Гарантийный автомобиль

Владелец новой машины вправе рассчитывать на относительно спокойную жизнь — случайную поломку устранят бесплатно, по гарантии. Однако, чтобы надежды оправдались, нужно знать особенности этого периода эксплуатации автомобиля.

Отношения покупателя с изготовителем и продавцом, связанные с гарантийным обслуживанием любого купленного товара, в том числе и автомобильной техники, регулируют: 

· Гражданский кодекс РФ;

· закон РФ “О защите прав потребителей”;

· Правила оказания услуг (выполнения работ по техническому обслуживанию и ремонту автомототранспортных средств;

· Правила продажи отдельных видов товаров;

· Разъяснения “О некоторых вопросах, связанных с применением закона РФ “О защите прав потребителей”.

Условия гарантии изготовителя или продавца не должны противоречить законодательству. 

Общие сведения

Представительство — структурное подразделение автозавода (изготовителя), представляющее его интересы и защищающие права в другом городе (регионе).

Официальный дилер1 — юридически независимая фирма, заключившая договор с автозаводом и получившая от него полномочия продавать, обслуживать, ремонтировать, в том числе и по гарантии, изготовленные им машины.

Продавец — любая организация или частное лицо, продающее автомобили на основании государственной лицензии. В большинстве случаев ремонтом не занимается.

“Серый” дилер — продавец, специализирующийся на одной или нескольких марках машин. Как правило, продает их, обслуживает и ремонтирует, но заводскую гарантию не поддерживает.

Гарантийный срок — период, в течение которого изготовитель или исполнитель работ (автосервис, продавец) бесплатно устраняют возникшие по их вине неисправности машины. Для этого автовладелец должен обратиться к тому, кто гарантию предоставил.

Кроме того, по закону “О защите прав потребителей” автовладелец может вместо ремонта потребовать возмещения расходов на самостоятельное (или кем-нибудь другим) исправление дефектов либо соразмерного уменьшения покупной цены, либо расторжения договора купли-продажи. А в случае обнаружения существенных недостатков2 — замены автомобиля аналогичным или другой марки (модели) с соответствующим перерасчетом цены.

Гарантию исчисляют со дня передачи машины первому покупателю, если иное не предусмотрено договором, и продлевают на время ее гарантийного ремонта. Если меняли узлы, агрегаты и детали, у которых есть своя гарантия, на новые изделия устанавливают срок, равный изначальному, а считают его со дня выдачи автомобиля владельцу.

Закон не заставляет завод (исполнителя) давать гарантию. Но даже если она не предоставлена или была менее двух лет и закончилась, автовладелец, доказав вину изготовителя, может требовать удовлетворения своих претензий в течение двух лет с момента покупки машины.

Гарантия изготовителя (основная, заводская) действует на автомобиль, его узлы и агрегаты, т.е. неполадки технического (конструкторские просчеты) и производственного характера (материалы, изготовление и сборку).

Гарантия исполнителя (продавца, дилера, автосервиса) — обязательства обслуживающей организации на выполненные работы и установленное оборудование.

Дополнительная гарантия — продление продавцом гарантии изготовителя, а если ее нет, назначение своей. В этот период он устраняет как собственные промахи, так и заводские дефекты.

Условия гарантии завода изложены в документации на автомобиль, которую передают потребителю (сервисная книжка, отдельная брошюра, приложение к договору и т.п.). В большинстве случаев там оговаривают: 

· срок (в годах или километрах пробега), условия сохранения и случаи потери гарантии;

· детали (узлы), на которые действует ограниченная гарантия, срок которой исчисляют, как правило, только периодом времени. Например, аккумулятор, стареющий и требующий обслуживания, даже если автомобиль стоит; свечи накаливания дизеля, служащие тем дольше, чем реже его пускают и лучше топливо и т.п.;

· расходные материалы, на которые автозавод гарантии не дает. В большинстве случаев это свечи зажигания, тормозные колодки, фрикционные накладки дисков сцепления и т.п.

Покупка автомобиля

Обменять или вернуть продавцу исправную машину из-за того, что она перестала нравиться, невозможно. Ее потребительские свойства в дальнейшем можно будет изменить только за счет владельца, например поставить дополнительную шумоизоляцию.

