Информация о работе отдела по защите прав потребителей администрации городского округа Заречный в 2014 году.

Администрация ГО Заречный занимается защитой потребителей 22 года, за это время накоплен большой опыт практической работы и сегодня можно с уверенностью сказать, что система защиты прав потребителей в Заречном эффективна. Это подтверждается тем, что подавляющее большинство споров разрешается в пользу потребителей, а возрастающее количество обращений граждан, свидетельствует об их устойчивом доверии к администрации и высокой результативности ее работы. Кроме того, динамика  роста и спада количества обращений носит сезонный характер, зависит от многих факторов, в том числе и экономических. Сложившаяся обстановка на потребительском рынке требует активных действий по наведению порядка и принятия превентивных мер, и такие меры предпринимаются, администрацией Городского округа Заречный  проводится большая работа.
 Ежедневно, в режиме «Горячего телефона» работает телефон в отделе по защите прав потребителей. Кроме того, в часы приема граждане обращаются в отдел лично. В городских средствах массовой информации регулярно публикуются материалы по потребительской тематике. Потребителям даются советы, рекомендации, предостережения. Ряд материалов содержит антирекламу  и  информацию о некачественных товарах, а так же о продавцах, изготовителях и исполнителях работ и услуг, недобросовестно действующих на потребительском рынке города.  
          Отделом по ЗПП проводился плановый и тематический мониторинг потребительского рынка города. Информация по выявленным нарушениям доводится до сведения хозяйствующих субъектов для устранения нарушений в добровольном порядке. В случае если нарушения не устраняются данная информация направляется по подведомственности в правоохранительные органы, Госсанэпиднадзор и другие органы для принятия конкретных мер и привлечения виновных лиц к административной ответственности. 
           Большая часть обращений граждан решается в их пользу, этот показатель превышает 80%. Работа проводится по каждому обращению с каждым конкретным потребителем и большая часть споров разрешается в досудебном порядке. Подготовленные отделом ЗПП  исковые заявления рассматриваются судом и около 70% судебных решений выносится так же в пользу потребителей.  
В настоящее время защита прав потребителей является одним из приоритетных направлений в работе администрации города. Из письменных обращений граждан, поступающих в администрацию городского округа Заречный количество обращений по защите прав потребителей составляет 20-30%  от общего  количества обращений граждан.  

         Необходимо отметить, что в последнее время структура нарушений прав потребителей существенно изменилась. Если раньше больший объем составляли жалобы на качество бытовой мебели, зимней и демисезонной обуви, то в настоящее время наибольшее количество  нареканий потребителей связано с низким качеством технически сложных товаров. В основном поступали жалобы на сотовые телефоны, видеорегистраторы, автонавигаторы.

     Обращает на себя внимание возросшее количество нареканий потребителей на низкое качество меховых изделий. При этом проведенные впоследствии экспертные исследования образцов таких товаров подтверждают справедливость жалоб потребителей и  указывают на то, что эти меховые изделия изготовлены не в фабричных условиях, кустарным способом, с множеством нарушений технологии обработки мехового сырья. Кроме того, при производстве готовых изделий также допускаются множественные нарушения технологии пошива и применяются некондиционные материалы (фурнитура, подкладочный материал, нитки).

     Много нареканий потребителей поступило на работу крупных торговых сетей («Евросеть», «Связной», «Корпорация Центр»), осуществляющих розничную торговлю технически сложными товарами. Указанные продавцы уклоняются от исполнения гарантийных обязательств, незаконно отказывают потребителям в возврате стоимости товара с недостатком или замене на товар надлежащего качества. При этом потребителям навязывается услуга по ремонту товара с недостатком.

     Вызывает обеспокоенность то, что предприятия торговли при продаже технически сложных товаров навязывают потребителям дополнительные платные услуги в виде страхования товара сторонними фирмами. При этом в договорах страхования указаны заведомо невыполнимые условия, страхуются нереальные ситуации. Так например при продаже сотового телефона заключается договор страхования, выплата по которому возможна только в том случае, если товар был поврежден только на территории г.Заречного, а причиной повреждения может быть только молния, пожар или наводнение. Такая страховка абсолютно бессмысленна, бесполезна, она не дает никаких выгод и дополнительных гарантий, а только лишь приводит к убыткам потребителей. Размер таких убытков (стоимость страховки) доходит по 50% от стоимости самого товара. Судя по обращениям потребителей эти нарушения носят массовый характер, но делается всё под видом добровольности, поэтому доказать факт принуждения к заключению этого дополнительного договора как правило не представляется возможным. Лидируют в этой категории нарушений магазины, работающие под торговой маркой «Связной» и «Евросеть».

      Потребители жалуются на то, что участились случаи продажи товара прямо у потребителей дома. При такой форме торговли потребителю фактически навязывается ненужный товар, который не всегда обладает заявленными продавцом потребительскими свойствами. При этом продавцы оказывают на потребителей психологическое и информационное давление, предоставляют недостоверную информацию, вводят потребителей в заблуждение относительно качества и особенностей реализуемого товара. Наибольший ущерб потребителям причиняет торговля приборами для лечения в домашних условиях. На эту тему администрацией городского округа была подготовлена газетная публикация с целью информирования потребителей по данному вопросу.   

     Стали массовыми случаи нарушения прав потребителей при оказании услуг страхования и банковских услуг. Так, при заключении договоров ОСАГО страховые компании навязывают потребителям дополнительные полисы страхования (страхование жизни), а выдача кредитов в банках осуществляется только после заключения дополнительного договора страхования рисков потери работы, утраты трудоспособности  и т.д. 

   По вопросам защиты прав потребителей ведется тесное взаимодействие с правоохранительными органами, но, к сожалению, эта работа не дает желаемого эффекта.

     Сложившаяся критическая обстановка на потребительском рынке требует активных действий по наведению порядка и принятия превентивных мер. Администрация городского округа Заречный эту работу проводит и будет ее активно продолжать. С учетом нестабильной ситуации с качеством товаров и услуг в регионе, необходимо активизировать работу по трем основным направлениям: 

       1) Проведение мероприятий по повышению потребительской грамотности, оперативному информированию граждан о ситуации на потребительском рынке и возникновении  потенциальных угроз нарушения прав потребителей (в том числе через городские средства массовой информации ).

       2) Взаимодействие с хозяйствующими субъектами, осуществляющими предпринимательскую деятельность, оказывающими услуги и реализующие товары в г.Заречном  с целью предупреждения попадания на потребительский рынок города некачественных товаров; повышения качества услуг; досудебного урегулирования возникших споров. 

       3) Продолжить оказание содействие потребителям в проведении ими претензионной работы, в подготовке исков в суд, в ускорении исполнения судебных решений.
               Количество  мероприятий,  выполненных  2014 года:
	№№
	Наименование мероприятий 
	Кол-во

	1.
	Рассмотрено  обращений потребителей  всего:
Из них письменных обращений
	4880

309

	2.
	Подготовлено претензий потребителям 

Оказано содействие в возмещении ущерба по претензиям потребителей на общую сумму 367 011  рублей.       
	192

	3.
	Оформлено исков в суд в интересах потребителей на сумму 2 578 327,53 рублей    
	79

	4.
	Проведено проверок по соблюдению законодательства о защите прав потребителей хозяйствующими субъектами
	104

	5.
	Информирование потребителей через СМИ по вопросам ЗПП (ежеквартально 3-4 публикации).
	15 раз

	6.
	Штрафы в бюджет за нарушение прав потребителей

	160300 рублей  

	








