выполнения работы (оказания услуги) либо не примет других необходимых мер для устранения обстоятельств, грозящих ее годности, исполнитель вправе расторгнуть договор о выполнении работы (оказании услуги) и потребовать возмещения причиненных его прекращением убытков.

После окончания работы исполнитель обязан представить потребителю отчет об израсходовании материала и возвратить его остаток либо с согласия потребителя уменьшить цену работы с учетом стоимости остающегося у исполнителя неиспользованного материала.

· Особенности оказания

отдельных видов услуг (выполнения работ)

 Пошив обуви производится по эскизам потребителей, моделям из альбомов, журналов и образцам, которые предоставляются исполнителем. По желанию потребителя допускается замена фасона каблуков, фурнитуры, цветовых сочетаний и материалов, о чем должна быть сделана соответствующая запись в договоре (квитанции, ином документе).

Выбор материала при пошиве обуви из материала исполнителя осуществляется потребителем по образцам, имеющимся у исполнителя и расположенные в удобном и доступном для обозрения месте.

Ремонт и пошив швейных, меховых и кожаных изделий, головных уборов и изделий текстильной галантереи, ремонт, пошив и вязание трикотажных изделий производятся по журналам мод или образцам, а также по эскизам потребителей. По желанию потребителя могут быть сделаны отступления от журналов мод, образцов и технологии изготовления, если они не связаны с причинением вреда жизни и здоровью потребителя.

При оформлении договора о выполнении работ по ремонту и пошиву изделий из натурального меха из материала потребителя, а также из материала исполнителя меховые полуфабрикаты и шкурки должны быть помечены в присутствии обеих сторон.

При приеме изделия в химическую чистку в договоре (квитанции, ином документе) указываются:

- наименование изделия, 
- его цвет, 
- волокнистый состав, 
- комплектность, 
- фурнитура, 
- имеющиеся дефекты, неудаляемые при химической чистке, 
-дополнительные платные услуги, оказываемые с согласия потребителя (аппретирование, дезодорация, антистатическая обработка и другие).

Исполнитель определяет вид обработки в соответствии с символами по уходу на маркировочной ленте изделия, а в случае ее отсутствия - по согласованию с потребителем.

При необходимости исполнитель обязан спороть фурнитуру, которая может быть повреждена в процессе чистки, пришить к изделию съемные детали.

При получении изделия из химической чистки потребитель обязан проверить сохранность исходной формы, целостность, размеры, цвет, рисунок, рельефность.

Ремонт бытовых приборов. При выдаче отремонтированной бытовой радиоэлектронной аппаратуры, бытовых машин и приборов исполнитель обязан их осмотреть и продемонстрировать их работу.

Включение, отключение или переключение бытовой радиоэлектронной аппаратуры, бытовых машин и приборов должно осуществляться легко, плавно, без задержек и повторных включений. Приборы, имеющие питание от электрической сети, должны быть проверены на необходимую величину сопротивления электрической изоляции.

При оформлении договора о выполнении работ по ремонту и изготовлению мебели потребитель вправе предложить свой эскиз (чертеж) изделия, а также использовать образцы, разработанные исполнителем.

При приемке работы по ремонту и изготовлению мебели потребитель обязан проверить соответствие конструкции, размеров, внешнего вида, облицовки, обивки и отделки изделий эскизу (чертежу, образцу), согласованному при оформлении договора.

При оказании услуг парикмахерских должны быть соблюдены следующие требования безопасности:

Срок использования материалов по назначению должен соответствовать сроку годности, установленному изготовителем.

При использовании материалов и проведении технологических процессов оказания услуг парикмахерских необходимо учитывать противопоказания и индивидуальную особенность клиента.

Перед началом технологических процессов оказания таких услуг парикмахерских, как химическая завивка, окраска волос, бровей и ресниц, необходимо проверить кожу клиента на чувствительность к используемым материалам в соответствии с технологией на данный вид услуг парикмахерских.

Нормы времени, расхода материалов, и последовательность технологических операций должны быть соблюдены в соответствии с технологией на данный вид услуг парикмахерских.

Используемые инструменты и приспособления должны проходить обязательную дезинфекцию.

Белье, применяемое при обслуживании клиентов, должно регулярно проходить санитарную обработку или быть одноразовым. Повторное применение использованного белья не допускается. 

При химической завивке и окраске волос химическими красителями необходимо строго соблюдать состав, концентрацию и время воздействия (выдержки) применяемых химических препаратов в соответствии с технологией конкретных видов услуг с учетом индивидуальной структуры волос клиента. 

Работники должны иметь наряду со специальным профессиональным и медицинское образование не ниже среднего.

Маски, предназначенные для ухода за кожей лица, следует применять в соответствии с инструкцией по использованию препарата, с учетом типа кожи, ее чувствительности и физиологической особенности клиента.

Массаж лица и шеи, косметические услуги следует осуществлять в строгом соответствии с инструкциями и с учетом индивидуальных особенностей клиента.

При оказании услуг парикмахерских, предусматривающих воздействие ультрафиолетовых лучей, высоких температур, необходимо наличие рекомендации от лечащего врача клиента.
Услуги по уходу за ногтями и кожей кистей рук (маникюр) и уходу за ногтями и кожей стоп ног (педикюр) должны отвечать требованиям оказания парикмахерских услуг, а также санитарно - гигиеническим нормативам (использование кровоостанавливающих препаратов, стерилизаторов и т.д.).

Постижерные работы следует выполнять по техническим описаниям и образцам - моделям, изготовленным из натурального и синтетического материала (волос) в соответствии с нормативными документами.

Если при оказании парикмахерских услуг вам был причинен вред здоровью (химический ожег), то необходимо, прежде всего, потребовать у исполнителя книгу отзывов и предложений, где вы вносите соответствующую запись.  Записать Ф. И. О., должность лица оказывающего услугу, если  имеются свидетели, то их данные и контактные телефоны. Немедленно обратить к врачу и попросить врача отразить данный факт в вашей медицинской книжке. Также можно сделать фотографии по факту некачественно оказанной услуги. Эти сведения помогут вам доказать в суде факт причинения вам вреда. 

