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Оказание услуг при ремонте бытовых приборов

В соответствии со ст. 4 Закона РФ «О защите прав потребителей» продавец обязан оказать потребителю услуг (выполнить работу), качество которой соответствует договору.

Если исполнитель при заключении договора был поставлен потребителем в известность о конкретных целях оказания услуг (выполнения работ), исполнитель обязан оказать услугу (выполнить работу), пригодную для использования в соответствии с этими целями.

Если законами или в установленном ими порядке предусмотрены обязательные требования к услуге (работе), исполнитель обязан оказать услугу (выполнить работу), соответствующую этим требованиям.

В соответствии с п. 31 ГОСТ Р 57137-2016 «Бытовое обслуживание населения. Термины и определения» ремонт радиоэлектронной аппаратуры и электрических машин и приборов - комплекс операций по восстановлению работоспособности радиоэлектронной аппаратуры и электрических машин и приборов.

Ремонт включает операции локализации, диагностирования, устранения неисправности и контроль функционирования.

Виды ремонта (в соответствии с ГОСТ Р 50938-2013. «Национальный стандарт Российской Федерации. Услуги бытовые. Ремонт, установка и техническое обслуживание электрических машин и приборов. Общие технические условия» и ГОСТ Р 50936-2013. «Национальный стандарт Российской Федерации. Услуги бытовые. Ремонт, установка и техническое обслуживание радиоэлектронной аппаратуры. Общие технические условия»):

1. По месту проведения ремонт подразделяется на ремонт по месту расположения сервисного (ремонтного) предприятия и ремонт на месте эксплуатации или нахождения ремонтируемого бытового прибора.

2. В зависимости от сложности ремонт электроприборов подразделяют на:

1 группа - ремонт, связанный с разборкой и заменой основных деталей, сборочных единиц и компонентов, в том числе корпуса, электродвигателя и т.п.;

2 группа - ремонт, проводимый без разборки и замены деталей, сборочных единиц и компонентов.

3. В зависимости от сложности ремонт радиоэлектронной аппаратуры подразделяют на:

- 1 группа: ремонт, связанный с разборкой и заменой функциональных узлов, схемы или конструкции (электронная компонентная база);

- 2 группа: ремонт без разборки и замены функциональных узлов, связанный с регулировкой, заменой и обновлением программного обеспечения.

Общие технические требования к оказанию услуг по ремонту бытовых приборов (ГОСТ Р 50938-2013, ГОСТ Р 50936-2013): 

1. При приемке и выдаче аппаратуры из ремонта заказчику выдаются сопроводительные документы: заказ-наряд, квитанция о приеме в ремонт, акт выполненных работ и другие документы, удостоверяющие прием заказа исполнителем, оформление договора и оплату услуг потребителем.

1. Ремонт, установку и техническое обслуживание бытовых приборов следует проводить по нормативной и технической документации, утвержденной в установленном порядке. Заменяемые детали, сборочные единицы и компоненты должны соответствовать требованиям нормативных и технических документов на приборы конкретного вида и не должны ухудшать технические и эксплуатационные показатели приборов.

2. Детали, сборочные единицы, комплектующие и компоненты, замененные в процессе ремонта по истечении срока гарантийного обслуживания бытовых приборов, не предусмотренные технической документацией изготовителя, должны обеспечивать соответствие приборов требованиям изготовителя, а также требованиям безопасности. 

3. Замененные детали, сборочные единицы, комплектующие части, а также промышленные вспомогательные материалы должны быть экологически чистыми, обеспечивать электробезопасность, пожаробезопасность и теплостойкость.

4. При ремонте электроприборов по согласованию с заказчиком могут быть использованы как новые детали, комплектующие и компоненты, так и восстановленные, в т.ч. электродвигатели и компрессоры в соответствии с действующей нормативной документацией.

4. Специалист - исполнитель услуги, выполняющий ремонт, установку и техническое обслуживание, должен иметь профессиональную подготовку, соответствующую характеру работы, доступ к нормативной и технической документации, комплект инструментов и средств измерений в соответствии с действующими нормативными и техническими документами.

Выполнение работы из материалов заказчика (ст. 35 Закона РФ «О защите прав потребителей», п. 11 Правил бытового обслуживания населения):

1. Потребитель отвечает за качество и пригодность материалов, переданных исполнителю услуг. Исполнитель при обнаружении непригодности или недоброкачественности переданных потребителем материалов (вещи), либо возможных неблагоприятных для потребителя последствий выполнения его указаний о способе выполнения работы (оказания услуги) обязан незамедлительно предупредить об этом потребителя и до получения от него указаний приостановить выполнение работы (оказание услуги). В случае своевременного и обоснованного предупреждения потребитель обязан заменить непригодный или недоброкачественный материал (вещь), изменить указания о способе выполнения работы (оказания услуги) либо принять другие необходимые меры. В случае невыполнения потребителем данной обязанности исполнитель вправе расторгнуть договор о выполнении работы (оказании услуги) и потребовать возмещения причиненных его прекращением убытков.

