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Защита прав потребителей является одной из важнейших проблем в современном гражданском праве России.

Актуальность выбранной нами темы подтверждается различными факторами: 

- социально-экономическими, обусловленными социальной ролью потребителя: таковым выступает каждый человек, поэтому исследование его правового статуса, возникающих здесь проблем, затрагивающих практически все аспекты жизнедеятельности человека, имеет большое социальное значение; 

- правотворческими: недостаточная правовая регламентация многих 
вопросов защиты прав потребителей требует совершенствования действующего в данной сфере законодательства, что невозможно без глубокого теоретического анализа возникающих отношений, особенностей правового положения субъектов; 

- правоприменительными: нуждаются в осмыслении и критической оценке многие положения, выработанные судебной практикой, необходимо определить единообразные подходы к разрешению спорных ситуаций; 

- доктринальными: необходимо обогащение имеющийся теоретической базы за счет исследования правового статуса потребителя, позволяющего устранить отсутствие глубокого и комплексного подхода к исследованию проблем защиты прав потребителей в сфере бытового обслуживания.

Экономический фактор в настоящее время преобладает во многих сферах общественных отношений, в том числе и на потребительском рынке. Это реальность, с которой необходимо считаться. В условиях рыночной экономики практически каждый гражданин, выступая в роли потребителя товаров, работ и услуг, нуждается в правовой защите своих нарушенных прав. Указанное обстоятельство обусловливает изучение норм действующего законодательства, регулирующих соответствующие права потребителя. В настоящее время вопрос о защите прав потребителя имеет как теоретическое, так и практическое значение для уяснения и разрешения на практике ситуаций, связанных с использованием лицом тех возможностей, которые закон предоставляет ему для защиты своего субъективного права, поскольку правовое регулирование отношений с участием потребителей призвано регламентировать в первую очередь устранение правовых последствий нарушения прав потребителей.
Цель дипломной работы заключается в изучении теоретических и практических аспектов защиты прав потребителей в сфере оказания бытовых услуг.

Для достижения поставленной цели необходимо решить следующие основные задачи:

- изучить историю развития российского законодательства о защите прав потребителей;

- рассмотреть понятие потребителя;

- исследовать правовую природу бытовых услуг в гражданском праве;

- проанализировать правовой статус потребителя услуги в договорах бытового подряда и возмездного оказания бытовых услуг;

- изучить последствия нарушения исполнения сроков выполнения работ и оказания услуг;

- рассмотреть правовые последствия выполнения работы и оказания услуги ненадлежащего качества;

- исследовать способы защиты прав потребителей в сфере бытового обслуживания; 

- выделить проблемы правового регулирования защиты прав потребителей в сфере оказания бытовых услуг.

Объект дипломной работы составляют нормы законодательства, регулирующие защиту прав потребителей в сфере оказания бытовых услуг.
Предметом дипломной работы выступают правоотношения в сфере защиты прав потребителей по договорам бытового подряда и возмездного оказания услуг.
Научно-теоретическую основу дипломной работы составили труды по теории права, гражданскому праву, потребительскому праву и ряду других правовых отраслей таких авторов как Т. О. Айман, В.В. Богдан, М.И. Брагинский, М.А. Бычко, Г.Р. Гафаров, Е.В. Гриценко, О.В. Гутников, В.Н. Зенков, О.Зайцева, Н.А. Игнатюк, О.А. Красавчиков, К.Р. Нигматуллин, Л.В. Санникова, М.В. Слесарев, Н.А. Шевелева, Е.Д. Шешенин и других авторов. Были проанализированы положения гражданско-правовой доктрины, касающиеся договоров бытового подряда, возмездного оказания бытовых услуг, а также проблематики охраны прав потребителей. 
Структура дипломной работы состоит из введения, трех глав, заключения и списка использованных источников.

ГЛАВА 1. ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ

В СФЕРЕ ОКАЗАНИЯ БЫТОВЫХ УСЛУГ

1.1. История развития российского законодательства

о защите прав потребителей

Законодательство о защите прав потребителей как отрасль права возникла в России сравнительно недавно - в начале 1990-х годов. До этого регулирование отношений по удовлетворению потребностей граждан осуществлялось в основном нормами кодифицированного гражданского законодательства, предназначенными для установления общих норм и призванными служить базой для специального законодательства. Поэтому в нормативных актах традиционно не учитывалась специфика взаимоотношений потребителей с организациями сферы обслуживания. Некоторые виды фактически существовавших договоров вообще не укладывались в рамки действовавшей классификации гражданско-правовых соглашений. Кроме того, в законодательстве отсутствовала система специальных гарантий охраны прав граждан при заключении договоров, направленных на обслуживание их потребностей. Еще одной особенностью правового регулирования данной области отношений являлась множественность подзаконных актов, регламентировавших отдельные сферы взаимоотношений с участием граждан-потребителей. Ведомственные акты, как правило, содержали нормы, ущемлявшие интересы потребителей, а в некоторых случаях прямо противоречившие законодательству.

Если обратиться к истории, то можно отметить, что нормы о правах и интересах потребителей находили свое отражение еще в римском праве. Впоследствии они обнаруживаются в Русской Правде,  Псковской Судной грамоте, Уставе новгородского князя Всеволода Мстиславича, хотя и отсутствуют в Судебниках Ивана III (1497 г.), Царя и Великого князя Ивана Васильевича (1550 г.), Уложении Царя и Великого князя Алексея Михайловича (1649 г.), но затем встречаются вновь в разных частях Свода Законов Российской империи
.

В советское время — с конца 1917 г. и вплоть до начала 1990-х гг. — потребности граждан в товарах, работах и услугах удовлетворялись неодинаково: политика государства в потребительской сфере основывалась на различном сочетании административного (обеспечение прямого централизованного воздействия на общественные отношения) и гражданско-правового (наличие широкого простора для правовой самостоятельности и инициативы участников гражданского оборота) методов.

В период военного коммунизма  (1917–1920 гг.) потребности граждан в товарах, работах и услугах обеспечивались преимущественно административным методом при незначительной роли гражданско-правовых средств (в частности договора). Товарный обмен того времени характеризовался отказом от системы торговли в пользу системы социалистического учета и планомерного распределения важнейших предметов продовольствия и широкого потребления. Отличительными чертами этого периода были национализация основных средств производства (предприятия оптовой и розничной торговли, к примеру, были национализированы уже к концу 1918 г.), общегосударственное планирование экономики, государственная монополия на заготовки важнейших продуктов питания, продовольственная диктатура и политика жесткого товарного нормирования и контроля, прямой внерыночный товарообмен между городом и деревней, значительное ограничение применения договора купли-продажи и других оборотных сделок, а отсюда и сокращение всего гражданского оборота. Договор купли-продажи сохранился в отношениях между гражданами, а также в сферах снабжения населения товарами, не распределявшимися в административном порядке, и сбыта кустарной продукции.

С переходом к  нэпу и заменой продразверстки на продналог (означавший свободу продажи излишков продукции, остающихся после уплаты налога), с усилением принципа планирования экономики и одновременной реализацией хозрасчета как основного начала деятельности государственных предприятий изменилось и соотношение между административным и гражданско-правовым методами регулирования экономики: последний постепенно стал все более упрочивать свои позиции. Так система распределения предметов потребления стала меняться на систему торговли. Путем постепенного вытеснения из товарооборота частного капитала начала развиваться советская государственная и кооперативная торговля.

С введением в начале 1940-х гг. и сокращением товарно-денежных отношений административно-правовой метод регулирования имущественных отношений опять потеснил метод гражданско-правовой, а после отмены «карточной системы» ситуация изменилась вновь.

В 1917–1920 гг. отечественный потребительский оборот как составная часть оборота гражданского регулировался посредством издания и последующего исполнения разнообразных декретов, а с начала 1920-х и вплоть до начала 1990-х гг. — классическим гражданским законодательством. Речь идет о ГК РСФСР 1922 г., ГК РСФСР 1964 г., Основах гражданского законодательства Союза ССР и союзных республик 1961 г. В их текстах можно встретить лишь отдельные правила, особо обращенные к потребителям, да и те часто имели бланкетную диспозицию (см., например, ст. 252, 294, 367 ГК РСФСР 1964 г.). Значительную роль в правовом регулировании потребительской сферы играли многочисленные подзаконные акты исполнительно-распорядительных органов (ведомственные акты) и так называемые типовые договоры.

Индивидуальной формой регламентации товарно-денежных отношений были разнообразные договоры (в частности, розничной купли-продажи, бытового проката и заказа), обладавшие в рамках соответствующих общегражданских конструкций заметной спецификой.

Советское гражданское законодательство основывалось на очевидном приоритете интересов продавцов (изготовителей товаров, исполнителей работ и услуг), являвшихся социалистическими организациями, а многочисленные ведомственные акты, стоявшие на страже интересов соответствующей отрасли экономики, навязывали невыгодные условия потребителям, блокировали их права, что в итоге исключало равенство сторон в правоотношении.

Ситуация, при которой специфика взаимоотношений потребителей с более сильными в экономическом отношении социалистическими организациями торговли и сферы обслуживания не имела должного правового отображения и учета, и частое противоречие ведомственных актов нормам гражданского законодательства (не говоря уже об их несоответствии мировым стандартам) в конце концов стали нетерпимыми и на рубеже 80–90-х гг. прошлого века оказались серьезным препятствием для дальнейшего развития российского общества и права. С этим же периодом связывается фактический крах всей существовавшей в СССР плановой системы товарного обеспечения и обслуживания населения.

Действовавшее законодательство не вполне соответствовало и нормам международного права, в частности Руководящим принципам для защиты интересов потребителей, единогласно принятым 9 апреля 1985 г. (Резолюция Генеральной Ассамблеи ООН 30/248). Это несоответствие проявлялось прежде всего в том, что не все права потребителей, признанные международным сообществом (право на информацию, на безопасность, на просвещение, на возмещение вреда, право объединяться в потребительские организации для защиты собственных интересов), были надлежащим образом законодательно урегулированы, а те, которые нашли отражение в законодательстве, не имели механизма реализации и потому носили декларативный характер. Кроме того, отсутствовала система государственной защиты интересов потребителей. Такое положение способствовало созданию условий для навязывания потребителям явно не выгодных для них условий договора, товаров, не пользующихся спросом, и т.д.

В условиях свободы предпринимательской деятельности, тотального дефицита, отсутствия культуры потребления необходимость в специальном законодательстве стала особенно острой.

Следует отметить, что отечественный законодатель неоднократно предпринимал попытки разработки и принятия базового закона, посвященного защите прав потребителей. Первой попыткой создания потребительского законодательства стала разработка к осени 1988 г. проекта Закона СССР «О качестве продукции и защите прав потребителей»
. Большая часть этого законопроекта была посвящена проблемам обеспечения качества товаров и услуг, и лишь один V раздел содержал нормы, направленные на защиту интересов потребителей. Уже само появление этого документа было шагом вперед в развитии потребительского законодательства. Впервые признавалась необходимость принятия на законодательном уровне специальных норм, закрепляющих гарантии государственной защиты интересов потребителей. Но проект не избежал недостатков. Во-первых, он не делал различий между потребителем — гражданином и потребителем — юридическим лицом. Во-вторых, основные права потребителей (право на информацию, на возмещение вреда, на объединение и др.) формулировались лишь относительно обеспечения права на качество. Проект широко обсуждался, но был отвергнут, так как в основном его положения носили декларативный характер и не могли быть реализованы на практике.

Поворотным событием в процессе создания потребительского законодательства явилось принятие Верховным Советом СССР 22 мая 1991 г. Закона СССР № 2184-1 «О защите прав потребителей»
. Закон СССР «О защите прав потребителей» содержал множество положений, не разработанных в гражданском законодательстве того времени. Следует отметить, что Закон состоял из преамбулы и трех разделов (I — «Общие положения», II — «Права потребителей и их защита», III — «Общественные организации потребителей»),  объединивших 18 статей. Преамбула Закона была представлена единственной декларативной нормой, провозглашавшей общую направленность Закона (предмет его правовой регламентации), и восемью дефинитивными нормами, разъяснявшими смысл используемых по тексту терминов (в частности, кто такой «потребитель», «продавец», «изготовитель», «исполнитель»  и т.д.). Преимуществом Закона было наличие в нем механизмов его реализации. Закон не только требовал привычного принятия подзаконных нормативных правовых актов, но и прямо запрещал создание ведомственных документов, затрагивающих интересы потребителей. 

Закон СССР «О защите прав потребителей» был одним из первых нормативных правовых актов, закрепивших право граждан на компенсацию за причиненный моральный вред. В то же время некоторые положения закона, например, право граждан на гарантированный минимум потребления, носили декларативный характер. Однако разработка этого нормативного правового акта стала важнейшим этапом в развитии правого регулирования защиты прав потребителей в нашей стране
. Согласно Постановлению Верховного Совета СССР от 22 мая 1991 г. № 2185-1 Закон СССР должен был вступить в силу 1 января 1992 г. Этого, однако, не произошло: его судьбу, как и судьбу многих актов дореформенного периода, предопределил распад в декабре 1991 г. Союза ССР. После прекращения существования СССР бывшие союзные республики, 12 из которых вошли в состав СНГ, приступили к формированию собственных национальных систем права и законодательства, отвечающих новым политическим условиям и социально-экономическим целям.

