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[image: ]Памятка потребителю: как защитить свои права при оказании платных образовательных услуг

             Современный рынок образования переживает настоящий бум. Однако, сфера платных образовательных услуг остается зоной повышенного риска для потребителя. Часто обучение не соответствует заявленной программе, преподаватели не обладают нужной компетенцией, а доступ к обучающим материалам ограничивается без объяснения причин. Чтобы не стать жертвой недобросовестных исполнителей, необходимо четко понимать свои права и алгоритм действий в конфликтных ситуациях.
1. Ваши права как потребителя образовательных услуг.
Помните, что вы имеете право на:
Получение полной и достоверной информации об образовательной организации, ее лицензии, аккредитации, программах обучения, стоимости и условиях оказания услуг.
Качественное оказание образовательных услуг, соответствующих заявленным программам, учебным планам и государственным образовательным стандартам (если применимо).
Своевременное и полное получение документа об образовании (диплома, сертификата) по окончании обучения, если вы успешно освоили программу.
Возврат денежных средств в случае неоказания услуг, оказания услуг ненадлежащего качества, а также при расторжении договора по вашей инициативе (с учетом фактически понесенных расходов организации).
Компенсацию морального вреда в случае нарушения ваших прав.
Защиту персональных данных.
Особые случаи:
Изменение условий договора: Образовательная организация не имеет права в одностороннем порядке изменять существенные условия договора (стоимость, сроки, программу) без вашего согласия.
2. Неполное оказание услуг — ситуация, когда исполнитель нарушил согласованный объём услуг, зафиксированный в договоре или образовательной программе. Например:
· проведено меньше часов, чем предусмотрено договором;
· не раскрыты заявленные модули или темы;
· не выданы обещанные материалы (методички, доступ к платформе).
3. Ненадлежащее оказание услуг — несоответствие услуг обязательным требованиям закона, условиям договора или целям, для которых они обычно используются. Сюда относится, в том числе, неполное оказание услуг. Примеры ненадлежащего оказания услуг: 
· нарушение сроков обучения (задержки начала/окончания курса, срыв промежуточных этапов); 
· несоответствие квалификации преподавателей заявленному уровню; 
· отсутствие необходимых учебных материалов или оборудования; 
· выдача документа об образовании ненадлежащего образца или с ошибками; 
· проведение занятий не по адресу, указанному в договоре;
· низкое качество преподавания (некорректное изложение материала, игнорирование вопросов слушателей, некорректное поведение педагога).
4. Права потребителя при обнаружении недостатка платных образовательных услуг, в том числе оказания их не в полном объёме. Согласно ст. 32 Единых правил в области защиты прав потребителей ст. 29 Закона РФ № 2300-1 «О защите прав потребителей», п. 18 Правил № 1441 «Об оказании платных образовательных услуг», при обнаружении недостатков оказанных образовательных услуг, в том числе оказания их не в полном объёме, предусмотренном образовательными программами и учебными планами, потребитель вправе по своему выбору потребовать:
• безвозмездного оказания образовательных услуг в недостающей части;
• соответствующего уменьшения стоимости оказанных образовательных услуг;
• возмещения понесённых им расходов по устранению недостатков оказанных образовательных услуг своими силами или третьими лицами.
Потребитель вправе отказаться от исполнения договора и потребовать полного возмещения убытков, если в установленный договором срок недостатки оказанных образовательных услуг не устранены исполнителем. Потребитель также вправе расторгнуть договор, если им обнаружены существенные недостатки оказанных образовательных услуг или иные существенные отступления от условий договора.
           Кроме того, потребитель вправе потребовать полного возмещения убытков, причинённых ему в связи с нарушением сроков начала и (или) окончания оказания образовательных услуг, а также в связи с недостатками оказанных образовательных услуг - в соответствии со ст. 31 Единых правил в области защиты прав потребителей, 27 Закона № 2300-1 и п. 20 Правил № 1441.
     Потребитель также вправе отказаться от исполнения договора и потребовать полного возмещения убытков, если:
· в установленный договором срок недостатки не устранены исполнителем;
· обнаружен существенный недостаток оказанных услуг или иные существенные отступления от условий договора. 
Существенный недостаток — неустранимый недостаток, который не может быть устранён без несоразмерных расходов или затрат времени, выявляется неоднократно или проявляется вновь после устранения. 
       Если исполнитель нарушил сроки оказания услуг (начало, окончание или промежуточные сроки), заказчик вправе по своему выбору:
· назначить новый срок для исполнения;
· поручить оказание услуг третьим лицам за разумную цену и потребовать возмещения расходов;
· потребовать уменьшения стоимости услуг;
· расторгнуть договор и вернуть уплаченные денежные средства.
5. Дополнительно можно потребовать:
· выплаты неустойки за нарушение сроков;
· компенсации морального вреда, если действия исполнителя причинили нравственные страдания.
6. Действия при обнаружении недостатков
    1. Фиксируйте нарушения. Сохраняйте документы, которые могут подтвердить факт неполного или ненадлежащего оказания услуг: договор и все дополнительные соглашения к нему, чеки, расписание, журналы посещений, переписку с исполнителем, аудио- или видеозаписи занятий (с соблюдением требований о защите персональных данных). Любые другие документы, подтверждающие факт оказания услуг и их качество (или отсутствие такового).
2. Направьте письменную претензию исполнителю. В претензии подробно опишите выявленные недостатки, укажите свои требования (например, безвозмездное оказание услуг, уменьшение стоимости, возмещение расходов на устранение недостатков) и срок для устранения нарушений. Претензию следует отправить заказным письмом с описью вложения и уведомлением о вручении или вручить лично под роспись. 
3. Дождитесь ответа. Согласно статье 34 «Единых правил в области защиты прав потребителей», исполнитель обязан удовлетворить требования потребителя в течение семи дней со дня предъявления соответствующего требования. 



