Пояснительная записка Арского территориального органа Госалкогольинспекции РТ к отчетам «Исполнение программных мероприятий» 
«Выполнение индикаторов» за 2017г. (4 квартал) 
«Исполнение программных мероприятий»:

* по п.1.1, по п.1.2.  В связи с введением моратория на плановые проверки и внесения изменений в ст.10  Федерального закона от 26.12.2008 N 294-ФЗ (ред. от 03.07.2016) "О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного контроля (надзора) и муниципального контроля" проведение проверок не представляется возможным. Но, работа в данном направлении продолжается путем информирования населения о выявленной во время дегустаций некачественной продукции. Также, в целях предупреждения нарушений на потребительском рынке, сотрудниками территориального органа проводятся семинары для продавцов и хозяйствующих субъектов по вопросам соблюдения правил торговли, где внимание продавцов акцентируется на усиление контроля за сроками годности реализуемых товаров и соблюдения условий хранения реализуемых товаров.
* по п.1.3  проведение социологических опросов (анкетирование):
     Данное мероприятие проводится с целью изучения потребительского спроса, потребительских предпочтений и потребительского поведения. За отчетный период проведено 48 опросов (4 кв.-12).  Рост показателя составляет 30% (2013 -37).
      В январе 2017 года Арский территориальный орган в ходе мероприятий провел устный опрос покупателей плиточного шоколада среди жителей  в возрасте от 15 до 65 лет. Всего было опрошено 110 респондентов. В ходе исследования выяснилось, что покупают шоколад не реже раза в месяц 78%, 2-3 раза в месяц 15%, 1 раз в неделю – 7%.  Большинство любителей шоколада в плитках (83%) обычно покупает его в универсамах и супермаркетах. 17% в поисках любимого продукта идут в продуктовый магазин. Как правило, почти все опрошенные (90%) покупают шоколад одновременно с покупкой других продуктов. 23% готовы пойти в магазин специально за шоколадом. 25% потребителей могут купить шоколад, когда едут куда-либо (домой, на работу, по делам).  68% покупателей отдают предпочтение молочному шоколаду. Наибольшей популярностью у потребителей пользуется молочный шоколад без добавок – чаще всего приобретают именно его 33% опрошенных. Почетное второе место занимает молочный шоколад с орехами – ему отдают предпочтение 21% респондентов. Молочный шоколад с начинками, или другими добавками, чаще всего покупают лишь 3% потребителей. Горький шоколад приходится по вкусу 25% покупателей, из них чуть меньше половины выбирают шоколад без добавок, и столько же – с орехами. Горький шоколад чаще покупает люди старшего возраста, они говорят, что он более полезен, чем молодое поколение. Белый шоколад любят только 5% покупателей, его покупатели считают не «настоящим» шоколадом ввиду отсутствия в составе какао-бобов.
  В марте 2017 года в ходе мероприятий посвященных Дню защиты прав потребителей проведен опрос среди населения шести районов подведомственных Арскому территориальному органу «Часто ли Вы используете интернет для покупок товаров?», были предложены следующие варианты ответов:
- да, часто 

- редко

- не покупаю через Интернет, не доверяю

- не пользуюсь интернетом

   Исходя из ответов, выяснилось, что 76% редко используют интернет для покупок, 18% для шопинга предпочитают интернет, объяснение простое, нет посредников и цены приемлемые, 4% как оказалось, не доверяют интернет покупкам, 2% не пользуется интернетом, так ответили в основном люди преклонного возраста. Через интернет покупают в большей степени одежду, далее, крупную и мелкую бытовую технику, товары для кухни и последний сегмент занимают книги.

   Всем любителям приобретать покупки через интернет даны советы, прежде чем перевести денежные средства за понравившийся товар, убедится в надежности продавца:

-проверить репутацию онлайн-магазина, прочитать отзывы покупателей;

 -обратить внимание на то, указаны ли на сайте контактные данные организации, название юридического лица и реквизиты виртуального магазина. Если кроме номеров телефонов и электронной почты никаких контактных, данных нет, есть повод задуматься.

 - узнать имеется ли подробная информация о способах предъявлении претензий и возврата денег. Проверить наличие круглосуточной службы поддержки покупателей и.т.д.

      В июне 2017 года среди покупателей шести районов проведен опрос по мороженому.       Мороженое продается в самых разнообразных формах и упаковках, а потребительские предпочтения по большей части разделены. Всем задан следующий вопрос: Какому виду фасовки мороженого Вы отдаете предпочтение? И предложены варианты:
  брикет

  вафельный стаканчик

  весовое (0.5 кг, 1 кг.)

  эскимо на палочке
 рожок
 пластиковый контейнер

        Таким образом, 68 респондентами объявлено, что больше предпочитают покупать мороженое в стаканчике, 33 - эскимо, что можно объяснить тоской по мороженому «тех времен». Еще 30  опрошенными отмечено, что предпочитают покупать мороженное на развес. Можно отметить тенденцию роста количества потребителей, которые для экономии, выбирают мороженое весовое. Оставшиеся предпочитают рожок, брикет и пластиковые контейнеры.

	наимеование 
	Кол-во 

	Вафельные стаканчики 
	68

	Эскимо на палочке
	33

	Весовое (0,5, 1 кг.)
	30

	Вафельный рожок 
	28

	Брикет 
	26

	Пластиковый контейнер
	10


     В целях изучения мнения потребителей  в августе месяце 2017 года, в шести районах подведомственных территориальному органу, проведен устный опрос населения по творогу нежирному. В анкетировании приняло участие 147 респондентов в возрасте от 20 до 67 лет (Арский-25, Атнинский- 32, Балтасинский – 15, Кукморский- 30, Сабинский -20, Тюлячинский -25), Все опрошенные респонденты отдают предпочтение продукции местного производства:  
1 место -АО Зеленодольский молочный комбинат; 
2 место - АО «Алабуга соте»;

3 место - ООО «Натуральный продукт» (с.Наласа); 

4 место - ООО МК «Касымовский». 

Самым важным фактором при принятии решения потребителей о покупке молочных изделий является свежесть продукции. На втором месте по значимости стоит вкус продукции, на третьем -  цена продукции и состав сырья. 

В торговой сети представлен достаточно широкий ассортимент творога обезжиренного. По наблюдениям в продаже преобладает продукция местных товаропроизводителей, так как пользуется спросом у населения.
Потребители отдают предпочтение местным производителям, объясняя тем, что продукция хорошего качества, по всем параметрам, по однородному цвету и консистенции, отмечают хорошо выраженный вкус и запах свойственный данному продукту. 
  В сентябре 2017 года в связи с актуальностью темы, в ходе дежурств на рынках шести районов было предложено оценить качество школьных принадлежностей. На вопрос «Устраивает ли Вас качество школьных принадлежностей?» из ответов участников опроса выяснилось, что 82% качество товаров удовлетворяет, 16% не удовлетворяет, 2% ответили, что на качество никогда не обращают внимание. Все покупатели стараются приобретать школьные принадлежности в специализированных торговых объектах, где качество проверено временем. 