В. Данилов выделяет три основных периода развития современного российского законодательства о защите прав потребителей
.
Первый период развития содержания защиты прав потребителя связан с Основами гражданского законодательства Союза ССР и республик от 31 мая 1991 г. № 2211-1, а именно со ст. 129, устанавливающей ответственность за вред, причиненный жизни, здоровью или имуществу гражданина вследствие производственных, конструктивных, рецептурных и иных недостатков товара или результатов выполненных работ. Вред должен был возместить продавец или производитель этого товара (работ) независимо от того, состоял ли потерпевший с ним в договорных отношениях
. 

Недостаток такого регулирования – отсутствие законодательного закрепления защиты потребителя в случае вреда, причиненного в результате оказания некачественной услуги, поскольку рассматриваемой статьей урегулированы только отношения, касающиеся товаров и работ. Кроме этого, в статье нет оговорки относительно цели приобретения товара или выполнения работы (потребительская или предпринимательская), в связи с чем возникает вопрос: возможно ли применение предусмотренной ответственности к отношениям, возникшим между продавцом (производителем) и потребителем? Указанные недостатки правового регулирования были учтены законодателем при принятии второй части Гражданского кодекса РФ, в ст. 1095 которой закреплены основания возмещения вреда, причиненного вследствие недостатков товара, работы или услуги лишь в случаях приобретения товара (выполнения работы, оказания услуги) в потребительских целях, а не для использования в предпринимательской деятельности
. 

Второй период формирования законодательства о защите прав потребителя отмечен разработкой, принятием и вступлением в силу Закона РФ от 7 февраля 1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей». Данный Закон урегулировал отношения, возникающие между потребителями и изготовителями, исполнителями, импортерами, продавцами при продаже товаров (выполнении работ, оказании услуг), установил права потребителей на приобретение товаров (работ, услуг) надлежащего качества и безопасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды, получение информации о товарах (работах, услугах) и об их изготовителях (исполнителях, продавцах), просвещение, государственную и общественную защиту их интересов, а также определил механизм реализации этих прав
.

Таким образом, появилась определенность в отношении субъекта, подлежащего защите со стороны государства в случае причинения вреда гражданину в результате недостатка товара, работы или услуги, поскольку данный Закон ввел в правой оборот определение некоторых понятий.
Помимо этого, впервые законодатель закрепил перечень прав потребителя, отдельно предусмотрел право потребителей на просвещение в области защиты прав потребителей, которое подлежит обеспечению посредством включения соответствующих требований в государственные образовательные стандарты и общеобразовательные и профессиональные программы, а также посредством организации системы информации потребителей об их правах и о необходимых действиях по защите этих прав
.

Итак, российское законодательство получило основной законодательный акт в сфере защиты прав потребителя. Характер Закона о защите прав потребителей с точки зрения его отраслевой принадлежности следует признать комплексным. Большинство содержавшихся в нем норм права (не считая специальных: декларативных, дефинитивных и коллизионных, изложенных в преамбуле и в ст. 2), вне всякого сомнения, являются гражданско-правовыми, поскольку регулируют отношения между юридически равными участниками гражданского оборота (гражданами и предпринимателями) посредством специфического гражданско-правового метода. В Законе встречаются нормы и иной отраслевой принадлежности, в частности, процессуальные, административно- и государственно-правовые (определяющие место подачи исков о защите правы потребителей — п. 5 ст. 17; устанавливающие полномочия органов исполнительной власти и санкции за неисполнение их предписаний — ст. 40–43, компетенцию органов местного самоуправления по защите прав потребителей — ст. 44, права общественных объединений потребителей, их ассоциаций, союзов, в области защиты прав потребителей — ст. 45).

Третий период формирования законодательства о защите прав потребителей В.Данилов
 связывает с двумя основополагающими законодательными актами Российской Федерации – Конституцией РФ 1993 г. и частью второй Гражданского кодекса РФ от 26 января 1996 г.

Конституция РФ закрепила основы правового статуса личности в Российской Федерации, которые не могут быть изменены иначе как в порядке, установленном Конституцией РФ (ст. 64), а в ч. 2 Гражданского кодекса РФ, в свою очередь, были урегулированы отдельные важнейшие виды договорных отношений с участием граждан-потребителей (розничная купля-продажа, бытовой подряд, возмездное оказание услуг, перевозка пассажира, страхование, банковские услуги и т.д.), что, в свою очередь, способствовало принятию нормативных правовых актов, регулирующих отношения, возникающие в сфере потребления товаров, работ и услуг.

Как отмечает доктор юридических наук А.Е. Шерстобитов, говоря в целом о законодательстве о защите прав потребителей, следует начинать не с Закона РФ «О защите прав потребителей», хотя он является центральным законодательным актом, а с Гражданского кодекса РФ, который охватывает весь частный оборот, в том числе особый ряд отношений, складывающихся между предпринимателями и потребителями. Именно этот ряд отношений составляет так называемое законодательство о защите прав потребителей. Исторически в России так сложилось, что сначала в 1992 г. был принят Закон РФ «О защите прав потребителей» и лишь позднее – новый Гражданский кодекс РФ
.

Таким образом, можно с уверенностью отметить, что сегодня защита прав потребителей  является  комплексным правовым институтом, который объединяет нормы гражданского, гражданско-процессуального, административного и других отраслей права.
1.2. Понятие потребителя

Понятие «потребитель» характеризуется следующими особенностями.

Из смысла Закона "О защите прав потребителей" ясно, что потребителем является исключительно гражданин, т.е. физическое лицо. Важно заметить, что некоторые исследователи данной области отмечают, что указание в качестве потребителя только гражданина следовало бы отразить в названии самого Закона, поскольку по буквальному смыслу потребителями - участниками гражданского оборота являются не только граждане, но и подавляющее большинство хозяйствующих субъектов права - организаций. Полностью отвечало бы смыслу Закона наименование "Закон Российской Федерации об охране прав граждан-потребителей"
. В подтверждение данного положения можно отметить, что многие федеральные законы в качестве потребителей подразумевают помимо граждан также и юридических лиц. Например, Федеральным законом "О рекламе" потребителями признаются любые лица, на привлечение внимания которых к объекту рекламирования направлена реклама. Федеральный закон от 26 марта 2003 г. "Об электроэнергетике"
 определяет под потребителями электрической и тепловой энергии лиц, приобретающих электрическую и тепловую энергию для собственных бытовых и (или) производственных нужд.
Если исходить из позиции, что потребителем является всегда гражданин, то необходимо отметить, что в соответствии со ст. 4 Федерального закона от 25 июля 2002 г. "О правовом положении иностранных граждан в Российской Федерации"
 иностранные граждане пользуются в Российской Федерации правами и несут обязанности наравне с гражданами Российской Федерации, за исключением случаев, предусмотренных законом. Это положение основано на норме  ст. 62 Конституции РФ, в которой устанавливается, что иностранные граждане и лица без гражданства пользуются в Российской Федерации правами и несут обязанности наравне с гражданами Российской Федерации, кроме случаев, установленных данным Законом или международным договором РФ. В свою очередь, согласно ст. 3 названного Закона понятие "иностранный гражданин" включает понятие "лицо без гражданства", за исключением случаев, когда федеральным законом для лиц без гражданства устанавливаются специальные правила, отличающиеся от правил для иностранных граждан. Таким образом, законодательство о защите прав потребителей охраняет в равной степени не только граждан РФ, но и иностранных граждан и лиц без гражданства.

Потребителем физическое лицо с той или иной степенью содержания его прав и обязанностей может быть в любом возрасте. Так, в соответствии с нормами ГК РФ способность гражданина своими действиями приобретать и осуществлять гражданские права, создавать для себя гражданские обязанности и исполнять их (гражданская дееспособность) возникает в полном объеме с наступлением совершеннолетия, т.е. по достижении восемнадцатилетнего возраста.

Кроме того, в случае, когда законом допускается вступление в брак до достижения восемнадцати лет, гражданин, не достигший восемнадцатилетнего  возраста, приобретает дееспособность в полном объеме со времени вступления в брак. Однако ГК РФ разрешил, что несовершеннолетний, достигший шестнадцати лет, может быть объявлен полностью дееспособным, если он работает по трудовому договору, в том числе по контракту, или с согласия родителей, усыновителей или попечителя занимается предпринимательской деятельностью.

Объявление несовершеннолетнего полностью дееспособным (эмансипация) производится по решению органа опеки и попечительства - с согласия обоих родителей, усыновителей или попечителя либо при отсутствии такого согласия - по решению суда. Тем не менее к категории «потребитель» по гражданскому законодательству в определенных ситуациях относятся и те физические лица, которые не достигли совершеннолетия. В данном случае речь идет о малолетних от шести до четырнадцати лет и несовершеннолетних от четырнадцати до восемнадцати лет. 
Учитывая то, что по смыслу определения "потребитель", указанному в преамбуле Закона "О защите прав потребителей", подразумевается гражданин, не только заказывающий или приобретающий, заказавший или приобретший товары (работы, услуги), но и просто использующий их, можно сделать два существенных вывода. Во-первых, потребителем может считаться гражданин, который не состоит непосредственно в договорных отношениях со своим контрагентом. Например, физическое лицо получает в дар товар по договору дарения от лица, которое, в свою очередь, приобрело его в магазине и использует уже данный товар в качестве потребителя. Во-вторых, потребителем необходимо признавать гражданина с момента его рождения. Например, грудной ребенок с первых дней своей жизни может употреблять, т.е. использовать в нашем смысле, детское питание.

Характерным признаком отнесения гражданина под понятие «потребитель» является либо намерение заказать или приобрести, либо заказ, приобретение или использование товара (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности.

Важно помнить, что определение понятия «потребитель» в истории существования законодательства о защите прав потребителей не всегда содержало смысл, совпадающий с соответствующими нормами ГК РФ. До внесения изменений Федеральным законом от 17 декабря 1999 г. "О внесении изменений и дополнений в Закон "О защите прав потребителей" указывалось, что законодательство о защите прав потребителей регулирует отношения между потребителем - гражданином, имеющим намерение заказать или приобрести либо заказывающим, приобретающим или использующим товары (работы, услуги) исключительно для личных (бытовых) нужд, не  связанных с извлечением прибыли, с одной стороны, и организацией (индивидуальным предпринимателем), производящей товары для  реализации потребителям (изготовителем), реализующей товары потребителям по договору купли-продажи (продавцом), выполняющей работы и оказывающей услуги потребителям по возмездному договору (исполнителем) - с другой стороны.

Одним из признаков отнесения гражданина под понятие "потребитель" являлось приобретение товаров (работ, услуг) исключительно для личных (бытовых) нужд, не связанных с извлечением прибыли. Термин "прибыль" надо было понимать в соответствии со ст. 2 ГК РФ как один из признаков предпринимательской деятельности, а не просто как доход. Таким образом, потребителем не считался гражданин, который, приобретая товары (работы, услуги), использует их в деятельности, которую он осуществляет самостоятельно на свой риск с целью систематического извлечения прибыли. Следовательно, уточнение законодателем определения "потребитель" фразой "не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности" вместо фразы "не связанных с извлечением прибыли" внесло ясность относительно понятия "прибыль", и определение  понятия "потребитель" стало соответствовать смыслу ст. 492 ГК РФ. Согласно данной статье по договору розничной купли-продажи продавец, осуществляющий предпринимательскую деятельность по продаже товаров в розницу, обязуется передать покупателю товар, предназначенный для личного, семейного, домашнего или иного использования, не связанного с предпринимательской деятельностью. 

То же самое касается определения целей в содержании понятия "потребитель". До внесения изменений Федеральным законом "О внесении изменений и дополнений в Закон "О защите прав потребителей" указывалось, что целями, для которых приобретается товар, заказывается работа (услуга), должны быть исключительно личные (бытовые). Товары (работы, услуги) могут приобретаться (заказываться) для личных нужд (например, медицинские услуги), либо для бытовых (например, приобретение электробытовых приборов), либо одновременно и для личных, и для бытовых (например, приобретение студентом микрокалькулятора для использования как дома, так и на занятиях). В настоящее время перечень целей дополнился  фразой "семейных, домашних и иных нужд", что полностью соответствует смыслу ст. 492 ГК РФ. Следовательно, можно утверждать, что под личными, семейными, домашними и иными целями законодатель всегда подразумевал один и тот же смысл, определяя их в самой первой редакции Закона "О защите прав потребителей" как личные (бытовые) цели. Следовательно, не является потребителем гражданин, приобретающий товары  для организаций  и за их счет с целью использования этих товаров в производстве, а также заказывающий для организаций за их счет работы, услуги в этих же целях (например, приобретение фотокамеры для  работы  в  издательстве, редакции, химическая  чистка  штор, натирка полов и т.д.). Однако является потребителем и гражданин, пользующийся услугой личного характера, хотя и заказанной для производственных нужд (например, услуга по перевозке, по проживанию в гостинице в командировочных целях).