В договоре (квитанции, ином документе) о выполнении работ по ремонту и изготовлению ювелирных изделий из драгоценных металлов и драгоценных камней производится описание работ (с приложением эскиза за подписью потребителя), а также драгоценных камней с указанием формы, размера, массы, цвета, дефектов.

В случае приема для ремонта или изготовления ювелирных изделий драгоценных металлов, принадлежащих потребителю, исполнителем должно быть произведено определение пробы драгоценных металлов на пробирных камнях с помощью реактивов, изготавливаемых государственными инспекциями пробирного надзора.

Ювелирные изделия, изготовленные из драгоценных металлов, должны соответствовать пробам, установленным в соответствии с законодательством Российской Федерации, и быть заклеймлены в установленном порядке государственным пробирным клеймом государственными инспекциями пробирного надзора.

При изготовлении ювелирных изделий из драгоценных металлов исполнитель обязан иметь именник, оттиск которого ставится на изготовленных изделиях.
Ваши действия – при приемке выполненной работы

(оказанной услуги).
Потребитель обязан в сроки и в порядке, которые предусмотрены договором, с участием исполнителя осмотреть и принять выполненную работу (ее результат). При обнаружении отступлений от договора, ухудшающих результат работы, или иных недостатков в работе потребитель должен немедленно заявить об этом исполнителю. Указанные недостатки должны быть описаны в акте либо в ином документе, удостоверяющем приемку. Если  исполнитель не желает составлять акт, то в данном случае заказчику не следует забирать вещь у исполнителя и направить на имя исполнителя претензию. 

Потребитель, обнаруживший после приемки работы отступления в ней от договора или иные недостатки, которые не могли быть установлены при обычном способе приемки (скрытые недостатки), в том числе такие, которые были умышленно скрыты исполнителем, обязан известить об этом исполнителя в разумный срок при их обнаружении.
Следует обратить внимание, что потребитель, после того как примет выполненную работу возвращает свой экземпляр договора (квитанции) исполнителю – это не правильно. В последствии в оказанной  вам услуге (работе) могут обнаружиться недостатки, а единственный документ, которым вы сможете подтвердить свою правоту, является договор (квитанции). Таким образом, по окончании работ (оказании услуг) потребитель не должен возвращать свой экземпляр договора (квитанции). Если же исполнитель потребует его, то вы можете с согласия исполнителя отметить в соответствующем документе, что ваш экземпляр договора останется  у вас. 
Кроме того, обращаем Ваше внимание!!! В случае неявки потребителя за получением результата выполненной работы или иного уклонения потребителя от его приемки исполнитель вправе, письменно предупредив потребителя, по истечении двух месяцев со дня такого предупреждения продать результат работы за разумную цену, а вырученную сумму, за вычетом всех причитающихся исполнителю платежей, внести в депозит суда или нотариуса в порядке, предусмотренном статьей 327 Гражданского кодекса Российской Федерации.
· Гарантийные сроки
Внимание !!! Установить на выполненную работу, оказанную услугу гарантийный срок это право исполнителя. 

Исполнитель вправе установить на оказанную услугу (выполненную работу) гарантийный срок – период, в течение которого в случае обнаружения в работе (услуге) недостатка исполнитель обязаны удовлетворить требования потребителя связанные с недостатками оказанной услуги.

Потребитель вправе предъявлять требования, связанные с недостатками оказанной услуги (выполненной работы), в течение гарантийного срока, а при его отсутствии - в разумный срок, в пределах двух лет со дня принятия оказанной услуги (выполненной работы) или пяти лет, если недостатки обнаружены в строении и ином недвижимом имуществе.

Исполнитель отвечает за недостатки услуги (работы), на которую не установлен гарантийный срок, если потребитель докажет, что они возникли до ее принятия им или по причинам, возникшим до этого момента. Как правило, в данном случае потребителю необходимо провести экспертизу качества материала, услуги, работы.
В отношении услуги (работы), на которую установлен гарантийный срок, исполнитель отвечает за ее недостатки, если не докажет, что они возникли после принятия услуги (работы) потребителем вследствие нарушения им правил использования результата услуги (работы), действий третьих лиц или непреодолимой силы.
Если вами были обнаружены недостатки 
в оказанной услуге (выполненной работе)
Если при приемке вещи, выполненной работы, оказанной услуги вами могут быть обнаружены недостатки, могут быть нарушены сроки начала и/ или окончания работ.

 Потребитель вправе осуществить по своему выбору ряд действий, если исполнитель нарушает  сроки выполнения работ (оказания услуг),  то есть сроки начала и / или окончания выполнения работ (оказания услуг) и / или промежуточные сроки выполнения работ (оказания услуг) или во время выполнения работ (оказания услуг) стало очевидным, что она не будет выполнена в срок:
- назначить исполнителю новый срок. Если и                               - поручить выполнение работы (оказание услуги)
новый  срок  оказывается   просроченным,                                    третьим лицам за разумную цену или выполнить
потребитель   вправе   предъявить   иные                                       своими силами - за счет исполнителя.         

требования.   Исполнитель   не     несет 

ответственности  за   нарушение  сроков,

если  оно  вызвано  непреодолимой  силой

 или произошло по вине потребителя.

-  потребовать уменьшения  цены  за  работу                                 - отказаться от исполнения договора. При  этом

(услугу).                                                                                               исполнитель не вправе  требовать  возмещения
                                                                                                              своих затрат (и платы за выполненную работу)

                                                                                                              за  исключением  случая,  когда  потребитель

                                                                                                            принял выполненную работу (услугу).

Потребитель вправе потребовать также полного возмещения причиненных ему убытков.

Потребитель вправе по своему выбору потребовать  при  обнаружении  недостатков  в  выполненной работе (оказанной услуге):

- безвозмездного устранения недостатков.

- соответствующего уменьшения цены работы (услуги).

- безвозмездного изготовления  другой  вещи  (взамен  первой)  из  однородного  материала  или повторного выполнения работы.