Если исполнитель не предупредит потребителя об указанных обстоятельствах, продолжит выполнение работы (оказание услуги), не дожидаясь ответа потребителя на предупреждение, либо не выполнит указание потребителя о прекращении работы (оказания услуги), то он не вправе в последующем ссылаться на непригодность или недоброкачественность материалов. 

В случае выявления в процессе ремонта неисправностей, связанных с безопасностью бытового прибора, сервисное (ремонтное) предприятие должно поставить в известность об этом заказчика и переоформить заказ с учетом дополнительного объема работ. При отказе заказчика от дополнительных работ в сопроводительном документе делается отметка: "к эксплуатации не пригоден", подтвержденная подписями исполнителя и заказчика (ГОСТ Р 50938-2013, ГОСТ Р 50936-2013).

Согласно п. 10.2 ГОСТ Р 50936-2013 в случае отказа заказчика от ремонта аппаратуры в объеме, предложенном предприятием, последнее должно гарантировать соответствие параметров отремонтированной аппаратуры требованиям нормативной документации только в объеме выполненного ремонта, о чем должна быть сделана соответствующая отметка в сопроводительном документе.

2. Исполнитель отвечает за сохранность материала (вещи) потребителя и правильное его использование. 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.

При этом если исполнитель предупреждал потребителя об особых свойствах материала (вещи), принятого от потребителя, которые могут повлечь за собой его полную или частичную утрату (повреждение) в ходе выполнения работ, то исполнитель освобождается от ответственности за полную или частичную утрату (повреждение) такого материала (вещи). 

Незнание исполнителем особых свойств материала (вещи) не освобождает его от ответственности.

Выполнение работы из материалов исполнителя (ст. 34 Закона РФ «О защите прав потребителей» и п. 10 Правил бытового обслуживания населения)

1. Исполнитель обязан применять (использовать) для выполнения заказа материал, запасные части, соответствие которых установленным требованиям подтверждено документом (сертификатом, декларацией соответствия), если согласно законодательству Российской Федерации, его соответствие подлежит обязательному подтверждению. Комплектующие и детали, используемые при ремонте бытовых приборов и подлежащие обязательному подтверждению соответствия, должны иметь сертификат соответствия или декларацию о соответствии.

Требования к безопасности используемых при оказании услуг по ремонту деталей и комплектующих частей установлены Техническим регламентом ТС "О безопасности низковольтного оборудования" (ТР ТС 004/2011) и Техническим регламентом ТС "Электромагнитная совместимость технических средств" (ТР ТС 020/2011). Так, например, такие требования относятся к проводам, шнурам, кабелям, штепселям, розеткам и иному оборудованию, соответственно, данное оборудование, применяемое в качестве запасных или комплектующих частей, должно иметь подтверждение соответствия. 

Потребитель вправе требовать ознакомить его с товарно-сопроводительной документацией на запасные части, используемые исполнителем, содержащей по каждому наименованию товара сведения об обязательном подтверждении соответствия. Эти документы должны быть заверены подписью и печатью поставщика или продавца (при наличии печати) с указанием его места нахождения (адреса) и телефона (п. 12 Правил продажи отдельных видов товаров, утв. Постановление Правительства РФ от 19.01.1998 N 55).

Прием отремонтированной техники (ГОСТ Р 50938-2013, ГОСТ Р 50936-2013):

На радиоэлектронную аппаратуру, электроприборы, прошедшие ремонт, распространяются требования:

1. При приемочном контроле проверяют соответствие отремонтированной аппаратуры требованиям действующей нормативной документации с учетом перечня работ, согласованного с заказчиком. Если при приемочном контроле будет установлено несоответствие аппаратуры хотя бы по одному показателю, указанному в нормативной документации, или пункту, согласованному с заказчиком, то такая аппаратура должна быть возвращена для устранения несоответствия (неисправности),

2. При передаче аппаратуры заказчику исполнитель обязан продемонстрировать заказчику полную работоспособность отремонтированной аппаратуры, а также ознакомить с перечнем работ, выполненных в целях устранения выявленных в аппаратуре дефектов.

3. Аппаратура должна нормально функционировать во всех режимах, предусмотренных в инструкции по эксплуатации. 

Гарантия на отремонтированную технику (ГОСТ Р 50938-2013, ГОСТ Р 50936-2013):

1) Аппаратура, электроприбор в период гарантийного срока должны соответствовать требованиям нормативных и технических документов на новые изделия;

2) Гарантийный срок, установленный ремонтным предприятием на отремонтированную радиоэлектронную аппаратуру, исчисляют со дня выдачи отремонтированного или восстановленного аппарата заказчику и его считают действительным при соблюдении заказчиком правил эксплуатации.