Законодательством в отдельных случаях предусматривается, что пользоваться товаром, результатом работы, услугой может только гражданин, заключивший договор с продавцом, исполнителем. Например, воспользоваться услугой по договору перевозки железнодорожным транспортом в поездах дальнего следования и воздушным транспортом может только гражданин, который указан в билете. Именно этот гражданин является стороной по договору перевозки, соответственно, только он в данном случае является потребителем. При покупке отдельных видов товаров, в частности оружия, действуют установленные законодательством ограничения - продажа отдельных видов оружия может быть осуществлена только при наличии у гражданина, приобретающего оружие, лицензии на его приобретение, при этом предусмотрены специальные правила  регистрации приобретенного оружия. Таким образом, только гражданин, заключивший договор купли-продажи, будет являться потребителем в отношениях, вытекающих из такого договора.

1.3.Правовая природа бытовых услуг в гражданском праве

В современном гражданском праве России услуги признаются в качестве одной из ведущих категорий в системе объектов гражданских прав и значение этой категории, особенно в условиях рыночных отношений, возрастает с каждым годом. Современный рынок услуг характеризуется не только тенденцией его роста более высокими темпами по сравнению с товарами, но и нарастающей тенденцией диверсификации услуг. Многообразие услуг которые способны обеспечивать индивидуальные и коллективные потребности участников гражданского оборота, не вызывает сомнений. И каждая из них имеет свои особенности, о чем свидетельствует ГК РФ. 

Договоры, опосредствующие более десятка разновидностей услуг, выделены в отдельные главы (имеются в виду «Поручение», «Комиссия» и т.д.). В то же время для регулирования всех других видов услуг создана одноименная глава «Возмездное оказание услуг». Кроме того, существует большое количество правил по оказанию и предоставлению конкретных услуг (Правила оказания услуг телефонной связи, правила предоставления коммунальных услуг и др.). Но, несмотря на важность и доктринальную значимость данной категории, в законодательстве до сих пор отсутствует четкое определение услуги. 

ГК РФ 1994 года хоть и законодательно оформил услугу как объект гражданского права, но ее понятие не сформулировал. Понятие услуги как таковой не содержат и законы в сфере услуг, принятые до и после Гражданского кодекса. Например, ныне действующий закон «О почтовой связи» от 17.07.99 определяет услуги почтовой связи как действия или деятельность по приему, обработке, перевозке, доставки почтовых отправлений, а также по осуществлению почтовых переводов денежных средств
. А закон «об основах туристической деятельности в РФ» говорит об услуге как о деятельности профессионально подготовленного физического лица по ознакомлению туриста с туристическими ресурсами в стране временного пребывания
. Получается, что нормативные акты перечисляют услуги, тем самым показывая их разнообразие, но не раскрывают специфическую природу услуги. Этот пробел законодательства не позволяет понять специфику услуг, отграничить услуги от работ, что приводит к неправильному применению норм законодательства и к спорам, возникающим по этому поводу между участниками гражданского оборота. Кроме того, в комментариях законодательства содержатся различные (иногда прямо противоположные) точки зрения цивилистов, которые приводят к коллизии толкования правовых норм. Одни ученые считают, что работа – это более широкое понятие по отношению к услугам
, другие, наоборот, рассматривают выполнение работ в качестве разновидности услуги
, третьи эти категории разделяют
. Расхождения ученых во взглядах усиливают актуальность вопроса об определении понятия услуги. Необходимо стремиться к более точному определению услуги, чтобы обеспечить полноту отношений по оказанию услуг. 
Чтобы дать четкое и полное определение услуги как объекта гражданских прав необходимо начать с самых истоков толкования этого термина. Обращение к лингвистическому толкованию услуги вряд ли можно признать вполне плодотворным для уяснения ее природы в современных отношениях. Множество лексических значений слова «услуга» в русском языке может ввести в заблуждение относительно сути такого явления как услуга. Словарь относительно лексических значений содержит следующее: услуга – действие, приносящее пользу, помощь другому
. Оно сводится к двум связанным между собой элементам: цели, которой услуга служит (помощь, польза), и средством достижения этой цели (совершение тем, кто предоставляет услугу, действия)
. Объединение обоих элементов является таким образом необходимым для выделения соответствующего понятия. По указанной причине, в частности, не могут быть отнесены к услугам сами по себе различного рода льготы (например, скидки с цены, предоставляемые заказчику по каким-либо основаниям объективного или субъективного характера, в частности с учетом размеров приобретаемой партии или инвалидности заказчика). В подобных случаях, несмотря на то, что «оказывается помощь другому», достижение указанной цели не предполагает каких-либо действий.

Понятие «услуга» находится на стыке двух наук – экономики и юриспруденции, следовательно, не имеет строго как экономического, так и строго юридического содержания, воплощая в себе элементы той и другой науки. Поэтому представляется важным рассмотреть услугу и как экономическую категорию. Необходимость изучения услуги как экономической категории усиливается еще и тем, что правовая научная мысль не всегда успевает осваивать достижения экономической науки об инфраструктуре, сфере обслуживания, о категориях и видах услуг, в результате чего правовая проблематика сферы обслуживания оказывается в замкнутом юридическом круге
. 

Термин «услуга» в экономической литературе используется в самых различных аспектах, в зависимости от того, какая область экономических знаний оперирует этим понятием. Начнем с того, что в экономике существует сфера услуг и сфера обслуживания. Следует различать эти понятия. К сфере услуг относятся только те отношения, в результате которых гражданину оказывается услуга, причем услуга как экономическая категория. К. Маркс определил услуги как « особую потребительную стоимость», ибо труд оказывает услуги не в качестве вещи, а в качестве деятельности». Потребительная стоимость – это все то, что удовлетворяет человеческие потребности. Но удовлетворять потребности людей призваны и вещи и услуги, и что касается различий между услугами и вещами, то эти различия выявляются при сравнении их физической формы. Дело в том, что услуга представляет собой деятельность, и именно этим она может противопоставляться вещи. Важно констатировать еще одну особенность услуги, которая отмечалась прежде всего экономистами
, а лишь позже приобрела и юридическое значение. 

Для гражданско-правового регулирования услуг важно принимать во внимание, что услуги делятся на два вида: одни воплощаются в товарах, другие же не оставляют овеществленных результатов, существующих отдельно от исполнителей этих услуг. Таким образом, услуга, которая воплощается в товаре, является лишь деятельностью, опосредующей процесс производства вещи. В данном случае происходит слияние деятельности по производству или изменению вещи с результатом, то есть с самой вещью, являющейся продуктом труда, сама же деятельность – является процессом труда. При этом конечная цель заключается в получении необходимой вещи, обладающей определенными характеристиками и свойствами. Что касается услуги, не получающей овеществленной формы, то она одновременно является и процессом, и продуктом труда. Данное качество услуги послужило основанием для отнесения ее как процесса труда к сфере обслуживания, в то время как единство процесса и продукта труда относилось к сфере услуг. Иными словами, в сферу услуг входят только те экономические отношения, когда граждане для удовлетворения своих потребностей получают «особую потребительную стоимость» в виде деятельности определенного человека или организации. По этому признаку сюда не могут быть включены отношения по продаже товаров, ведь «… товар как таковой никогда не является непосредственно предметом потребления, а является носителем меновой стоимости»
. По экономическому же основанию не признается услугой обслуживание в связи с предоставлением населению вещей во временное пользование (имущественный, жилищный наем, бытовой прокат), что обусловлено характером экономического отношения при найме вещи
. Также как нельзя отождествлять сферу обслуживания и сферу услуг, нельзя и считать, что все услуги однородны по своей экономической сущности. По мнению К. Маркса «известного рода услуги, иными словами потребительные стоимости, представляющие собой результат известных видов деятельности или труда, воплощаются в товарах, другие же услуги, напротив, не оставляют осязательных результатов, существующих отдельно от исполнителей этих услуг; иначе говоря, результат их не есть пригодных для продажи товар»
. Услуги первого рода, при которых результаты деятельности воплощаются в товарах (вещах), – это работы по изготовлению и ремонту одежды, обуви, головных уборов, фотоработы и т.д.. К услугам второго рода, где результаты деятельности не существуют отдельно от исполнителей и не являются товарами, относятся: так называемые личные услуги, когда удовлетворяются нужды самого человека (обучение игре на музыкальных инструментах, репетиторство, присмотр за детьми, телефонная связь, врачебная косметика и т.д.); услуги, в результате которых выполняются хозяйственные поручения граждан (комиссия, экспедиция, вручение подарков, доставка мебели, посылок и т.д.); услуги по сохранению имущества (хранение вещей в ломбарде, платные стоянки автомобилей и т.д.); информационные услуги; услуги гостиниц (исключая предоставление помещения)
. Такова экономическая характеристика услуг, которая дает возможность определить, что отношения по оказанию услуг относятся к предмету гражданско-правового регулирования. Услуги первого рода являются в юриспруденции предметом подрядных договоров и именуются работами, а услуги второго рода – предметом договоров, порождающих обязательства по оказанию услуг. 

Услуга как правовая категория является объектом гражданско-правового регулирования. Статья 128 ГК РФ закрепляет услуги в качестве объекта гражданских прав. Исходя из лексического толкования статьи, можно прийти к заключению, что работы и услуги составляют самостоятельную группу объектов гражданских прав наравне с имуществом, включающим в себя деньги, ценные бумаги, иное имущество, в том числе имущественные права, и другими группами объектов. Таким образом, понятие «имущество» не охватывает собой работы и услуги, хотя договоры на оказание услуг относят к имущественным договорам.

В большинстве статей ГК услуга фигурирует в качестве объекта правоотношений, а точнее – как предмет обязательства.

Согласно классическому определению обязательство есть правовая связь (правоотношение), в силу которой одно лицо (кредитор) имеет право требования, а другое лицо (должник) обязано совершить определенное действие или воздержаться от определенного поведения. Таким образом, обязательство сводится к правам и обязанностям сторон (содержание) и к тому, на что направлены эти права и обязанности (объект).

Как видно из определения, объект обязательства может выступать в двух формах: активной (собственно действие) и пассивной (воздержание от действий). Услуги относятся только к первой. Однако сказать, что услуга – это действие, значит сказать очень мало. Очевидно, она является специфическим действием. Следовательно, чтобы определить ее сущность, необходимо указать признаки этого действия, отделить его от действий другого вида. 

Действие, понимаемое как определенный уровень поведения, есть «серия телодвижений, направленных на один объект»
. Является ли услуга действием в этом смысле? Конечно нет, поскольку она представляет собой более сложное явление, в ней есть некая цель и определенный эффект. Более высокий уровень поведения по отношению к действию – это операция. «Операция представляет собой комплекс действий, ориентированных на решение определенной задачи»
. Совокупность действий, последовательно сменяющих или дополняющих друг друга, – вот поведенческая характеристика услуги. В то же время «действие», составляющее объект любого обязательства, совершаемого в активной форме, – операция, исполнения которой вправе требовать кредитор. Процесс систематического выполнения сходных услуг лицом, их оказывающим, образует деятельность исполнителя. Цель - систематическое получение доходов или иного личного удовлетворения. В отдельных случаях услугой может являться не только операция, но и деятельность. Подобная характеристика присуща долговременным и однообразным по содержанию услугам. Однако, по общему правилу, они выступают в имущественном обороте в качестве обособленных во временном отношении операций. Услуга характеризуется также рядом других свойств. Она, будучи объектом гражданских прав, гражданско-правовых сделок, должна отвечать требованиям фактической и юридической осуществимости.

По общему правилу услуга не имеет вещественного результата, как операция обладает свойством неосязаемости и этим кардинально отличается от наиболее распространенных объектов гражданских прав – вещей. Услуга проявляется в ее эффекте, который воспринимается зачастую на уровне чувств. Тут же проявляется другое ее свойство – трудность обособления и неотделимость от источника. Товар же, вещь может существовать отдельно от своего источника, т.е. производителя.

Любая услуга оказывается человеком. Раз услуга всегда выступает в «привязке» к конкретному человеку, а совершенно похожих людей не бывает, то свойство неотделимости порождает специфическую черту услуг – их эксклюзивность. Нормы права, регулирующие договоры на оказание тех или иных услуг, содержат обобщенные модели отдельных типов (видов) договоров. Услуга, оказываемая конкретным человеком или организацией, индивидуализируется, становится в известной мере уникальной, эксклюзивной, хотя и продолжает относиться к конкретному виду деятельности. 

Еще одно свойство услуги – синхронность оказания и получения. Получение (принятие) ее заказчиком и процесс оказания услуги исполнителем идут одновременно. При этом только эффект услуги может сохраняться какое-то, возможно непродолжительное, время. Трудно представить ситуацию, при которой услуга будет оказываться в одно время, а приниматься – в другое. Принять услугу до того момента, пока не начат процесс ее оказания, невозможно. Принять услугу после того, как она оказана, также не представляется возможным. Допустимо получение в отдельных случаях эффекта от услуги по истечении некоторого периода времени с момента завершения процесса ее оказания, (предоставление массажных услуг против сколиоза как раз предполагает достижение полезного эффекта спустя несколько дней, недель (в зависимости от степени искривления позвоночника)). Из указанного вытекает свойство несохраняемости услуг.

