Структура пояснительной записки 

к отчету о деятельности органа местного самоуправления 

по осуществлению защиты прав потребителей в муниципальном образовании
 за 2022 год
1. Сведения о правовом регулировании деятельности администрации муниципального образования по защите прав потребителей, структурном подразделении, осуществляющем защиту прав потребителей
Направление деятельности защиты прав потребителей на территории городского поселения Федоровский предусмотрено Подпрограммой 3 «Обеспечение защиты прав потребителей» муниципальной программы городского поселения Федоровский «Создание условий для экономического развития городского поселения Федоровский», утвержденной постановлением администрации  городского поселения Федоровский 28.06.2018 №424-п (с изменениями  от 17.09.2018 №601-п, от 25.01.2019 №49-п,от 27.06.2019 №413-п, от 26.12.2019 №788-п, от 04.08.2020 №353-п, от 29.12.2020 №668-п, от 08.02.2021 № 34-п, от 14.04.2021 № 171-п), размещенное на сайте органов местного самоуправления администрации городского поселения Федоровский в разделе «Экономика и финансы» «Перечень муниципальных программ» (ссылка http://адмфедоровский.рф/economicafinans/soceconomrazvitie/predprinimatelstvo/index.php). 

В соответствии со статьей 44 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» в целях исполнения подпрограммы 3 утверждено распоряжение администрации городского поселения Федоровский от 26.12.2019 № 290-р «Об утверждении плана мероприятий по обеспечению защиты прав потребителей на 2020-2022 годы».                       (ttps://адмфедоровский.рф/city/info_for_citizens/zashita_prav_potrebitelja/index.php)
  Функции по осуществлению защиты прав потребителей исполняет отдел экономического развития финансово-экономического управления администрации городского поселения Федоровский (далее по тексту – Отдел): начальник отдела – Микитюк Ирина Алексеевна, главный специалист Отдела Кныш Светлана Николаевна (телефон 550-385, факс 550-373, адреса эл. почты: fadm@inbox.ru, mikitykia@fadmsr.ru, knysh@fadmsr.ru). 

2. Деятельность по рассмотрению обращений потребителей и консультированию по вопросам защиты прав потребителей  

К основным направлениям работы Отдела по осуществлению защиты прав потребителей на территории поселения относятся:

· рассмотрение обращений потребителей, консультирование граждан по вопросам защиты прав потребителей;
· оказание содействия потребителям в составлении претензионных и исковых заявлений;
· незамедлительное извещение федеральных органов исполнительной власти, осуществляющих контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг) о выявлении по жалобе потребителя товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья имущества потребителей и окружающей среды;
· повышение правовой грамотности населения и популяризация вопросов защиты прав потребителей.
Прием обращений потребителей осуществляется в соответствии с Федеральным Законом от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке рассмотрении обращений граждан Российской Федерации» (с изменениями и дополнениями). За консультацией по вопросам защиты прав потребителей жители городского поселения Федоровский обращаются посредствам телефонной связи, электронной почты, личного приема. Наиболее распространенной формой обращения в 2022 году являются продовольственные и непродовольственные товары. Для более детального изучения имеющихся у потребителя документов и оказания помощи в составлении письменной претензии, потребитель приглашается на личный прием либо направляет документы по любым доступным каналам связи (факс, электронная почта и др.). Контакты контролирующих организаций по вопросам защиты прав потребителей, размещены в торговых организациях в «Уголке потребителя», а также на официальном сайте муниципального образования. 
1.2. Краткая сравнительная характеристика обращений граждан по сферам потребительского рынка по отношению к предыдущему году представлена в таблице 1. 