Поэтому покупателю целесообразно: 

· выбрать заранее две-три марки (модели), соответствующие запросам — оценить динамические характеристики, удобство салона и уровень шума в нем, жесткость подвески и т.п.;

· изучить и сравнить гарантийные обязательства изготовителей понравившихся автомобилей и даже продавцов (дилеров) одной марки. Помимо условий заводской гарантии, выяснить возможность и особенности ее продления после окончания (оплата, межсервисный интервал3 и т.д.), а также — где они оговорены в договоре купли-продажи и насколько соответствуют документации на автомобиль. Наконец, сопоставить стоимость технического обслуживания предварительно выбранных машин в гарантийный период;

· не подписывать немедленно (при покупке) договор о дополнительной гарантии, это лучше сделать перед окончанием основной;

· покупать автомобиль можно у любого продавца при условии проведения им предпродажной подготовки4 и отметки об этом (печатью) в сервисной книжке или заменяющем ее документе. Кроме того, неплохо взять копию лицензии фирмы на право торговли автомобилями.

Часто автомобили, приобретенные у “серого” дилера, официальные5 (авторизованные) станции технического обслуживания (СТО) на гарантийный ремонт не принимают. Но это правомочно лишь тогда, когда такой автосервис докажет, что предпродажная подготовка сделана с нарушением требований автозавода; 

· получить официальный список автосервисов, уполномоченных изготовителем обслуживать и ремонтировать по гарантии выбранную модель автомобиля, если перечня таких СТО нет в сервисной книжке или ином выдаваемом покупателю документе. Информация со слов работника салона или со справочного стенда может быть предвзятой или устаревшей.

Обслуживание автомобиля

В основной гарантийный период автовладелец должен выполнять указания руководства по эксплуатации машины, применять оригинальные запасные части и расходные материалы, обслуживать автомобиль своевременно6 и только на СТО, аттестованных автозаводом.

Когда действует заводская гарантия, можно обращаться в любой из сервисов, указанных изготовителем машины, поскольку он возмещает им затраты на поддержание своей гарантии. Причем делать, например ТО, на одной станции, а ремонт — на другой.

Но на дополнительную — автовладелец заключает договор только с одним продавцом (автосервисом, дилером), автозавод к этому непричастен. Сделка двусторонняя: один предлагает услугу, устраняя за свой счет заводские дефекты, а второй — берет на себя обязательство не обслуживать машину в других фирмах.

Поэтому пока действует основная гарантия, целесообразно побывать на разных СТО, может быть, даже и на неавторизованных, а продлевать ее у той, которая понравилась больше других, или на рекомендованной коллегами, друзьями и т.п.

Иногда в договор на дополнительную гарантию продавцы вносят ограничения, не предусмотренные законом. Автовладелец, подписавший по незнанию такой документ, потом может обратиться в суд. Там признают ужесточения недействительными, если сочтут, что они ущемляют права потребителя. В частности, запрещено обусловливать приобретение одних товаров (услуг) покупкой других. Например — введение дилером уменьшенных интервалов ТО, не регламентированных автозаводом, или сужение ассортимента разрешенных им к применению эксплуатационных материалов. 

Гарантийный ремонт

Неисправности устраняют при любом обслуживании машины (плановом ТО или во время сервисной компании по указанию автозавода) и по жалобе ее хозяина. Решение о статусе ремонта принимает инженер по гарантии. Если дефект признан гарантийным, доставку, диагностику, ремонт и запасные части автовладелец не оплачивает. В крайнем случае, когда на сервисе нет нужных деталей, хозяин машины может сам купить их, обязательно взяв в магазине заверенный сертификат, товарный и кассовый чеки. СТО вернет деньги.

Сроки ремонта. Закон обязывает дилера чинить машину незамедлительно, если иной срок не установлен письменным соглашением с покупателем. Однако этот норматив редко можно выполнить. Требовать мгновенного ремонта неразумно, но и позволять затягивать его — тоже. Согласовывая с автосервисом длительность работ, как минимум, нужно учитывать их трудоемкость7 и время доставки запасных частей (для иномарок).

За просрочку автовладельцу должны заплатить неустойку (пени) — один процент реальной цены машины за каждый день просрочки, но предоставлять на период ремонта другой автомобиль не обязаны.

Отказ в гарантийном ремонте возможен, если дефекты непроизводственные: 

· вызванные нарушением правил эксплуатации. Например, несвоевременным техническим обслуживанием или (и) на СТО, не аттестованных автозаводом. В том числе полученные в спортивных соревнованиях, при обучении вождению или стихийном бедствии;

· связанные с применением неоригинальных или не одобренных изготовителем автомобиля узлов и деталей, а также c установкой дополнительного оборудования (сигнализации, аудиоаппаратуры и т.п.), когда их влияние на состояние машины очевидно. В этом случае претензии по выполненным работам и смонтированным устройствам нужно предъявлять тому, кто их ставил (исполнителю).

