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Памятка предпринимателю

Навязывание потребителям 
дополнительных услуг за плату в общепите 

Что такое дополнительные услуги? 

Основная услуга в общепите — это приготовление еды и напитков, обслуживание клиентов и работа на доставку. 

Дополнительные услуги — это всё, что не связано с питанием. Кафе и рестораны могут за дополнительную плату проводить концерты, предлагать караоке, услуги детских аниматоров или поздравления именинников. Это законно.

Предлагая клиенту дополнительную услугу, надо сразу предупредить, платная она или нет. А ещё — назвать цену и рассказать, что конкретно он получит за свои деньги. Это требования из п. 19 Правил оказания услуг общепита и ст. 10 Закона РФ «О защите прав потребителей» (далее - Закон).

Дальше клиент решает, заказывать дополнительную услугу или нет. Если клиента не спросили или не предупредили, что услуга платная, а потом в чеке появилась дополнительная позиция, он вправе не платить. А если всё же заплатил, то может потребовать деньги обратно. Это его права из ст. 16 Закона.

Неправильно: официант принимает заказ у клиентов, через час в баре начинается платный концерт, плату за билет в 1000 ₽ клиентам включают в чек.

Правильно: при оформлении заказа официант говорит клиентам, что через час в баре начнёт петь такая-то группа, билет стоит 1000 ₽, за пять минут до начала он соберёт со всех деньги, но до этого времени можно спокойно сидеть и пить кофе.

В соответствии со ст. 16 Закона РФ «О защите прав потребителей» запрещается обусловливать приобретение одних товаров (работ, услуг) обязательным приобретением иных товаров (работ, услуг). Если включение в договор условий, ущемляющих права потребителя, повлекло причинение убытков потребителю, они подлежат возмещению продавцом (изготовителем, исполнителем, импортером, владельцем агрегатора) в полном объеме в соответствии со статьёй 13 Закона. Продавец (исполнитель) не вправе без согласия потребителя выполнять дополнительные работы, услуги за плату. 
Потребитель вправе отказаться от оплаты таких работ (услуг), а если они оплачены, потребитель вправе потребовать от продавца (исполнителя) возврата уплаченной суммы. 
Требование потребителя о возмещении убытков подлежит удовлетворению в течение десяти дней со дня его предъявления.

Согласие потребителя на выполнение дополнительных работ, услуг за плату оформляется продавцом (исполнителем) в письменной форме, если иное не предусмотрено федеральным законом.

Важно! 

Потребитель может обратиться к исполнителю с претензией, в которой выразить отказ от услуги, согласия на которую он не давал, и потребовать возврата денежных средств за такую услугу. Претензия составляется в двух экземплярах, один из которых направляется исполнителю по почте заказным письмом с уведомлением или вручается лично. Второй экземпляр (с отметкой о получении исполнителем услуги в случае личного вручения) остается у потребителя.

Удовлетворить требования исполнитель обязан в течение 10-ти дней с момента получения такой претензии. В случае отказа в удовлетворении требований или игнорирования законных требований, указанных в претензии, потребитель имеет право на судебную защиту своих законных прав и интересов (ст. 17 Закона).

Штраф за нарушение прав потребителя

За навязывание дополнительных услуг

За включение в договор условий, ущемляющих права потребителей. (ч. 2 ст. 14.8 КоАП), влечет наложение административного штрафа на должностных лиц в размере от 1 000 до 2 000 рублей; на юридических лиц - от 10 000 до 20 000 рублей.

Если организации навязывают потребителю дополнительные товары, работы или услуги за отдельную плату, то их будут штрафовать по составу административного правонарушения (ч.2.1 ст. 14.8 КоАП). Административный штраф на должностных лиц в размере от 2 000 до 4 000 рублей, а для юридических — от 20 000 до 40 000 рублей.
Нарушения находят по жалобам клиентов, а фиксируют часто с помощью контрольной закупки. 

Примеры. 

Ресторану выписали штраф в 10 000 ₽ за включение в чек посетителей сервисного сбора в размере 5 % от суммы заказа. Проверяющие из Роспотребнадзора под видом клиентов просили обслужить их без официантов, у стойки. Но администратор объяснил, что так нельзя и сервисный сбор платят все — дело № А56-55170/2019.

Другой ресторан тоже оштрафовали на 10 000 ₽ за сервисный сбор в 10 % от суммы заказов, который брали за бронирование столика в пятницу на компанию от 6 человек — дело № А56-87950/2019.

Если игнорируют претензии потребителей, оставляют без ответа.
Необоснованный отказ в рассмотрении требований потребителя, связанных с нарушением его прав, либо уклонение от рассмотрения в установленном законом порядке таких требований -

влечет наложение административного штрафа на должностных лиц в размере от 15 000 до 30000 рублей; на юридических лиц - от 100 000 до 300 000 рублей (ч. 4.1 ст. 14.8 КоАП)
Информация подготовлена с использованием 

материалов СПС Гарант, и сайта: https://kad.arbitr.ru/Document/Pdf/36de7274-c20a-
4f73-97d3-a2e190b7f947/58328530-152e-4881-9469-cbf43d81e88c

/A56-55170-2019_20190830_Reshenie.pdf?isAddStamp=True
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