В октябре 2017 года среди населения шести районов проведен следующий опрос:

	«Сталкивались ли Вы с приобретением сотового телефона ненадлежащего качества»
	Количество
	Доля

	
В течение первых  15 дней со дня покупки
	
19
	
9,5

	
В течение установленного гарантийного срока
	
30
	
15

	
После истечения гарантийного срока
	
25
	
12,5

	
Не сталкивались
	
126
	
63

	
Итого:
	
200
	
100
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Из 37% опрошенных, которые столкнулись с проявлением дефектов в телефоне, большинство - 15%, обнаружили недостатки в течение установленного гарантийного срока. 
12,5 % - выявляли дефекты в сотовом телефоне после окончания гарантии.
9,5% - в течение первых 15 дней после покупки. 

В ноябре 2017 года среди потребителей шести районов проведен опрос «Как часто Вы приобретаете сыр плавленый?» ответы поступили следующие:
	два-три раза в месяц
	33

	раз в неделю  
	29

	раз в месяц
	20

	чаще, чем 1 раз в неделю 
	17

	реже, чем раз в месяц
	8

	не покупаю
	2


    Согласно результатам анкетирования, плавленые сыры приобретаются покупателями в основном  два-три раза в месяц и раз в неделю. Причина покупки, либо просто для угощения и украшения стола, либо  используют в качестве  добавки к другим блюдам, например: для приготовления бутербродов, салатов,  мяса и.т.д.

* по п.1.4  за 2017 год в целях привлечения внимания граждан к актуальным вопросам защиты прав потребителей, к качеству товаров и повышению правовой грамотности, на сайте Арского муниципального образования размещено 4 интерактивных голосования, показатель находится на уровне 2013 года, в 1 квартале был организован опрос «Соки какой марки Вы чаще приобретаете?», были предложены следующие варианты ответов:

- Добрый

- Моя семья

- любимый сад

- Я

- Красавчик

-Тонус

- не приобретаю

  Исходя из данных опроса, потребители отдают предпочтение продукции марки «Добрый» (47%), далее «Любимый сад» (32%),  «Моя семья» (15%), «Красавчик» (5%), «Я» (1%). Как оказалось все приобретают соковую продукцию. 
  Во втором квартале 2017 года проведен опрос: «Устраивает ли Вас качество обслуживания в парикмахерских города Арск?” Ответы следующие: 
 Да, мне всё нравится - 22
 соотношение качество и цена не соответствует - 37
 нет, не устраивает - 11
 необходимо улучшить качество обслуживания - 28
 Из ответов следует, что потребители не довольны качеством обслуживания парикмахерских г. Арск, считают, что соотношение цены и качества не соответствует и необходимо улучшить качество обслуживания.
В третьем квартале 2017 года проведен опрос: «Часто ли нарушали Ваши права как потребителя?», ответы следующие: 

- постоянно

- иногда

- очень редко

- не сталкивался

- затрудняюсь ответить

 Самый популярный ответ «иногда», так ответили 77% участников опроса, второй по популярности ответ очень редко, так ответили 18% голосовавших, 3% затруднились ответить, постоянно нарушаются права у 2% участников голосования.  Отсюда можно сделать вывод, что необходимо продолжить работу над предупреждением нарушений в сфере потребительского рынка. 
В четвертом  квартале 2017 года проведен опрос:

Знаете ли Вы, чем отличается сметана от сметанного продукта?

- да

- нет

- затрудняюсь ответить

   58% принявших участие в опросе ответили положительно, 32% ответили, что не знают, как отличить сметану от сметанного продукта, 26% затруднились дать конкретный ответ.   
     Вывод: большинство покупателей различают товары с натуральным составом, и читают информацию на товарах. 
* по п.п.1.5 за 2017 год дана 171 консультация хозяйствующим субъектам, осуществляющим деятельность на территории подведомственных районов (4 квартал  2017 года - 40). 
При рассмотрении обращений потребителей, а также при личном приеме и по телефонам проведены индивидуальные консультации представителей хозяйствующих субъектов по разрешению конфликтных ситуаций, возникших с потребителями либо по их предотвращению. Многие предприниматели при возникновении спорных ситуаций в первую очередь получают консультацию у сотрудников территориального органа в целях разрешения их в досудебном порядке. 

Количество консультаций превышает базовый год в 4,5 раза (2013г. – 38 консультаций).
* по п.п.1.6 и 2.5 во исполнение подпрограммных мероприятий и в целях создания и обеспечения равных и реальных условий для реализации гражданами-потребителями своих законных интересов и прав, сотрудниками тероргана  оказывается  методическая и консультационная помощь органам местного самоуправления в сфере защиты прав потребителей, а именно проводятся семинары и разъяснительные мероприятия по вопросам защиты прав потребителей для специалистов данных органов,  за 2017 год сотрудниками территориального органа организовано, и проведено 65 семинаров для специалистов ОМС (4 кв. - 19). В сравнении с аналогичным периодом 2013 года данный показатель увеличился на 86% (2013 - 35). Ниже приведена статистика в разрезе района:
	район
	кол-во семинаров для специалистов ОМС 

за 4 квартал 2017 г.
	кол-во семинаров для специалистов ОМС 

за 2017 г.

	Арский
	5
	16

	Атнинский
	4
	12

	Балтасинский
	2
	7

	Кукморский
	2
	9

	Сабинский
	2
	9

	Тюлячинский
	4
	12

	Итого
	19
	65


      Совместно с органами местного самоуправления  проводятся выездные приемы граждан населения, принимается участие в  сходах граждан, во время которых активно обсуждаются вопросы о нарушениях прав потребителей, рассматриваются конфликтные ситуации на примерах из практики тероргана,  раздаются буклеты с актуальной информацией для потребителей, с реквизитами отдела и ежемесячная газета для потребителей. Подобные мероприятия благоприятно влияют на взаимодействие между органами, и дают возможность разрешить проблему сообща. 
     Личные, выездные приёмы – это наиболее эффективный способ взаимодействия с жителями района. Здесь важную роль играет возможность для потребителей оперативно получить ответы на возникшие вопросы. Целью выездных приемов граждан является обеспечение прав граждан, снижение количества их жалоб, предотвращение повторных обращений, а также обращений в иные органы. Выездные приемы в малых населенных пунктах  позволяет более эффективно и оперативно откликнуться на нужды потребителей, территориальным органом проведено 94 выездных приема граждан (4 кв. -22), во время которых за помощью к специалистам по защите прав потребителей обратилось 238 граждан, рост показателя составил 2% (в 2013 году – 92). Ниже приведена статистика в разрезе района:
	район
	кол-во выездных приемов

за 4 квартал 2017 г.
	кол-во выездных приемов

за 2017 г.