Сравнительная характеристика         
                                                                                                                           Таблица 1
	№
	Вид деятельности
	Обращения за 2021 год
	Обращения за 2022 год
	(+) увеличение

(-) уменьшение

	
	
	кол-во
	в % к итогу
	кол-во
	в % к итогу
	кол-во

	1.
	Продовольственные товары
	13
	25
	13
	24
	0

	2.
	Лекарственные средства, медицинские приборы
	
	
	2
	4
	+2

	3.
	Непродовольственные товары
	28
	55
	29
	52
	+1

	4.
	Услуги общественного питания
	
	
	
	
	

	5.
	Бытовые услуги
	
	
	3
	5
	+3

	6.
	Жилищно-коммунальные услуги
	
	
	
	
	

	7.
	Услуги пассажирского транспорта
	4
	8
	1
	2
	-3

	8.
	Услуги связи
	
	
	
	
	

	9.
	Медицинские услуги
	
	
	
	
	

	10.
	Образовательные услуги
	
	
	
	
	

	11.
	Услуги банков, МФО, иных кредитных организаций
	1
	2
	5
	7
	+4

	12.
	Услуги по страхованию
	
	
	
	
	

	13.
	Туристские и экскурсионные услуги
	
	
	1
	2
	+1

	14.
	Услуги культурно-развлекательные
	
	
	
	
	

	15.
	Услуги физической культуры и спорта
	
	
	
	
	

	16.
	Услуги правового характера
	
	
	
	
	

	17.
	Иные услуги
	5
	10
	2
	4
	-3

	
	Итого
	51
	100
	56
	100
	+1


За защитой своих прав граждане обращаются в Отдел в связи с недостаточным уровнем знаний в области защиты прав потребителей, необходимых для осуществления конкретных действий при возникновении спорной ситуации, при получении отказов в удовлетворении законных требований, либо не предоставлении ответа продавцом (исполнителем) при устном или письменном обращении. 

Всего за 2022 год поступило 56 обращений граждан по вопросам защиты прав потребителей, что на 5 обращения больше, чем в 2021 году. Всем обратившимся оказана консультативная и практическая помощь. 

Наибольшую долю обращений составляют обращения по купле-продаже товаров – 44 обращение или 78 % от всех обращений потребителей за отчетный период.  Наиболее часто потребители сталкивались с нарушением своих прав при покупке товаров через интернет, электробытовой техники, обуви, а также мебели.

Проведя общий анализ обращений к основным проблемам, возникающим у потребителей можно отнести:

- качество товаров и права потребителей при обнаружении недостатков товаров; 

- обмен и возврат товаров надлежащего качества;

- предоставление информации о товаре (услуге, работе);

- сроки выполнения работ (оказания услуг).

Основными наиболее часто задаваемыми вопросами потребителей остаются:

-Права потребителя при выявлении недостатков товара

-Возврат денежных средств за некачественный товар

-Сроки осуществления гарантийного ремонта 

-Обмен товаров ненадлежащего качества

-Возврат товаров надлежащего качества

-Предоставление информации о товаре (услуге).

Консультации потребителей - это одно из основных направлений работы Отдела, так как зачастую жители поселения обращаются именно за разъяснениями или информацией по интересующим их вопросам. Консультирование позволяет повысить правовую грамотность населения и является одной из форм просвещения населения в области защиты прав потребителей.

Однако одной из причин, порождающей нарушения прав потребителей является и низкая правовая грамотность хозяйствующих субъектов, поэтому наряду с консультированием потребителей проводится консультирование хозяйствующих субъектов, осуществляющих деятельность в различных сферах потребительского рынка, по вопросам соблюдения законодательства в вопросах защиты прав потребителей. За отчетный период предоставлено 12 таких консультаций.

Не смотря на готовность предпринимателей разрешать конфликтные ситуации и удовлетворять требования потребителей в досудебном порядке, остаются случаи, когда устные обращения покупателя к продавцу не дают положительных результатов, а грамотная письменная претензия позволяет в досудебном порядке разрешить ситуацию.

 Вот некоторые примеры:

Пример 1. В отдел по защите прав потребителей обратился житель поселения по поводу покупки шин на автомобиль через интернет магазин. Заказал в марте, через 30 дней должны поступить на склад в г. Сургут откуда он их должен забрать. Сумму за товар оплатил онлайн-Сбербанк полностью. В апреле 2022, когда шины поступили на склад, ему на складе сказали необходимо доплатить определённую сумму, т.к. цены в апреле уже поднялись. В этот же день он обратился в магазин по телефонному звонку, но никто трубку не снял. Тогда гражданин обратился в отдел, была составлена претензия, в которой было указано, что согласно п. 1 ст. 454 Гражданского кодекса Российской Федерации (далее – ГК РФ) по договору купли-продажи одна сторона (продавец) обязуется передать вещь (товар) в собственность другой стороне (покупателю), а покупатель обязуется принять этот товар и уплатить за него определенную денежную сумму (цену). По общему правилу покупатель обязан оплатить товар по цене объявленной продавцом в момент заключения договора непосредственно до или после передачи товара (п. 1 ст. 486 ГК РФ). Изменить цену, объявленную в момент оформления заказа, продавец уже не вправе. При этом оплачен товар или еще нет, не имеет значения. Изменение цены после заключения договора допускается в случаях и на условиях, предусмотренных договором, законом либо в установленном законом порядке (п. 4 ст. 424 ГК РФ).

