Рассмотрим следующую ситуацию.
Потребитель Иванов Иван Иванович приобрёл в магазине ООО «Луч» новый товар, на который установлен гарантийный срок. Например, это был утюг. В течение гарантийного срока в товаре выявились недостатки. Иван Иванович решил обратиться в ООО «Луч» для проведения гарантийного ремонта утюга. На время гарантийного ремонта Ивану Ивановичу нужен во временное пользование другой утюг. Ивану Ивановичу  следует действовать следующим образом:

1. Подготовить в двух экземплярах претензию  о безвозмездном устранении недостатков утюга, предоставлении на время ремонта другого утюга. Часто в магазине есть  заранее заготовленные бланки заявлений. Это удобно, но не забывайте указывать в таком бланке свои требования и перечислять все недостатки товара. 
2. Вручить претензию ООО «Луч». Это можно сделать одним из трёх способов:

- Один экземпляр претензии передаём работнику магазина. На втором (остаётся у потребителя) работник магазина делает отметку о том, что принял претензию (ФИО, подпись, дата,  и, желательно, штамп магазина).
- Приходим в магазин со свидетелями. Один экземпляр оставляем на рабочем месте работника магазина. На втором (остаётся у потребителя) потребитель делает отметку о том, что оставил претензию в магазине в присутствии свидетелей   (ФИО свидетелей, их подпись). 
- Претензию  отправляем на адрес продавшей товар организации по почте заказным письмом с уведомлением.

3. ООО «Луч» на основании претензии принимает утюг для проведения проверки качества и безвозмездного устранения недостатков. На период безвозмездного устранения недостатков ООО «Луч» предоставляет потребителю утюг во временное пользование. 
ПРИМЕЧАНИЕ:

Не во всех случаях, когда вы передаёте вещь в гарантийный ремонт, вам будут предоставлена вещь во временное пользование. 
Вот перечень товаров, которые не предоставляются во временное пользование потребителю на период гарантийного ремонта: 

ПЕРЕЧЕНЬ ТЕХНИЧЕСКИ СЛОЖНЫХ ТОВАРОВ

1. Легкие самолеты, вертолеты и летательные аппараты с двигателем внутреннего сгорания (с электродвигателем)
2. Автомобили легковые, мотоциклы, мотороллеры и транспортные средства с двигателем внутреннего сгорания (с электродвигателем), предназначенные для движения по дорогам общего пользования
3. Тракторы, мотоблоки, мотокультиваторы, машины и оборудование для сельского хозяйства с двигателем внутреннего сгорания (с электродвигателем)
4. Снегоходы и транспортные средства с двигателем внутреннего сгорания (с электродвигателем), специально предназначенные для передвижения по снегу
5. Суда спортивные, туристские и прогулочные, катера, лодки, яхты и транспортные плавучие средства с двигателем внутреннего сгорания (с электродвигателем)
6. Оборудование навигации и беспроводной связи для бытового использования, в том числе спутниковой связи, имеющее сенсорный экран и обладающее двумя и более функциями
7. Системные блоки, компьютеры стационарные и портативные, включая ноутбуки, и персональные электронные вычислительные машины
8. Лазерные или струйные многофункциональные устройства, мониторы с цифровым блоком управления
9. Комплекты спутникового телевидения, игровые приставки с цифровым блоком управления
10. Телевизоры, проекторы с цифровым блоком управления
11. Цифровые фото- и видеокамеры, объективы к ним и оптическое фото- и кинооборудование с цифровым блоком управления
12. Холодильники, морозильники, стиральные и посудомоечные машины, кофемашины, электрические и комбинированные плиты, электрические и комбинированные духовые шкафы, кондиционеры, электрические водонагреватели с электрическим двигателем и (или) микропроцессорной автоматикой
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	ПРЕТЕНЗИЯ


01 января 2011г. в магазине ООО «Луч» я купил  утюг марки SUPER  серийный номер 11111111111111 по цене 1000,00 рублей, что подтверждается кассовым чеком, отметкой в гарантийном талоне. Гарантийный срок 12 месяцев.

В течение гарантийного срока выявились недостатки – утюг перестал нагреваться. 
Инструкция по эксплуатации нарушена не была. Считаю, мне был продан товар ненадлежащего качества, с недостатками, которые не были оговорены продавцом, возможно,  со скрытыми недостатками производственного характера. 

Согласно п. 1  ст. 20 Закона РФ "О защите прав потребителей", недостатки должны быть устранены незамедлительно, то есть в минимальный срок, объективно необходимый для их устранения с учетом обычно применяемого способа. Указанный срок не может превышать 45 дней.
Согласно п. 2 ст. 20 Закона РФ "О защите прав потребителей", в отношении товаров длительного пользования продавец обязан при предъявлении потребителем указанного требования в трехдневный срок безвозмездно предоставить потребителю на период ремонта товар длительного пользования, обладающий этими же основными потребительскими свойствами, обеспечив доставку за свой счет. Перечень товаров длительного пользования, на которые указанное требование не распространяется, установлен Постановлением Правительства Российской Федерации от 19.01.1998 №55. 

Согласно п. 3, 4 ст. 20 Закона РФ "О защите прав потребителей", в случае устранения недостатков товара гарантийный срок на него продлевается на период, в течение которого товар не использовался. Указанный период исчисляется со дня обращения потребителя с требованием об устранении недостатков товара до дня выдачи его по окончании ремонта. При выдаче товара продавец, обязан предоставить в письменной форме потребителю информацию о дате обращения потребителя с требованием об устранении обнаруженных им недостатков товара, о дате передачи товара потребителем для устранения недостатков товара, о дате устранения недостатков товара с их описанием, об использованных запасных частях (деталях, материалах) и о дате выдачи товара потребителю по окончании устранения недостатков товара. При устранении недостатков товара посредством замены комплектующего изделия или составной части основного изделия, на которые установлены гарантийные сроки, на новые комплектующее изделие или составную часть основного изделия устанавливается гарантийный срок той же продолжительности, что и на замененные комплектующее изделие или составную часть основного изделия, если иное не предусмотрено договором, и гарантийный срок исчисляется со дня выдачи потребителю этого товара по окончании ремонта.

Руководствуясь  ст. 4, 5, 18, 20  Закона РФ "О защите прав потребителей"   предлагаю:

-  в установленный законом срок предоставить мне на период ремонта моего утюга другой  утюг; 

- при выдаче после ремонта предоставить в письменной форме информацию в соответствии с пп. 3, 4 ст. 20 Закона РФ "О защите прав потребителей". 

Ответ сообщите письменно. 

Если вы сочтёте необходимым проведение проверки качества, предлагаю сообщить мне время и место проведения проверки. Я намереваюсь принять в ней участие согласно п. 5 ст. 18 Закона РФ "О защите прав потребителей".
Ответ сообщите письменно. 
Приложение: 1. Копия кассового чека; 2. Копия гарантийного талона. 

Дата ________________                                 Подпись _______________________   

