О судебном и внесудебном рассмотрении претензий потребителей
Проблемы защиты прав потребителей товаров и услуг в России решаются не так, как в развитых странах. Из СМИ мы часто слышим о крупных суммах компенсации вреда, которые суды присуждают за нарушения прав потребителей в развитых странах. Отсюда и более внимательное отношение к потребителям. У нас, если рассмотрение претензий потребителя доходит до суда, то максимум, что он может выиграть – это удовлетворение материальных претензий, т.е. возврат денег, замена товара и т.п. Моральный вред компенсируется, только если доказано наличие страданий, причем величина возмещения, как правило, смехотворная. В результате значительная часть потребителей не доводит дело до суда, отказываясь от обоснованных претензий, чтобы не тратить время и нервы на тяжбы. Многие поставщики товаров и услуг пользуются этим, отказывая во внесудебном удовлетворении требований, а то и просто игнорируя претензии. Даже если какой-то процент потребителей доведет дело до суда и выиграет, то затраты на судебные издержки с лихвой окупятся за счет тех потребителей, которые наплевали на копеечное возмещение ущерба, который они понесли, и не пошли в суд. Это, конечно, снижает нагрузку на суды, но приводит к тому, что конкурентную борьбу на рынке выигрывают не те, кто работают качественно и уважает клиентов, а те, кто ведут себя по-хамски в отношении потребителя.

Есть несколько предложений, которые могли бы изменить ситуацию, при этом нагрузка на суды существенно не увеличится. Суть предложений – в повышении ответственности профессиональных поставщиков товаров и услуг за рассмотрение претензий потребителей.
1. Закон о защите прав потребителей требует рассмотрения претензии потребителя на объем и качество предоставленных услуг и ответ на них в установленные сроки. В то же время не предусмотрено серьезной ответственности за игнорирование претензий. То есть можно не отвечать на требования потребителя, максимум, что решит суд, если потребитель дойдет до него – удовлетворить претензию, а если потребитель не прав,  то он еще и оплатит судебные издержки. Но ведь потребитель может не разбираться в тонкостях законов и правил, тогда как поставщик обязан знать их в полном объеме. Поэтому в обязанности поставщика должно входить компетентное разъяснение потребителю, в чем он ошибается при предъявлении претензии, в этом случае, если  разъяснения потребителя удовлетворили, он откажется от своих требований. Предлагается ввести ответственность поставщика перед потребителем за надлежащее рассмотрение его претензий. То есть, если компетентный ответ на претензию потребителя не был получен в установленные сроки, то, в случае судебного рассмотрения дела, независимо от обоснованности претензии, потребитель получает от поставщика компенсацию за потраченное время на судебное рассмотрение, а судебные издержки относятся на счет поставщика. Кроме того, суд имеет право оштрафовать поставщика за игнорирование требований потребителя, вне зависимости от его правоты. Закон о защите прав потребителя должен устанавливать форму ответа поставщика на претензию потребителя, которая в случае отказа от удовлетворения должна содержать полное разъяснение пунктов законов и правил, в соответствии с которыми требования не могут быть выполнены. Если претензия частично обоснована, то поставщик должен выдвинуть свои предложения по решению конфликта. Только в этом случае, если потребитель все-таки обратится в суд, то при отклонении иска поставщик не понесет расходов.
2. Другая уловка поставщика при ответе на претензии состоит в искажении положений законов и правил, которые позволяют отклонить требования потребителя. В ответе на претензию в этом случае будут ссылки на те пункты законов и правил, которые позволяют отказать в удовлетворении требований, а положения, которые требуют удовлетворить претензию замалчиваются. Это может делаться и неумышленно, но профессиональный поставщик должен знать относящиеся к его деятельности законы и правила в полном объеме, поэтому незнание законов не освободит его от ответственности. Если в судебном заседании будет установлено, что требования потребителя обоснованы, а возражения поставщика основаны на искаженной информации, суд кроме удовлетворения иска также потребует выплатить потребителю компенсацию за потраченное время, а если будет установлено умышленное искажение оснований для отказа, то оштрафует поставщика. Компенсаций и штрафов не будет, только если спор основан на противоречиях в законодательстве и поставщик не мог принять решение на основе противоречивых положений. Однако, если суд уже принимал решение в отношении этого поставщика в аналогичном случае, то компенсация и штраф обязательны. Такой подход помешает поставщику отбиваться от обоснованных претензий потребителя, добиваясь от него отказа от требований из-за нежелания судебных тяжб. 
При таких подходах к рассмотрению претензий потребитель становится более мотивированным в доведении своих претензий до логического конца, а поставщик в большинстве случаев предпочтет внесудебное урегулирование спора, поскольку суд при очевидных обстоятельствах чреват для него дополнительными расходами. Таким образом, мы приблизимся к более цивилизованным отношениям между поставщиками и потребителями товаров и услуг.
Под поставщиками услуг в данном случае могут пониматься также и поставщики государственных и муниципальных услуг, т.е. чиновники различного уровня также должны строить взаимоотношения с заявителями на основе этих законов.

