О соблюдении требований Закона РФ о защите прав потребителей по предоставлению информации 
Управление Роспотребнадзора по ЕАО проводит планомерную систематическую контрольно-надзорную деятельность, направленную на выявление и пресечение нарушений законодательства о защите прав потребителей. Однако, как показывает анализ материалов проверок, количество таких нарушений, как непредоставление потребителям обязательной информации об изготовителе (исполнителе, продавце
) и информации о товарах (услугах, работах), остается довольно значительным. В связи с чем Управление считает целесообразным дать подробное разъяснение по этому вопросу. 
Важность информации

Нередко предприниматели полагают, что требования о необходимости предоставления информации является простой формальностью, а отсутствие информации - незначительное нарушение. И считают предусмотренные за это штрафы слишком высокими и несправедливыми. Обращаем внимание, что в Законе РФ «О защите прав потребителей» вопросам информации посвящено пять статей, что указывает на важное значение, которое придает законодатель этой обязанности продавцов и исполнителей. 
В чем же заключается важность информации. Информация гарантирует потребителю знание того, кто является продавцом товара, его изготовителем и кто будет выполнять для него работу, оказывать услугу. Эта информация необходима не только для того, чтобы избрать исполнителя (продавца), который пользуется доверием потребителя, но - самое главное - для того, чтобы иметь возможность обращения к нему в случае необходимости с соответствующими требованиями. Из-за нестабильности экономики, которая приводит к быстрому появлению и исчезновению компаний, предлагающих потребителям те или иные товары (услуги), вопрос о надежности фирмы является одним из важных критериев потребительского выбора. Поэтому информация об изготовителе товара и его продавце или исполнителе услуги является основополагающим моментом в обеспечении защиты прав потребителей.

Также информация — это своего рода защита от заведомо неправильного использования товара (услуги), так как она должна помочь потребителю-непрофессионалу понять, для чего данный товар предназначен, что с ним делать и чего делать ни в коем случае нельзя - сведения об основных потребительских свойствах товаров, правила эффективного и безопасного их использования и т.п. 

Весь перечень обязательной для предоставления информации в целом защищает потребителя от недобросовестности исполнителя, который путем сокрытия информации мог бы ввести потребителя в заблуждение о потребительских свойствах товара (услуги) и их качестве, т. е. повлиять на потребительский выбор нечестным способом. Знакомое всем выражение «купить кота в мешке» дает, возможно, самый краткий и самый точный ответ на вопрос: зачем потребителю информация. 

Яркий пример не полного и несвоевременного информирования потребителей - практика предоставления потребительских кредитов некоторыми банками, когда полная стоимость потребительского кредита с учетом всех дополнительных комиссий и платежей существенно превышает заявленную процентную ставку по кредиту.

Отсутствие надлежащей информации – почва для последующего целого ряда обмана и нарушений прав потребителей. К примеру, если исполнитель не потрудился предоставить ознакомительную информацию о сроках выполнения услуг, работ, то, как правило, он «забудет» прописать этот срок в договоре или квитанции, а также, скорее всего, допустит фактическое затягивание сроков выполнения заказов потребителей. 

Таким образом, право на полноценную, объективную, достоверную информацию, поданную в доступной форме – базовое право потребителя, провозглашенное Законом, определяющее многое другое. А обязанность предприятий торговли и услуг - обеспечить наличие необходимой информации.
Государство установило единые конкретные требования по информации. Соблюсти эти требования не так сложно. Оформленные должным образом вывеска и информационные стенды, наличие информационных материалов являются показателем цивилизованной торговли и обслуживания, надежности компании, уважительного отношения к потребителям. 

Требования к информации
Обязанность изготовителя (исполнителя, продавца) предоставить полную информацию о себе и своих товарах или услугах установлена статьями 8, 9, 10 Закона РФ «О защите прав потребителей». Этими же нормами определен состав информации, ее качество, место и момент доведения до потребителя, а также способ доведения. 

Согласно Закону потребителям должна быть предоставлена при заключении договора купли-продажи и договоров о выполнении работ (оказании услуг) необходимая, своевременная, и достоверная информация на русском языке в наглядной и доступной форме. 

Под необходимой информацией понимается, прежде всего, ее полнота, то есть тот объем информации, без которой потребитель не может сформировать четкое представление о товаре (работе, услуге), который он хочет приобрести, его качестве, правилах пользования и хранения. 

Под достоверностью информации понимается соответствие содержащихся в ней сведений действительности. 

Под своевременностью информации понимается предоставление ее до заключения договора купли-продажи или договора на оказание услуг (на производство работ). 

Под наглядностью подразумевается то, что информация должна быть не устной, а письменной – документированной (зафиксированной на материальном носителе).