Гарантийный срок в этом случае устанавливают равным:

- при проведении ремонта по месту расположения предприятия - не менее четырех месяцев для аппаратуры первой группы сложности и не менее двух месяцев для аппаратуры второй группы;

- при проведении ремонта по месту эксплуатации или нахождения аппаратуры - не менее двух месяцев для аппаратуры первой группы сложности и один месяц для аппаратуры второй группы.

3) Сервисное (ремонтное) предприятие устанавливает срок гарантии в нормативной документации на электроприбор конкретного вида. Срок гарантии должен быть не менее шести месяцев при ремонте первой группы сложности и три месяца при ремонте второй группы сложности.

4) Восстановленные аппаратура, электроприбор во время гарантийного срока изготовителя и отремонтированная в период срока службы аппаратура и после него должны соответствовать нормативным и техническим документам на отремонтированную аппаратуру, электроприбор конкретного вида. 

Ответственность исполнителя:

Права потребителей при обнаружении недостатков оказанной услуги

Недостаток услуги - несоответствие услуги предусмотренным законом обязательным требованиям или условиям договора, или целям, для которых услуга такого рода обычно используется, или целям, о которых исполнитель был поставлен в известность потребителем при заключении договора.

Существенный недостаток услуги - неустранимый недостаток или недостаток, который не может быть устранен без несоразмерных расходов или затрат времени, или выявляется неоднократно, или проявляется вновь после его устранения, или другие подобные недостатки.

Исполнитель за некачественное оказание бытовых услуг несёт следующую имущественную ответственность:

- безвозмездно устраняет недостатки оказанной услуги (выполненной работы);

- уменьшает цену оказанной услуги (выполненной работы);

- безвозмездно изготавливает другую вещь из однородного материала такого же качества или повторно выполняет работу. При этом потребитель обязан возвратить ранее переданную ему исполнителем вещь;

- возмещает понесенные расходы по устранению недостатков оказанной услуги (выполненной работы).

Потребитель вправе расторгнуть договор об оказании услуги (выполнении работы) и потребовать полного возмещения убытков, если в установленный указанным договором срок недостатки оказанной услуги (выполненной работы) исполнителем не устранены. Потребитель также вправе расторгнуть договор об оказании услуги (выполнении работы), если им обнаружены существенные недостатки оказанной услуги (выполненной работы) или иные существенные отступления от условий договора.

Требования, связанные с недостатками оказанной услуги (выполненной работы), могут быть предъявлены: 

- в ходе оказания услуги (выполнения работы),

- при принятии оказанной услуги (выполненной работы), 

-  если невозможно обнаружить недостатки при принятии 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).

В соответствии с п. 4 ст. 29 Закона 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.

В отношении работы (услуги), на которую установлен гарантийный срок, исполнитель отвечает за ее недостатки, если не докажет, что они возникли после принятия работы (услуги) потребителем вследствие нарушения им правил использования результата работы (услуги), действий третьих лиц или непреодолимой силы.

Способы восстановления нарушенных прав:

1. Предъявление письменной претензии исполнителю в связи с выявленными недостатками работ (оказанных услуг). 

2. Проведение независимой экспертизы качества выполненных работ (оказанных услуг).

3. Обращение в суд с исковым заявлением.

4. Административная ответственность. 

Включение в договор условий, необоснованно ограничивающих ответственность исполнителя за качество представленного материала, результата услуги (работы), влечет административную ответственность, предусмотренную ч. 2 ст. 14.8 КоАП РФ.

В целях привлечения исполнителя к административной ответственности за совершение правонарушения, предусмотренного указанной статьей, потребителю рекомендуется обратиться с письменной жалобой в территориальный отдел Управления Роспотребнадзора по Свердловской области.

При этом в соответствии с пп. «в» п. 2 ч. 2 ст. 10 Федерального закона от 26.12.2008 № 294-ФЗ «О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного контроля (надзора) и муниципального контроля» для проведения внеплановой проверки территориальным органом Роспотребнадзора потребителю необходимо соблюсти претензионный порядок и к жалобе приложить доказательства подтверждающие факт того, что обращение потребителя не было рассмотрено исполнителем либо требование заявителя не были удовлетворены в добровольном порядке.

Напоминаем, для получения консультаций и оказания правовой помощи при нарушении потребительских прав граждане могут обращаться в отдел экспертиз в сфере защиты прав потребителей, реализующий функции Консультационного центра для потребителей Филиал ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Свердловской области в городе Каменск-Уральский, Каменском районе, Сухоложском и Богдановическом районах». Мы находимся по адресу: г. Каменск-Уральский, пр. Победы, д.97, каб. 107, тел. 37-08-06.  