- возмещения расходов по исправлению недостатков своими силами или силами третьих лиц.
В случае полной или частичной утраты (повреждения) материала (вещи), принятого от потребителя, исполнитель обязан в 3-дневный срок заменить его однородным материалом (вещью) аналогичного качества м по желанию потребителя изготовить изделие из однородного материала (вещи) в разумный срок, а при отсутствии однородного материала (вещи) аналогичного качества возместить потребителю двукратную цену утраченного (поврежденного) материала (вещи), а также расходы, понесенные потребителем. 

Это, как правило, касается услуг химической чистки, ремонта обуви, одежды.

Пример. В связи с этим также можно привести пример из практики ОО «ОЗПП» потребитель К. обратилась к ИП Лужковой Л. М. на оказании услуг стирки двух съемных чехлов от дивана и кресла.  При приемке вещей были обнаружены следующие недостатки, а именно чехлы утратили свой внешний вид (полиняли, появились огромные разводы). В ходе судебного заседания установлено, что в договоре (квитанции) индивидуальным предпринимателем не было указано волокнистый состав, цвет, комплектность, имеющиеся недостатки, неудаляемые при химической чистке, дополнительные платные услуги, оказываемые с согласия потребителя (аппретирование, дезодорация и другие). Кроме того, при приемке сотрудница прачечной, не принимая на работу вещь, должна была при отсутствии ярлыков на чехлах обсудить с потребителем свойства ткани и предупредить потребителя о возможных недостатках, которые могут возникнуть после стирки, о чем сделать отметку в квитанции. Поскольку ИП Лужкова Л. М. не предупредила потребителя о возможных неблагоприятных последствиях стирки, исковые требования потребителя о взыскании двойной суммы стоимости чехлов мировым судьей  Правобережного района удовлетворены полностью. 

Исполнитель освобождается от ответственности за полную или частичную утрату (повреждение) материала (вещи), принятого им от потребителя, если потребитель предупрежден исполнителем об особых свойствах материала (вещи), которые могут повлечь за собой его полную или частичную утрату (повреждение). Незнание исполнителем особых свойств материала (вещи) не освобождает его от ответственности.
В каких случаях Ваши требования не подлежат удовлетворению

1). Ваши требования к исполнителю при нарушении им сроков выполнения работы (услуги) не подлежат выполнению, если исполнитель докажет, что задержка произошла по вине потребителя, то есть вашей вине или из-за действия непреодолимой силы.

Обратите внимание, что доказать это должен сам исполнитель, и что не требуется наличия вины исполнителя для выполнения им Ваших требований.

Например, Вы отдали в ателье шить костюм, сроки выполнения работы просрочены. Вы потребовали расторжения договора, возмещения убытков и взыскания неустойки с исполнителя. Если исполнитель докажет, что сроки нарушены по Вашей вине – Вы во время не приходили на примерки, меняли фасон во время выполнения работы и т. п., то исполнитель будет освобожден от ответственности за нарушение сроков, и Ваши требования не будут удовлетворены.

 Если же сроки нарушены по причине, например, болезни закройщика, то ваши требования должны быть удовлетворены, -- наличие вины исполнителя для этого не требуется.
2). Исполнитель освобождается от ответственности за полную или частичную утрату (повреждение) материала (вещи), принятого им от потребителя, если потребитель предупрежден исполнителем об особых свойствах материала (вещи), которые могут повлечь за собой его полную или частичную утрату (повреждение).

Как действовать в конфликтной ситуации?
Что делать в случае, если услуга выполнена некачественно, нарушены сроки начала и окончания выполнения работ, предусмотренных договором, не предоставлена, необходима информация об услугах. Чтобы не портить себе нервы лишней и бесполезной руганью, излагайте свои претензии в письменной форме и со ссылками на соответствующие правовые нормы. Претензионный порядок не установлен в данном случае в качестве обязательного законодательством, но при наличии претензии  вам будет легче установить срок, с которого будет исчисляться неустойка, а так же исполнитель может удовлетворить ваши требования до обращения в суд.   

Претензия составляется в двух экземплярах, первый отдается ответственному лицу организации, а второй с подписью этого лица о получении остается у вас. В случае если у вас отказываются принять и подписать претензию, то вы можете направить эту претензию заказным письмом с уведомлением о вручении на юридический адрес предприятия. Если вам неизвестно место нахождения (жительства) исполнителя, то нужно обратиться в налоговую инспекцию по соответствующему району с заявлением о предоставлении выписки из Единого государственного реестра юридических лиц и индивидуальных предпринимателей о месте нахождения, если исполнителем является организация о месте жительства для индивидуальных предпринимателей.

В данном методическом пособии приведены образцы претензий, с которыми заказчики, как правило, чаще всего обращаются. (Приложение 1)

Исполнитель должен в течение 10 дней принять решение  по вашей претензии.  В данной ситуации возможны два варианта. 

Первый вариант. Исполнитель решил удовлетворить ваши требования, то в данном случае заказчику необходимо потребовать предоставить ему либо расписку, либо иного документа подтверждающего факт исполнения обязанности исполнителем.

Второй вариант. Если исполнитель отказывается удовлетворить ваши требования, либо согласен удовлетворить не в полном объеме, вы можете обратиться в суд за защитой ваших законных прав и интересов.

При этом необходимо отметить, что суд не собирает доказательства, а их исследует, так что прежде чем обраться в суд необходимо собрать  доказательства, подтверждающие вашу правоту. 

Исковое заявление в суд подается либо: 

1. по месту жительства или пребывания  истца;

2. по месту нахождения организации, а если ответчиком является индивидуальный предприниматель – его жительства;

3. по месту заключения или исполнения договора.

В методическом пособии приведены образцы исковых заявлений. (Приложение 2)
Что делать, если мастер повредил изделие, а в квитанции, выданной гарантийной мастерской, написано «гарантия не предусмотрена»?

Исполнитель отвечает за недостатки работы (услуги), на которую не установлен гарантийный срок, если потребитель докажет, что они возникли до ее принятия им или по причинам, возникшим до этого момента. То есть в данном случае Вам необходимо будет провести экспертизу качества оказанной услуги для того, чтобы подтвердить свою правоту. 

