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Введение 
Важность и актуальность темы исследования состоит в том, что вопросы защиты прав потребителей затрагивают каждого человека, приобретающего товар, работу или услугу, остаются актуальными с момента перехода к рыночным  отношениям в экономике по настоящее время, приобретая новое звучание. Хотя  экономическая ситуация в стране сейчас складывается в пользу потребителя, - предложение превышает спрос, -  а продавцы и производители вступают в настоящую борьбу за потребительский интерес и покупательскую способность, применяя новые технологии продвижения товаров, рекламы, привлечения потребителей, однако, нарушения прав потребителей продолжаются и даже становятся более «тонкими» и «хитрыми». Причины нарушений прав потребителя понятны: это желание продавца получить больше прибыли, но возникает вопрос: а знает ли потребитель, что его права нарушены? Как он защищает свои права? Какие механизмы для этого используются? Как это сделать правильно и грамотно? 
По-прежнему большинство правонарушений в этой сфере выявляются специализированными органами (например, органами Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека, органами внутренних дел), а сами потребители довольно пассивны в защите своих прав.  Почему? В силу каких причин потребители не могут или не хотят самостоятельно защищать свои права? В России существует и действует достаточно развитая нормативно-правовая база о защите прав потребителей, широко осуществляется просвещение граждан в средствах массовой информации (программы по ТВ, публикации в газетах). Тем не менее, статистика показывает, что самозащита прав потребителей остается на низком уровне.
  Таким образом выявлена проблема: почему потребитель  не в полной мере использует возможности по защите своих прав, которые предоставлены ему законом?
Следует отметить, что изучение вопросов о защите прав потребителей осуществляется давно. Но если в советский период больше говорилось о влиянии потребителя на производство (А.Ю. Кабалкин, В.П. Мозолин), то с принятием Закона о защите прав потребителя вопрос переходит именно в правовую плоскость. Современные цивилисты говорят о необходимости выделения новой отрасли права – потребительского (О.Н. Зименкова, М.И. Кулагин) – при самостоятельном предмете и методе правового регулирования. Нельзя сказать, что этот вопрос изучен слабо или неполно. Но следует отметить, что развитие экономических отношений, их нестабильность, цикличность, региональные и национальные особенности и т.д. ставят потребителя в условия постоянной угрозы нарушения его прав. поэтому выработка практических, конкретных рекомендаций будет весьма кстати.  
Существует еще один аспект рассматриваемой проблемы: довольно большой и активной группой потребителей является молодежь. Начиная с определенного возраста, ребенок может самостоятельно совершать мелкие бытовые сделки, а становясь старше – самостоятельно распоряжаться доходами или денежными средствами, переданными ему родителями или с родственниками с ведома родителей. Такой потребитель обладает  особым статусом в силу возраста. Как покупатель он относительно самостоятелен (не может покупать недвижимость и дорогостоящие вещи), но при нарушении его прав защиту осуществляют родители. 

Целью исследования является изучение состояния и механизмов самозащиты прав потребителей, выработка практических рекомендаций в сфере защиты прав потребителей.  

Для достижения поставленной цели необходимо последовательно решить ряд следующих задач:

1. Проанализировать  нормативно-правовую базу в сфере защиты прав потребителей;

2. Выяснить причины низкого уровня самозащиты прав потребителей путем проведения социологического опроса; 

3. Обработать полученный результат и выработать предложения по вопросам самозащиты прав потребителей.
Объектом исследования являются общественные отношения в сфере реализации и защиты прав потребителей. Предметом исследования являются способы защиты прав потребителей. 

В работе используются общенаучные методы познания, анализ законодательства РФ, исторический, сравнительный и социологический методы.
Новизна исследования и личный вклад автора работы заключается в выяснении причин низкого уровня самозащиты прав потребителей в городе Лермонтове, создании памятки с конкретными рекомендациями по защите прав потребителе, распространении этой информации среди населения города. 
Практическая значимость исследования состоит не только и не столько в выявлении фактов нарушения прав потребителей, а в выработке рекомендаций по их защите, распространении полученных данных среди учащейся молодежи и взрослых, возможности использовать данные рекомендации в повседневной деятельности. 