Свойство синхронности оказания и получения услуги в соединении с ее несохраняемостью можно объединить термином «моментальная потребляемость услуг». Такое свойство известно законодателю, иначе как можно объяснить включение в п. 2 ст. 167 ГК, посвященной последствиям недействительности сделок, правила, по которому при двусторонней реституции сторона, которой была оказана услуга по недействительной сделке, обязана возместить другой стороне ее стоимость в деньгах.

Все отмеченное приводит к выявлению одного из главных свойств услуги – неустойчивости ее качества. Качество – это то, что нельзя исчислить. Оно проявляется в особенностях, специфических чертах явления, и уровень качества есть ряд свойств, делающих явление ценным, значимым. Следовательно, уровень качества должен определяться набором признаков выполняемой операции. Здесь возникает сложность – как определить те признаки и требования, которым должна отвечать операция, чтобы быть доброкачественной услугой? Чаще всего определение происходит через сроки, соотношение себестоимости и конечной цены, количество обслуженных предметов, т.е. через количественные показатели. Качество отдельных видов услуг можно определять методами экспертной и социологической оценки. Приемлема также оценка мастерства исполнителя, технологической дисциплины (соблюдение последовательности), завершенности операции (достигнута ли ее цель), качества обслуживания для потребительских услуг (этика общения, создание комфортной обстановки для потребителей, заказчиков услуг, учет их запросов). Сложность определения критериев качества связана также с тем, что качество услуг неустойчиво, а потому в гражданском праве обычно устанавливаются нормы о том, что не должен совершать исполнитель услуг, в связи с чем, в подзаконных актах закрепляются либо формальные критерии определения качества, либо употребляются юридические конструкции, в основе которых лежит негативное обязывание.
Итак, проведя небольшой анализ по содержанию услуги можем сделать вывод, что услуга как объект гражданских прав – это способ удовлетворения индивидуальной потребности лица, который не связан с созданием (улучшением) вещи или объекта интеллектуальной собственности и достигается в результате действия (операции) или деятельности определенного человека или организации, допускаемой действующим правопорядком. 
Следует отметить, что в отношении бытовых услуг как объекта гражданского права, законодатель стер границы между бытовой услугой и бытовой работой. И вопрос разграничения указанных понятий является одним из актуальных. По этой проблеме в юридической науке до сих пор нет единства. Различия в экономическом содержании отношений по оказанию услуг и выполнению работ свидетельствуют о том, что и правовое регулирование их должно осуществляться отдельно, различными нормами права. Урегулирование договоров подряда и договоров услуг в одном нормативном акте представляется крайне некорректной. Примером такого неудачного «синтеза» являются ФЗ «О защите прав потребителей» и «Правила бытового обслуживания населения в РФ». Между тем четкая дифференциация имеет важное практическое значение, поскольку без надлежащей защиты остаются потребители услуг, так как механизм защиты их прав сводится лишь к защите от ненадлежащего результата исполнения обязательства, каковым всегда подразумевается вещь. Результат же оказания услуги обладает спецификой, которая заключается в том, что по результату невозможно оценивать качество выполненной услуги. Это приводит к тому, что при ориентации на защиту от ненадлежащего результата исполнения услуги. Без учета характера деятельности, права потребителей в действительности не обеспечиваются. И чтобы обеспечить качественно иной механизм защиты прав, прежде всего прав граждан-потребителей, от ненадлежащего оказания услуг, необходимо четко отграничить услугу от работы. 
Работы отделяют от услуг по критерию предоставления овеществленного результата: подрядчик, лицо, выполняющее работу, обязан не только осуществить предусмотренную соглашением сторон деятельность, но и сдать заказчику овеществленный результат. В то же время исполнитель услуг выполняет только определенную деятельность и не обязан предоставлять какой-либо овеществленный результат. Разграничение по указанному признаку является, пожалуй, единственным бесспорным в цивилистической доктрине, которое нашло отражение в ГК. Лицо, выполняющее работу, обязано произвести спецификацию и сдать результат заказчику (п. 1 ст. 702 ГК). При недостижении результата работа не считается исполненной. Заказчик не вправе вмешиваться в деятельность лица, выполняющего работу (п. 1 ст. 715 ГК). Иначе говоря, заказчика интересует только доброкачественный результат. Услуга же сводится к совершению ряда действий или осуществлению определенной деятельности (п. 1 ст. 779 ГК). Безусловно будет достигнут определенный результат, но не в форме вновь созданной или обработанной вещи. В данном случае, представляется, правильнее говорить о «полезном эффекте» услуги, который можно воспринимать, в отдельных случаях – наблюдать, но не получать как вещь. Причем этот «полезный эффект» в качестве полученного результата может и не совпасть с ожидаемым. Законодатель относит к подряду, наряду с изготовлением или переработкой (обработкой) вещи, также и «выполнение другой работы». По смыслу норм статей ГК РФ о подряде (ст. 702, 703, 704 и др.) «выполнение другой работы» – п.1 ст.703 ГК РФ – преследует цель создания вещи, так как и эта «другая» работа должна иметь результат, подлежащий передаче заказчику, тогда как в услугах такая цель отсутствует
. 

В подрядных обязательствах безусловно, важны в своем единстве производство работ и передача ее результатов, а не просто передача имущества. И все же деятельность в подряде не имеет такого значения, какое она приобретает в услугах. Так, в обязательствах по выполнению работ процесс труда, деятельность важна постольку, поскольку она служит предпосылкой достижения конечного материального результата, в услугах же деятельность уже не есть лишь предпосылка, а в ее осуществлении и состоит собственно исполнение обязательства по оказанию услуг. В подряде для получения этого материального результата исполнитель осуществляет деятельность по созданию или переработке вещи, т.е. овеществлен не только результат, но и объект приложения действий. Подряд юридически безразличен к приемам, которыми выполняется работа. В подряде стадия потребления наступает после завершения деятельности и известный интерес удовлетворяется через отделимый от деятельности и от ее исполнителя результат в услугах, как ты знаем эффект деятельности проявляется по мере оказания услуги и неотделим от нее. Поэтому, в отличие от услуг, которые необратимы, в работах есть результат, который можно предъявить к возврату (за его некачественностью или вследствие признания сделки недействительной). Иными словами, в подрядных обязательствах, «пока выполняются работы, еще нет результата, а как только появляется результат, сами работы уже завершены»
. Опираясь на традиционный пример посещения женщинами салонов красоты, можно утверждать, сославшись на вышесказанное, что наращивание ногтей будет являться работой по договору бытового подряда (причем из материалов подрядчика), а вот уяснение юридической природы обстоятельства, касающегося посещения косметологического кабинета, может вызвать сомнения. Но это только на первый взгляд. Заказчику безусловно оказывается косметологическая услуга, так как овеществленный результат здесь отсутствует, клиентке важен сам процесс оказания услуги, потребляемость последней наступает во время ее предоставления, а полезный эффект может и не достигнуть желаемого результата. 

Таким образом, на наш взгляд, необходимо пересмотреть принятое в литературе деление услуг на нематериальные («чистые») и материальные, опосредуемые подрядными отношениями («так называемые услуги»)
. И поскольку услуга не направлена на создание вещного по форме материального результата, это препятствует распространению на отношения услуги большинства норм о подряде, предмет которого состоит в совершении действий, направленных на изготовление или переработку вещей, на достижение вещественного результата путем выполнения работ. Из вышесказанного следует сделать вывод, поскольку экономическая и юридическая сущность работ и услуг различна, считаем, что указание на субсидиарное применение норм о подряде к отношениям по возмездному оказанию услуг неоправданно, и предлагаем вывести эти отношения из-под любого воздействия норм о подряде.

ГЛАВА 2. ПРАВОВОЙ АНАЛИЗ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ И

ПОСЛЕДСТВИЙ ИХ НАРУШЕНИЙ В СФЕРЕ ОКАЗАНИЯ

БЫТОВЫХ УСЛУГ

2.1.Правовой статус потребителя услуги в договорах бытового подряда

и возмездного оказания бытовых услуг

К гражданско-правовым договорам, оформляющим отношения с участием потребителей, относится согласно ГК РФ огромное количество договорных конструкций.

В дипломной работе рассмотрим  особенности двух основных договорных конструкций, оформляющих отношения с участием потребителей при выполнении  бытовых работ  и  оказании  бытовых услуг: договора бытового подряда (гл. 37 ГК РФ) и договора возмездного оказания услуг (гл. 39 ГК РФ).

Закон "О защите прав потребителей" регулирует, как правило, вопросы защиты прав потребителей при выполнении работ по договору бытового подряда и оказании услуг по договору возмездного оказания услуг.

Следует отметить, что общие положения о подряде, закрепленные в § 1 гл. 37 ГК РФ, распространяются на все виды данного договора. При этом они  действуют только тогда, когда специальными нормами этой главы тот или иной вопрос не урегулирован.

Определение договора бытового подряда содержится в ст. 730 ГК РФ. По договору бытового подряда подрядчик, осуществляющий соответствующую предпринимательскую деятельность, обязуется выполнить по заданию гражданина (заказчика) определенную работу, предназначенную удовлетворять бытовые или другие личные потребности заказчика, а заказчик обязуется принять и оплатить работу. Исходя из смысла данного определения, договор бытового подряда можно квалифицировать как договор возмездный, двусторонний, консенсуальный. Согласно п. 2 ст. 730 ГК  РФ данный договор также определяется как  публичный.  
Предметом договора бытового подряда является выполнение работы, а также ее результат, который должен удовлетворять личные, семейные, домашние и иные нужды гражданина.

Сторонами договора являются, с одной стороны, заказчик, т.е. потребитель, с другой стороны, подрядчик, т.е. исполнитель. Законодатель признает под потребителем гражданина, имеющего намерение заказать или приобрести либо заказывающего, приобретающего или использующего товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности. Исполнитель - это организация независимо от ее организационно-правовой формы, а также индивидуальный предприниматель, выполняющий работы или оказывающий услуги потребителям по возмездному договору.

По общему правилу форма договора бытового подряда простая письменная. Цена работы в договоре бытового подряда определяется соглашением сторон и не может быть выше устанавливаемой или регулируемой соответствующими государственными органами согласно ст. 735 ГК РФ.

Правовой статус потребителя в договорах бытового подряда согласно ст. 731 ГК РФ закрепляются следующими положениями:

а) подрядчик не вправе навязывать заказчику (потребителю) включение в договор бытового подряда дополнительной работы или услуги. Заказчик вправе  отказаться  от  оплаты  работы  или услуги, не предусмотренной договором;

б) заказчик (потребитель) вправе в любое время до сдачи ему работы отказаться от исполнения договора бытового подряда, уплатив подрядчику часть установленной цены пропорционально части работы, выполненной до уведомления об отказе от исполнения договора, и возместив подрядчику расходы, произведенные до этого момента в целях исполнения договора, если они не входят в указанную часть цены работы. Условия договора, лишающие заказчика (потребителя) этого права, ничтожны.

В соответствии со ст. 732 ГК РФ подрядчик обязан до заключения договора бытового подряда предоставить заказчику (потребителю) необходимую и достоверную информацию о предлагаемой работе, ее видах и об особенностях, о цене и форме оплаты, а также сообщить заказчику по его просьбе другие относящиеся к договору и соответствующей  работе  сведения. Если по характеру работы это имеет значение, подрядчик должен указать заказчику конкретное лицо, которое будет ее выполнять.

Если заказчику (потребителю) не предоставлена возможность незамедлительно получить в месте заключения договора бытового подряда информацию о работе, он вправе потребовать от подрядчика возмещения убытков, вызванных необоснованным уклонением от заключения договора (п. 4 ст. 445 ГК РФ).

Заказчик (потребитель) вправе требовать расторжения заключенного договора бытового подряда без оплаты выполненной работы, а также возмещения убытков в случаях, когда вследствие неполноты или недостоверности полученной от подрядчика информации был заключен договор на выполнение работы, не обладающей свойствами, которые имел в виду заказчик.

Подрядчик, не предоставивший заказчику (потребителю) указанную информацию о работе, несет ответственность и за те недостатки работы, которые возникли после ее передачи заказчику вследствие отсутствия у него такой информации.

Согласно ст. 33 Закона "О защите прав потребителей" и ст. 709 ГК РФ на выполнение работы, предусмотренной договором, может быть составлена  твердая или  приблизительная  смета.  Составление  такой  сметы  по  требованию  потребителя  или исполнителя обязательно.

Исполнитель не вправе требовать увеличения твердой сметы, а потребитель - ее уменьшения, в том числе в случае, когда в момент заключения договора  исключалась возможность предусмотреть полный объем подлежащих выполнению работ или необходимых для этого расходов. Исполнитель имеет право требовать увеличения твердой сметы при существенном возрастании стоимости материалов и оборудования, предоставляемых исполнителем, а также оказываемых ему третьими лицами услуг, которое нельзя было предусмотреть при заключении договора. При отказе потребителя выполнить это требование исполнитель вправе расторгнуть договор в судебном порядке.

При возникновении необходимости выполнения дополнительных работ и по этой причине существенного превышения приблизительной сметы, исполнитель обязан своевременно предупредить об этом потребителя. Если потребитель не дал согласие на превышение приблизительной сметы, он вправе отказаться от исполнения договора. В этом случае исполнитель может требовать от потребителя уплаты цены за выполненную работу. Исполнитель, своевременно не предупредивший потребителя о необходимости превышения приблизительной сметы, обязан исполнить договор, сохраняя право на оплату работы в пределах приблизительной сметы.