	Арский
	9
	36

	Атнинский
	3
	11

	Балтасинский
	2
	11

	Кукморский
	3
	13

	Сабинский
	3
	12

	Тюлячинский
	2
	11

	Итого
	22
	94


    К примеру,   
    - 12 октября, в с. Лубяны Кукморского района состоялся выездной прием граждан с участием начальника Арского территориального органа Госалкогольинспекции РТ  Кадырова Б.И.  ведущего специалиста эксперта контрольно-инспекционного отдела Арского территориального органа Госалкогольинспекции РТ Бадрутдинова И.И. и специалиста-эксперта отдела развития и координации внутреннего рынка Валиева А.И. по вопросам реализации алкогольной продукции, в сфере защиты прав потребителей, а также проведен семинар учеба для специалистов сельского поселения в сфере защиты прав потребителей.

    В данном мероприятии были затронуты вопросы в сфере торговли, а именно: о продаже товаров ненадлежащего качества и пути их решения при различных ситуациях. В ходе приема всем обратившимся давались разъяснения в соответствии с положениями Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», Правил продажи отдельных видов товаров и Перечня непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации, утвержденных Постановлением Правительства Российской Федерации от 19.01.1998 № 55, и др.  Была затронута тема работы системы ГИС «Народный контроль».
     Мероприятия сопровождались раздачей информационно-просветительных буклетов по защите прав потребителей и газеты «Вестник потребителя».

   Также, сотрудники территориального органа посетили торговые объекты, осуществляющие предпринимательскую деятельность на территории сельского поселения. В целях предупреждения нарушений в сфере потребительского рынка даны рекомендации, согласно правил продажи отдельных видов товаров.

    - 19 октября, сотрудниками Арского территориального органа Госалкогольинспекции Республики Татарстан был проведён выездной приём граждан в селе Янга-Сала Янга-Салского сельского поселения Арского муниципального района.

          О предстоящем выездном приеме население было проинформировано через объявления, размещенные в общественных местах и на информационных стендах. 

    Жители, собравшиеся на встречи, получили квалифицированные ответы на  свои вопросы. Особое внимание уделялось наиболее важным и социально-значимым вопросам в сфере потребительского рынка. Обсуждались различные ситуации - навязывание услуги страхования жизни, отсутствие условий для проверки комплектности и качества товара в магазине, возможность обмена и возврата качественных товаров, в том числе медицинских препаратов, стройматериалов. Также рассматривались вопросы прав покупателя при покупке некачественного алкоголя и т.д.

   Каждому участнику мероприятия для расширения потребительской грамотности розданы буклеты «памятки для потребителей», визитки с реквизитами отдела и газета «Вестник потребителя Татарстана.

 Дополнительно разъяснен принцип работы ГИС «Народный контроль». Как правильно зарегистрироваться на портале, по каким категориям направляются уведомления, размер материального вознаграждения и как осуществляются выплаты заявителям. 

 -    09 ноября, в День качества в селе Большая Меша Тюлячинского района начальником Арского территориального органа Госалкогольинспекции Республики Татарстан Кадыровым Б.И. и начальником отдела развития и координации внутреннего рынка Арского территориального органа Госалкогольинспекции Республики Татарстан Абдуллиной Л.И. с участием главы Большемешского сельского поселения Тюлячинского района Маннапова Г.А. проведена встреча с населением из близлежащих населенных пунктов. 

   В начале встречи кратко доведена история и задачи Всемирного дня качества.   Участники мероприятия были ознакомлены с информацией о задачах и функциях Госалкогольинспекции Республики Татарстан, о результатах деятельности территориального органа в разрезе Тюлячинского района. Слушателям разъяснены основные статьи Закона РФ «О защите прав потребителей», приведены примеры из практики, алгоритм действий потребителя в определённых ситуациях. Сотрудниками даны консультации по вопросам, которые касаются, сферы потребительского рынка. Глава поселения поделился своим случаем потребительских правоотношений, разобрана с точки зрения законодательства и его ситуация.

    Также упомянуто о системе «Народный контроль» и о результатах дегустаций продовольственных товаров проведенных Госалкогольинспекцией Республики Татарстан.

   После, проведён семинар-учеба по вопросам защиты прав потребителей для сотрудников сельского поселения, которые ежедневно взаимодействуют с населением.

   Все участники мероприятия остались благодарны сотрудникам территориального органа за полученные ответы на волнующие их вопросы и познавательную информацию.

  Мероприятие сопровождалось раздачей брошюр с информацией для потребителей, в том числе газет «Вестник потребителя Татарстана» и визиток с реквизитами отдела.  

- 15 ноября, сотрудники Арского территориального органа Госалкогольинспекции Республики Татарстан   в рамках проведения «Недели качества» провели прием граждан, приуроченный Всемирному дню качества в Бурбашском сельском поселении Балтасинского района.  Главной целью является привлечение широкой общественности к проблеме качества предлагаемой продукции и услуг. 

В мероприятии приняли активное участие и потребители и предприниматели. Обсуждались вопросы, касающиеся качества товара в сфере потребительского рынка.

Была проведена консультационно-разъяснительная работа с населением. Хочется отметить, что тема защиты прав потребителей была интересна людям разных  возрастных категорий, и вызвала много вопросов по разрешению конкретных ситуаций, в которых они оказывались как потребители. На конкретных примерах специалисты разъясняли слушателям алгоритм действий по защите прав потребителей.

Также организован, и проведен обучающий семинар для представителей торговли на тему «Разъяснение законодательства в сфере розничной торговли и защиты прав потребителей», где также говорилось о популяризации продукции местных товаропроизводителей, повышения имиджа и престижа предпринимательской деятельности. Проводимая работа среди предпринимателей сельского поселения способствует формированию добропорядочного предпринимательского сообщества, признающего и соблюдающего права потребителей и ориентированного на грамотный и цивилизованный бизнес. Мероприятия в рамках недели качества продолжаются.

   Участникам мероприятия для расширения потребительской грамотности розданы буклеты «памятки для потребителей», визитки с реквизитами отдела и газета «Вестник потребителя Татарстана.

 Дополнительно разъяснен принцип работы ГИС «Народный контроль». Как правильно зарегистрироваться на портале, по каким категориям направляются уведомления, размер материального вознаграждения и как осуществляются выплаты заявителям. 
   - 17 ноября, в здании сельсовета с. Верхняя Серда Атнинского района  состоялся очередной выездной приём проведенный начальником отдела развития и координации внутреннего рынка Арского территориального органа Госалкогольинспекции Республики Татарстан Абдуллиной Л.И. с жителями сельского поселения.
     Для справки: Верхнесердинское сельское поселение расположено на южной стороне Атнинского муниципального района в 18 км от районного центра Большая Атня. Ближайшая железнодорожная станция Куркачи находится в 15 км. Население 192 человек. В состав Верхнесердинского сельского поселения входит: село Верхняя Серда.   