1. Законодательные основы осуществления и защиты                   прав потребителей
1.1 Законодательство о защите прав потребителей

Законодательство о защите прав потребителей началось с Закона о защите прав потребителей, принятого еще в 1992 году (с последующими изменениями и дополнениями). Это был один из первых рыночных законов, имеющих прямое отношение к преобразованию экономики. Закон регулирует отношения, возникающие между потребителями и предпринимателями (продавцами) по поводу продажи товаров, осуществления работ и оказания услуг, то есть в области удовлетворения многочисленных бытовых потребностей граждан. Именно этот закон впервые значительно повысил ответственность производителей продавцов и исполнителей за качество своей работы и наряду с расширением прав потребителей установил для них ряд новых обязанностей. Действие закона о защите прав потребителей распространяется только на граждан (членов их семей), приобретающих товары, работы или услуги только для удовлетворения личных и бытовых потребностей, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности. 
В 1995 году была принята часть 2 Гражданского кодекса РФ,
 который регулирует договорные отношения, в том числе с участием граждан-потребителей (договор розничной купли-продажи, договор бытового подряда, договор перевозки пассажиров и багажа). Гражданский кодекс, обладая более высокой юридической силой по отношению к Закону о защите прав потребителей, устанавливает общие требования по заключению, изменению и расторжению договора с участием потребителей, особенности ответственности сторон. Нормы ГК РФ и Закона не вступают в противоречия, а дополняют друг друга, а в ряде случаев ГК РФ отсылает к нормам Закона о защите прав потребителя. К отношениям по договору розничной купли-продажи с участием покупателя-гражданина, не урегулированным § 2 гл. 30 ГК РФ, применяются нормы Закона о защите прав потребителей.  

Кодекс об административных правонарушениях  РФ и Уголовный кодекс РФ содержат нормы о составах правонарушений (преступлений) в сфере прав потребителей, т.е. устанавливают меру ответственности за уже совершенное нарушение прав потребителя (приложение  № 1).   Постановления Пленума Верховного суда и Обзоры судебной практики обобщают решения судов по делам о защите прав потребителей, разъясняют нормы применения законодательства о защите прав потребителей. 

Потребитель, реализуя свои права, часто не задумывается об этом – он просто удовлетворяет свои бытовые нужды, обращаясь к продавцу и изготовителю. И когда происходит нарушение, потребитель может и не знать, что его права нарушены, следовательно, не обращается за защитой своих прав. 

К правам потребителя относятся (Закон о защите прав потребителей): 

	Право потребителя
	Содержание и реализация права

	право на просвещение в области защиты прав потребителей 
	обеспечивается посредством включения соответствующих требований в федеральные государственные образовательные стандарты и образовательные программы, а также посредством организации системы информации потребителей об их правах

	право на получение товаров, результатов работ и услуг установленного качества 
	- потребитель, которому продан товар с недостатками, если они не были оговорены продавцом, вправе по своему выбору потребовать:

· заменить на товар аналогичной марки (модели, артикула);

· заменить на такой же товар другой марки (модели, артикула) с соответствующим перерасчетом покупной цены;

· потребовать соразмерного уменьшения покупной цены;

· безвозмездно устранить недостатки товара или возместить расходы на исправление недостатков потребителем, ибо третьим лицом;

· расторгнуть договор и возместить убытки.

Потребитель вправе предъявить требования по своему выбору продавцу или торговому предприятию, по месту нахождения потребителя. Требования безвозмездном устранении недостатков товара и по истечении гарантийных сроков. Такое требование может быть предъявлено в течение установленного срока службы, а если он не установлен - в течение 10 лет  (ст. 19 закона), когда в товаре выявлены существенные недостатки, допущенные по вине изготовителя. Если требование не удовлетворено в предусмотренный срок 10 дней, потребитель вправе по своему выбору предъявить изготовителю иные требования, установленные ст. 18 Закона.

	потребитель имеет право на то, чтобы товары (работы, услуги) при обычных условиях их использования, при их хранении и транспортировке были безопасны для его жизни, здоровья, окружающей среды, а также не причиняли вреда его имущества
	- обязательная сертификацию товаров (работ, услуг), потенциально опасных для здоровья, жизни и имущества граждан, в том числе при их импорте в РФ.