Закон предусматривает выполнение работы двумя способами:

- выполнение работы из материала исполнителя (ст. 34 Закона "О защите прав потребителей"; ст. 733 ГК РФ);

- выполнение работы из материала (с вещью) потребителя (ст. 35 Закона "О  защите  прав потребителей"; ст. 734 ГК РФ).

При первом способе исполнитель обязан выполнить работу, определенную договором о выполнении работы, из своего материала и своими средствами, если иное не предусмотрено договором.

Исполнитель, предоставивший материал для выполнения работы, отвечает за его ненадлежащее качество по правилам об ответственности продавца за товары  ненадлежащего качества.

Материал исполнителя оплачивается потребителем при заключении указанного договора полностью или в размере, указанном в договоре о выполнении работы с условием окончательного расчета при получении потребителем выполненной исполнителем работы, если иной порядок расчетов за материал исполнителя не предусмотрен соглашением сторон.

В случаях, предусмотренных договором о выполнении работы, материал может быть предоставлен исполнителем потребителю в кредит. Последующее изменение  цены предоставленного в кредит материала исполнителя не влечет перерасчета. Материал исполнителя и необходимые для выполнения работы технические средства, инструменты и прочее доставляются к месту выполнения работ исполнителем.

При втором способе, 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); представить отчет об израсходовании материала и возвратить его остаток.

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.

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.

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 его полную или частичную утрату (повреждение), либо если указанные свойства материала (вещи) не могли быть обнаружены при надлежащей приемке исполнителем этого материала (вещи).

Информирование об обстоятельствах, которые могут повлиять на качество выполняемой работы или повлечь невозможность ее завершения в срок. Исполнитель обязан своевременно информировать потребителя о том, что соблюдение указаний потребителя и иные обстоятельства, зависящие от потребителя, могут снизить качество выполняемой работы или повлечь невозможность ее завершения в срок. Если потребитель, несмотря на своевременное и обоснованное информирование исполнителем, в разумный срок не заменит непригодный или недоброкачественный материал, не изменит указаний о способе выполнения работы либо не устранит иных обстоятельств, которые могут снизить качество выполняемой работы, исполнитель вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работы и потребовать полного возмещения убытков.

Согласно ст. 37 Закона "О защите прав потребителей" потребитель обязан оплатить выполненную исполнителем в полном объеме работу после ее принятия потребителем. С согласия потребителя работа может быть оплачена им при заключении договора в полном размере или путем выдачи аванса.

Оплата выполненных работ производится посредством наличных или безналичных расчетов в соответствии с законодательством РФ. При использовании наличной формы расчетов оплата выполненных работ производится в соответствии с указанием исполнителя путем внесения наличных денежных средств в кассу исполнителя, либо в кредитную организацию, либо в кассу коммерческой организации, не являющейся кредитной организацией и имеющей право принимать плату за выполненные работы в соответствии с Федеральным законом "О банках и банковской деятельности"
, если иное не установлено федеральными законами или иными нормативными правовыми актами РФ. При этом обязательства потребителя перед исполнителем по оплате выполненных работ считаются исполненными с момента внесения наличных денежных средств соответственно в кассу исполнителя, либо в кредитную организацию, либо в кассу коммерческой организации, не являющейся кредитной организацией и имеющей право принимать плату за выполненные работы в соответствии с Федеральным законом "О банках и банковской деятельности".

Согласно ст. 32 Закона "О защите прав потребителей" потребитель вправе отказаться от исполнения договора бытового подряда, т.е. договора о выполнении работ в любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов, связанных с исполнением обязательств по данному договору. 

Согласно ст. 779 ГК РФ по договору возмездного оказания услуг исполнитель обязуется по заданию заказчика оказать услуги (совершить определенные действия или осуществить определенную  деятельность), а заказчик обязуется оплатить эти услуги. Данный договор носит возмездный, консенсуальный, взаимный публичный характер.

Предмет договора - нематериальные услуги (нет никакого овеществленного результата). Предоставляются не результаты деятельности, а сами действия, которые к нему приводятся.

Сторонами договора являются исполнитель и заказчик (потребитель).

Форма договора, как правило, простая письменная.

Статьей 780 ГК РФ устанавливается, если иное не предусмотрено договором возмездного оказания услуг, что исполнитель обязан оказать услуги лично.

Цена  по  договору  определяется  соглашением  сторон  и  не  может  быть  выше устанавливаемой или регулируемой соответствующими государственными органами.

Исполнитель обязан до заключения договора возмездного оказания услуг  предоставить заказчику необходимую и достоверную информацию о предлагаемой услуге, ее видах и об особенностях, о цене и форме оплаты, а также сообщить заказчику по его просьбе другие относящиеся к договору и соответствующей услуге сведения. Если по характеру услуги это имеет значение, исполнитель должен указать заказчику конкретное лицо, которое будет ее выполнять.

Если заказчику не предоставлена возможность незамедлительно получить в месте заключения договора информацию, указанную выше, он вправе потребовать от исполнителя возмещения убытков, вызванных необоснованным уклонением  от  заключения  договора (п. 4  ст. 445 ГК РФ).

Заказчик  вправе  требовать  расторжения  заключенного  договора  без  оплаты  выполненной услуги, а также возмещения убытков в случаях, когда вследствие неполноты или недостоверности полученной от исполнителя информации был заключен договор на возмездное оказание услуги, не обладающей свойствами, которые имел в виду заказчик.

Исполнитель, не предоставивший заказчику указанную информацию об услуге, несет ответственность и за те недостатки услуги, которые возникли после ее исполнения заказчику вследствие отсутствия у него такой информации.

Порядок составления сметы аналогичен порядку составления сметы при договоре бытового подряда.

Исполнитель обязан своевременно информировать потребителя о том, что соблюдение указаний потребителя и иные обстоятельства, зависящие от потребителя, могут снизить качество оказываемой услуги или повлечь невозможность ее завершения в срок. Если потребитель, несмотря на своевременное и обоснованное информирование исполнителем, в разумный срок не изменит указаний о способе оказания услуги либо не устранит иных обстоятельств, которые могут снизить качество оказываемой услуги, исполнитель вправе отказаться от исполнения договора об оказании услуги и потребовать полного возмещения убытков.

Потребитель обязан оплатить оказанные ему услуги в порядке и в сроки, которые установлены договором с исполнителем. Оплата оказанных услуг  производится посредством наличных или безналичных расчетов в соответствии с законодательством РФ.

Заказчик (потребитель) вправе отказаться от исполнения договора возмездного оказания услуг при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов.
Одной из гарантий защиты прав потребителей является также то, что в Правилах бытового обслуживания  населения  закрепляются  особенности  оказания  следующих  видов  услуг (выполнения работ):

а) пошив обуви производится по эскизам потребителей, моделям из альбомов, журналов и образцам. По желанию потребителя допускается замена фасона каблуков, фурнитуры, цветовых сочетаний и материалов, о чем должна быть сделана соответствующая запись в договоре (квитанции, ином документе). Выбор материала  при  пошиве  обуви  из  материала  исполнителя осуществляется потребителем по образцам, имеющимся у исполнителя;

б) ремонт и пошив швейных, меховых и кожаных изделий, головных уборов и изделий текстильной галантереи, ремонт, пошив и вязание трикотажных изделий производятся по журналам мод или образцам, а также по эскизам потребителей. По желанию потребителя могут быть сделаны отступления от журналов мод, образцов и технологии изготовления, если они не связаны с причинением вреда жизни и здоровью потребителя. При оформлении договора о выполнении работ по ремонту и пошиву изделий из натурального меха из материала потребителя, а также из материала исполнителя меховые полуфабрикаты  и шкурки должны быть помечены  в присутствии обеих сторон;

в) при приеме изделия в химическую чистку в договоре (квитанции, ином  документе) указываются наименование изделия, его цвет, волокнистый состав, комплектность, фурнитура, имеющиеся дефекты, не удаляемые при химической чистке, дополнительные  платные услуги, оказываемые с согласия потребителя (аппретирование, дезодорация, антистатическая обработка и др.). 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. При получении изделия из химической чистки потребитель обязан проверить сохранность исходной формы, целостность, размеры, цвет, рисунок, рельефность;

г) при выдаче отремонтированной бытовой радиоэлектронной аппаратуры, бытовых машин и приборов исполнитель обязан их осмотреть и продемонстрировать их работу. Включение, отключение или переключение бытовой радиоэлектронной аппаратуры, бытовых машин и приборов должно осуществляться легко, плавно, без задержек и повторных включений. Приборы, имеющие питание от электрической сети, должны быть проверены на необходимую  величину сопротивления электрической изоляции;

д) при оформлении договора о выполнении работ по ремонту и изготовлению мебели потребитель вправе предложить свой эскиз (чертеж) изделия, а  также использовать образцы, разработанные  исполнителем. При приемке работы по ремонту и изготовлению мебели потребитель обязан проверить соответствие конструкции, размеров, внешнего вида, облицовки, обивки и отделки изделий эскизу (чертежу, образцу), согласованному при оформлении договора;

е) при оказании услуг в парикмахерских перед работой с каждым новым потребителем лицо, оказывающее услугу, обязано вымыть руки с мылом. Обслуживание должно производиться продезинфицированным инструментом. Для  обслуживания каждого потребителя должны использоваться чистые белье и салфетки. При химической завивке и окраске волос  лицо, оказывающее услугу, обязано сделать потребителю биологическую пробу на чувствительность;

ж) в договоре (квитанции, ином документе) о выполнении работ по ремонту и изготовлению ювелирных изделий из драгоценных металлов и драгоценных камней производится описание работ (с приложением эскиза за подписью потребителя), а также драгоценных камней с указанием формы, размера, массы, цвета, дефектов. В случае приема для ремонта или изготовления ювелирных изделий драгоценных металлов, принадлежащих потребителю, исполнителем должно быть произведено определение пробы драгоценных металлов на пробирных камнях с помощью реактивов, изготавливаемых государственными инспекциями пробирного надзора. Ювелирные изделия, изготовленные из драгоценных металлов, должны соответствовать пробам, установленным в соответствии с законодательством РФ, и быть заклеймены в установленном порядке государственным пробирным клеймом государственными инспекциями пробирного надзора. При изготовлении ювелирных изделий из драгоценных металлов исполнитель  обязан иметь именник, оттиск которого ставится на изготовленных изделиях.

2.2. Последствия нарушения исполнения сроков выполнения

работ и оказания услуг

Сроки - это отдельные этапы, периоды, отрезки времени, с которыми гражданское законодательство связывает возникновение, изменение или прекращение гражданских прав и обязанностей. Поскольку течение времени объективно и не зависит от воли людей, сроки по своей правовой природе относятся к юридическим фактам-событиям. С их истечением законодательство связывает  соответствующие  юридические  последствия.  
Сроки в гражданском праве устанавливаются законом, иными правовыми  актами, сделками и судебными актами согласно ст. 190 ГК РФ.

В гражданском праве сроки весьма разнообразны и обычно классифицируются по различным основаниям. Выделяют нормативные сроки, которые устанавливаются законом или иными правовыми актами (ст. ст. 42, 186, 234 и др. ГК РФ), договорные (ст. 314 ГК РФ), судебные (определяются судами общей юрисдикции, арбитражными и третейскими судами). Нормативные сроки могут быть императивными и диспозитивными. По назначению различают сроки, порождающие гражданские права (ст. 234 ГК РФ), сроки осуществления гражданских прав (ст. ст. 7, 19, 29 Закона "О защите прав потребителей", ст. ст. 470 - 473, 722, 755  ГК  РФ), сроки исполнения обязанностей (ст. 314 ГК РФ) и сроки защиты прав (ст. ст. 196, 197 ГК РФ). В статье 5 Закона "О защите прав потребителей" сформулированы основные правила о сроках службы, сроке годности и гарантийном сроке. Эти сроки являются пресекательными и правопрекращающими
.

В Законе "О защите прав потребителей" срокам выполнения работ (оказанию услуг) посвящена ст. 27, из смысла которой следует отметить некоторые особенности порядка определения сроков выполнения работ (оказания услуг):

1. Для сроков выполнения работ законодатель закрепил возможность как нормативного, так и договорного порядка их установления. Так, согласно ст. 27 исполнитель обязан осуществить выполнение работы (оказание услуги) в срок, установленный правилами выполнения отдельных видов работ (оказания отдельных видов услуг) или договором о выполнении работ (оказании услуг). При этом в договоре о выполнении работ (оказании услуг) может предусматриваться срок выполнения работы (оказания услуги), если указанными правилами он не предусмотрен, а также срок меньшей продолжительности, чем срок, установленный указанными правилами.

2. Срок выполнения работы (оказания услуги) может определяться следующими способами:

а) датой (периодом), к которой должно быть закончено выполнение  работы (оказание услуги);

б) датой (периодом), с которой  исполнитель должен приступить к выполнению  работы (оказанию услуги).

Даты, указанные в п. п. "а" и "б",  определяют  срок  выполнения  работ (оказания  услуг) совместно.

