ПАМЯТКА ПОТРЕБИТЕЛЯМ
             ТОРГОВЛЯ

       Дома выяснилось, что приобретенный  товар – кровать-раскладушка - не подошел по габаритам. В  расторжении договора  и возврате денег в магазине отказано со ссылкой на то, что по Закону качественная мебель не подлежит возврату.
Прав ли продавец? 

 Отношения между потребителями и продавцами при продаже товаров  регулируются Законом РФ №2300-1 от 7 февраля 1992 года  «О защите прав потребителей» (Закон), «Правилами продажи отдельных видов товаров …», утвержденными постановлением Правительства РФ №55 от 19.01.1998 года (Правила), другими нормативными документами. 

Согласно ст. 25 Закона, п.26 Правил  покупатель вправе в течение 14 дней с момента передачи ему непродовольственного товара надлежащего качества  обменять в месте покупки и иных местах, объявленных продавцом, купленный товар на аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации, произведя в случае разницы в цене необходимый перерасчет с продавцом.

При отсутствии у продавца необходимого для обмена товара покупатель вправе возвратить приобретенный товар продавцу и получить уплаченную за него денежную сумму или обменять его на аналогичный товар при первом поступлении соответствующего товара в продажу. Продавец обязан сообщить покупателю, потребовавшему обмена непродовольственного товара, о его поступлении в продажу.

Требование покупателя об обмене либо возврате товара подлежит удовлетворению, если товар не был в употреблении, сохранены его товарный вид, потребительские свойства, пломбы, ярлыки, а также имеются доказательства приобретения товара у данного продавца.

Постановлением Правительства РФ №55 от 19.01.1998 года утвержден  перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации, в который  под п.8 включена мебель бытовая (мебельные гарнитуры и комплекты). 
Кровать-раскладушка  не  относится к категории «мебельные гарнитуры и комплекты», следовательно, данный товар надлежащего качества возврату и обмену подлежит. 
На второй день после покупки смартфона выявлен недостаток- аппарат быстро разряжается. Как расторгнуть договор и вернуть деньги?
  Согласно ст. 18 Закона в отношении технически сложного товара потребитель в случае обнаружения в нем недостатков вправе отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за такой товар суммы либо предъявить требование о его замене на товар этой же марки (модели, артикула) или на такой же товар другой марки (модели, артикула) с соответствующим перерасчетом покупной цены в течение пятнадцати дней со дня передачи потребителю такого товара.

      По истечении этого срока указанные требования подлежат удовлетворению в одном из следующих случаев:

     обнаружение существенного недостатка товара;

   нарушение установленных Законом сроков устранения недостатков товара;

   невозможность использования товара в течение каждого года гарантийного срока в совокупности более чем тридцать дней вследствие неоднократного устранения его различных недостатков.

    В соответствии со ст. 18 Закона Постановлением Правительства Российской Федерации от 10 ноября 2011 г. N 924 утвержден  «Перечень технически сложных товаров». В него входит  оборудование навигации и беспроводной связи для бытового использования, в том числе спутниковой связи, имеющее сенсорный экран и обладающее двумя и более функциями.

    При выявлении в смартфоне недостатка  в течение пятнадцати дней с даты покупки   потребитель  вправе отказаться от исполнения договора купли продажи  и потребовать  возврата уплаченной за такой товар суммы.
Приобретен планшет с гарантией продавца три месяца. Может ли быть такой короткий срок гарантии ?   
   Информация гарантийном сроке, адресе, фирменном наименовании изготовителя, уполномоченной организации, импортере доводится до сведения потребителей в технической документации, прилагаемой к товарам, на этикетках.        

    Согласно статьи 5 Закона изготовитель вправе устанавливать на товар  гарантийный срок - период, в течение которого в случае обнаружения в товаре  недостатка,  продавец, изготовитель, уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер обязаны удовлетворить требования потребителя, связанные с недостатком  товара. 

    Продавец вправе установить на товар гарантийный срок  в случае, если он не установлен изготовителем.

Продавец взял предоплату за поставку кирпича, а выполнять доставку товара не торопится  и  деньги назад также не возвращает.
          Согласно ст.23.1.Закона, п. 34 Правил  продажи товаров по образцам, утвержденных постановлением правительства РФ №918 от 21.07.1997 года договор купли-продажи, предусматривающий обязанность потребителя предварительно оплатить товар, должен содержать условие о сроке передачи товара потребителю.