- безопасность должна обеспечиваться при разработке и изготовлении товаров, путем обеспечения возможности его ремонта и технического обслуживания

- ответственность за определение необходимости и разработку специальных правил несет изготовитель (исполнитель)

- продавец (исполнитель) обязан довести до сведения потребителя специальные правила использования, транспортировки, хранения и утилизации товаров результатов работ, но и предупредить его о продолжительности срока службы (годности) изделия (то есть о его потенциальной опасности после истечения указанного срока), необходимые действия по его истечении и возможных последствиях в случае не выполнения этих действий

- в установленных случаях производитель обязан приостановить производство и реализацию продукции либо снять ее с производства, принять меры по изъятию из оборота и у потребителей опасной продукции

	Право потребителя на информацию об изготовителе (продавце) и о товарах (работах, услугах)
	Потребитель вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации об изготовителе (исполнителе, продавце), режиме его работы и реализуемых им товарах (работах, услугах). Информация предоставляется на русском языке, в доступной форме 


Таблица 1.1. Основные права потребителя
1.2. Способы защиты прав потребителей

Нарушение прав потребителей происходит, к сожалению, довольно часто и повсеместно. В настоящее время средства массовой информации активно включились в просвещение граждан по этим вопросам: существуют программы на телевидении, в газетах печатается информация о правах потребителей и способах их защиты, даже на некоторых радиостанциях есть передачи этой тематики (название ТВ-, радиоканалов и передач не приводятся во избежание рекламы). Формат информации может быть разным – от кратких рекомендаций до довольно пространного разъяснения с указанием законов, статей, органов, адресов и телефонов. Можно сделать вывод, что раз такие передачи существуют, значит, они пользуются спросом, значит они нужны людям для того, чтобы узнать свои права потребителей, способы и механизм их защиты.  Анализ нормативно-правовых актов позволяет выделить несколько способов защиты прав потребителей. Все они для удобства восприятия были объединены в схему. 








   



 

Схема 1.1. Способы защиты прав потребителей

Указанные способы свидетельствуют о достаточно широких возможностях потребителя. Если нарушенные права не удается защитить самостоятельно, то он может воспользоваться поддержкой государственных органов и общественных организаций. В любом случае потребитель должен начать с обращения в эти органы с соответствующим заявлением, в котором указаны факты нарушения и содержание требований. В городе Лермонтове, с населением около 26 тысяч человек, тоже существует общественная организация по защите прав потребителей - Районное общество по защите прав потребителей, а в других городах Кавказских Минеральных Вод (более крупные по численности населения) таких организаций несколько – в Пятигорске – 5, в Минеральных Водах – 3, в Кисловодске – 2. Деятельность этих организаций востребована, они помогают отстаивать права потребителей в самых различных ситуациях. Как, в каком порядке следует начинать действия по защите прав потребителя? Эти действия сгруппированы в схеме 1.2. 

Механизм  защиты  прав потребителя

                             










       



Схема 1.2. Механизм защиты прав потребителей

2. Выявление уровня правовой грамотности населения                                                      в сфере защиты прав потребителей 
Целью моей работы является не только изучение состояния защиты прав потребителей, но и выработка практических рекомендаций, которые могли бы помочь моим сверстникам и их родителям в этом вопросе. Я предположила, что для повышения эффективности защиты своих прав потребителя жителям города Лермонтова необходимо систематизировать и обобщить весь материал первой главы и в виде буклета представить пособие-справочник, который бы помог потребителю нашего города быть более грамотным в ситуации потребления и более уверено себя, чувствовать во взаимоотношении с продавцом. 

Однако я решила удостовериться, а необходим ли такой буклет нашим потребителям, возможно и так достаточно информированы о своих правах и способах их защиты как потребителей. Для этого я решила изучить провести социологический опрос.   
Было опрошено 100 человек (в проведении опроса мне помогали добровольцы - одноклассники).
Из 100 опрошенных 80% - лица женского пола, 20% – мужского. 

Возрастные категории опрошенных:

	15-17 лет
	17-20 лет
	20-22 лет
	Более 22 лет

	60%
	16%
	17%
	7%


Вопрос: Знаете ли вы основные права и обязанности потребителей?
Ответ (%):
	Да 
	Нет 
	Частично 

	12
	80
	8


На вопрос: Перечислите права потребителей, из 12% ответивших утвердительно лишь 6% опрошенных смогла ответить на вопрос в полном объеме.

Были названы следующие права потребителей: 

	Клиент всегда прав
	14%

	Право на качественную продукцию
	9%

	Возврат товара при поломке
	3%

	Право на покупку
	3%

	Забрать деньги
	3%

	Вежливость со стороны продавца
	4%

	Просмотреть документы о товаре
	2%

	Покупать товар по цене указанной на ценнике
	2%

	Не знаю
	59%


На вопрос: Знаете ли вы, в какие организации вам необходимо обращаться  в конкретной ситуации, когда ваши права нарушены?