3. При условии выполнения работы (оказания услуги) по частям, например доставка периодической печати, техническое обслуживание, в течение срока действия договора о выполнении работ (оказании услуг) должны предусматриваться соответствующие сроки (периоды) выполнения таких работ (оказания  услуг). По соглашению сторон в договоре могут быть предусмотрены также сроки завершения отдельных этапов работы (промежуточные сроки).

Пункт 1 ст. 708  ГК  РФ  закрепляет  аналогичные сроки: в договоре подряда  указываются начальный и конечный сроки выполнения работы. По согласованию между сторонами в договоре могут  быть  предусмотрены также сроки  завершения  отдельных  этапов  работы (промежуточные сроки).

В соответствии со ст. 28 Закона "О защите прав потребителей" устанавливаются последствия нарушения исполнителем сроков выполнения работ (оказания услуг).

Под нарушением исполнителем сроков выполнения работ (оказания услуг) законодатель подразумевает нарушение сроков начала и (или) окончания выполнения работы (оказания услуги) и (или) промежуточные сроки выполнения работы (оказания услуги). Однако законодатель в рамках установления нарушения исполнителем сроков выделяет также случай, когда во время выполнения работы (оказания услуги) стало очевидным, что она не будет выполнена в срок. Таким образом, при нарушении исполнителем указанных сроков потребитель по своему выбору вправе: 

а) назначить исполнителю новый срок. Назначенные потребителем новые сроки выполнения работы (оказания услуги) указываются в договоре о выполнении работы (оказании услуги); 

б) поручить выполнение работы (оказание  услуги) третьим лицам за разумную цену или выполнить ее своими силами и потребовать от исполнителя возмещения понесенных расходов; 

в) потребовать уменьшения цены за выполнение работы (оказание услуги). При уменьшении цены выполненной работы (оказанной услуги) размер цены определяется по правилам п. 3 ст. 24 Закона "О защите прав потребителей". Таким образом, в случае предъявления потребителем требования о соразмерном уменьшении цены выполненной работы (оказанной услуги) в расчет принимается цена выполненной работы (оказанной услуги) на момент предъявления потребителем данного требования, если оно добровольно не удовлетворено - на момент вынесения судом решения о соразмерном уменьшении покупной цены;

г) отказаться от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги). При отказе от исполнения договора о выполнении работы (оказании  услуги)  цена  выполненной  работы (оказанной услуги), возвращаемая потребителю, определяется в соответствии с п. п. 4 и 5 ст. 24 Закона "О защите прав потребителей", которые предусматривают, что потребитель вправе требовать возмещения разницы между ценой товара (работы, услуги), установленной договором, и ценой соответствующего товара (работы, услуги) на момент добровольного удовлетворения такого требования или, если требование добровольно не удовлетворено, на момент вынесения судом решения.  
При отказе от исполнения договора о выполнении  работы (оказании  услуги) исполнитель  не  вправе  требовать  возмещения  своих  затрат,  произведенных  в  процессе выполнения работы (оказания услуги), а также платы за выполненную работу (оказанную услугу), за исключением случая, если потребитель принял выполненную работу (оказанную услугу).

Недостатки работы (услуги) должны быть устранены исполнителем в разумный срок, назначенный потребителем. Назначенный потребителем срок устранения недостатков указывается в договоре или в ином документе либо в заявлении, направленном потребителем исполнителю.

 Так, Союз потребителей Новгородской области обратился в Новгородский городской суд с иском в защиту прав потребителя Никифоровой Т.Р. к индивидуальному предпринимателю Назарову А.П. о взыскании стоимости заказа 26568 руб., неустойки за нарушение сроков удовлетворения требований об устранении недостатков в размере 13549 руб. 58 коп., неустойки за нарушение сроков возврата денежных средств в размере 26568 руб., компенсации морального вреда в сумме 20000 рублей, штрафа, указав, что Никифорова Т.Р. обратилась к предпринимателю с требованием в течении 5 дней устранить недостатки в изготовленной предпринимателем по ее заказу мебели, однако ответчик не предпринял никаких мер к устранению недостатков, направив потребителю письмо, в котором предложил потребителю явиться по месту нахождения предпринимателя и заключить с дополнительное соглашение на устранение недостатков. Решением суда 1-й инстанции заявленные требования удовлетворены частично. Взыскано в пользу потребителя 26568 руб., неустойка в сумме 10000 руб., денежная компенсация морального вреда 1000 руб., а всего 37568 руб. Кроме этого с Назарова А.П. взыскан штраф в суме 9392 руб. в доход бюджета Новгородской области, половину из которого подлежит перечислить объединению обратившемся в суд в защиту прав потребителя. Оставляя в решение суда первой инстанции без изменения, а кассационную жалобу ответчика без удовлетворения Судебная коллегия по гражданским делам Новгородского областного суда отметила, что в соответствие со статьей 30 Закона РФ «О защите прав потребителей» недостатки работы (услуги) должны быть устранены исполнителем в разумный сок, назначенный потребителем. Назначенный потребителем срок устранения недостатков указывается в договоре или в ином документе либо в заявлении, направленном потребителем исполнителю. Поскольку в договоре от 12.12.2006 года на изготовление мебели срок для устранения недостатков в изделии не оговаривался, Никифорова Т.Р. не изъявила желание заключить дополнительный договор, устанавливающий срок для устранения недостатков, единственным документов, устанавливающим срок для устранения недостатков, который предусмотрен законом, явилось требование потребителя об устранении недостатков от 14.02.2008 года. А поскольку в установленный потребителем срок недостатки в мебели устранены не были, то Никифорова Т.Р. имела право в одностороннем порядке отказаться от исполнения договора и потребовать возврата суммы заказа по основаниям, предусмотренным ст.29 Закона РФ «О защите прав потребителей», о чем она заявила 07.03.2008 года
.
Потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему в связи с нарушением сроков выполнения работы (оказания услуги). Убытки возмещаются в сроки, установленные для удовлетворения соответствующих требований потребителя. В случае нарушения установленных сроков выполнения работы (оказания услуги) или назначенных потребителем на основании п. 1 ст. 28 Закона "О защите прав потребителей" новых сроков  исполнитель уплачивает потребителю неустойку (пеню), которая имеет следующие особенности:

- данная неустойка по своей природе является пеней, т.е. взыскивается за каждый день (час, если срок определен в часах) просрочки;

- законодатель установил ее размер: она взыскивается в размере 3%  цены выполнения работы (оказания услуги), а если цена выполнения работы (оказания услуги) договором о выполнении работ (оказании услуг) не определена - общей цены заказа;

- договором о выполнении работ (оказании услуг) между потребителем и исполнителем может быть установлен более высокий размер неустойки (пени);

- неустойка (пеня) за нарушение сроков начала выполнения работы (оказания услуги),  ее этапа взыскивается за каждый день (час, если срок определен в часах) просрочки вплоть до начала выполнения работы (оказания услуги), ее  этапа  или  предъявления  потребителем требований, предусмотренных п. 1 ст. 28 Закона "О защите прав потребителей";

- неустойка (пеня) за нарушение сроков окончания выполнения работы (оказания услуги), ее этапа взыскивается за каждый день (час, если срок определен в часах) просрочки вплоть до окончания выполнения работы (оказания  услуги), ее этапа или предъявления потребителем требований, предусмотренных п. 1 ст. 28 Закона "О защите прав потребителей";

- сумма взысканной потребителем неустойки (пени) не может превышать цену отдельного вида выполнения работы (оказания услуги) или общую цену заказа, если цена выполнения отдельного вида работы (оказания  услуги) не определена  договором  о  выполнении  работы (оказании услуги);

- размер  неустойки (пени)  определяется  исходя  из  цены  выполнения  работы (оказания услуги), а если указанная цена не определена - исходя из общей цены заказа, 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.

Согласно  п. 6  ст. 28  Закона "О  защите  прав  потребителей"  требования  потребителя  не подлежат удовлетворению, если исполнитель докажет, что нарушение сроков выполнения работы (оказания услуги) произошло вследствие непреодолимой силы или по вине потребителя.

При расторжении договора исполнитель не вправе требовать возмещения своих затрат, произведенных в процессе выполнения работ (оказания услуг), а также платы за уже выполненную работу (оказанную услугу). При расторжении договора исполнитель должен вернуть потребителю аванс, если он выдавался исполнителю, и остатки материалов, если работа выполнялась из материалов исполнителя. Правилами об отдельных видах работ (услуг) могут устанавливаться особенности порядка расчетов в таких случаях, а также исключения из общего правила, установленного ст. 29 Закона о защите прав потребителей.

Потребителем может быть принята часть выполненной работы (оказанной услуги). В этом случае часть работы и материалы исполнителя, потребовавшиеся на ее выполнение, а также расходы исполнителя подлежат оплате независимо от расторжения договора.

Требования потребителя по поводу нарушения сроков начала и окончания выполнения работ (оказания услуг) должны быть удовлетворены исполнителем, если он не докажет, что просрочка наступила вследствие непреодолимой силы или вины потребителя.

Срок выполнения работы (оказания услуги) имеет юридическое значение не только для исполнителя, но и для потребителя. В соответствии с ГК РФ по договору подряда не только подрядчик обязан выполнить определенную работу по заданию заказчика, но и заказчик обязан принять выполненную подрядчиком работу. Работа должна быть принята в разумный срок после уведомления о ее готовности или в срок, определенный правилами о выполнении отдельных видов работ.

Правилами бытового обслуживания населения в Российской Федерации установлен десятидневный срок для принятия выполненной работы, который исчисляется со дня срока ее выполнения, указанного в договоре. В случае принятия работы по истечении 10 дней после назначенного срока исполнитель вправе взыскать с потребителя пеню в размере 1% стоимости работы (услуги), а по видам работ (услуг), по которым стоимость работ (услуг) отдельно от стоимости материалов не определена, - 1% полной стоимости заказа за каждый день его хранения, но не более 50% стоимости работы (услуги).

В случае неявки потребителя за получением изготовленного по договору изделия исполнитель вправе по истечении 6 месяцев со дня, когда согласно договору изделие должно быть сдано потребителю, и последующего двукратного письменного предупреждения продать изделие в установленном порядке, а вырученную сумму (за вычетом всех причитающихся исполнителю платежей) внести в депозит нотариальной конторы на имя потребителя.

Закон о защите прав потребителей (ч. 4 ст. 31) предусматривает имущественную ответственность исполнителя за нарушение сроков устранения недостатков в выполненной работе (оказанной услуге) в форме неустойки, однако не определяет ее размера. Размер неустойки устанавливается правилами о выполнении отдельных видов работ (оказании отдельных видов услуг) или может быть предусмотрен в договоре.

Из этого следует, что потребитель вправе требовать уплаты неустойки лишь в том случае, если ее размер установлен указанными правилами или договором.

Неустойка за некачественное обслуживание и нарушение сроков устранения недостатков в размере 1% от стоимости услуги установлена правилами предоставления услуг междугородной и международной телефонной связи. Кроме неустойки, исполнитель обязан возместить потребителю убытки, причиненные в результате нарушения исполнителем сроков устранения недостатков. Если неустойка установлена правилами о выполнении отдельных видов работ (оказании отдельных видов услуг) или договором, то убытки подлежат взысканию сверх неустойки.

Исполнитель обязан уплатить потребителю неустойку и возместить убытки в случае нарушения сроков устранения недостатков, если не докажет, что нарушение сроков устранения было вызвано непреодолимой силой.

2.3. Правовые последствия выполнения работы и оказания услуги

ненадлежащего качества
Потребитель вправе предъявить требования по поводу недостатков в работе (услуге), если недостатки были обнаружены им в процессе выполнения работ (оказания услуг), а также при их принятии от исполнителя. Право потребителя предъявить требования по поводу недостатков работы, обнаруженных после ее принятия от исполнителя, зависит от того, когда (в какие сроки) после принятия работы они обнаружены.

Согласно  ст. 29  Закона "О  защите  прав  потребителей"  обнаружение  недостатков выполненной  работы (оказанной  услуги)  влечет  к  возникновению  следующих  прав  требования  у потребителя:

- безвозмездного устранения недостатков выполненной работы (оказанной услуги);

- соответствующего уменьшения цены выполненной работы (оказанной услуги);

- безвозмездного  изготовления  другой  вещи  из  однородного  материала  такого  же  качества или повторного выполнения работы. При этом потребитель обязан возвратить ранее переданную ему исполнителем вещь;

- возмещения  понесенных  им  расходов  по  устранению  недостатков  выполненной  работы (оказанной услуги) своими силами или третьими лицами.

При  предъявлении  указанных  требований  следует  руководствоваться следующими правилами, установленными в гл. III Закона "О защите прав потребителей":

1. Потребитель вправе воспользоваться только одним из указанных требований на выбор.

2. Требования, связанные с недостатками выполненной работы (оказанной услуги), могут быть предъявлены при принятии выполненной работы (оказанной услуги) или в ходе выполнения работы (оказания услуги) либо, если невозможно обнаружить недостатки при принятии выполненной работы (оказанной услуги), - в течение следующих периодов: а) если они обнаружены в течение гарантийного срока; б) при отсутствии гарантийного срока в разумный срок, в пределах двух лет со дня принятия выполненной работы (оказанной услуги) или пяти лет в отношении недостатков в строении и ином недвижимом имуществе.

