Право потребителя на компенсацию морального вреда

Если права потребителя были нарушены, то по Закону он имеет право на компенсацию морального вреда.

В ст. 151 ГК РФ под моральным вредом понимается причинение гражданину физических или нравственных страданий действиями, нарушающими его личные неимущественные права либо посягающими на принадлежащие гражданину другие нематериальные блага, а также в других случаях, предусмотренных законом.
В ст. 15 Закона РФ «О защите прав потребителей» написано, что моральный вред, причиненный потребителю вследствие нарушения изготовителем (исполнителем, продавцом, уполномоченной организацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером) прав потребителя, предусмотренных законами и правовыми актами Российской федерации, регулирующими отношения в области защиты прав потребителей, подлежит компенсации причинителем вреда при наличии его вины. Обязанность доказывать отсутствие вины лежит на причинителе морального вреда. Он может быть освобожден от ответственности, если докажет, что моральный вред был причинен нарушением прав потребителей, вызванным действием непреодолимой силы.

Моральный вред компенсируется причинителем независимо от возмещения имущественного вреда и понесенных потребителем убытков. Компенсация производится в денежной форме, а ее размер определяется судом в зависимости от характера физических и нравственных страданий. При этом принимаются во внимание:

степень вины нарушителя;

степень физических и нравственных страданий потребителя, связанных с его индивидуальными особенностями;

поведение продавца (изготовителя, исполнителя) и потребителя при обсуждении обстоятельств дела: их взаимные требования, проявления агрессивности, грубости либо, напротив, корректного отношения и проч.

При определении размера компенсации вреда учитываются требования разумности и справедливости. Потребителю следует быть готовым к тому, что факт причинения морального вреда, его степень должны быть доказаны и обоснованы. Обстоятельства причинения вреда в суде будут тщательно изучаться.

Потребитель в суде должен быть готов к ответу на вопрос о том, почему требует компенсации морального вреда именно в той сумме, на которой он настаивает.

На требования о компенсации морального вреда исковая давность не распространяется, поскольку они вытекают из нарушения личных неимущественных прав и других нематериальных благ.
Порядок работы с претензиями потребителей

(информация для предпринимателей)

Если в вашу фирму поступила претензия от потребителя, как быть в такой ситуации и какова последовательность работы с претензиями потребителей?

Запомните некоторые советы и правила по работе с претензиями потребителей.

Например, рассмотрим следующую ситуацию. Потребитель приобрел в турфирме путевку и, по 'каким-то причинам, остался ею недоволен. В такой ситуации он пишет претензию в турфирму.

1.
Если в организацию поступает претензия от потребителя, то претензию необходимо принять и зарегистрировать с указанием: даты и времени поступления, фамилии и должности лица, ее принявшего. Если по каким-то причинам претензия не будет принята, то потребитель может направить ее в адрес предприятия заказным письмом с уведомлением о вручении.

2.
Претензию следует рассмотреть и ответить в течение 10 календарных дней. В вашем ответе должна быть информация (доказательства), которые подтвердят, например, что услуга была оказана качественно. В своем ответе не отступайте от предмета претензии, аргументируйте свою позицию, ссылайтесь на условия договора и положения закона (если они в вашу пользу). Отвечая на претензию потребителя, помните, что ваш отзыв может быть использован в суде в качестве свидетельства позиции вашей компании. Если есть возможность достичь соглашения с потребителем в досудебном порядке, то обязательно укажите о своем намерении в претензии.

В качестве доказательств со стороны турфирмы, в которой была приобретена путевка, могут быть представлены договора, путевки, платежные документы, каталоги, свидетельские показания, фото и видео материалы и прочие доказательства. С их помощью компания сможет подтвердить позицию турфирмы в споре. К ответу на претензию потребителя прикладывайте только копии.

3.
Турагенту следует незамедлительно переслать претензию оператору с сопроводительным письмом, содержащим объяснения по существу претензии. Если оператор не успевает ответить в течение 10 дней, то потребителю следует дать предварительный ответ (письменно), в котором сообщить, что его претензия рассматривается туроператором и, когда будет получен ответ, ему дадут мотивированный ответ на претензию.