Информация об изготовителе (исполнителе, продавце)
Исполнитель услуг и Продавец товаров обязан предоставить потребителю следующий перечень сведений о себе:

1) фирменное наименование своей организации;

2) место ее нахождения (адрес);

3) режим работы;

4) информацию о государственной регистрации и наименовании зарегистрировавшего его органа, если исполнитель, продавец - индивидуальный предприниматель;

5) номер лицензии, срок ее действия и информацию об органе, выдавшем лицензию, если вид деятельности, которую осуществляет исполнитель, подлежит лицензированию;

6) номер свидетельства о государственной аккредитации, срок его действия и информацию об органе, выдавшем его, если исполнитель имеет государственную аккредитацию.

Фирменное наименования организации, место ее нахождения (адрес) и режим работы необходимо размещать на вывеске.

Информация о товарах (работах, услугах)

Статьей 10 Закона определен перечень информации о товарах (работах, услугах), которую компания оказывающая различные виды услуг или заведение торговли обязаны предоставить потребителю, чтобы обеспечить ему возможность правильного и осознанного выбора. Информация должна содержать:

· обозначения стандартов или технических регламентов, требованиям которых соответствуют товары (работы, услуги); 

· сведения об основных потребительских свойствах товаров (работ, услуг); 

· цена и условия приобретения товара (работ, услуг); 

· гарантийный срок, если он установлен; 

· правила и условия эффективного и безопасного пользования товарами (работами, услугами); 

· срок службы или срок годности товаров (работ), 

· адрес и наименование изготовителя (исполнителя, продавца), уполномоченной организации, импортера;

· информацию об обязательном подтверждении соответствия товаров (работ, услуг) требованиям безопасности (данные о номере сертификата или декларации соответствия, сроке их действия и выдавшем органе); 

· информацию о правилах продажи товаров (выполнения работ, оказания услуг); 

· указание на конкретное лицо, которое будет выполнять работу (оказывать услугу), и информацию о нем, если это имеет значение, исходя из характера работы (услуги); 

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

Информация должна сообщаться потребителю в нормативно-технической документации (техническом паспорте изделия, инструкции по его эксплуатации, на ярлыке или этикетке изделия, на самом изделии или его упаковке.

Указанный объем информации относится ко всем товарам, услугам, работам. По отдельным видам товаров (работ, услуг) перечень информации и способы ее доведения до потребителя устанавливаются и детализируются Правилами продажи отдельных видов товаров и оказания различных услуг в соответствие со спецификой отдельных сфер обслуживания (Правила предоставления коммунальных услуг гражданам, Правила оказания платных образовательных услуг, Правил оказания услуг общественного питания, Правил предоставления платных медицинских услуг населению, Правил оказания услуг местной, внутризоновой, междугородной и международной телефонной связи, Правила оказания услуг по реализации туристского продукта, Правила оказания услуг подвижной связи, Правила перевозки пассажиров на железнодорожном транспорте, Правил бытового обслуживания населения в Российской Федерации и другие Правила, утвержденные Правительством Российской Федерации). Например, при оказании гражданам бытовых услуг исполнитель кроме общей информации о товарах и услугах, установленной ст. 10 Закона, обязан предоставить дополнительно информацию, предусмотренную Правилами бытового обслуживания:

· перечень оказываемых услуг;

· цены на оказываемые услуги, порядок и формы оплаты;

· данные о сроках выполнения заказов;

· правила бытового обслуживания;

· адрес и телефон подразделения по защите прав потребителей органа местного самоуправления, если такое подразделение имеется;

· образцы договоров, квитанций, заказов-нарядов, талонов и других документов, удостоверяющих прием заказа и оплату услуг потребителем.

Эта информация должна быть размещена в помещении, где производится прием заказов, в удобном для обозрения месте.

При реализации товара, услуг вне постоянного места нахождения организации (с лотков, на ярмарках и т.п.) вся указанная информация также должна быть доведена до потребителя.

Ответственность за ненадлежащую информацию

Закон не только обязывает продавца (изготовителя, исполнителя) предоставить потребителю информацию о себе и о реализуемых товарах (услугах), но и устанавливает гражданско-правовую ответственность перед потребителем за нарушение этих обязанностей (статья 12 Закона). Если в результате неправильной информации потребитель приобрел товар (работу, услугу), не обладающий необходимыми ему свойствами, либо отсутствие информации повлекло невозможность использовать его по назначению, потребитель вправе отказаться от исполнения договора и потребовать полного возмещения убытков. В случае причинения вреда жизни, здоровью и имуществу потребителя при неправильной информации о товаре (услуге) предусмотрена полная имущественная ответственность изготовителя (продавца, исполнителя). 

Кроме того, несоблюдение продавцом (исполнителем) требований по предоставлению потребителям полной информации образует состав соответствующего административного правонарушения и является основанием для привлечения его к административной ответственности и наложению штрафа по статье 14.5 и части 1 статьи 14.8  КоАП РФ. А в некоторых случаях по ст. 14.7 КоАП РФ (введение в заблуждение относительно потребительских свойств и качества товара). 

� понятие «Продавец»  применяется в понимании Закона «О защите прав потребителей» - организация независимо от ее организационно-правовой формы, а также индивидуальный предприниматель, реализующие товары потребителям по договору купли-продажи