Запись в квитанции следует понимать так, что на выполненную работу не будет установлен срок гарантии. Но если было повреждено имущество потребителя, то в соответствии со ст. 35 Закона о защите прав потребителей потребитель  вправе требовать исполнителя либо заменить поврежденную вещь его однородным материалом (вещью) аналогичного качества и по желанию потребителя изготовить изделие из однородного материала (вещи) в разумный срок, а при отсутствии однородного материала (вещи) аналогичного качества - возместить потребителю двукратную цену утраченного (поврежденного) материала (вещи), а также расходы, понесенные потребителем.
         В заключение хотелось бы обратить внимание на то, что возможны различные жизненные ситуации. В некоторых случаях очень сложно найти нужную норму закона. Соответственно, чтобы надлежащим образом защитить свои права лучше обратить за квалифицированной  правовой помощью в соответствующую организацию, например в Общественную организацию «Объединение защиты прав потребителей» по адресу ул. Октябрьская 32, т. 37-09-20
Кроме того, за защитой своих прав Вы непосредственно также можете обратиться и в соответствующие государственные органы  и органы местного самоуправления. 
Государственные органы и органы местного самоуправления, к  которым вы можете обратиться, если ваши права были нарушены.
· Федеральная  служба  по  надзору  в  сфере защиты прав потребителей и благополучия человека (Роспотребнадзор):

Адрес Федеральной  службы  по  надзору  в  сфере защиты прав потребителей и благополучия человека (Роспотребнадзора): улица Лениградская, 84. тел. 21-36-03.   

· Органы   местного  самоуправления   на   территории    муниципального    образования.

Адрес Управления по развитию потребительского рынка администрации города: пр. Ленина, 72. тел. 37-19-22.
Приложение 1 
Директору ____________________________________
                                                                                                                                                                  Наименование предприятия, юридический адрес 
            __________________________________________________________

                                                                                                                                  или  Ф.И.О., адрес индивидуального предпринимателя 
от ________________________________________________________

                                                                                                       Ф.И.О., адрес, телефон                      
Претензия  
О взыскании двукратной стоимости поврежденной (утраченной) вещи

«___» ______________ 200 _ г. я сдал в вашу организацию для производства ремонта (химической чистки, 
изготовления и т. д.)___      дубленку, шторы,  что подтверждается __________________________. 
наименование работ (услуг)           наименование изделия                                               квитанцией, актом приемки и т. д. 
Заплатив за ______________________ сумму в размере ____________ рублей, я все обязательства перед вами 

                     наименование работ (услуг)
выполнил. 

При получении (приемке) ___________________ отремонтированная (изготовленная, пошитая и т. д.) вашей 

                                                             наименование изделия
организацией обнаружил в ней повреждения, а именно: _____________________.

                                                                                                  указать какие повреждения

В соответствии со ст. 35 Закона РФ «О защите прав потребителей» в случае полной или частичной утраты (повреждения) материала (вещи), принятого от потребителя, исполнитель обязан в 3-дневный срок заменить его однородным материалом (вещью) аналогичного качества и по желанию потребителя изготовить изделие из однородного материала (вещи) в разумный срок, а при отсутствии однородного материала (вещи) аналогичного качества возместить потребителю двукратную цену утраченного (поврежденного) материала (вещи), а также расходы, понесенные потребителем.

О результатах ваших действий прошу известить меня письменно.

В случае неудовлетворения моего требования буду вынужден обратиться в суд за защитой своих законных прав.

_______________________                                                                              ____________________________

          Дата                                                                                                                      Подпись
                                                                                                  Директору______________________________

                                                                                                                            наименование предприятия 

______________________________________________                                                                                                            Ф.И.О., адрес  индивидуального предпринимателя

                                                                                                     От___________________________________                                                                                                                                                                
                                                                                                 ф.и.о.,  адрес, телефон

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               ______________________________________________  
                               Претензия
                о некачественном ремонте бытовой техники
     «___» ___________ 20 __г. я представил(а) в __________________________  для проведения
                                          (наименование организации-исполнителя, адрес)
ремонта __________________________________, ________ года выпуска,  изготовитель ___________,
         (указать наименование предмета бытовой техники)
модель  ___________,  серийный номер ______________, тем самым  заключил (а)  с  вашей  организацией  договор бытового подряда, что  подтверждается  квитанцией  N  _____    от  «_____» ______________ 20____г.
     В соответствии с условиями  договора я оплатил (а)  стоимость  ремонтных  работ    в    сумме    ___________    руб.    и     передал(а)  исполнителю_______________________по акту передачи от «___»__________  20____г.   
                          (наименование предмета бытовой техники)
N   ____. Ваша   организация   провела   ремонт________________________________, который включил в себя
                                      (наименование предмета бытовой техники)
____________________________________________________________________________.
    (указать, какие ремонтные работы проводились, какие детали заменены и т.д.)
"_____" _______________ 20_____г. на основании акта приемки N ______ мне был передан отремонтированный ______________________________, который  находился  в исправном техническом состоянии. Гарантийный срок 
(наименование предмета бытовой техники)
 на произведенный ремонт _________________________ установлен исполнителем в____________________, 
                   (наименование предмета бытовой техники)                                                                      (указать срок)
исчисляемый с момента передачи бытовой техники потребителю.
     В  течение  гарантийного  срока  мною  были   обнаружены   следующие недостатки по ремонту _________________________:
 (наименование предмета бытовой техники)
________________________________________________________________________.
  (перечислить недостатки, свидетельствующие о некачественном ремонте бытовой техники)
          Согласно  ст.  29  Закона  РФ  "О  защите  прав    потребителей" при обнаружении недостатков выполненной работы (оказанной услуги) в   течение гарантийного срока потребитель вправе по своему  выбору  потребовать   от исполнителя: 
- безвозмездного устранения  недостатков  выполненной   работы (оказанной услуги); 

- соответствующего уменьшения цены выполненной   работы (оказанной  услуги);  

- безвозмездного  изготовления   другой     вещи   из однородного материала  такого  же  качества  или  повторного   выполнения работы; 