После предоставления претензии письмом на электронную почту компании, ему позвонили со склада в г. Сургут, и он беспрепятственно получил свой товар.

Пример 2. В августе 2022 года жителем городского поселения Федоровский был приобретен сотовый телефон в магазине. Стоимость товара составляет 113 000 рублей 00 копеек. Данный факт подтверждался кассовым чеком. В процессе эксплуатации телефона обнаружились недостатки и использовать телефон по назначению оказалось не возможно, динамик телефона шипел во время разговора. Тогда с письменным заявлением гражданин обратился в магазин с просьбой произвести проверку качества телефона. Потребитель передал сотруднику магазина товар и все имеющиеся документы: чек об оплате, гарантийный талон и полную комплектацию товара (коробка, USB кабель, блок питания, телефон, АКБ, инструкция). После этого потребителю был выдан документ, удостоверяющий передачу телефона на проверку качества. В данном документе п. 5 регламентирует срок выполнения проверки не более 45 дней. Когда гражданин обратился в магазин после истечения 45 дней по данному вопросу ему было отказано в возврате товара и денежных средств за него. Затем потребитель обратился за консультацией в Отдел. Специалистом Отдела была составлена письменная претензия, с указанием на нарушения прав потребителей и требованием возврата денежных средств. После получения претензии продавец возвратил денежные средства в сумме 113 000 рублей 00 копеек потребителю. 

Пример 3. К специалисту по защите прав потребителей обратился житель городского поселения Федоровский по поводу телевизора. 09 февраля 2022 г.  потребитель купила корейский телевизор.  Приехав домой начав его подключать, он заметил, что инструкции на русском языке не оказалось. Здесь на рушена ст. 3. Право потребителей на просвещение в области защиты прав потребителей, ст. 8. Право потребителя на информацию об изготовителе (исполнителе, продавце) и о товарах (работах, услугах). Обратившись в магазин, где совершал покупку ему не предоставили инструкцию, сказав, что в интернете имеется сейчас все. Он обратился в отдел, была составлена претензия, далее он ее отвез в магазин и вернул товар, т.к. 14 дней еще не прошло, ему вернули денежные средства.

Таким образом в 2022 году к продавцам (исполнителям) было предъявлено 9 требований (претензий) потребителей на сумму 632,20 тысяч рублей из них 9 удовлетворены в добровольном порядке на сумму более 632,20 тысяч рублей, что составляет 100 % от общего количества предъявленных требований. О результатах разрешения конфликтных ситуаций потребители информируют отдел посредствам телефонной связи или личного визита.
В практике остаются случаи, когда эффективность проведенной работы с потребителями снижается по причине человеческих факторов:

- нежелания предпринимать действия по разрешению конфликтных ситуаций, 

- недостаток свободного личного времени, 

- отсутствие возможности установить обратную связь с потребителем (смена номера телефона, местонахождения граждан).
Досудебное урегулирование конфликтных ситуаций между потребителями и продавцами (исполнителями) повышает уровень ответственности предпринимателей и дает уверенность потребителям в отстаивании своих законных прав, что в целом способствует развитию цивилизованных отношений между участниками потребительского рынка.

3. Содействие потребителям в реализации их права на судебную защиту

В 2022 году помощь по составлению исковых заявлений в суд 1 обращение. 
Потребитель приобрел путевку за границу, но рейс был отменен компанией. Копания предложила вексель (т.е. взять путевку на другой тур в другую страну), но гражданин хотел получить возврат денежных средств. 