     На встрече были рассмотрены вопросы граждан, которые касались защиты их прав  в случаях обмена и возврата товаров надлежащего качества; сроков удовлетворения требований потребителя в случае обнаружения в товаре недостатков, предоставления некачественных услуг; проведения экспертизы товаров; сроков удовлетворения тех или иных требований потребителя. 

      Сельчанам рассказали о том, какую информацию о товаре и продавце они вправе незамедлительно получить, как правильно читать этикетки и как защитить себя в различных конфликтных ситуациях, возникающих на потребительском рынке товаров и услуг с подробным алгоритмом действий. Обсуждались особенности реализации алкогольной продукции и проблемы качества продовольственных товаров.
       Для сведения слушателей была доведена информация о ГИС «Народный контроль», о результатах последних дегустаций продуктов питания в Госалкогольинспекции Республики Татарстан.

       Также проведена учёба с разъяснением законодательств в сфере защиты прав потребителей и торговли для сотрудников сельского поселения и предпринимателя осуществляющего реализацию товаров в селе Верхняя Серда.

       Присутствующие с интересом восприняли доведенную информацию. В ходе приема розданы визитки с реквизитами территориального органа, буклеты с информацией для потребителей в различных сферах потребительского рынка и газета «Вестник потребителя Татарстана».

-  23 ноября,  начальником Арского территориального органа Госалкогольинспекции РТ  Кадыровым Б.И. и начальником отдела развития и координации внутреннего рынка Арского территориального органа Госалкогольинспекции РТ Абдуллиной Л.И. организован и проведен прием граждан в Утар-Атынском сельском поселении, где участвовали сотрудники сельского поселения и   сотрудники отдела Многофункционального Центра в с.Утар Аты.

     Мероприятие  проведено с целью, ознакомить граждан с основными правами потребителей, показать, каким образом в повседневной жизни, овладев грамотными способами защиты своих прав, защищаются права и законные интересы потребителей.

      Встреча была содержательной и полезной. Разъяснены основные нормы действующего законодательства в сфере потребительского рынка. Обсуждались вопросы, касающиеся различных сфер потребительского рынка, таких как приобретение сотовых телефонов, мебели, одежды, о ценах и качестве продуктов питания, лекарств и пр. Также приведены примеры из судебной практики по защите прав потребителей.

      В случае возникновения вопросов, связанных с приобретением некачественных товаров, с выявленными недостатками при оказании различных услуг и работ, рекомендовано обращаться в Арский территориальный орган, где сотрудники всегда готовы оказать содействие в разрешении данных вопросов.

       Для сведения слушателей была доведена информация о ГИС «Народный контроль», о результатах последних дегустаций продуктов питания в Госалкогольинспекции Республики Татарстан.

     Участникам встречи роздана печатная продукция с информацией о решении вопросов в сфере защиты прав потребителей.

- 29 ноября,  в здании филиала ГБУ «Многофункциональный центр» Тюлячинского района, начальником отдела развития и координации внутреннего рынка Арского территориального органа Госалкогольинспекции Республики Татарстан Абдуллиной Л.И. организовано, и проведено выездное мероприятие при участии руководителя филиала Вильдановой Г.И.

      Основной целью проведения мероприятия явилось повышение уровня информированности потребителей по вопросам защиты их прав, формирование устойчивых навыков самостоятельного и грамотного поведения на потребительском рынке.

       Гражданам, пришедшим в многофункциональный центр за получением государственных услуг, в целях просвещения, разъяснены  основы потребительского законодательства, примеры грамотного поведения в конкретных жизненных ситуациях, возникающих при приобретении товаров (услуг), порядок подачи претензии и сроки их рассмотрения. То есть, доведен алгоритм действий в случаях:  возникновения недостатков в товаре либо оказании некачественной услуги и обмена товара надлежащего качества. В ходе мероприятия даны консультации по возникшим, во время беседы, вопросам.

       Постоянное потребительское просвещение, информирование и консультирование населения способствуют формированию в обществе слоя цивилизованных, образованных потребителей, способных в массовом порядке предъявлять рынку в целом и предпринимателям, в частности, обоснованные потребительские знания. 
      Мероприятие прошло в активном темпе, граждане выразили благодарность за предоставленную сотрудником информацию.

       Для закрепления знаний вручены буклеты «Памятка для потребителя», газета «Вестник потребителя Татарстана» и визитки с реквизитами территориального органа.

   * по п.2.1. В целях развития интереса у разных слоёв населения основ законодательства о защите прав потребителей, применения полученных знаний на практике  и формирования правовой культуры, за 2017 год  проведено 73 мероприятий направленных на повышение потребительской грамотности населения (4 кв. -23), в том числе внеклассные занятия в общеобразовательных заведениях районов подведомственных территориальному органу. В сравнении с 2013 годом на 55% наблюдается рост мероприятий (в 2013г. – 47). На мероприятиях рассматривались такие темы, как: «Изучаем закон о защите прав потребителей», «Потребительское поведение – как защитить свои права», «Потребитель и его права», «Права потребителя при дистанционной торговле». Кроме того, проводились деловые игры и семинары по данной тематике.
         Просвещение жителей  в области защиты прав потребителей позволяет потребителю уверенней чувствовать себя на потребительском рынке товаров и услуг, тщательнее и осмотрительнее подходить к приобретению  покупок и заказу услуг (работ) и  стимулирует граждан к самостоятельному применению положений Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей» при возникновении спорных ситуаций, связанных с приобретением товаров, заключением договоров на оказание услуг (работ).

        Развитие эффективного потребительского рынка невозможно без воспитания требовательного потребителя, предъявляющего грамотные требования к товарам и услугам на потребительском рынке, непримиримого к недобросовестным продавцам и исполнителям, некачественным товарам и услугам. Помимо непосредственной помощи в восстановлении нарушенных прав в Арском районе уделяется большое внимание превентивным мерам, направленным на повышение потребительской и правовой грамотности населения.

 К примеру, 
- 02 октября, в рамках месячника милосердия, согласно  разработанному плану сотрудниками Арского территориального органа Госалкогольиснпекции РТ в ГАУСО «КЦСОН «Центр милосердия» МТЗ и СЗ РТ с.Новый Кинер Арского района РТ, организовано и проведено мероприятие приуроченное ко Дню пожилых людей. Целью мероприятия являлось донести правовую информацию в сфере защиты прав потребителей.
- 07 декабря, для защиты прав и интересов людей преклонного возраста, и людей с ограниченными возможностями, сотрудник Арского территориального органа Госалкогольинспекциия РТ Халилов А.И. провел беседу в ГАОУ СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ Комплексный центр социального обслуживания населения Министерства труда, занятости и социальной защиты РТ «Балкыш» в селе Шемордан Сабинского района. В ходе беседы обсуждалось вопросы, которые касались возврата и обмена товаров ненадлежащего качества, нарушения сроков,  также особый интерес у слушателей вызвали рекомендации по поводу того, что делать, куда обращаться при покупке товаров с истекшим сроком годности.