В частности, если самостоятельно установлена магнитола, а обнаружен дефект колесного подшипника, отказать в замене его по гарантии не имеют права — причинно-следственной связи между этими событиями нет. Но когда при монтаже блокиратора коробки передач сверлят кузов и повреждают жгут проводов, проложенный в скрытой полости, дефекты электрооборудования продавец автомобиля бесплатно устранять не будет.

Причину дефекта, вызванного неправильной эксплуатацией, хранением, транспортировкой машины, самостоятельной установкой оборудования или неквалифицированным обслуживанием, изготовитель (продавец) обязан доказать потребителю8. Как правило, сначала автомобиль проверяют работники СТО. Если автовладелец не согласен с их выводами, он может потребовать заключения компетентной независимой организации, а потом обратиться в суд9.

На время проверок и экспертизы дилер вправе оставить машину у себя (на ответственном хранении). Если суд признает вину потребителя, последний должен будет оплатить и ремонт, и экспертизу, и судебные издержки, и хранение.

Когда автомобиль даже не осматривали, а сразу заявили: “Это не гарантия”, вместо длительных разбирательств лучше поехать в другой сервис. При этом полезно известить об инциденте представительство автозавода. В нем, как правило, есть служба по работе с дилерами, ее координаты приведены в руководстве по эксплуатации машины, сервисной книжке или на сайте фирмы в Интернете. Систематические жалобы потребителей могут привести продавца к лишению официального статуса.

При отказе в гарантийном ремонте необходимо: 

· выслушать все приведенные доводы;

· перечитать гарантийные обязательства изготовителя (продавца) и отметить те их пункты, на основании которых получен отказ;

· ответить самому себе на вопрос — виноват ли автозавод (СТО)?

Например, быстро отказали свечи зажигания из-за образования красно-бурого налета на изоляторе центрального электрода. Дилер проведет независимую проверку и докажет, что свечи соответствуют требованиям изготовителя, у них нет дефектов производственного характера, а причина отказа — некачественный бензин; 

· зафиксировать факт обращения на СТО с данной неисправностью (заполнить заказ-наряд, заявку на ремонт и т.п.);

· написать, если уверены в правоте, на имя директора дилерского центра заявление, передать его секретарю и получить входящий номер, под которым оно зарегистрировано.

В заявлении нужно изложить свое видение ситуации и попросить дать письменный ответ. Затем — проконсультироваться у независимого юриста и далее действовать в соответствии с его рекомендациями.

В реальной жизни отношения дилера и автовладельца предпочтительнее строить на компромиссной, партнерской основе. Излишняя формализация и стремление строго следовать букве закона, как правило, отнимают слишком много времени, денег и сил — существующая судебная система неповоротлива, а без помощи специалиста противостоять организации, в штате которой наверняка есть юридическая служба, сложно.
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 1 Дилер (в переводе с англ. — торговец, агент по продажам) — лицо или учреждение (организация), занимающееся куплей-продажей товара, выступая под торговой маркой его фирмы-изготовителя, но остающееся независимым от нее. 
 2 Недостаток товара (работы, услуги), который не может быть устранен физически или без несоразмерных затрат времени, или выявляется неоднократно, или проявляется вновь после его устранения, или другие подобные недостатки. 
 3 Пробег (как правило, 10-15 тыс. км) или время (например, год) между очередными техническими обслуживаниями (ТО). Его проводят, когда первым наступит срок того или другого. 

 4 Ее вид и объем определяет изготовитель машины.  

 5 Автосервисы, аттестованные автозаводом, а также СТО его официальных продавцов (дилеров). 

 6 За ТО платит автовладелец. 

 7 Ее утверждает автозавод (в нормо-часах). 

 8 В послегарантийный период и в течение всего остального срока службы машины уже ее владелец должен доказывать, что дефект связан с производством. 

 9 Экспертиза — процессуальное действие, назначенное по определению суда. До этого результаты проверки качества работ или деталей, проведенной добровольно, в досудебном порядке, считают и называют «заключением специалиста», «актом технического осмотра» и т.п. Хотя все это могут делать одни и те же специалисты. 
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