Ответ (%):
	Да 
	Нет 
	Частично 

	14
	72
	14


Из 14% утвердительно ответивших на данный вопрос, 8% смогли назвать более 4 организаций, куда они могут обратиться за защитой своих прав.
Вопрос: Сможете ли вы составить письмо претензий продавцу?

Ответ (%):
	Да 
	Нет 
	Частично 

	22
	78
	-


Вывод по части 1 социологического исследования: изучив данные опроса, я увидела, что большинство жителей г. Лермонтова слабо информированы относительно своих потребительских прав и способов их защиты.

Вторая часть социологического опроса включала в себя следующие вопросы: 


Вопрос: приходилось ли вам сталкиваться с нарушением прав потребителей? 

Ответ (%):
	Да 
	Нет 

	83
	17


	Договаривались с продавцом
	Через специальные органы
	Оставляли все как есть

	29
	9
	62


Вопрос: Как выходили из этой ситуации? 
Ответ (%):
Вопрос: Всегда ли вам удавалось отстаивать свои права как потребителя?
Ответ (%):
	Да 
	Нет 
	Иногда 

	16
	51
	33


Вопрос: Куда вы будете обращаться в случае нарушения ваших прав как потребителя?

Ответ (%):
	К директору магазина
	8
	В отдел по защите прав потребителя
	12

	К родителям
	3%
	УВД  МВД  суд
	10

	В милицию
	10
	Книга жалоб
	1

	К продавцу
	3
	Не знаю
	53


Вывод по части 2 социологического исследования: проведенное исследование убеждает в низкой правовой грамотности населения. Жители нашего города, как и жители страны в целом, слабо информированы относительно своих прав как потребителей. В среднем лишь 30 % населения в большей или меньшей степени обладают достаточной информацией в области прав потребителей, позволяющей им эффективно защищать свои права. Следовательно, цель моего исследования оправданна, создание буклета по правам потребителя (приложение  № 3) может стать средством повышения правовой грамотности потребителя.
Заключение

Права потребителя – неотъемлемые права участников экономических отношений. Гражданин – потребитель находится в более уязвимом положении, чем юридическое лицо, а потому нуждается в повышенной защите со стороны государства.  Нормативная база по осуществлению и защите прав потребителей в Российской Федерации сложилась, представлена несколькими основными нормативно-правовыми актами, в которых при желании может разобраться любой человек: узнать свои права, узнать сроки защиты прав, органы, куда он может обратиться при нарушении.  Особенностями  отношений с участием граждан-потребителей является то, что такие договоры являются публичными (т.е. заключаются с каждым, кто обратится), заключаются только для удовлетворения личных бытовых нужд граждан, для заключения договора достаточно оформления кассового или товарного чека. Изготовитель (продавец) товара (работы, услуги) несет повышенную ответственность за соблюдение требований законодательства о безопасности товаров работ и услуг.  У потребителя имеются возможности в течение определенных сроков требовать от продавца исполнить свои обязанности надлежащим образом (сроки указаны в приложении  № 2). В нашей стране ведется правовое просвещение в сфере защиты прав потребителей, однако остается вопрос, почему граждане, зная о своих правах, понимая, что они нарушены, остаются довольно пассивными, не хотят обращаться в соответствующие органы с требованиями о защите и восстановлении нарушенного права. На основании закона можно выделить несколько способов защиты прав потребителей и сконструировать механизм защиты, т.е. последовательность действий. 

Социологическое исследование показало низкий уровень правовой грамотности потребителя. Однако, существует еще такой фактор, как нежелание потребителя «связываться» с продавцом по поводу нарушенных прав. Если нарушение прав ведет к крупным убыткам, связано с покупкой дорогостоящих вещей (автомашины, сложной бытовой техники и т.п.). то потребитель еще готов побороться за свои права, но если это ежедневные мелкие покупки, то чаще всего потребитель предпочитает не  предпринимать никаких действий по защите своих прав. 