    Все заинтересованные граждане смогли получить от сотрудника  исчерпывающие разъяснения, ценные советы, касающихся сферы защиты прав потребителей. Доведена информация о системе «Народный контроль».

     Мероприятие сопровождалось раздачей буклетов и газет «Вестник потребителя Татарстана. 

    - 13 декабря, сотрудниками Арского территориального органа Госалкогольинспекции РТ была организована встреча с сельчанами в Большеменгерской сельской библиотеке Атнинского  района. Такие выездные мероприятия проводятся регулярно и являются ожидаемыми.

     В мероприятии в основном приняли участие граждане преклонного возраста.

     В начале беседы сотрудники рассказали о задачах, функциях и полномочиях Госалкогольинспекции РТ. Рассказали о результатах проводимых дегустациях продукции, о системе «Народный контроль». Разъяснили основные нормы законодательства о защите прав потребителей. Внимание было обращено на правила выбора продуктов питания, на то, где и как на упаковках указывается информация: изготовитель, дата изготовления товара, срок годности и другое. Потребители, особенно пенсионеры, жалуются  на мелкий шрифт на товарах.  

      В течение непродолжительного времени были даны ответы на все интересующие вопросы: в области страхования, о сезонных товарах, о туристических услугах и т.д.

      Также участникам встречи  предоставлена информация о досудебном и судебном порядке разрешения вопросов в сфере защиты прав потребителей, даны рекомендации по составлению претензий в адрес продавца (изготовителя).

      Все обратившиеся получили информационные брошюры, газету, которые раскрывают множество вопросов в сфере потребительского рынка.

  * по п.2.3 в целях предупреждения нарушений на потребительском рынке промышленных и продовольственных товаров сотрудниками отдела в течение отчетного периода проведено 117 семинаров (4 кв.-26) для хозяйствующих субъектов (за 2013г.-105). Показатель на 11% превысил уровень базового года. В ходе которых, дана информация по законодательству о защите прав потребителей и правилам торговли. Обсуждены наиболее частые и острые проблемы, возникающие между потребителями и продавцами, правила и способы решения конфликтных ситуаций, способы их предотвращения. 
     Данная работа направлена, в первую очередь, на информирование предпринимателей о нормах законодательства о защите прав потребителей, что способствует как повышению оперативности разрешения споров, возникающих при приобретении товаров и услуг, так и формированию грамотного подхода к вопросам регулирования бизнеса в рамках правового поля.
К примеру, 
- 18 октября,  сотрудником Арского территориального органа Госалкогольинспекции РТ во время проведения мониторинга цен по 162 наименованиям продукции организована учеба для продавцов магазина «Пятерочка» в п.г.т. Балтаси Балтасинского района по соблюдению законодательства о  защите прав потребителей. 

    Были даны разъяснения о сроках рассмотрения претензий; о сроках возврата и обмена качественного и некачественного товара; об обязательной информации о товарах, изготовителях, которую необходимо предоставить потребителю.  Доведена информация об особенностях продажи продовольственных и непродовольственных товаров; информация об особенностях продажи развесных продовольственных товарах; сведения предпродажной подготовки товаров. Уточнялись перечень товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену.

    Специалистом территориального органа были даны ответы на все поставленные вопросы.

- 16 октября, сотрудником отдела развития и координации внутреннего рынка Арского территориального органа Госалкогольинспекции Республики Татарстан, после  проведенного мониторинга цен по 162 наименованиям продукции, в целях предупреждения нарушений на потребительском рынке, был проведен семинар-учёба для продавцов недавно открывшегося торгового объекта «Пятерочка» ООО «Агроторг», расположенного в селе Большая Атня Атнинского муниципального района.   
Присутствующим предоставлена информация о законодательных и нормативных актах, регулирующих отношения в сфере защиты прав потребителей. Были разъяснены основные положения Гражданского кодекса Российской Федерации, Закона Российской Федерации от 07.02.1992 №2300-1 «О защите прав потребителей», «Правил продажи отдельных видов товаров», утвержденных Постановлением Правительства Российской Федерации от 19.01.1998 № 55.

Была дана информация о правилах оформления и размещения ценников на реализуемые товары, необходимостью строго контролировать срок годности продуктов, соблюдение температурного режима хранения. Также даны конкретные разъяснения по правильности оформления ценников на реализуемые товары, о наличии необходимой сопроводительной документации, предоставлении информации о продавце, о цене товара, о предоставлении необходимой и достоверной информации о товарах, обеспечивающую возможность их правильного выбора.
Были рассмотрены различные вопросы в сфере защиты прав потребителей и продавцов при осуществлении процедур купли-продажи товаров, порядок рассмотрения обращений покупателей.
      На семинаре были рассмотрены конкретные ситуации и действия продавцов при требованиях покупателя - произвести замену или возврат качественного и некачественного товара, дана информация о правах и обязанностях сторон при проведении плановых и внеплановых проверок хозяйствующих субъектов, о необходимых сопроводительных документах, подтверждающих качество и безопасность реализуемых товаров, и т.п. Внимание присутствующих заострено на том, что реализация товаров должна осуществляться строго в соответствии с ценами, указанными  на ценниках.
В завершении, были розданы буклеты – памятки с информацией в сфере защиты прав потребителей.

     - 18 октября, сотрудниками Арского территориального органа Госалкогольинспекции Республики Татарстан проведен обучающий семинар по вопросам в сфере защиты прав потребителей для продавцов магазина ИП Фёдоровой В.Р. расположенного в селе Тюлячи в Тюлячинского района, осуществляющего деятельность по розничной продаже продовольственных товаров.

      Цель данного мероприятия заключалась  в разъяснении продавцам магазина основных положений законодательства в сфере защиты прав потребителей, Правил продажи отдельных видов товаров для предупреждения нарушений на потребительском рынке.

      Внимание продавцов было обращено на качество товаров, маркировки, единообразных и четко оформленных ценников, а так же доведена информация об особенностях  продажи продовольственных товаров; условия хранения, дата изготовления товаров;  сведения о государственной регистрации; информация о продаже развесных продовольственных товарах; сведения предпродажной проверки качества продовольственных товаров (по внешним признакам); наличии единообразных и четко оформленных ценников на реализуемые товары.

      Особое внимание было уделено на усиление контроля за сроками годности реализуемых товаров и соблюдение условий хранения реализуемых товаров.

     - 15 ноября, сотрудниками Арского территориального органа Госалкогольинспекции РТ для продавцов продовольственного магазина ИП Габдрахманова М.Г.  находящийся в селе Бурбаш Балтасинского района РТ проведен обучающий семинар по вопросам потребительского рынка.