          В случае если продавец, получивший сумму предварительной оплаты в определенном договором купли-продажи размере, не исполнил обязанность по передаче товара потребителю в установленный таким договором срок, потребитель по своему выбору вправе потребовать:

         передачи оплаченного товара в установленный им новый срок;

         возврата суммы предварительной оплаты товара, не переданного продавцом.

         При этом потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему вследствие нарушения, установленного договором купли-продажи срока передачи предварительно оплаченного товара.

         Кроме того, в случае нарушения установленного договором купли-продажи срока передачи предварительно оплаченного товара потребителю продавец уплачивает ему за каждый день просрочки неустойку в размере половины процента суммы предварительной оплаты товара.

      Неустойка взыскивается со дня, когда по договору купли-продажи передача товара потребителю должна была быть осуществлена, до дня передачи товара потребителю или до дня удовлетворения требования потребителя о возврате ему предварительно уплаченной им суммы.

     Сумма взысканной потребителем неустойки  не может превышать сумму предварительной оплаты товара.

     Требования потребителя о возврате уплаченной за товар суммы и о полном возмещении убытков подлежат удовлетворению продавцом в течение десяти дней со дня предъявления соответствующего требования.

      Указанные выше требования потребителя не подлежат удовлетворению, если продавец докажет, что нарушение сроков передачи потребителю предварительно оплаченного товара произошло вследствие непреодолимой силы или по вине потребителя.

Заказанный по образцу  кровельный  материал не подошел  по цвету.
Можно ли отказаться от такого товара?
            В соответствии со ст. 25 Закона  потребитель вправе обменять непродовольственный товар надлежащего качества на аналогичный товар у продавца, у которого этот товар был приобретен, если указанный товар не подошел по форме, габаритам, фасону, расцветке, размеру или комплектации в течение четырнадцати дней, не считая дня его покупки.

          В перечень  непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации, утвержденный  постановлением Правительства Российской Федерации от 19.01. 1998 года №55  входят только стройматериалы, отпускаемые на метраж.
           Также согласно п. 22 Правил    продажи товаров по образцам, покупатель до передачи ему товара вправе отказаться от исполнения договора при условии возмещения продавцу расходов, понесенных в связи с совершением действий по выполнению договора.

Заказала через интернет одежду, она не подошла по размеру. Можно ли отказаться от такого товара и как?
Отношения, связанные с продажей товаров на основании ознакомления покупателя с предложенным продавцом описанием товара посредством каталогов, проспектов, буклетов, фотоснимков, средств  связи (телевизионной, почтовой, радиосвязи и других) или иными способами, исключающими возможность непосредственного ознакомления потребителя с товаром либо образцом товара при заключении соответствующего договора, регулируются  ст. 497 Гражданского кодекса Российской Федерации, ст. 26.1 Закона Российской Федерации от 7 февраля 1992 г. N 2300-1 "О защите прав потребителей" и Правилами продажи товаров дистанционным способом, утвержденными Постановлением Правительства Российской Федерации от 27 сентября 2007 г. N 612 .

        Согласно вышеуказанным  нормативным документам  потребителю в момент доставки товара должна быть в письменной форме предоставлена информация о порядке и сроках возврата товара.

        Потребитель вправе отказаться от товара в любое время до его передачи, а после передачи товара - в течение семи дней.

       В случае если информация о порядке и сроках возврата товара надлежащего качества не была предоставлена в письменной форме в момент доставки товара, потребитель вправе отказаться от товара в течение трех месяцев с момента передачи товара.

      Возврат товара надлежащего качества возможен в случае, если сохранены его товарный вид, потребительские свойства, а также документ, подтверждающий факт и условия покупки указанного товара. Отсутствие у потребителя документа, подтверждающего факт и условия покупки товара, не лишает его возможности ссылаться на другие доказательства приобретения товара у данного продавца.

 При отказе потребителя от товара продавец должен возвратить ему денежную сумму, уплаченную потребителем по договору, за исключением расходов продавца на доставку от потребителя возвращенного товара, не позднее чем через десять дней со дня предъявления потребителем соответствующего требования.

При возврате покупателем товара надлежащего качества составляются накладная или акт о возврате товара, в которых указываются:

а) полное фирменное наименование (наименование) продавца;

б) фамилия, имя, отчество покупателя;

в) наименование товара;

г) даты заключения договора и передачи товара;

д) сумма, подлежащая возврату;

е) подписи продавца и покупателя (представителя покупателя).