Если туроператор выясняет, что обстоятельства, изложенные в претензии туриста, требуют дополнительного разъяснения, то их необходимо получить у принимающей стороны: отеля, авиаперевозчика, страховщика или прочих лиц имеющих отношение к данной рекламации. Доказательства, подготовленные на претензионной стадии рассмотрения спора, впоследствии могут пригодиться в суде.

4.
В случае, если потребителю предлагается какая-то компенсация, следует разъяснить порядок ее получения. Передача денег должна быть оформлена письменной распиской с указанием суммы, даты, имени и координат получившего. В расписке должно быть указано, за что потребитель получил компенсацию. В случае, если компенсация производиться не в денежном выражении а, например, в форме скидок, альтернативных или дополнительных услуг, необходимо получить письменное подтверждение согласия туриста на такую форму компенсации. При выплате возмещения следует учесть, что размер компенсации морального вреда определяется судом, и добровольная выплата турфирмой компенсации не лишает потребителя права на обращение в суд.

5.
Если туриста не устраивает ответ на претензию или пути решения проблемы, предложенные турфирмой, он вправе обратиться в суд.

ПАМЯТКА ПОТРЕБИТЕЛЯ ПРИ ПОЛУЧЕНИИ КРЕДИТА

Кредит - предоставление в долг на неопределенный срок денежных средств с уплатой процентов за пользование этими денежными средствами.

Обязанности.

Получение кредита предполагает обязанность вернуть в установленные кредитным договором сроки основную сумму долга (сумма, которая была получена от банка), а также уплатить проценты за пользование кредитом. Часто условиями кредитного договора предусматривается необходимость осуществления иных платежей, связанных с получением и погашением кредита в пользу банка. А также в пользу третьих лиц (платежи по договору страхования, залога и др.).

Неустойка.
Если какие-либо платежи, предусмотренные кредитным договором, не осуществляются или осуществляются несвоевременно, банком может быть предъявлено требование об уплате неустойки.
Оцените свои возможности.

Перед принятием решения о получении потребительского кредита необходимо оценить свои возможности по его своевременному обслуживанию, то есть, какую сумму средств Вы можете направить на уплату всех причитающихся платежей по кредиту.

Для принятия решения о получении кредита следует
Получить исчерпывающую информацию  у работников банка об условиях кредитования, в том числе о всех без исключения платежах, связанных с получением кредита и его погашением. Вы обладаете правом на получение полной, своевременной (до заключения договора) и достоверной информации, регламентированным ст. 10 Законом РФ «О защите прав потребителей», Закона «О банках и банковской деятельности».
К такой информации относится
· Размер кредита

· График его погашения

· Полная стоимость кредита

Полная стоимость кредита – это не только периодические платежи по процентной ставке, но и дополнительные расходы – плата обслуживания счета, комиссии, страховые взносы и другие платежи.
Тарифы.
Также необходимо обратить внимание на тарифы осуществления банком услуг. Именно в тарифах указаны размеры всех процентов или фиксированных сумм, которые будут взиматься с Ваших выплат.

Изучить кредитный договор и документы.
Если Вы не обладаете достаточными правовыми знаниями, по возможности, возьмите кредитный договор домой, более внимательно изучите его или проконсультируйтесь со специалистом, убедитесь, что кредитный договор не содержит условий, о которых Вам неизвестно, или смысл которых Вам не ясен. Если какие - либо условия Вам непонятны, просите разъяснения у сотрудников банка. В случае, если Вы не получили необходимых разъяснений, лучше отложить принятие решения о получении кредита в данном банке.

Оферта.
Оставляя заявление на получение кредита в банке, обратите внимание, что такое заявление может быть Вашим предложением  (офертой) заключить кредитный договор на условиях, предусмотренных этим заявлением.

Принятие (акцепт) банком этого заявления будет означать заключение кредитного договора без дополнительного уведомления Вас об этом.

Подписание кредитного договора.
Необходимо помнить, подписав кредитный договор (заявление - оферту), вы соглашаетесь со всеми его условиями и принимаете на себя обязательства по их выполнению, в том числе по возврату в установленные сроки суммы основного долга и уплате всех  причитающихся платежей.

Подписывайте кредитный договор (иные документы), только если Вы уверены в том, что все его условия Вам понятны, Вы точно понимаете, какие платежи и когда Вам необходимо будет производить, и Вы убеждены, что сможете это сделать.