Разработка буклета с конкретной информацией по защите прав потребителей ориентирована, прежде всего, на молодежь – наиболее активную часть населения, которой для защиты своих прав действительно не хватает знаний. Возможно, подростки смогут подсказать и своим родителям, как можно защитить свои права. Ведь в конечном итоге, если защита прав станет делом обычным, если в обществе изменится отношение к самому факту недобросовестного поведения продавца (изготовителя), то и нарушений станет меньше.
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Приложение  № 1
Ответственность за нарушения прав потребителей
	Кодекс об административных 

правонарушениях РФ
	Уголовный кодекс РФ

	Статья 14.4. Продажа товаров, выполнение работ либо оказание населению услуг ненадлежащего качества или с нарушением установленных законодательством Российской Федерации требований


	влечет наложение административного штрафа на граждан в размере от одной тысячи до двух тысяч рублей; на должностных лиц - от трех тысяч до десяти тысяч рублей; на лиц, осуществляющих предпринимательскую деятельность без образования юридического лица, - от десяти тысяч до двадцати тысяч рублей; на юридических лиц - от двадцати тысяч до тридцати тысяч рублей.
	Статья 238. Производство, хранение, перевозка либо сбыт товаров и продукции, выполнение работ или оказание услуг, не отвечающих требованиям безопасности 


	наказываются штрафом в размере до трехсот тысяч рублей или в размере заработной платы или иного дохода осужденного за период до двух лет, либо обязательными работами на срок до трехсот шестидесяти часов, либо ограничением свободы на срок до двух лет, либо принудительными работами на срок до двух лет, либо лишением свободы на тот же срок.



	Статья 14.7. Обман потребителей


	влечет наложение административного штрафа на граждан в размере от трех тысяч до пяти тысяч рублей; на должностных лиц - от десяти тысяч до тридцати тысяч рублей; на юридических лиц - от двадцати тысяч до пятидесяти тысяч рублей.


	Статья 238.1. Обращение фальсифицированных, недоброкачественных и незарегистрированных лекарственных средств, медицинских изделий и оборот фальсифицированных биологически активных добавок


	наказываются принудительными работами на срок от трех до пяти лет с лишением права занимать определенные должности или заниматься определенной деятельностью на срок до трех лет или без такового либо лишением свободы на срок от трех до пяти лет со штрафом в размере от пятисот тысяч до двух миллионов рублей или в размере заработной платы или иного дохода осужденного за период от шести месяцев до двух лет или без такового и с лишением права занимать определенные должности или заниматься определенной деятельностью на срок до трех лет или без такового.

	Статья 14.8 Нарушение иных прав потребителей


	влечет предупреждение или наложение административного штрафа на должностных лиц в размере от пятисот до одной тысячи рублей; на юридических лиц - от пяти тысяч до десяти тысяч рублей.


	
	

	Статья 14.34. Нарушение правил организации деятельности по продаже товаров (выполнению работ, оказанию услуг) на розничных рынках


	влекут наложение административного штрафа на должностных лиц в размере от двадцати пяти тысяч до пятидесяти тысяч рублей; на юридических лиц - от двухсот пятидесяти тысяч до пятисот тысяч рублей
	
	

	Статья 14.43. Нарушение изготовителем, исполнителем (лицом, выполняющим функции иностранного изготовителя), продавцом требований технических регламентов


	влечет наложение административного штрафа на граждан в размере от одной тысячи до двух тысяч рублей; на должностных лиц - от десяти тысяч до двадцати тысяч рублей; на лиц, осуществляющих предпринимательскую деятельность без образования юридического лица, - от двадцати тысяч до тридцати тысяч рублей; на юридических лиц - от ста тысяч до трехсот тысяч рублей.
	
	


Приложение  № 2 

Сроки реализации и защиты прав потребителей

	Виды сроков
	Определение
	Содержание и исчисление

	Гарантийный срок
	период, в течение которого в случае обнаружения в товаре (работе) недостатка изготовитель (исполнитель), продавец, обязаны удовлетворить требования потребителя, предусмотренные законом
	если гарантийные сроки не установлены, потребитель также вправе предъявить предусмотренные законом требования, связанные с недостатками товара, если они обнаружены в разумный срок, но в пределах двух лет со дня передачи их потребителю.

	
	1. Сезонные товары: (одежды, обуви и т.д.). При их покупке срок начинает исчисляться с момента начала соответствующего сезона, время наступления которого определяется в каждой области самостоятельно, поскольку климат в огромной России очень разный. 

2. При приобретении товаров по образцам, по почте, а также когда момент заключения договора купли-продажи и момент передачи товара потребителю не совпадают. В этих случаях срок начинает исчисляться со дня доставки товара потребителю.