     Присутствующим даны разъяснения в соответствии с Правилами продажи отдельных видов товаров, утвержденных постановлением Правительства РФ №55 от 19.01.1998г., Законом РФ от 07.02.1992г. №2300-1 «О защите прав потребителей». Также разъяснены основные положения законодательства в сфере розничной продажи алкогольной продукции и пива. Рассмотрены вопросы, касающиеся необходимой информации  о товарах и изготовителях; обмена и возврата качественной и некачественной продукции; оформлении единообразных ценников и тп.

     По окончании семинара всем присутствующим вручался информационный материал.

 * по п.2.4. За 2017 год  Арским территориальным органом через телефон «Горячей линии» дано 284 консультаций по вопросам защиты прав потребителей (4 кв.-84). Данный способ помогает потребителю получить мгновенный квалифицированный ответ на интересующий его вопрос и в большинстве случаев не требующий действий письменного характера. На практике простая консультация по телефону может разрешить возникший спор между продавцом и потребителем и не дать ему дойти до суда. 
     Нарушение прав потребителя – одна из самых распространенных проблем в сфере торговли и оказания услуг, с которой обычно сталкиваются граждане. Так, большая часть звонков, поступивших на «Горячую линию», была связана сферой торговли.
     Так, жительница г. Арск обратилась за разъяснениями о ее правах по факту продажи магазином  пледа, от которого до сих пор исходит неприятный химический запах, даже после неоднократной стирки. В магазине по месту покупки отказались принять некачественный товар.

     Специалист дал следующие разъяснения: согласно ст. 7 Закона РФ «О защите прав потребителей» потребитель имеет право на то, чтобы товар при обычных условиях его использования был безопасен для жизни, здоровья, имущества потребителя и окружающей среды.

     В данном случае, если в ходе обычного пользования, надлежащего ухода за изделием (предварительной его стирки перед использованием) от товара исходят химические запахи, которые негативно сказываются на здоровье потребителя, то согласно ст. 18 Закона РФ «О защите прав потребителей» потребитель вправе обратиться по месту покупки товара и по своему выбору предъявить любое требование, в том числе отказаться от товара ненадлежащего качества, представляющего угрозу здоровью и потребовать возврата уплаченной за товар денежной суммы. Вместе с тем, если на товар гарантийный срок не установлен или он истек, а продавец отказывается принять товар, то согласно п. 6 настоящей статьи потребитель должен предъявить доказательства, что товар действительно не соответствует требованиям качества и безопасности. Например, провести экспертизу товара и заключение экспертизы предъявить по месту приобретения товара, потребовав также возмещения убытков в размере стоимости экспертизы.

* по п.п.2.6. и 2.9 
    Основные  направления информационно-просветительской работы в целях повышения уровня правовой грамотности граждан, привития им навыков потребительской культуры:

     - информирование широкого круга населения о правах потребителей и действиях по реализации и защите этих прав с привлечением средств массовой информации и Интернет – ресурсов;

     - воспитание у молодежи потребительской культуры и грамотного поведения при приобретении товаров и услуг;

     - повышение уровня правовой грамотности субъектов предпринимательской деятельности.

     С целью массовой пропаганды правовых знаний в области защиты прав потребителей среди всего населения сотрудники отдела активно сотрудничали со средствами массовой информации, проводили регулярное освещение в местных средствах массовой информации вопросов по защите прав потребителей в различных сферах потребительского рынка товаров и услуг. 

      За отчетный период в средствах массовой информации освещено 362 материала (в сравнении с 2013 годом, произошел рост показателя на 12% (в 2013г. -322), из них на радио и телевидении - 110. 
   За четвертый квартал освещено 94 материалов.

* по п.п.2.7.  За 2017 год проведено 37 акций, рост показателя составил 6%, данные мероприятия организованы для населения, в ходе которых во всех подведомственных районах участникам вручены познавательные буклеты, газета «Вестник потребителя» с полезной информацией для потребителя. Проведение подобных мероприятий находит широкий интерес и отклик у общественности, что подтверждается значительным увеличением, как количества участников этих мероприятий, так и граждан-потребителей, особенно молодежи, проявляющих особую заинтересованность к познанию своих гражданских прав. Данное обстоятельство способствует формированию знаний и практических навыков устойчивого потребительского поведения в условиях развития экономических отношений в гражданском обществе. 
   За четвертый квартал проведено 9 акций.

* по п.п.2.11. Банк  судебных решений по потребительским спорам и правона​рушениям в сфере законодательства о защите прав потребителей, и о изготовителях в отношении которых имеются неоднократные обоснованные претензии потребителей ведется по мере поступления решений. Всего за отчетный период внесено 60 информаций, показатель вырос в сравнении с 2013 годом в 4,6 раза (в 2013г.- 13).
 В четвертом квартале занесено 11 записей.

* по п.3.1. в целях продвижения товаров местного производства за отчетный период проведено 7 выставок – презентаций:
- 12 февраля, ООО «Общественное питание» презентовала свою продукцию, это чак-чак, муравейник, пироги с различной начинкой, кыстыбый, пирожки, горячие блюда и.т.д. Было организовано чаепитие. Все покупатели могли сразу испробовать представленную продукцию, также приобрести её для домашнего чаепития.

- 21 февраля, в вестибюле Администрации Тюлячинского района была организована выставка-дегустация продукции выпускаемой ИП Хакимовой Ф.Т. Основными целями выставки  являются создание условий для продвижения на потребительский рынок продукции, производимой на территории района, а также  популяризация деятельности предприятий и установление прямых контактов между  товаропроизводителями  и потребителями.  ИП Хакимова Ф.Т. представила широкий ассортимент мучной продукции: пироги, торты, чак-чак, муравейник, медовый торт, кулебяки, пирожки, хлебобулочные изделия, пицца, кондитерские изделия. Также, свои изделия из пластика (контейнеры, вёдра, корзинки) представил производитель ООО ЛМР «Пласт». Участникам и посетителям выставки организаторы предоставили уникальную возможность ознакомиться с последними разработками ведущих местных товаропроизводителей.
- 24 февраля, в Доме культуры была организована выставка-презентация продукции выпускаемой: ООО «Общественное питание», ООО «Кырлай Хлеб», ООО «Арча», «Арский мед»,  ООО «Хотня».  

   В ходе мероприятия все желающие имели возможность  ознакомиться с представленной на выставке – хлебобулочной, молочной, медовой  продукцией, безалкогольными напитками, кондитерскими и мучными изделиями.  

   В ходе проведения данного мероприятия населению были разъяснены все преимущества местной продукции – натуральность сырья, качество,  свежесть и розданы соответствующие буклеты. 