С целью досудебного урегулирования конфликта была направлена письменная претензия с требованием возврата денежных средств на реквизиты гражданина, но компания отказала в этом, настаивая на векселе. Тем самым они ущемили права как потребителя согласно статьи 16 Закона РФ «О защите прав потребителей». В случаи не согласия с предложением Туроператора на замену услуги, заказчик вправе отказаться от предложенных на замену услуг и потребовать возмещения убытков в соответствии со статьей 29 Закона «О защите прав потребителей».

Тогда гражданин обратился в суд с иском возврата денежной суммы, уплаченной за путевку и выплаты морального ущерба. Иск потребителя был полностью удовлетворен, а также туристической компании был выставлен штраф, за пользования денежными средствами не законно.   

4. Взаимодействие с органами государственной власти федерального и окружного уровней, структурными подразделениями администрации муниципального образования по вопросам защиты прав потребителей 
Основные формы взаимодействия с органами государственной власти, осуществляющими контроль и надзор это:

1. Направление запросов о предоставлении информации в отдел полиции №4 ОМВД России по Сургутскому району (дислокация г.п. Федоровский), ТО Управления Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по ХМАО – Югра, ИФНС по Сургутскому району.    

2. При выявлении товаров, услуг ненадлежащего качества в контролирующие органы направляется извещение, в котором указывается исполнитель, перечисляются выявленные нарушения, с целью осуществления проверки данного объекта и при необходимости привлечения нарушителей к ответственности.

В 2022 году совместные мероприятия с контролирующими и надзорными органами не проводилось. 

5. Взаимодействие с общественными объединениями потребителей

Общественные объединения потребителей по вопросам защиты прав потребителей на территории городского поселения Федоровский отсутствуют.
6. Информирование и просвещение населения в сфере защиты прав потребителей
Формирования у населения области навыков рационального потребительского поведения, а также обеспечение свободного доступа граждан к информационным материалам, касающихся вопросов защиты прав потребителей является одним из основных направлений работы Отдела по защите прав потребителей.

С целью повышения правовой грамотности жителей специалистами Отдела на протяжении 2022 года проводилась информационно-просветительская работа: 

- подготовлено 61 информационных материалов для размещения на сайте администрации г.п. Федоровский, на темы: «Если на товаре нет русского языка, что делать», «Надо ли платить, если вы повредили товар», «Процент за пользование чужими средствами» и т.д. Просмотров на сайте 250 человек. Размещение статей в газету 16, на темы: «Информация как вести себя в торговых центрах и супермаркетах», «Как поступить, если вам перевели деньги по ошибке?», «Право вернуть товар и получить за него деньги, даже если гарантия закончилась.»  и т.д., в одном тираже 1500 газет;
- размещение информации в Социальной сети: «Viber»: 3 группы 168 материалов 6379 участников;
- размещение информации в Социальной сети: «WhatsApp»: 1 группа 75 материалов 17 участников;

- предоставлены материалы для проведение классного часа в старших классах в 3-х школах городского поселения Федоровский, посвященных вопросам защиты прав потребителей на тему Какие товары не подлежат обмену или возврату в магазин по закону?», «8 правил покупки бытовой техники и электроники»;

 - проведена лекция в Филиале в г.п. Федоровский БУ КЦСОН «Содействие»: «8 правил покупки бытовой техники и электроники», «Мошенничество среди пожилого слоя населения».
- изготовлены и распространены буклеты с информационно-справочными материалами в 10-и торговых объектах г.п. Федоровский (520 экз.);
- проведена работа по предоставлению разъяснений субъектам предпринимательской деятельности по вопросам защиты прав потребителей 39 обращений;

-в рамках проведения Всемирного дня защиты потребителей проведен тест на тему: «Знание Закона о защите прав потребителей» среди 5 организаций г.п. Федоровский, охват 53 чел.

7. Контактная информация для потребителей
Администрация городского поселения Федоровский, отдел экономического развития финансово-экономического управления, г.п. Федоровский, улица Пионерная, дом 30, каб.204. Режим работы: понедельник с 8.30-18.00, вторник-пятница с 08.30-17.00, перерыв: с 12.30-14.00. Телефон 8(3462)550-385, факс 550-373, fadm@inbox.ru
Главный специалист отдела

Экономического развития ФЭУ                                                                               С.Н. Кныш
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