3. Для товаров, которые нуждаются в специальной установке, подключении или сборке. Для них сроки начинают исчисляться со дня, когда была произведена установка, сборка или осуществлено подключение. Это важно, ибо до этого пользоваться указанными товарами нельзя. 

	Срок годности
	период, по истечении которого товар считается непригодным для использования по назначению
	Срок годности должен быть установлен изготовителем на продукты питания, парфюмерно-косметические товары, медикаменты, товары бытовой химии и иные товары, которые полностью потребляются в процессе их использования.

	
	Продолжительность срока годности каждого товара должна соответствовать обязательным требованиям к его безопасности.

Срок годности может исчисляться часами, днями, месяцами и годами.

Он начинается с момента изготовления товара и определяется двумя способами: 

- либо периодом, в течение которого пригоден к использованию, например двенадцать месяцев (в этом случае на товаре обязательно должна быть указана дата его изготовления); 

- либо датой, до наступления которой товар должен быть употреблен (до определенного числа, месяца, года).

	Срок службы
	период, в течение которого он обязуется обеспечивать потребителю безопасность товара или работы, возможность их использования по назначению, а также нести ответственность за существенные недостатки, обнаруженные в товаре или работе
	Согласно закону изготовитель обязан обеспечить возможность использования товара в течение всего срока службы. Для этой цели он обеспечивает ремонт и техническое обслуживание товара, а также выпуск и поставку в торговые и ремонтные организации необходимых запасных частей даже после снятия товара с производства до окончания срока службы ранее выпущенного товара, а при отсутствии такового - в течение десяти лет.

	Другие сроки

	срок устранения недостатков товара
	недостатки должны быть устранены изготовителем (продавцом) незамедлительно, то есть в минимальный срок, объективно необходимый для их устранения с учетом обычно применяемого способа. 
	Срок устранения недостатков товара, определяемый в письменной форме соглашением сторон, не может превышать сорок пять дней.

	
	В отношении товаров длительного пользования 
	Изготовитель, продавец обязаны при предъявлении потребителем указанного требования в трехдневный срок безвозмездно предоставить потребителю на период ремонта товар, обладающий этими же основными потребительскими свойствами, обеспечив доставку за свой счет

	Замена товара ненадлежащего качества
	Продавец обязан заменить такой товар в течение семи дней со дня предъявления указанного требования потребителем, а при необходимости дополнительной проверки качества такого товара продавцом  - в течение двадцати дней со дня предъявления указанного требования.

	Замена товара не-надлежащего качества
	Если у продавца  в момент предъявления требования отсутствует необходимый для замены товар, замена должна быть проведена в течение месяца со дня предъявления такого требования.

	Другие требования при обнаружении недостатков товара
	Требования потребителя о соразмерном уменьшении покупной цены товара, возмещении расходов на исправление недостатков товара потребителем или третьим лицом, возврате уплаченной за товар денежной суммы, подлежат удовлетворению продавцом  в течение десяти дней со дня предъявления соответствующего требования.

	Срок ответа на претензию покупателя 
	Общий срок – 30 дней

	Срок исковой давности 
	Общий срок исковой давности (срок обращения в суд за защитой нарушенного права) – 3 года 


Способы защиты прав потребителей





С помощью государственных или общественных организаций 





Личные возможности 





Переговоры с продавцом 





Силовые








Не силовые








Самостоятельное обращение в органы по защите прав потребителей 





Полиция





Роспотребнадзор





Обращение в СМИ





Прокуратура





СЭС





Суд





Ветеринарная инспекция





Личные акции протеста 





Общественные организации





Главное:


  - не сдаваться, верить в успех;


  - быть спокойным и вежливым;


  - избегать лишних эмоций и подходить ко всему рационально;


  - не подписывать то, в чем не уверен





Узнать (сертификат и т.д.)





Информация





Юридическое оформление сделки





Дать (что хотите от товара)





Чек (при покупке товара)





Договор (при покупке услуги)





Обнаружение недостатка товара (услуги)





Желательно наличие свидетелей 





Обращение к продавцу





Требования удовлетворены 





Требования не удовлетворены 





Обращение в контролирующие органы 





Требования удовлетворены 





Требования не удовлетворены 





Проведение экспертизы (должна быть лицензия)





Обращение в суд (по месту жительства)
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