Отказ или уклонение продавца от составления накладной или акта, не лишают покупателя права требовать возврата товара и (или) возврата суммы, уплаченной покупателем в соответствии с договором.

В случае если возврат суммы, уплаченной покупателем в соответствии с договором, осуществляется не одновременно с возвратом товара покупателем, возврат указанной суммы осуществляется продавцом с согласия покупателя одним из следующих способов:

а) наличными денежными средствами по месту нахождения продавца;

б) почтовым переводом;

в) путем перечисления соответствующей суммы на банковский или иной счет покупателя, указанный покупателем.

 Расходы на осуществление возврата суммы, уплаченной покупателем в соответствии с договором, несет продавец.

При плюсовой температуре зимние сапоги намокают, обувь некачественная, но продавец не считает это недостатком, отказывает в возврате денег. Прав ли он?
Обязательные  требования к обуви устанавливает  технический регламент Таможенного Союза  «О безопасности продукции легкой промышленности (ТР. ТС 017/2011). 

Маркировка, включая вид материала, использованного для изготовления верха, подкладки и низа обуви должна быть достоверной, читаемой и доступной для осмотра.    

 Маркировку наносят на изделие, этикетку, прикрепляемую к изделию, или товарный ярлык, упаковку изделия, упаковку группы изделий или листок-вкладыш к продукции. 

 Такой показатель безопасности обуви  как  водонепроницаемость (внутренняя поверхность обуви должна быть сухой) нормируется только  для резиновой, полимерной, резинотекстильной и полимеротекстильной обуви (приложение №5 к техническому регламенту). 

Иной раз в магазине сталкиваешься с грубостью, а то и хамством продавцов. Кому можно написать жалобу по этому поводу?
     В целях усиления контроля за работой торговых организаций, повышения культуры обслуживания  населения   п.8 Правил  предусмотрено наличие у продавца  книги отзывов и предложений. В настоящее время  сохраняет свое действие инструкция  о книге жалоб и предложений в предприятиях розничной торговли и общественного питания, утвержденная Приказом Минторга СССР от 23.07.1973 года №139 и введенная в действие на территории России Приказом Минторга РСФСР от 28.09.1973  №346.

     Согласно инструкции руководитель предприятия или его заместитель обязаны   рассмотреть внесенную в Книгу жалоб и предложений запись, принять необходимые меры  к устранению отмеченных недостатков  и нарушений в работе предприятия. 

      Книга жалоб  и предложений должна быть пронумерована, прошнурована, заверена подписью руководителя, печатью торговой организации. 

       защита нарушенных или оспоренных гражданских прав, связанных в частности с грубым поведением продавцов, административной ответственности  для последних в рамках Кодекса Российской Федерации об административных правонарушениях  не порождает. 

  Факт грубого поведения продавца не может  служить основанием для принятия  административных мер.

   Вместе с тем, статьей 15 Закона закреплено право на компенсацию морального вреда, причинённого потребителю. 

    Размер этой компенсации определяется судом при наличии вины со стороны ответчика, не  зависит от размера возмещения имущественного вреда и должен основываться на характере и объёме причинённых потребителю нравственных и физических страданий. 

   Иски о защите прав потребителей могут быть предъявлены по выбору истца в суд по месту нахождения организации,  жительства или пребывания истца, заключения или исполнения договора. 

    Потребители по искам, связанным с нарушением их прав, освобождаются от уплаты государственной пошлины в соответствии с законодательством Российской Федерации о налогах и сборах. 

Сколько раз можно отремонтировать  неисправную вещь по гарантии?

 Изготовитель вправе устанавливать на товар  гарантийный срок - период, в течение которого в случае обнаружения в товаре  недостатка потребитель  по своему выбору вправе потребовать:

      - замены на товар этой же марки, 

      -замены на товар другой марки  с соответствующим перерасчетом покупной цены, 

      -потребовать соразмерного уменьшения покупной цены,

     -незамедлительного безвозмездного устранения недостатков товара или возмещения расходов на их исправление потребителем или третьим лицом,

      -отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар суммы (статья 5 Закона РФ № 2300-1 от 07.02.1992 года « О защите прав потребителей»).