3.  Исполнитель отвечает за недостатки работы (услуги), 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.

4. В случаях, когда предусмотренный договором гарантийный срок составляет менее двух лет (пяти лет на недвижимое имущество) и недостатки работы (услуги) обнаружены потребителем по истечении гарантийного срока, но в  пределах двух лет (пяти лет на недвижимое имущество), потребитель вправе предъявить указанные требования, если докажет, что такие недостатки возникли до принятия им результата работы (услуги) или по причинам,  возникшим  до  этого момента.

5. Недостатки работы (услуги) должны быть устранены исполнителем в разумный срок, назначенный потребителем согласно ст. 30 Закона "О защите прав потребителей". Назначенный потребителем срок устранения недостатков товара указывается в договоре или в ином подписываемом сторонами документе либо в заявлении, направленном  потребителем исполнителю. За нарушение сроков устранения недостатков выполненной работы (оказанной услуги) исполнитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пеню), размер и порядок исчисления  которой определяются в соответствии с п. 5 ст. 28 Закона "О защите прав потребителей". В случае нарушения данного срока, потребитель вправе предъявить исполнителю иные требования, предусмотренные п. 1 ст. 28 и п. п. 1 и 4 ст. 29 Закона "О защите прав потребителей".
Согласно п. 2 ст. 31 Закона "О защите прав потребителей" требования потребителя о безвозмездном изготовлении  другой вещи из однородного материала такого же качества или о повторном выполнении работы (оказании  услуги)  подлежат  удовлетворению в  срок, установленный для срочного выполнения работы (оказания услуги), а в случае если этот срок не установлен, - в срок, предусмотренный  договором о выполнении работы (оказании  услуги), который был  ненадлежаще исполнен. За  нарушение срока  удовлетворения  данного  требования потребителя исполнитель уплачивает потребителю за каждый день  просрочки  неустойку (пеню), размер и порядок исчисления которой определяются, как уже было отмечено, в соответствии с п. 5 ст. 28 Закона "О защите прав потребителей". В случае нарушения данного срока потребитель вправе предъявить исполнителю иные требования, предусмотренные п. 1 ст. 28 и п. п. 1 и 4 ст. 29 Закона "О защите прав потребителей". Удовлетворение требований потребителя  о  безвозмездном  устранении  недостатков,  об  изготовлении  другой  вещи  или  о повторном выполнении работы (оказании услуги) не освобождает исполнителя от ответственности в форме неустойки за нарушение срока окончания выполнения работы (оказания услуги).

Потребитель вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги) и потребовать полного возмещения убытков, если в установленный указанным договором срок недостатки выполненной работы (оказанной услуги) не устранены исполнителем.

Согласно п. 1 ст. 31 законодатель установил для некоторых требований потребителя специальный срок: требования потребителя об уменьшении цены  за выполненную работу (оказанную  услугу), о возмещении расходов по устранению недостатков выполненной работы (оказанной услуги) своими силами или третьими лицами, а также о возврате уплаченной за работу (услугу) денежной суммы и возмещении убытков, причиненных в связи с отказом от исполнения договора, предусмотренные п. 1 ст. 28 и п. п. 1 и 4 ст. 29 Закона "О защите прав потребителей", подлежат удовлетворению в десятидневный срок со дня предъявления соответствующего требования. За нарушение предусмотренного срока исполнитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пеню), размер и порядок исчисления  которой определяются в соответствии с п. 5 ст. 28 Закона "О защите прав потребителей".

В случае нарушения данного срока потребитель вправе предъявить исполнителю  иные требования, предусмотренные п. 1 ст. 28 и п. п. 1 и 4 ст. 29 Закона "О защите прав потребителей".

Цена выполненной работы (оказанной услуги), возвращаемая потребителю при отказе от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги), а также учитываемая  при уменьшении цены выполненной работы (оказанной услуги), определяется в соответствии с п. п. 3, 4 и 5 ст. 24 Закона "О защите прав потребителей".

Потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему в  связи  с  недостатками  выполненной  работы (оказанной  услуги).  Убытки  возмещаются  в  сроки, установленные для удовлетворения соответствующих требований потребителя. Как указывалось, данный срок составляет десять дней со дня предъявления соответствующего требования. 

В случае выявления существенных недостатков работы (услуги) потребитель  вправе предъявить исполнителю требование о безвозмездном устранении недостатков, если докажет, что недостатки возникли до принятия им результата работы (услуги) или по причинам, возникшим до этого момента. Это требование может быть предъявлено, если такие недостатки обнаружены по истечении двух лет (пяти лет в отношении недвижимого имущества) со дня принятия результата работы (услуги), но в пределах установленного на результат работы (услуги) срока службы или в течение десяти лет со дня принятия результата работы (услуги) потребителем, если срок службы не установлен.

Следует отметить, что, если данное требование не удовлетворено в течение 20 дней со дня его предъявления потребителем или обнаруженный недостаток является неустранимым, потребитель по своему выбору вправе требовать:

- соответствующего уменьшения цены за выполненную работу (оказанную услугу);

- возмещения понесенных им расходов по устранению недостатков выполненной  работы (оказанной услуги) своими силами или третьими лицами;

- отказа от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги) и  возмещения убытков.
Потребитель  также  вправе  отказаться  от  исполнения  договора  о  выполнении  работы (оказании услуги), если им обнаружены существенные недостатки выполненной работы (оказанной услуги) или иные существенные отступления от условий договора.

В целом требования потребителя, закрепленные в ст. 29 Закона "О защите  прав потребителей", совпадают с нормами, установленными в ст. ст. 723 и 737 ГК РФ.

Правила бытового обслуживания населения в Российской Федерации предусматривают, что если потребитель по своей вине не принял работу, выполненную исполнителем в срок, то гарантийный срок начинает течь со дня, следующего за десятым днем после установленного договором срока (дня) исполнения заказа (работы).

Следует обратить внимание на следующее обстоятельство. В ст. 30 Закона идет речь о недостатках, которые не могли быть обнаружены при принятии работы (услуги), т.е. о скрытых недостатках. Требования по поводу явных недостатков, обнаруженных в ходе выполнения работы (услуги) или при ее принятии от исполнителя, должны быть предъявлены в разумный срок после их обнаружения.

Таким образом, не подлежат удовлетворению требования потребителя, если явные недостатки работы (услуги) обнаружены после принятия работы (услуги), а скрытые недостатки - по истечении гарантийного срока в отношении работ, на которые гарантийный срок установлен, или шестимесячного срока в отношении остальных работ (недвижимого имущества - двухгодичного срока).

ГЛАВА 3. СПОСОБЫ И ПРОБЛЕМЫ ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ

В СФЕРЕ ОКАЗАНИЯ БЫТОВЫХ УСЛУГ И ПУТИ ИХ РЕШЕНИЯ

3.1. Способы защиты прав потребителей в сфере бытового обслуживания
Понятие «защита» в научной среде вызывает много споров. Для более точного понимания правовой природы защиты прав потребителя необходимо рассмотреть научно-теоретические подходы к понятию «защита», что будет способствовать определению понятий «защита прав потребителя» и «содержание защиты прав потребителя. Некоторые авторы понимают защиту как охрану
, либо защита исследуется как составная часть охраны
, другие авторы эти понятия отождествляют
, иные считают эти понятия разноплановыми
, иногда в исследованиях происходит подмена одного термина другим, и, следовательно, смысл понятий смешивается.

Следует согласиться с доктором юридических наук И.Я. Дюрягиным в том, что «защита прав отличается от охраны права. Если охрана права означает применение правовых средств для обеспечения правомерной деятельности, то защита права состоит в использовании правовых средств по восстановлению нарушенного права гражданина. Но средства охраны и защиты в целом предназначены для обеспечения прав и законных интересов граждан и имеют общее социальное назначение»
.

В связи с этим под защитой прав потребителя следует понимать совокупность зафиксированных в нормах конституционного права способов, видов и форм деятельности государственных, международных и общественных организаций в отношении указанных субъектов права. При этом защита прав потребителей имеет особенности, обусловленные основными характеристиками субъекта (потребителя), на которого направлена рассматриваемая защита. Перечень законов, регулирующих вопросы защиты прав потребителей, весьма обширен. Однако основополагающими нормативными правовыми актами в данной сфере являются Гражданский кодекс РФ и Закон РФ «О защите прав потребителей».

Законодателем предусмотрена непосредственная защита прав потребителей судом (п. 1 ст. 17 Закона РФ «О защите прав потребителей»). При этом для удобства потребителя последний вправе предъявить иск о защите прав потребителя по своему выбору: либо в суд по месту нахождения организации (а если ответчиком является индивидуальный предприниматель – его жительства), либо в суд по месту своего жительства или пребывания, либо в суд по месту заключения или исполнения договора, а если иск к организации вытекает из деятельности ее филиала или представительства, он может быть предъявлен в суд по месту нахождения ее филиала или представительства. Помимо права потребителя выбирать место предъявления иска и рассмотрения спора, потребитель освобожден законодателем от уплаты государственной пошлины при обращении в суд, что необходимо для защиты большинства иных прав человека.

Несмотря на приведенные правовые гарантии, закрепленные законодательством в целях защиты прав потребителя, при анализе данного нормативного положения выявляется ряд неясностей. В частности, если при определении места жительства потребителя – места, где гражданин постоянно или преимущественно проживает (п. 1 ст. 20 Гражданского кодекса РФ)
, не возникает неопределенности, поскольку оно законодательно четко определено, то в отношении места пребывания потребителя такой ясности нет. Не понятно, что имел в виду законодатель под местом пребывания – место командировки, отдыха, маршрут путешествия потребителя или что-то иное. Не определено, каким образом в данном случае потребителю-истцу необходимо подтверждать место своего пребывания.

Возникает проблема и с обращением в суд по месту заключения или исполнения договора. Так, если в договоре не указано, что работы выполняются (услуги оказываются) по определенному адресу, а есть лишь указание в преамбуле договора на наименование населенного пункта, например города, являющегося областным центром и имеющего несколько районов, в каждом из которых функционирует свой судебный орган, то в такой ситуации потребителю не ясно, в какой территориальный суд следует предъявлять иск о защите прав потребителя, используя свое право выбора.

Очевидно, в связи с этим часто организации включают в текст заключаемых с потребителями договоров условие о подсудности по месту нахождения организации. Однако суды в последнее время стали вполне обоснованно признавать такие соглашения недействительными. При этом приводится следующее правовое обоснование: в соответствии с ч. 7 ст. 29 Гражданско-процессуального кодекса РФ иски о защите прав потребителей могут быть предъявлены в суд по месту жительства или месту пребывания истца либо по месту заключения или месту исполнения договора. Согласно ст. 32 ГПК РФ, стороны могут по соглашению между собой изменить территориальную подсудность для данного дела до принятия его судом к своему производству, и поскольку среди перечня статей, подсудность по которым стороны изменить не вправе, вышеназванной ст. 29 ГПК РФ нет, то организации включают такое условие в договоры с потребителями.

Однако суды в этом случае указывают, что следует руководствоваться правилом, установленным в п. 1 ст. 16 Закона РФ «О защите прав потребителей» о том, что условия договора, ущемляющие права потребителя по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами Российской Федерации в области защиты прав потребителей, признаются недействительными. А само по себе условие об установлении подсудности по месту нахождения организации (индивидуального предпринимателя), заключившей договор с потребителем, однозначно лишает потребителя права выбора суда по месту предъявления иска, а это значит, что такое условие недействительно. В данной ситуации выход видится в том, чтобы Верховный Суд РФ обобщил выводы судов в обзоре судебной практики по делам о защите прав потребителей, чтобы положительная судебная практика стала известна большинству правоприменителей.
Существуют различные способы защиты прав: возмещение убытков; взыскание неустойки; компенсация морального вреда; прекращение или изменение правоотношения (отказ от исполнения договора, требование о соразмерном уменьшении цены, замене товара и т.д.)
.

При рассмотрении вопросов защиты прав необходимо различать способы защиты, формы защиты и ее виды, которые, будучи общетеоретическими правовыми категориями, тем не менее имеют существенное значение в первую очередь для самого потребителя. Это важно практически, поскольку распространенной практикой является типичный отказ продавца принимать претензии потребителей ввиду того, что они составлены не по форме. При этом законодатель не установил каких-либо требований к составлению данного документа, однако потребитель должен указать в претензии, какой товар (работу, услуги) он приобрел и какой способ защиты прав он выбирает. Главное в претензии потребителя – конкретизация своего требования
.

Вышеприведенным перечнем обозначены способы защиты прав потребителя, определяющие, каким именно образом восстановить нарушенное право потребителя. Данные действия по защите прав признаны способами законодателем в ст. 12 Гражданского кодекса РФ. Несмотря на это, в литературе можно встретить мнение о том, что взыскание убытков, неустоек и иных штрафных санкций, принуждение к исполнению обязательств в натуре – это формы защиты прав потребителей
. Хотя из анализа законодательства о защите прав потребителя следует, что формами защиты прав потребителя являются судебная, государственная, общественная защита и защита органами местного самоуправления (ст. 17, 40, 44 Закона РФ «О защите прав потребителей»).