-  10 марта,  сотрудниками Арского территориального органа Госалкогольинспекции РТ организована выставка - презентация кондитерских изделий производства ООО «Ранур», реализующихся в торговой сети  ООО «Ранур».  Известные пироги и лакомства, реализующиеся в торговой сети ООО «Ранур», являются своеобразной визитной карточкой и не оставят равнодушным даже изысканного гурмана. Для успеха мало взять просто качественное сырье, замесить тесто и поставить его в печку. Чтобы изделие удалось на славу, нужны не только умелые руки – в него нужно вложить душу. Ведь качество продукции ООО «Ранур» не уступает домашней! На сегодняшний день вырабатывается более 15 наименований  мучных изделий, кроме того, проводится работа по отработке технологии производства и рецептур новых изделий. На выставке была представлена следующая мучная продукция: пирог с курагой, пирог  с черносливом, пирог слоеный с черносливом и курагой, пирог с лимоном, сметанник, татлы муравейник, печенья, чак-чак.
    Во время проведения данного мероприятия основной темой был разговор о качестве представленной продукции, о порядке ее реализации, об изготовителе,  то есть о том, что обеспечивает потребителю возможность правильного выбора.  Кроме того, потребители получили подробную информацию о предлагаемой продукции, ее потребительских свойствах, а также имели возможность ознакомиться на вкус с предложенными образцами. Отзывы потребителей выразились в положительной оценке всех предложенных образцов по качеству продукции и по внешнему виду. 
· 28 сентября, на ярмарочной площади города Арск, при участии сотрудников Арского территориального органа Госалкгольинспекции Республики Татарстан проведена выставка-продажа мучных изделий производства ООО «Общественное питание».   
       - 08 ноября, в торговом объекте ИП Ахтямова М.Н. сотрудниками отдела развития и координации внутреннего рынка Арского территориального органа Госалкогольинспекции РТ принято участие в выставке презентации мучной продукции. Продукция производится в пекарне данного торгового объекта по адресу: РТ, г.Арск, Советская площадь, д.23. Здесь выпекаются пироги с различной начинкой, треугольники, пирожки, пончики, кексы, сочники с творогом, ватрушки, пицца, хлеб «Спортивный», белый хлеб, батон нарезной и др. Так как, пекарня «Уныш» совсем недавно начала свою работу по производству и реализации продукции собственного производства специалистами отдела даны разъяснительные рекомендации по оформлению вывески организации, ценников, уголка потребителя, норм действующего законодательства и правил продажи отдельных видов товаров, утвержденных постановлением Правительства РФ от 19.01.98г. №55. Также дана консультация продавцу торгового объекта по интересующим ее вопросам в сфере торговли, вручен раздаточный материал и Закон РФ «О защите прав потребителей».
       - 10 ноября, в рамках Всемирного Дня качества индивидуальным предпринимателем Галимуллиной Р.Г. в г.Кукмор Кукморского района РТ совместно с сотрудниками Арского территориального  органа Госалкогольинспекции РТ и сотрудником ТО Управления Роспотребнадзора в Кукморском районе РТ организована и проведена выставка-презентация мучных, кондитерских изделий. Данное мероприятие проводилось в целях продвижения продукции местного товаропроизводителя.

      Приветливую атмосферу обеспечили хозяева и персонал выставки. Посетителям демонстрировались 15 наименований кондитерских изделий и выпечки, где все желающие имели возможность ознакомиться с ассортиментом представленной на выставке продукции и сделать правильный выбор.

      Сотрудники Арского территориального органа Госалкогольинспекции РТ и ТО Управления Роспотребнадзора  выступили на тему увеличения на потребительском рынке республики доли качественных, конкурентоспособных товаров местных производителей, информирования населения. Были разъяснены все преимущества местной продукции- натуральность сырья, качества, свежесть. Рассмотрены основные положения нормативных актов в сфере защиты прав потребителей, порядок их применения, соблюдения требований нормативной документации, представления достоверной информации для потребителей в части потребительских свойств и составе продукции.

       Также специалисты ознакомили присутствующих с полномочиями Госалкогольинспекции РТ, розданы  различные памятки с информацией для потребителя.

«Выполнение индикаторов»:

    Индикатор №1. Всего за  2017 год поступило 128 обращений от граждан по фактам нарушений законодательства Российской Федерации в области защиты прав потребителей. 
В отдел обращаются не только за консультациями и разъяснениями по применению законодательства о защите прав потребителей, но и в случае, когда необходима конкретная помощь специалистов в защите нарушенных потребительских прав по составлению письменной претензии к продавцу (исполнителю), а также искового заявления в суд (в случае отказа продавца (исполнителя) в удовлетворении претензии). В данный индикатор вошли такие обращения об оказании содействия в составлении проектов претензий, исковых заявлений, об отказе в удовлетворении требований потребителя. 
      Оценка данного индикатора за год составляет 93,4% к уровню 2013 года, показатель на уровне  запланированного.

  За четвертый квартал поступило 32 обращения от граждан по фактам нарушений законодательства в области защиты прав потребителей.

    Индикатор №2. Практика рассмотрения органами по защите прав потребителей поступающих от потребителей вопросов показала, что проводимая разъяснительная работа среди населения о защите прав потребителей позволяет разрешать большинство споров между потребителями и продавцами (исполнителями) в досудебном порядке и поэтому необходимо и в дальнейшем такую работу продолжать.
     Просвещение жителей в области защиты прав потребителей позволяет потребителю уверенней чувствовать себя на потребительском рынке товаров и услуг, тщательнее и осмотрительнее подходить к приобретению  покупок и заказу услуг (работ) и  стимулирует граждан к самостоятельному применению положений Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей» при возникновении спорных ситуаций, связанных с приобретением товаров, заключением договоров на оказание услуг (работ).
     Одно из направлений деятельности Госалкогольинспекции РТ - ведение просветительской работы в широких слоях населения. 

   В рамках повышения правовой грамотности в области защиты прав потребителей сотрудники территориального органа регулярно проводят консультации (в том числе, в рамках выездных мероприятий), специальные акции, направленные на повышение грамотности и правовой культуры населения, а также консультируют по «Горячей линии».Основная причина обращений: низкое качество  технически сложных товаров, которые выходят из строя в течение гарантийного срока,  навязывание со стороны торгующих организаций  сертификатов дополнительного сервиса, введение в заблуждение покупателей относительно свойств товаров, правил  их эксплуатации. Недостаточные правовые знания, а порой и нежелание хозяйствующих субъектов развиваться в этом направлении приводит к неверному толкованию закона и как следствие, к ущемлению прав потребителей.  Поэтому основной целью работы отдела является разъяснение  существующих норм законодательства, правовое просвещение и информирование граждан, обеспечение ее доступности всем слоям населения. С этой целью мы еженедельно  выезжаем в крупные торговые комплексы, консультируем всех желающих приобрести покупку, услугу, даем советы как себя вести в той или иной спорной ситуации. Цель проведения таких выездных мероприятий – предупреждение нарушений прав потребителей путем просвещения, информирования населения об их потребительских правах и механизме защиты нарушенных прав, а также предпринимателей по соблюдению действующего законодательства о защите прав потребителей.