- возмещения понесенных  им  расходов  по  устранению   недостатков выполненной работы (оказанной услуги) своими силами или третьими лицами.
     В соответствии со ст.ст 723,  737  Гражданского  кодекса  Российской Федерации, ст. 29 Закона РФ "О защите прав потребителей", п.  25   Правил бытового  обслуживания  населения   в   Российской       Федерации  прошу
безвозмездно устранить в _________  срок  следующие  недостатки   ремонта _________________________:
                                                        (наименование предмета бытовой техники)
     1. _________________________________________________________________
     2. _________________________________________________________________
     3. _________________________________________________________________
     Ответ прошу мне дать в письменном  виде  в  течение  ______  дней  с момента получения данной  претензии.  В  случае  полного  или  частичного отказа в удовлетворении  претензии  в  указанный  срок  я  буду  вынужден обратиться с иском в суд.
Приложения:
1. Копия квитанции от "_____" ___________ 20____г. N _______.
2. Копия акта передачи ______________________________  от  "____"  ___________20____г. N _____.
                 (наименование предмета бытовой техники)
3. Копия акта приемки  _______________________________  от  "____"  ___________ 20____г. N _____.
                 (наименование предмета бытовой техники)
"____" _______________ 20 ___г.
_______________________          ________________________________________
    (подпись)                                                                                                                                  (Ф.И.О.)

Безвозмездное устранение недостатков оказанной услуги (выполненной работы).
                                                                                         Директору______________________________

                                                                                                                            наименование предприятия 

______________________________________________                                                                                                            Ф.И.О., адрес  индивидуального предпринимателя

                                                                                                     От___________________________________                                                                                                                                                                
                                                                                                 ф.и.о.,  адрес, телефон

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               ______________________________________________

ПРЕТЕНЗИЯ

       «___» _____________ 20 ___г. между нами был заключен договор №____ на выполнение

работ (оказание услуг)___________________________________________________, что подтверждается

                                                    наименование работ (услуг)

_____________________________ .

квитанцией, актом приемки и т.д.

Заплатив за______________________ сумму в размере ______________________ рублей, я все

                           наименование работ (услуг)

обязательства перед вами выполнил.

В ходе приемки работ (услуг), в процессе эксплуатации мною были выявлены следующие недостатки: 
           1. _________________________________________________________________
     2. _________________________________________________________________
     3. _________________________________________________________________
В соответствии со ст. 29, 30 Закона РФ «О защите прав потребителей», требую безвозмездного устранения недостатков выполненной работы (оказанной услуги) в ________________________срок.
В случае неудовлетворения моего требования буду вынужден обратиться в суд за защитой своих законных прав.
______________________                                                                 __________________________

 Дата                                                                                                          Подпись

Назначение новых сроков выполнения работ (оказания услуг).

                                                                                                  Директору______________________________

                                                                                                                            наименование предприятия 

______________________________________________                                                                                                            Ф.И.О., адрес  индивидуального предпринимателя

                                                                                                     От___________________________________                                                                                                                                                                
                                                                                                 ф.и.о.,  адрес, телефон

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               ______________________________________________

ПРЕТЕНЗИЯ

       «___» _____________ 20 ___г. между нами был заключен договор №____ на выполнение

работ (оказание услуг)___________________________________________________, что подтверждается

                                                    наименование работ (услуг)

_____________________________ .

квитанцией, актом приемки и т.д.

Заплатив за______________________ сумму в размере ______________________ рублей, я все

                           наименование работ (услуг)

обязательства перед вами выполнил.

Согласно договору Вы должны были выполнить работу (оказать услугу) в срок до ________.

Однако своих обязательств в срок, установленный Вами выполнено не было.

В соответствии со ст. 28 Закона РФ « О защите прав потребителей» я требую выполнить указанные работы (оказать услуги) в срок до  ____________________________________________________.
О результатах ваших действий прошу известить меня письменно.

В случае неудовлетворения моего требования буду вынужден обратиться в суд за защитой своих законных прав.

_____________________                                                                 _________________________

 Дата                                                                                                          Подпись

Отказ от исполнения договора по оказанию услуг (выполнению работ) в связи с нарушением сроков.

                                                                                                  Директору______________________________

                                                                                                                            наименование предприятия 

______________________________________________                                                                                                            Ф.И.О., адрес  индивидуального предпринимателя

                                                                                                     От___________________________________                                                                                                                                                                
                                                                                                 ф.и.о.,  адрес, телефон

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               ______________________________________________

ПРЕТЕНЗИЯ

       «___» _____________ 20 ___г. между нами был заключен договор №____ на выполнение

работ (оказание услуг)___________________________________________________, что подтверждается

                                                    наименование работ (услуг)

_____________________________ .

квитанцией, актом приемки и т.д.

Заплатив за______________________ сумму в размере ______________________ рублей, я все

                           наименование работ (услуг)

обязательства перед вами выполнил.

Согласно договору Вы должны были выполнить работу (оказать услугу) в срок до ________.

Однако своих обязательств в срок, установленный Вами выполнено не было.

В соответствии со ст. 28 Закона РФ «О защите прав потребителей» я отказываюсь от исполнения договора по выполнению работ (оказанию услуг) и требую вернуть уплаченную мною денежную сумму, в размере _______________рублей.
О результатах ваших действий прошу известить меня в письменно.

В случае неудовлетворения моего требования буду вынужден обратиться в суд за защитой своих законных прав.
___________________                                                                              ______________________

 Дата                                                                                                          Подпись

Приложение 2.

Образец 1                                                В мировой суд судебного участка №___ 
                                                            ____________________района г. Магнитогорска
                                 Истец: __________________________________
                                                                                (наименование истца, его место жительства)
,                                 _______________________________________
                                 Ответчик: _______________________________
                                                                                     (наименование ответчика, его место жительства 

                                 _______________________________________
                                                               или, если ответчиком является организация, ее место нахождения)
                                 Цена иска _______________________________
                                             (сумма в рублях, если иск подлежит оценке)
Исковое заявление
о взыскании суммы за некачественно оказанную услугу (выполненную работу), 
неустойки  и компенсации морального вреда
«___» _________ 20 ___г. я заключил(а) договор  N ___от  «____» _________ 20 ___ г.  с ответчиком  об  изготовлении (проведении, починки, окраски и т. д.) _________________. 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     Заплатив за______________________ сумму в размере ______________________ рублей, что подтверждается

         наименование работ (услуг)

 кассовым, товарным чеком, тех. паспортом. 