     В отношении   технически сложного товара, перечень которых  утвержден Постановлением Правительства Российской Федерации от 10 ноября 2011 г. N 924, в случае обнаружения   недостатка в  течение пятнадцати дней со дня  передачи  товара, потребитель вправе отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за такой товар суммы либо предъявить требование о его замене на товар этой же марки (модели, артикула) или на такой же товар другой марки (модели, артикула) с соответствующим перерасчетом покупной цены. 

      По истечении этого срока указанные требования подлежат удовлетворению в одном из следующих случаев:

     обнаружение существенного недостатка товара,

     нарушение установленных настоящим Законом сроков устранения недостатков товара,

     невозможность использования товара в течение каждого года гарантийного срока в совокупности более чем тридцать дней вследствие неоднократного устранения его различных недостатков.

     Понятие существенного недостатка дано в преамбуле Закона: существенный недостаток товара - неустранимый недостаток или недостаток, который не может быть устранен без несоразмерных расходов или затрат времени, или выявляется неоднократно, или проявляется вновь после его устранения.

     В целях обеспечения единства практики применения судами законодательства, регулирующего отношения в области защиты прав потребителей  Пленумом Верховного суда РФ от 28.06.2012 г. №17 дано разъяснение  понятия недостаток товара, выявленный  неоднократно: 

    различные недостатки всего товара, выявленные более одного раза, каждый из которых в отдельности делает товар  не соответствующим обязательным требованиям, предусмотренным законом или в установленном им порядке, и приводит к невозможности или недопустимости использования данного товара в целях, для которых товар  такого рода обычно используется, или в целях, о которых продавец  был поставлен в известность потребителем при заключении договора.
Несет ли магазин ответственность за оставленные в камере хранения вещи?

 При входе в магазины  самообслуживания для удобства  покупателей установлены ячейки, закрывающиеся на ключ.

 Магазин не заключает с потенциальным покупателем договор хранения. 

 Договор хранения в соответствии со ст.ст. 886-887 части второй  Гражданского кодекса Российской Федерации это обязательство хранителя хранить вещь, переданную ему другой стороной (поклажедателем), и возвратить эту вещь в сохранности. При заключении договора хранения  должны быть выданы либо  сохранная расписка, либо квитанция, либо номерной жетон.  

  Администрация магазина не может обязать потенциального покупателя оставить там личные вещи. 

   Если кто-то  вскрыл вашу ячейку,  то следует вызвать полицию, на нее возложена обязанность защиты  личности от противоправных посягательств. 

БЫТОВЫЕ УСЛУГИ
В обувной  мастерской  при мелком ремонте - новые набойки - срезали так каблуки в сапогах, что  невозможно в них ходить.
Отношения между потребителями и исполнителями при оказании услуг     регулируются Законом РФ №2300-1 от 7 февраля 1992 года  «О защите прав потребителей» (Закон),  Правилами бытового обслуживания населения в Российской Федерации, утвержденными постановлением Правительства РФ № 1025 от 15.08.1997 года (Правила). 
    Согласно ст. 14 Закона вред, причиненный имуществу потребителя вследствие недостатков  услуги, подлежит возмещению в полном объеме.

    Право требовать возмещения вреда, причиненного вследствие недостатков товара (работы, услуги), признается за любым потерпевшим независимо от того, состоял он в договорных отношениях с исполнителем или нет.
     Претензия исполнителю предъявляется письменно. 
     В случае  невыполнения исполнителем  этого требования добровольно, необходимо обратиться в суд.

Установка окон произведена  некачественно, на замечания представители фирмы отделываются обещаниями уже целый месяц. Как заставить их устранить недостатки?

В соответствии со ст. 29 Закона  потребитель при обнаружении недостатков выполненной работы (оказанной услуги) вправе по своему выбору потребовать:

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.

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. 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.

 Недостатки работы (услуги) должны быть устранены исполнителем в разумный срок, назначенный потребителем (ст.30 Закона). 

 Назначенный потребителем срок устранения недостатков товара указывается в договоре или в ином подписываемом сторонами документе либо в заявлении, направленном потребителем исполнителю.  

Услуги связи 
Как поступить, если  провайдеру направлена заявка о  подключении интернет, а  он неоднократно переносит срок исполнения услуги, уклоняется от выполнения работы?  

отношения между потребителями и исполнителями  в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» регулируются Законом РФ №2300-1 от 7 февраля 1992 года  «О защите прав потребителей» (Закон), « Правилами оказания телематических услуг связи», утвержденными  постановлением Правительства РФ от 10.09.2007 №575(Правила). 
 Согласно  Правил, оказание телематических услуг связи с предоставлением доступа к сети передачи данных с использованием абонентской линии осуществляется на основании договора, заключенного в письменной форме.