7. Судебный порядок защиты
       Если исполнитель отказался удовлетворить Ваши требования добровольно, потребитель на основании статьи 12 «Единых правил в области защиты прав потребителей», статьи 17 Закона № 2300-1 «О защите прав потребителей», вправе обратиться в суд. 
Иски о защите прав потребителей можно подать:
· по месту нахождения организации-ответчика (её филиала или представительства), а если ответчиком является индивидуальный предприниматель, - его жительства; 
· по месту жительства или пребывания истца;
· по месту заключения или исполнения договора. 
        В суде потребителю необходимо представить доказательства в обоснование своих требований, так как согласно пункту 4 статьи 32 «Единых правил», и пункту 4 статьи 29 Закона РФ «О защите прав потребителей», 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 соответствии с пунктом 5 части 1 статьи 23 Гражданского процессуального кодекса РФ, по имущественным спорам, возникающим в сфере защиты прав потребителей, при цене иска не превышающей 100 000 рублей дело рассматривает мировой судья, при большей сумме — районный суд. 
       Согласно положению, закрепленному в статье 14 Единых правил в области защиты прав потребителей, утвержденным Декретом Высшего Государственного Совета Союзного государства (РФ и Республики Беларусь) от 6 декабря 2024 года № 6, потребители полностью освобождаются от уплаты государственной пошлины при подаче исков, связанных с нарушением их прав, независимо от цены иска.
          Помните, что знание своих прав и умение их отстаивать – это ваша сила. Не позволяйте недобросовестным исполнителям образовательных услуг нарушать ваши законные интересы. 

За консультацией в сфере защиты прав потребителей обращайтесь в Консультационный пункт для потребителей филиала ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Кемеровской области-Кузбассе» в г. Ленинске-Кузнецком. Поможем Вам разобраться в ситуации и защитить ваши права в досудебном и судебном порядке.

Ждём Вас по адресу: г. Ленинск-Кузнецкий, ул. Земцова, 6 «б».
Связаться с нами можно также по телефону: 8 951 615 68 19 и по электронной почте: conscentrzpp@yandex.ru.


График работы:
Понедельник - Среда: с 08:30 до 12:00 и с 12:45 до 16:45
Четверг: Консультирование проводится на базе МФЦ с 14:00 до 17:00 по адресу: г. Ленинск-Кузнецкий, пр. Текстильщиков, д. 14, 1-й этаж, кабинет № 104, 
Пятница: с 08:30 до 12:00 и с 12:45 до 15:45
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в рамках проведения тематической «горячей линии»
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