     В соответствии с условиями договора (квитанции) N ____ от "____" ___________ 20___ г. Исполнитель (Ответчик) обязан не позднее  _______  рабочих   дней  изготовить (произвести,  починить, окрасить и т. д )  и предоставить результат работы (услуги)  Заказчику  (Истцу).  
     В соответствии с п. 5 ст. 28 Закона "О защите прав  потребителей"  в случае  нарушения  установленных  сроков  выполнения  работы  исполнитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку в размере трех процентов цены выполнения работы,  а  если  цена  выполнения работы договором о выполнении работ не определена - общей цены заказа.  
     "__" _____________ 20__ г в процессе эксплуатации, приемки были выявлены следующие недостатки, а именно:

1._________________________________________________________________________________________

2._________________________________________________________________________________________

3._________________________________________________________________________________________ 
        В этой связи "__" _____________ 20____ года я составил и направил  в адрес Ответчика претензию с требованием _________________________________________________________________________________. 

                             (указать требования)     
     Однако я не получил ответа на свою претензию.

     "____"  _____________20__  года  я  направил  в  адрес   Ответчика повторную претензию с указанными выше требованиями, однако и на этот  раз ответа на нее не последовало.
     До настоящего момента недостатки выполненной  работы  не  устранен.
     В соответствии с п. 1 ст. 29 Закона  "О  защите  прав  потребителей" потребитель  при  обнаружении  недостатков  выполненной   работы   вправе:_____________________________________________________

                                                                          (указать ваше право )

     Согласно  п. 5 ст. 28 и п. 1 ст.  29  Закона  "О  защите прав потребителей" потребитель  имеет  право  на  получение   неустойки в размере трех процентов цены выполнения работы за  каждый  день  просрочки исполнения обязательства и  устранения  недостатков  выполненной  работы.
     Ненадлежащим исполнением Ответчиком обязательств по Договору N  __ от "____" _________ 20__ года мне был причинен моральный вред, который заключается в нравственных страданиях, связанных с многочисленными обращениями с просьбами к ответчику, отказаом ответчика в удовлетворении моих законных требований, вынужденном обращении в суд. Моральный вред я оцениваю в размере ______ руб.
     На основании вышеизложенного, а также руководствуясь ст.ст. 12,  15, 151, 395, 420-432 ГК РФ, ст. 130-131 ГПК РФ, ст.ст. 13, 15, 27, 28, 29, 31 Закона "О защите прав потребителей",
Прошу:
     1. Взыскать  с  Ответчика  сумму за  некачественно выполненную работу в размере ____ (______) рублей.
                                                                                                                                    (сумма цифрами и прописью)
     2. Взыскать с Ответчика сумму неустойки  за  каждый  день  просрочки исполнения обязательства по Договору N ____ от "____" ____________ 20__ года в размере _____________ (_______________) рублей.
     4. Взыскать с Ответчика компенсацию морального вреда в сумме _______ (____________) рублей. 
     Приложение:
     1. Копия исковое заявление 
     2. Копия договор N _______ от "_____" _______________ 20__ года
     3. Копия  претензия от "__" ____________ 20__ года
     4. Копия кассового чека от "____" ______________ 20__ года
"____" __________ 20__года                                               ___________________    ______________________
                                                                                                                   (подпись)                                (Ф.И.О.)

Образец 2.

                                                                                В мировой суд судебного участка №___ 
                                                            ____________________района г. Магнитогорска
                                 Истец: __________________________________
                                                                                (наименование истца, его место жительства)
,                                 _______________________________________
                                 Ответчик: _______________________________
                                                                                     (наименование ответчика, его место жительства 

                                 _______________________________________
                                                               или, если ответчиком является организация, ее место нахождения)
                                 Цена иска _______________________________
                                             (сумма в рублях, если иск подлежит оценке)                                
Исковое заявление 
О возмещении вреда, причиненного здоровью 
 и компенсации морального вреда
     «___» _____________ 20 ___г. я обратился (ась) в __________________________________________

                                                                                                                      (наименование исполнителя)
 с целью починки, окраски, доставки, химчистки и т.д 

Стоимость  услуг  по договору составила _____ рублей, что подтверждается кассовым, товарным чеком.

В процессе эксплуатации, использования результатов услуги (работы), мною были выявлены следующие недостатки, а именно:

1.________________________________________________________________________________

2. _______________________________________________________________________________

После чего у меня началось сильное раздражение (покраснения, опухоли и т. д). Для лечения раздражения я был (а) вынужден (а) обратиться в поликлинику № ___ за медицинской помощью.

В соответствии с заключением от   «___» _____________ 20 ___г. № __ врача поликиники № _ повреждение кожи ног (рук, лица и т. д) произошло в результате _____________________________________. 

Окрашенную, отремонтированную и т. д. я сдал (а) в экспертное учреждение ___________________, имеющее соответствующую лицензию. По заключению эксперта установлено:

1.______________________________________________________________________________________

2.______________________________________________________________________________________ 

Следователь, из-за указанных недостатков оказанной мне ответчиком услуги (работы) было нарушено мое право на безопасность услуги – причинен вред моему здоровью. 

Сумма, уплаченная мною за медицинские услуги, диагностические  исследования и лекарства составила ________ руб. 

     «___» _____________ 20 ___г. я обратился (ась) к ответчику с требованием вернуть уплаченную мною за услугу (работу) сумму и возместить мне расходы на лечение. Однако ответчик отказал мне возмещать мне разходы и возвращать деньги.