Для заключения договора необходимо подать  оператору  связи заявление.

Оператор связи в срок, не превышающий 30 дней с даты регистрации заявления, осуществляет проверку наличия технической возможности для предоставления доступа к сети передачи данных. 

При ее наличии оператор связи заключает с заявителем договор.

Оператор связи имеет право отказать в заключении договора при отсутствии технической возможности для предоставления доступа к сети передачи данных. 

В случае отказа или уклонения оператора связи от заключения договора понудить  его может только суд. При этом бремя доказывания отсутствия технической возможности для предоставления доступа к сети передачи данных лежит на операторе связи.

До обращения в суд  Вам необходимо   в письменной форме  обратиться к оператору связи с претензией. 

Претензии по вопросам, связанным с отказом в оказании телематических услуг связи, могут быть предъявлены  в течение 6 месяцев с даты отказа в их оказании.

Иски о защите прав потребителей могут быть предъявлены по выбору истца в суд по месту  нахождения организации, жительства или пребывания истца, заключения или исполнения договора.

 Потребители по искам, связанным с нарушением их прав, освобождаются от уплаты государственной пошлины (ст. 19  Закона). 
Связь телефонная постоянно некачественная, причина неизвестна,  на устные обращения исполнитель не реагирует.
Отношения между потребителями и исполнителями  оказании услуг     связи (телефонной связи, услуг связи для целей телевещания) регулируются Федеральным Законом  от 07.07.2003 №126-ФЗ «О связи», Законом Российской Федерации №2300-1 от 7 февраля 1992 года  «О защите прав потребителей», «Правилами оказания услуг связи для целей телевизионного вещания и (или) радиовещания», утвержденными Постановлением Правительства РФ №785 от 22.12.2006г., «Правилами оказания услуг местной, внутризоновой, междугородной и международной  телефонной связи «, утвержденными постановлением Правительства  РФ от 18.05.2005 №310,другими нормативными документами. 
 Согласно вышеуказанным правилам, оператор связи обеспечивает абоненту или пользователю возможность пользования услугами телефонной связи, связи  для целей телерадиовещания 24 часа в сутки.

 Абонент или пользователь вправе обжаловать решения и действия (бездействие) оператора связи, касающиеся оказания услуг связи.

 При неисполнении или ненадлежащем исполнении оператором связи обязательств по оказанию услуг  связи абонент до обращения в суд предъявляет оператору связи письменную претензию.

Претензии по вопросам, связанным с  несвоевременным или ненадлежащим исполнением обязательств, вытекающих из договора, предъявляются в течение 6 месяцев со дня оказания услуг  связи.

 К претензии прилагаются копия договора или отрывной купон бланка заказа, а также иные необходимые для рассмотрения претензии по существу документы, в которых должны быть указаны сведения о неисполнении или ненадлежащем исполнении обязательств по договору, а в случае предъявления претензии о возмещении ущерба - о факте и размере причиненного ущерба.

 Претензия рассматривается оператором связи в срок не более 60 дней с даты регистрации претензии.

О результатах рассмотрения претензии оператор связи должен сообщить (в письменной форме) предъявившему ее абоненту или пользователю.

В случае если претензия была признана оператором связи обоснованной, выявленные недостатки подлежат устранению в разумный срок, назначенный абонентом  или пользователем.

В случае признания оператором связи требований абонента или пользователя об уменьшении размера оплаты оказанных услуг  связи, о возмещении расходов по устранению недостатков выполненной работы своими силами или третьими лицами, а также о возврате уплаченной за услуги  связи денежной суммы и возмещении убытков, причиненных в связи с отказом от оказания услуг  связи, обоснованными они подлежат удовлетворению в 10-дневный срок с даты принятия оператором связи решения об удовлетворении претензии.

Оператор связи за неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств в соответствии с договором несет следующую имущественную ответственность:

 в случае нарушения сроков предоставления доступа к сети  телефонной связи, связи телевещания уплачивает неустойку в размере 3 процентов платы за предоставление доступа к сети  связи за каждый день просрочки вплоть до начала обеспечения доступа к сети связи, если более высокий размер неустойки не указан в договоре, но не более размера указанной платы.
 При отклонении претензии полностью или частично либо неполучении ответа в установленные для ее рассмотрения сроки абонент или пользователь имеет право предъявить иск в суд.

