Справочно-информационный обзор законодательства о правах потребителя

 при оказании услуг по химической чистке изделий
Все больше граждан, пересмотрев свой гардероб для предстоящего сезона, обращаются за услугами химчистки. В связи с сезонно участившимися случаями обращения потребителей с жалобами на некачественное оказание таких услуг (повреждение или утрату вещи, сданной в химчистку) в данной статье рассмотрим основные правила оказания таких услуг.
Отношения между потребителем и химчисткой (исполнителем услуг) регулируются Гражданским Кодексом РФ (положения о договоре бытового подряда), Законом РФ от 07.02.1992г. № 2300-1 «О защите прав потребителей», «Правилами бытового обслуживания населения в РФ», утвержденными  Постановлением Правительства РФ от 15.08.1997г.№ 1025.  
Согласно ст. 9 Закона РФ «О защите прав потребителей», п. 3 Правил бытового обслуживания исполнитель услуг (в данной случае - химчистка) обязан довести до сведения потребителя фирменное наименование своей организации, место ее нахождения (юридический адрес) и режим её работы, индивидуальный предприниматель обязан предоставить потребителю информацию о государственной регистрации и наименовании зарегистрировавшего его органа.
В соответствии с п. 4 Правил бытового обслуживания договор об оказании услуги (выполнении работы) должен оформляться в письменной форме (квитанция, иной документ) и 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.

Кроме того, согласно п. 18 Правил бытового обслуживания: «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».

Один экземпляр договора выдается исполнителем потребителю.

Договор об оказании услуги (выполнении работы), исполняемой в присутствии потребителя, может оформляться также путем выдачи кассового чека, билета и т.п.

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

В соответствии со ст. 35 Закона РФ «О защите прав потребителей»: «если работа выполняется полностью или частично из материала (с вещью) потребителя, исполнитель отвечает за сохранность этого материала (вещи) и правильное его использование. Исполнитель обязан предупредить потребителя о непригодности или недоброкачественности переданного потребителем материала (вещи)».

Если же при получении одежды из химчистки  потребителем обнаружены какие-либо дефекты, например: изменения цвета; неочищенные пятна; запах растворителя и пятновыводных препаратов; видны морщины, перекосы, заломы, искривления швов и нарушения конструкции пошива, то забирать ее следует только составив двусторонний акт,  в котором  самым подробным образом перечислить все обнаруженные повреждения и пр. Без письменной фиксации обнаруженных дефектов принимать вещь не следует.
Согласно ст. 35 Закона РФ «О защите прав потребителей», п. 12 Правил бытового обслуживания: «в случае полной или частичной утраты (повреждения) материала (вещи), принятого от потребителя, исполнитель обязан в трехдневный 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».

При этом, согласно п. 2 ст. 35 Закона РФ «О защите прав потребителей»: «цена утраченного (поврежденного) материала (вещи) определяется, исходя из цены материала (вещи), существовавшей в том месте, в котором требование потребителя должно было быть удовлетворено исполнителем в день добровольного удовлетворения такого требования или в день вынесения судебного решения, если требование потребителя добровольно удовлетворено не было.

Цена материала (вещи), передаваемого исполнителю, определяется в договоре о выполнении работы или в ином документе (квитанции, заказе), подтверждающем его заключение».
Необходимо учитывать положения п. 3 ст. 35 Закона РФ «О защите прав потребителей»: «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) либо если указанные свойства материала (вещи) не могли быть обнаружены при надлежащей приемке исполнителем этого материала (вещи)». То есть если в приемной квитанции приемщица химчистки указала, что краситель на изделии нестойкий и вещь после химчистки может полинять,  то предъявить претензии по этому поводу потребитель  не сможет. Но если, например, потребителя предупреждали только о возможном сходе красителя, а вернули вещь в дырках, или приемщица провела приемку вещи без осмотра или не сделала, например, пробу на стойкость красителя (на  участок вещи наноситься чистящее средство и определяется возможность чистки), то такая приемка также не может считаться надлежащей и химчистка несет полную ответственность. 
Потребителю необходимо оформить в химчистку претензию с указанием всех дефектов, которую можно вручить под расписку о получении, либо послать по почте заказным письмом с уведомлением о вручении.
Поскольку у химчистки, как правило, отсутствует возможность предоставить аналогичную вещь взамен поврежденной, то можно сразу предъявлять требование о возмещении двукратной стоимости вещи. Если  требования в добровольном порядке не будут удовлетворены, то   в соответствии с п. 2 ст. 17 Закона РФ «О защите прав потребителей» вправе предъявить иск в суд по своему месту жительства или по месту пребывания либо по месту нахождения ответчика либо по месту заключения или исполнения договора. В соответствии с п. 3 той же ст. 17 Закона РФ «О защите прав потребителей» при обращении с иском в суд  потребитель освобождается  от уплаты государственной пошлины по делам, связанным с нарушением  прав потребителей.