Таким образом, в соответствии со ст. 15 Закона «О защите прав потребителей» и ст. 151 ГК РФ действиями ответчика мне был причинен моральный вред, заключающийся в нравственных и физических страданиях, связанных с ненадлежащим оказанием услуги, причинением вреда здоровью, физической боли, грубым отказом ответчика от удовлетворения моих законных требований и вынужденным в связи с этим обращением в суд. Причиненный мне мральный вред я оцениваю в ____ руб.

           На основании вышеизложенного, а также руководствуясь ст.ст.  151 ГК РФ, ст. 130-131 ГПК РФ, ст.ст. 13, 15, 27, 28, 29, 31 Закона "О защите прав потребителей",
Прошу:

     1. Взыскать  с  Ответчика  сумму за  некачественно выполненную работу в размере ____ (______) рублей.
                                                                                                                                    (сумма цифрами и прописью)
     2. Взыскать с Ответчика сумму возмещения вреда здоровью в размере _____________ (_______________) рублей.
     4. Взыскать с Ответчика компенсацию морального вреда в сумме _______ (____________) рублей. 
     Приложение:
     1. Копия исковое заявление 
     2. Копия договор N _______ от "_____" _______________ 20__ года
     3. Копия  претензия от "__" ____________ 20__ года
     4. Копия кассового чека от "____" ______________ 20__ года

  5. Копия заключения от "____" ______________ 20__ года врача поликлиники № ___

     6. Копия экспертного заключения от "____" ______________ 20__ года № ____

"____" __________ 20__года                                               ___________________    ______________________
                                                                                                                   (подпись)                                (Ф.И.О.)

Приложение 3.
Образец квитанции при ремонте бытовых машин

Серия АБ

Штамп предприятия                                       ┌──────────┐

                                      Форма БО-1        │          │

НАРЯД - ЗАКАЗ N 034501                ──────────────────┼──────────┤

                                      Подразделение     │          │

                                      ──────────────────┼──────────┤

                                      Код услуги        │          │

                                      ──────────────────┼──────────┤

                                      Дата приема       │          │

                                      ──────────────────┼──────────┤

Заказчик ___________________________  Дата выполнения   │          │

Улица ______________________________  (план.)           │          │

Дом _______ Корп. _____ Кв. ________  ──────────────────┼──────────┤

Подъезд _____ Код ______ Этаж ______  Дата выполнения   │          │

Телефон ____________________________  (факт.)           │          │

Описание заказа и дефектов _________  ──────────────────┼──────────┤

____________________________________  N абонемента      │          │

____________________________________  (гарант.)         │          │

Наряд выдан ________________________  ──────────────────┼──────────┤

             (фамилия исполнителя)    Форма расчета     │          │

____________________________________  ──────────────────┼──────────┤

            (таб. N)                  Диспетчер (таб. N)│          │

                                      ──────────────────┼──────────┤

                                      Оценка (руб.)     │          │

                                      ──────────────────┼──────────┤

                                      Код изделия       │          │

                                      ──────────────────┼──────────┤

                                      N                 │          │

                                      ──────────────────┼──────────┤

                                      N                 │          │

                                      ──────────────────┴──────────┘

┌──────────────────────────────────────────┬─────────────┬─────────┐

│     Наименование работ и видов доплат    │ Ном. позиц. │Стоимость│

│                                          │ по прейск.  │ работы  │

├──────────────────────────────────────────┼─────────────┼─────────┤

│                                          │             │         │

├──────────────────────────────────────────┼─────────────┼─────────┤

│                                          │             │         │

├──────────────────────────────────────────┼─────────────┼─────────┤

│                                          │             │         │

├──────────────────────────────────────────┼─────────────┼─────────┤

│Срочность                                 │             │         │

├──────────────────────────────────────────┼─────────────┼─────────┤

│Выездное обслуживание                     │             │         │

├──────────────────────────────────────────┼─────────────┼─────────┤

│Доставка на дом                           │             │         │

└──────────────────────────────────────────┴─────────────┼─────────┤

                                 Итого                   │         │

                                                         └─────────┘

┌────────────┬────────┬────┬───────┬────┬────────────────────────────┐

│Наименование│Номен-  │Ед. │Коли-  │Цена│    Стоимость материалов    │

│ материалов │клатурн.│изм.│чество │    ├───────────────┬────────────┤

│ (деталей)  │номер   │    │       │    │вход. в прей-  │оплачиваемых│

│            │        │    │       │    │скурант. стоим.│ заказчиком │

├────────────┼────────┼────┼───────┼────┼───────────────┼────────────┤

│            │        │    │       │    │               │            │

├────────────┼────────┼────┼───────┼────┼───────────────┼────────────┤

│            │        │    │       │    │               │            │

├────────────┼────────┼────┼───────┼────┼───────────────┼────────────┤

│            │        │    │       │    │               │            │

├────────────┼────────┼────┼───────┼────┼───────────────┼────────────┤

│            │        │    │       │    │               │            │

├────────────┼────────┼────┼───────┼────┼───────────────┼────────────┤

│            │        │    │       │    │               │            │

└────────────┴────────┴────┴───────┴────┼───────────────┼────────────┤

      Итого за материалы                │               │            │

                                        ├───────────────┼────────────┤

 Ориентировочная стоимость услуги       │               │            │

                                        ├───────────────┼────────────┤

 Полная стоимость услуги                │               │            │

                                        └───────────────┴────────────┘

__________________________________________________________________

    получено при приеме заказа (сумма прописью)         (приемщик)

     Оплату обязуюсь произвести полностью        _________________

                                                    (заказчик)

Работу выполнил "__" ____________ Выдачу разрешил "__" ___________

                      (механик)                         (подпись)

Опломбировано N ______ "__" __________ 19__ г. Срок гарантии _____

__________________________________________________________________

    получено при выдаче заказа (сумма прописью)         (приемщик)

    Заказ   и замененные  дефектные  детали  (остатки  материалов)

получил.  Изделие  проверено  в моем  присутствии "__" ___________

__________________

   (заказчик)