Услуги ЖКХ
Кто должен предоставлять жильцам многоквартирного дома сведения   о расходах по содержанию и ремонту  общего имущества?

Постановлением Правительства РФ  от 23.09.2010 №731 (ред. от 22.07.2013) «Об утверждении стандарта раскрытия информации организациями, осуществляющими деятельность  в сфере управления многоквартирными домами» определено, что под раскрытием информации  понимается обеспечение доступа неограниченного круга лиц к информации (независимо от цели ее получения) в соответствии с процедурой, гарантирующей нахождение и получение информации.

 Управляющая организация, товарищество и кооператив обязаны раскрывать следующую информацию:

а) общая информация об управляющей организации, о товариществе и кооперативе;

б) основные показатели финансово-хозяйственной деятельности управляющей организации (в части исполнения такой управляющей организацией договоров управления), товарищества и кооператива;

в) сведения о выполняемых работах (оказываемых услугах) по содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме;

г) порядок и условия оказания услуг по содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме;

д) сведения о стоимости работ (услуг) по содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме;

е) сведения о ценах (тарифах) на коммунальные ресурсы.

Эта информация  предоставляется управляющими организациями, в том числе,  на основании запросов, поданных в письменном или электронном виде (п.5г).

Кто несет ответственность  за температуру горячей воды в квартире

Отношения по предоставлению коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах регулируют « Правила предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов», утвержденные постановлением Правительства Российской Федерации от 6 мая 2011 г. N 354 (Правила).

Согласно п. 3 Правил  предоставление коммунальных услуг потребителю осуществляется круглосуточно, то есть бесперебойно либо с перерывами, не превышающими продолжительность, соответствующую требованиям к качеству коммунальных услуг.

Допустимая продолжительность перерыва подачи горячей воды:

8 часов (суммарно) в течение 1 месяца, 4 часа единовременно, при аварии на тупиковой магистрали - 24 часа подряд;

продолжительность перерыва в горячем водоснабжении в связи с производством ежегодных ремонтных и профилактических работ в централизованных сетях инженерно-технического обеспечения горячего водоснабжения в соответствии с СанПиН 2.1.4.2496-09 «Гигиенические требования к обеспечению безопасности систем горячего водоснабжения» в период ежегодных профилактических ремонтов  не должно превышать 14 суток.

За каждый час превышения допустимой продолжительности перерыва подачи горячей воды, исчисленной суммарно за расчетный период, в котором произошло указанное превышение, размер платы за коммунальную услугу за такой расчетный период снижается на 0,15 процента размера платы, определенного за такой расчетный период. 
При предоставлении исполнителем потребителю коммунальных услуг ненадлежащего качества и (или) с перерывами, превышающими установленную продолжительность, потребитель вправе потребовать от исполнителя уплаты неустоек (штрафов, пеней) в размере, указанном в Законе Российской Федерации "О защите прав потребителей (Закон). Согласно  ст. 28 Закона  неустойка составляет  три процента цены оказания услуги.

Неустойка за нарушение сроков начала оказания услуги взыскивается за каждый день (час, если срок определен в часах) просрочки вплоть до начала оказания услуги.
Требования потребителя об уплате неустойки (пени), предусмотренной законом или договором, подлежат удовлетворению исполнителем в добровольном порядке. 

При удовлетворении судом требований потребителя, установленных законом, суд взыскивает с исполнителя за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требований потребителя штраф в размере 50 процентов суммы, присужденной судом в пользу потребителя.

 Исполнитель, допустивший нарушение качества предоставления коммунальной услуги вследствие предоставления потребителю коммунальной услуги ненадлежащего качества и (или) с перерывами, превышающими установленную продолжительность, обязан произвести  перерасчет потребителю размера платы за такую коммунальную услугу в сторону ее уменьшения вплоть до полного освобождения потребителя от оплаты такой услуги.

За нарушение качества предоставления потребителю коммунальных услуг исполнитель также несет  установленную законодательством Российской Федерации административную ответственность. 

В соответствии со ст. 20 Жилищного Кодекса Российской Федерации государственным жилищным надзором за  качеством, объемом  и порядком  предоставления коммунальных услуг установленным требованиям, является  региональный государственный контроль (надзор), который осуществляет  Главное управление Московской области  «Государственная жилищная инспекция Московской области».  