Выделение различных способов и форм защиты прав потребителя целесообразно ввиду того, что самому потребителю, а также соответствующим уполномоченным органам в спорных ситуациях необходимо выбирать оптимальный вариант защиты нарушенного права. В связи с этим важно различать и виды защиты прав, основным критерием классификации которых является отраслевая принадлежность применяемых норм права, к числу которых относится гражданско-правовая, административная и уголовная защита. Однако наиболее часто в потребительской сфере используется гражданско-правовой вид защиты, предусмотренный Законом РФ «О защите прав потребителей» и Гражданским кодексом РФ.


Помимо регулирования отношений с потребителями законодательными актами Российской Федерации, существует целый блок различных подзаконных нормативных актов, упорядочивающих отношения в данной сфере, от общего потребительского значения, например «О поддержке общественного движения в защиту прав потребителей», утвержденного постановлением Правительства РФ от 26 августа 1995 г. № 837
, до узкого специального регулирования, например, постановление Правительства РФ от 27 сентября 2007 г. № 612 «Об утверждении Правил продажи товаров дистанционным способом»
.


Основная проблема принятия и действия подзаконных нормативных актов состоит в том, чтобы, решая задачу регулирования отдельного блока общественных отношений (например, предоставление коммунальных услуг и др.), данные акты не противоречили положениям Гражданского кодекса РФ и Закона РФ «О защите прав потребителей». Правовой основой для принятия Правительством РФ указанных нормативных правовых актов является п. 2 ст. 1 Закона РФ «О защите прав потребителей», согласно которому Правительство РФ вправе издавать для потребителя и продавца (изготовителя, исполнителя, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) правила, обязательные при заключении и исполнении публичных договоров (договоров розничной купли-продажи, энергоснабжения, договоров о выполнении работ и об оказании услуг).

При этом по смыслу данной нормы права перечень публичных договоров является закрытым, в связи с чем Правительство РФ не вправе выходить за установленные ограничения и не может принимать иные правила, помимо розничной купли-продажи, энергоснабжения, договоров о выполнении работ и об оказании услуг. В связи с этим возникает вопрос о правомерности принятия Правительством РФ, например, Правил скупки у граждан ювелирных и других бытовых изделий из драгоценных металлов и драгоценных камней и лома таких изделий
 либо Правил комиссионной торговли непродовольственными товарами
. Кроме этого, приведенный законодателем перечень публичных договоров не совпадает с положениями п. 1 ст. 426 ГК РФ, относящими к публичному договору розничную торговлю, перевозку транспортом общего пользования, услуги связи, энергоснабжение, медицинское, гостиничное обслуживание и т.п. Этот перечень расширен и не является исчерпывающим. Именно данный вариант следует принимать за основной перечень публичных договоров, а, чтобы действия Правительства РФ соответствовали требованиям закона, его необходимо включить в п. 2 ст. 1 Закона РФ «О защите прав потребителей». 
3.2. Проблемы правового регулирования защиты прав потребителей

в сфере оказания бытовых услуг

Главная причина нарушений прав потребителей низкое качество оказываемых услуг из-за слабой материально-технической базы предприятий бытового обслуживания, недостаточного качества используемых расходных материалов и недостаточной квалификации персонала. То есть плохое качество работ лежит не только в правовой, но и экономической плоскости. Обе плоскости важны для решения проблемы.

Закон «О техническом регулировании» до сих пор не работает. Нет технических регламентов. Выполнение же отраслевых стандартов уже необязательно. И вообще в законодательстве нет сферы оказания бытовых услуг. В едином классификаторе видов экономической деятельности бытовое обслуживание и ремесленное производство вообще не упоминается. Хотя по данным Росстата в этой сфере деятельности заняты около 10 млн. руб. Раз не определен статус бытового обслуживания, не определены и стандарты их оказания.

Еще одна проблема – оформление договоров между исполнителем услуги и потребителем. Функцию такого договора исполняет бланк строгой отчетности, утвержденный Минфином РФ. Однако их применение очень ограничено по вине администраций, которые таким образом скрывают выручку. Прейскуранты не подкреплены калькуляциями. 
Анализ практики показывает, что наиболее типичными нарушениями условий договоров бытового подряда и возмездного оказания бытовых услуг, нарушающими права потребителя являются: нарушение исполнителем сроков выполнения работы; наличие в результате работы или услуги недостатков (нарушение прав заказчика на надлежащее качество результата работы и на безопасность); нарушение права заказчика на информацию.

Считаем целесообразным внести изменение в Закон «О защите прав потребителей», изложив второе предложение абз.7 п. 1 ст.29 в следующей редакции: «Потребитель также вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги), если им обнаружены существенные недостатки результата работы при оказании услуг или иные существенные отступления от условий договора».

При нарушении права заказчика на информацию таковыми формами выступают: возмещение исполнителем убытков в результате нарушения права заказчика на информацию; отказ заказчика от оплаты выполненной работы в результате нарушения его права на информацию. В случае нарушения права заказчика на надлежащее качество результата работы или услуги (выполненной работы или услуги) ответственность следующая: исполнитель по требованию заказчика безвозмездно повторно выполняет работы или услуги по договору; исполнитель по требованию заказчика возмещает понесенные заказчиком расходы на исправление недостатков своими средствами или третьими лицами; исполнитель по требованию заказчика безвозмездно устраняет существенные недостатки результата работы или услуги; исполнитель по требованию заказчика возвращает часть суммы, уплаченной за работу. 

Считаем необходимым законодательно унифицировать определения категории «существенный недостаток», содержащиеся в действующем законодательстве. Это необходимо для того, чтобы во всех смежных ситуациях, при наличии схожих правонарушений существенного характера, осуществлять восстановление права, исходя из единых принципов. Прежде всего это нужно сделать в ГК РФ. Для этой цели, по нашему мнению, необходимо во всех случаях, когда речь идет об установлении правовых последствий существенных недостатков, включать в соответствующие нормативные положения ГК РФ отсылочное правило о применении ст.475 ГК РФ в части определения категории «существенный недостаток».

Для сферы защиты прав потребителей общим принципом реализации правовых последствий нарушения прав потребителей является принцип альтернативности (ст.503 ГК РФ, ст.ст.18, 28, 29 Закона РФ «О защите прав потребителей»). Установление данного приема реализации правовых последствий нарушения прав потребителей, в том числе и заказчика в договорах бытового подряда и возмездного оказания бытовых услуг, преследует, на наш взгляд, следующие цели: обеспечение соответствия применяемого правового последствия характеру правонарушения; устранение возможности потребителя, включая и заказчика, злоупотреблять своими правами в форме применения за одно правонарушение одновременно нескольких правовых последствий; установление адекватности правового последствия тяжести совершенного правонарушения и исключение чрезмерности имущественных обременении для правонарушителя, в том числе и исполнителя.

Сравнение рассмотренных форм гражданско-правовой ответственности по ГК РФ при нарушении права заказчика на информацию и аналогичных форм при нарушении права заказчика на надлежащее качество работы или услуги позволяет сделать вывод о том, что для цели защиты второго права гражданским законодательством предусматривается более широкий спектр мер ответственности. Иными словами, второе право защищается законодателем в большей степени, нежели первое.

На наш взгляд, необходимо исключить возможность договорного установления «двойной ответственности» заказчика (и неустойки, и процентов по ст.395 ГК РФ) как для договоров бытового подряда и возмездного оказания бытовых услуг, так и для всех иных договоров с участием потребителей. Реализация предлагаемой законодательной новеллы позволит избежать ущемления экономических прав потребителей, а также свободы усмотрения этих субъектов при совершении договоров присоединения.

В Законе РФ «О защите прав потребителей» закреплены как меры имущественной ответственности в отношениях по бытовому подряду, которые аналогичны санкциям, применяемым в данной сфере по ГК РФ, так и специальные формы указанной ответственности. К последним следует, в частности, отнести: установление в Законе РФ «О защите прав потребителей» законной неустойки за нарушение сроков выполнения работ по договору бытового подряда, которую нужно охарактеризовать как карательно-восстановительную неустойку; взыскание убытков (как с исполнителя, так и с самого потребителя); возмещение потребителю двукратной цены утраченного (поврежденного) материала (вещи); компенсация потребителю морального вреда; применение и иных мер ответственности, в частности, это могут быть меры, закрепленные в ст. 13 (взыскание указанного здесь штрафа) и ст.40 (принудительная ликвидация организации или принудительное прекращение деятельности индивидуального предпринимателя) Закона 

Для отдельных ситуаций, в частности, для нарушенных отношений по бытовому подряду, следует закрепить положение о предельном размере судебного снижения взыскиваемой неустойки. При этом необходимо предусмотреть, что установленный судом размер неустойки не может быть, например, менее тридцати процентов от заявленной неустойки потребителем.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Защита прав потребителей  является  комплексным правовым институтом, который объединяет нормы гражданского, гражданско-процессуального, административного и других отраслей права.
В современном гражданском праве России услуги признаются в качестве одной из ведущих категорий в системе объектов гражданских прав и значение этой категории, особенно в условиях рыночных отношений, возрастает с каждым годом.
Для гражданско-правового регулирования услуг важно принимать во внимание, что услуги делятся на два вида: одни воплощаются в товарах, другие же не оставляют овеществленных результатов, существующих отдельно от исполнителей этих услуг. Таким образом, услуга, которая воплощается в товаре, является лишь деятельностью, опосредующей процесс производства вещи. В данном случае происходит слияние деятельности по производству или изменению вещи с результатом, то есть с самой вещью, являющейся продуктом труда, сама же деятельность – является процессом труда. При этом конечная цель заключается в получении необходимой вещи, обладающей определенными характеристиками и свойствами. Что касается услуги, не получающей овеществленной формы, то она одновременно является и процессом, и продуктом труда. Данное качество услуги послужило основанием для отнесения ее как процесса труда к сфере обслуживания, в то время как единство процесса и продукта труда относилось к сфере услуг. Иными словами, в сферу услуг входят только те экономические отношения, когда граждане для удовлетворения своих потребностей получают «особую потребительную стоимость» в виде деятельности определенного человека или организации. Услуги, представляющие собой результат видов деятельности или труда, воплощаются в товарах, другие же услуги, напротив, не оставляют осязательных результатов, существующих отдельно от исполнителей этих услуг; иначе говоря, результат их не пригоден для продажи товара.

Законодательство не дает четкого определения бытовой услуги, поэтому исходя из предложенных правовой доктриной определений услуг, можно сказать, что бытовые услуги включают в себя: 

- услуги, при которых результаты деятельности воплощаются в товарах (вещах) – это работы по изготовлению и ремонту одежды, обуви, головных уборов, фотоработы и т.д.;

- услуги, где результаты деятельности не существуют отдельно от исполнителей и не являются товарами, относятся: так называемые личные услуги, когда удовлетворяются нужды самого человека (парикмахерские услуги, косметические услуги и т.д.); 

Услуги первого рода являются в юриспруденции предметом подрядных договоров и именуются работами, а услуги второго рода – предметом договоров, порождающих обязательства по оказанию услуг. 
Следует отметить, что и законодательство о защите прав потребителей не разграничивает понятий бытовой работы и бытовой услуги. Различия в экономическом содержании отношений по оказанию услуг и выполнению работ свидетельствуют о том, что и правовое регулирование их должно осуществляться отдельно, различными нормами права. Урегулирование договоров подряда и договоров услуг в одном нормативном акте представляется крайне некорректной. Примером такого неудачного «синтеза» являются ФЗ «О защите прав потребителей» и «Правила бытового обслуживания населения в РФ». Между тем четкая дифференциация имеет важное практическое значение, поскольку без надлежащей защиты остаются потребители услуг, так как механизм защиты их прав сводится лишь к защите от ненадлежащего результата исполнения обязательства, каковым всегда подразумевается вещь. Результат же оказания услуги обладает спецификой, которая заключается в том, что по результату невозможно оценивать качество выполненной услуги. Это приводит к тому, что при ориентации на защиту от ненадлежащего результата исполнения услуги. Без учета характера деятельности, права потребителей в действительности не обеспечиваются. И чтобы обеспечить качественно иной механизм защиты прав, прежде всего прав граждан-потребителей, от ненадлежащего оказания услуг, необходимо четко отграничить услугу от работы. 

Также законодателю следует унифицировать определения категории «существенный недостаток», содержащиеся в действующем законодательстве. Это необходимо для того, чтобы во всех смежных ситуациях, при наличии схожих правонарушений существенного характера, осуществлять восстановление нрава, исходя из единых принципов. Прежде всего это нужно сделать в Гражданском кодексе РФ. Для этой цели, на наш взгляд, во всех случаях, когда речь идет об установлении правовых последствий существенных недостатков, рекомендуется включать в соответствующие нормативные положения Гражданского кодекса РФ отсылочное правило о применении ст.475 Гражданского кодекса РФ в части определения категории «существенный недостаток».

Законодателю следует прямо исключить возможность договорного установления «двойной ответственности» заказчика (и неустойки, и процентов по ст.395 Гражданского кодекса РФ) как для договоров бытового подряда и возмездного оказания бытовых услуг, так и для всех иных договоров с участием потребителей. Реализация предлагаемой законодательной новеллы позволит избежать ущемления экономических прав потребителей и свободы усмотрения этих субъектов при совершении договоров присоединения.
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