Защита прав конечного потребителя в цепочке посредников
Еще один важный вопрос, касающийся защиты прав потребителей. Часто возникают ситуации, когда в спорах хозяйствующих субъектов пострадавшими становятся их частные клиенты. Например, поставщик коммунальных услуг (газа, воды и т.п.) может прекратить поставку, мотивируя это неоплаченными долгами управляющей компании, хотя конечные потребители выполнили свои обязательства (заплатили по счетам). Таким образом, поставщик осуществляет давление на своего недобросовестного партнера руками его клиентов, заставляя их портить себе нервы, конфликтуя со своим поставщиком услуг. Это может закончиться и более серьезными последствиями для здоровья, а то и жизни потребителей. Закон должен всегда вставать на защиту прав конечного потребителя, не связанных с предпринимательской деятельностью. У поставщика есть целый набор средств давления на своих партнеров, которые не должны доставлять неудобств потребителям: судебное взыскание, требование о банкротстве, арест имущества должника, не связанного с основной деятельностью. Положение закона, позволяющее поставщику прекратить обслуживание не должно применяться, если в результате могут пострадать конечные потребители, выполнившие в полном объеме свои обязательства. Если им будет причинен ущерб, то они могут требовать его возмещения как от своего непосредственного поставщика, так и от его партнеров, по вине которых они пострадали, а в случае тяжких последствий ответственность будет разделена между ними.
В то же время, в законе должны быть предусмотрены механизмы контроля деятельности промежуточного потребителя со стороны поставщика, чтобы защитить последнего от необходимости выполнять обязательства недобросовестного посредника перед конечными потребителями в течение длительного времени. Например, аэропорт, которому авиакомпания задолжала за обслуживание ее самолетов, не может прекратить обслуживание, если это приведет к ущербу пассажирам, но имеет право потребовать от нее немедленно прекратить продажу билетов с обслуживанием в этом аэропорту. Отель может расторгнуть договор и потребовать от туроператора прекратить продажу туров, но не может прекратить обслуживание гостей по договору с туроператором или требовать от них дополнительной оплаты. За невыполнение посредником требований о прекращении продажи может быть предусмотрена административная и уголовная ответственность.
В сферах бизнеса, связанных с обслуживанием потребителей с задержкой оказания услуги (перевозки и т.п.) часто возникают ситуации, когда в результате банкротства или по другим серьезным причинам оплаченные услуги не могут быть оказаны. Это также приводит к ущербу потребителям. Для смягчения последствий в этих сферах должно быть предусмотрено обязательное страхование и взаимопомощь поставщиков. В этом случае оплаченную услугу с минимальной задержкой должен оказать другой поставщик, который затем получит компенсацию от страховщика.

Во всех сферах бизнеса по оказанию услуг, если возможный ущерб потребителю может существенно превышать сумму оплаты, должно быть введено обязательное страхование ответственности поставщика. Например, клиенты предприятия общественного питания могут отравиться его продукцией, в результате чего предприятие не сможет компенсировать нанесенный ущерб и обанкротится. Тогда ущерб должен компенсировать страховщик. При этом страховщик в соответствии со стандартным договором должен иметь право контроля соблюдения стандартов оказания услуг. Такой контроль в значительной мере должен заменить контроль со стороны государства. Владельцы страховой компании, рискующие своими деньгами, менее склонны к коррупции в вопросах контроля, чем чиновники.
Все вышеописанные нововведения должны максимально повысить защищенность потребителя от неудобств, возникающих в результате недобросовестности или недальновидности поставщиков услуг.