┌──────────────────────┬─────────────────────────────────────────┐

│Отрывается            │                                         │

│при неудовлет-        │                                         │

│ворительном вы-       │                                         │

│полнении заказа и     │                                         │

│обслуживании.         │                                         │

└──────────────────────┴─────────────────────────────────────────┘

 ──────────────────────┬─────────────────────────────────────────┐

│                      │               Гарантийный талон         │

│                      │                                         │

│                      │                         034501          │

│                      │         Срок гарантии ______________    │

│                      │         Дата выдачи ________________    │

│                      │         Стоимость ремонта __________    │

└──────────────────────┴─────────────────────────────────────────┘

Образец квитанции при химической чистке
     Квитанция N 034251 *

                                Серия АБ
                                                       ┌────────────────┐
Заказчик ___________________________    Форма БО-5     │                │
                                        ───────────────┼────────────────┤
Адрес ______________________________    Подразделение  │                │
                                        ───────────────┼────────────────┤
Телефон ____________________________    Код услуги     │                │
                                        ───────────────┼────────────────┤
                                        Дата приема    │                │
                                        ───────────────┼────────────────┤
                                        Дата выполнения│                │
                                        (план.)        │                │
                                        ───────────────┼────────────────┤
                                        Дата выполнения│                │
                                        (факт.)        │                │
                                        ───────────────┴────────────────┘
┌────────────────┬──────────────┬───────────────┬─────────┬─────────────┐
│Наименование    │Краткое       │Описан. дефект.│ Оценка  │Вес, раз-    │
│вещи            │описание вещи │(усл. обозн.)  │ вещи    │мер, к-во    │
├────────────────┼──────────────┼───────────────┼─────────┼─────────────┤
│                │              │               │         │             │
└────────────────┴──────────────┴───────────────┴─────────┴─────────────┘
┌──────────────────────────────────────┬───────────────┬────────────────┐
│Наименование услуг (работ)            │Номер позиции  │Стоимость       │
│и видов доплат (скидок)               │по прейску-    │                │
│                                      │ранту          │                │
├──────────────────────────────────────┼───────────────┼────────────────┤
│Химчистка                             │               │                │
│                                      ├───────────────┼────────────────┤
│Несминаемая складка                   │               │                │
│                                      ├───────────────┼────────────────┤
│Антистатическая обработка             │               │                │
│                                      ├───────────────┼────────────────┤
│Антимолевая обработка                 │               │                │
│                                      ├───────────────┼────────────────┤
│Аппретирование                        │               │                │
│                                      ├───────────────┼────────────────┤
│Срочность                             │               │                │
│                                      ├───────────────┼────────────────┤
│Выездное обслуживание                 │               │                │
│                                      └───────────────┼────────────────┤
│Итого                                                 │                │
│                                      ┌───────────────┼────────────────┤
│Ремонтные работы                      │               │                │
├──────────────────────────────────────┼───────────────┼────────────────┤
│                                      │               │                │
├──────────────────────────────────────┼───────────────┼────────────────┤
│Всего                                 │               │                │
├──────────────────────────────────────┴───────────────┼────────────────┤
│                                                      │                │
└──────────────────────────────────────────────────────┴────────────────┘
 ______________________________________________________ _________________
 Деньги в сумме (прописью) получил С определение         Приемщик
 дефектов вещей, их оценкой и правилами приема
 и выполнения заказа согласен                           _________________
                                                         Заказчик
     Расход материалов на
     ремонтные работы
                                034251 *
┌────────────────┬─────────────┬───────────┬─────────┬────────┬─────────┐
│Наименование    │ Номенкла-   │ Единица   │ Цена    │Коли-   │ Стои-   │
│материалов      │ турный      │ измерения │         │чество  │ мость   │
│                │ номер       │           │         │        │         │
├────────────────┼─────────────┼───────────┼─────────┼────────┼─────────┤
│                │             │           │         │        │         │
├────────────────┼─────────────┼───────────┼─────────┼────────┼─────────┤
│                │             │           │         │        │         │
└────────────────┴─────────────┴───────────┴─────────┴────────┴─────────┘
     Отрыва-                                    Итого ___________________
     ется при          ________________________________ _________________
     неудовлет-        Деньги в сумме (прописью)          Приемщик
     ворительном       получил
     выполнении        Стоимость материалов
     заказа и обслу-   оплатил                           ________________
     живания                                              Заказчик
Образец квитанции при оказании услуг парикмахерских мастерских, салонов

     ЛИСТОК УЧЕТА                                 ┌──────────────┐

     ВЫРАБОТКИ N 000561        Форма БО-11        │      01      │

                                                  ├──────────────┤

     Серия АБ                                     │              │

                               Подразделение ─────┼──────────────┤

                                                  │              │

                               Код услуги ────────┼──────────────┤

                                                  │              │

                               Дата ──────────────┼──────────────┤

                                                  │              │

                               Табельный номер ───┼──────────────┤

                                                  │              │

                               Разряд ────────────┴──────────────┘

	NN 
п/п
	Номер позиции по прейскуранту    
	Стоимость
	Подпись 
кассира 
(мастера)

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


	N N
п/п
	Номер позиции по прейскуранту    
	Стоимость
	Подпись 
кассира 
(мастера)

	
	ИТОГО с начала месяца         
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	ИТОГО за день        
	
	

	
	ВСЕГО с начала месяца          
	
	


Деньги в сумме __________________________ получил ________________

                                                       (мастер)

Норма списания материала _______ %.  Списать материал на сумму ___

_________

(мастер)

     Талон N 075370                           Талон N 075370

                                          │ │

                   ┌─────────────────────┐│ │ Мастер ___________

Форма БО-11        │        02           ││ │         (Ф.И.О.)

                   ├─────────────────────┤│л│

                   │                     ││и│ Сумма _____________

Предприятие ───────┼─────────────────────┤│н│

                   │                     ││и│ Дата "__" __ 199_ г.

Подразделение ─────┼─────────────────────┤│я│

                   │                     ││ │

Мастер (таб. N) ───┼─────────────────────┤│о│

                   │                     ││т│

Сумма к оплате  ───┼─────────────────────┤│р│

                   │                     ││ы│

Дата ──────────────┴─────────────────────┘│в│

                                          │а│

                                          │ │

Мастер __________________________________ │ │

                                          │ │

                                          │ │
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