     Сотрудниками отдела развития и координации внутреннего рынка за отчетный период дано 770 консультаций по вопросам защиты прав потребителей (за 2013г. - 693), в том числе в ходе выездных и личных приемов населения –486, по телефону - 284. 

  Оценка индикатора составляет 111% к уровню 2013 года, на уровне запланированного.

    Потребителям оказывается бесплатная правовая  консультационная помощь, в ходе которой разбираются ситуации по нарушению прав потребителей. Большинство обращений потребителей было связано с обнаружением недостатка в товаре, услуге (работе) и содержало просьбу разъяснить права потребителей применительно к конкретной ситуации и оказать содействие в реализации и защите этих прав. Поступали обращения потребителей, связанные с нарушением удовлетворения законных требований потребителей, обменом товара надлежащего качества, предоставлением недостоверной информации о товаре (услуге), исполнителе, продавце. Все обращения граждан рассмотрены, по каждому проведена определенная работа с целью оформления и предъявления требований потребителя к продавцу или исполнителю. В ходе консультирования заявителям оказывается максимальная помощь для достижения положительного результата в решении вопроса.
      За четвертый квартал дано 210 консультаций.

     К примеру, в ходе дежурств на рынках вопросы, которые задавались специалистам территориального органа, в основном касались порядка возврата товаров ненадлежащего качества. Потребители также интересовались порядком  обмена или возврата  товаров надлежащего качества, так как иногда приобретенные детали  не подходят по размеру, форме  либо комплектации. До сведения потребителей были доведены сроки, в течение которых они вправе предъявить требования продавцу и сроки удовлетворения отдельных требований.
     - 08 ноября,  в рамках Всемирного дня качества состоялось выездное мероприятие  в ТЦ «Радуга» г. Арск, в рамках которого  посетители смогли узнать о своих правах и обязанностях при общении с продавцами, когда и как можно требовать у продавцов возврата денег за товар.  Во время мероприятия покупателями были заданы вопросы, касающиеся розничной торговли, приведем некоторые из них:

Вопрос: может ли продавец потребовать у потребителя доплатить за замененный товар, ссылаясь  на его удорожание, если потребитель обратился с требованием  заменить приобретенный некачественный товар на аналогичный надлежащего качества?

Ответ: подобное требование продавца необоснованно, в связи со следующим. По общему правилу, согласно п. 1 ст. 18 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 N 2300-1 «О защите прав потребителей», потребитель, в случае обнаружения в товаре недостатков, если они не были оговорены продавцом, вправе потребовать замены товара на товар этой же марки (этих же модели и (или) артикула). Продавец обязан заменить такой товар в течение семи дней со дня предъявления указанного требования потребителем, а при необходимости дополнительной проверки качества такого товара - в течение двадцати дней со дня предъявления указанного требования.

Если у продавца в момент предъявления требования отсутствует необходимый для замены товар, замена должна быть проведена в течение месяца со дня предъявления такого требования (п. 21 настоящего Закона). При этом, согласно п. 1 ст. 24 Закона при замене товара ненадлежащего качества на товар этой же марки (этих же модели и (или) артикула), перерасчет цены товара не производится.

Кроме того, за нарушение сроков замены товара продавец уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пеню) в размере одного процента цены товара. При этом цена товара определяется, исходя из его цены, существовавшей в том месте, в котором требование потребителя должно было быть удовлетворено продавцом, в день добровольного удовлетворения такого требования или в день вынесения судебного решения, если требование добровольно удовлетворено не было.
Вопрос: Какие требования можно предъявить продавцу, если в технически сложном товаре выявился недостаток?

Ответ: при выявлении недостатков в технически сложном товаре потребитель может потребовать:

· незамедлительного безвозмездного устранения этих недо​статков

· либо соразмерного уменьшения цены товара.

Другие требования, предусмотренные ст. 18 Закона РФ «О защите прав потребителей» (обмен на такой же либо аналогич​ный товар, возврат стоимости товара), можно предъявить толь​ко в одном из следующих случаев:

· с момента передачи товара не прошло 15 дней;

· в товаре выявлен существенный недостаток;

· нарушен срок удовлетворения требования потребителя об устранении недостатка либо о соразмерном уменьшении цены;

· в течение каждого года гарантийного срока товар невоз​можно было использовать в совокупности более чем тридцать дней вследствие неоднократного устранения его различных не​достатков.

Вопросы соблюдения требований законодательства о защите прав потребителей сторонами взаимоотношений (покупатель - продавец) волнуют не только потребителей, но и продавцов товара. Обратился предприниматель с просьбой прокомментировать ст. 25 Закона РФ «О защите прав потребителей» «Право потребителя на обмен непродовольственного товара надлежащего качества» относительно мебели, не подошедшей потребителю по размерам, габаритам, с учетом того, если потребителем была нарушена и не сохранена  заводская упаковка. Вопрос заключался в том, является ли упаковка частью товара?

В силу ст. 25 вышеуказанного закона, если мебель одиночная (т.е. мебель не является гарнитуром, набором), то потребитель вправе обменять на аналогичную мебель других размеров, габаритов при условии, что мебель не использовалась, сохранен товарный вид. Относительно заводской упаковки, обеспечивающей сохранность товара. По обычаям делового оборота, если товар передан потребителю в заводской упаковке, то в такой же упаковке, при этом не нарушенной, товар должен быть возвращен продавцу. Исключение: данное правило не распространяется на случаи, когда в процессе пользования потребителем товара обнаружены недостатки – наличие сохранности упаковки не требуется.

          Проведён семинар и для предпринимателей, осуществляющих в данном центре розничную торговлю непродовольственными товарами. Целью данного мероприятия является снижение правонарушений на потребительском рынке и разрешения претензий потребителей в добровольном порядке. Присутствующим даны разъяснения в соответствии  с Правилами продажи отдельных видов товаров, утвержденных постановлением Правительства РФ от 19.01.1998г. №55, Законом РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992г. №2300-1.  Также, был разъяснен порядок реализации непродовольственных товаров, рассмотрены часто встречающиеся жалобы и обращения покупателей в данной сфере, разъяснен их порядок рассмотрения. Особое внимание было уделено вопросу наличия обязательной и достоверной информации о продавце, о товарах и их изготовителе, обеспечивающих потребителю возможность  их правильного выбора.    

       Продавцы поделились случаями потребительских отношений из своей практики.

       Представителями хозяйствующих субъектов заданы интересующие их вопросы, возникающие при реализации товаров, на которые сотрудниками территориального органа даны исчерпывающие ответы в пределах компетенции Госалкогольинспекции Республики Татарстан. 

Данное мероприятие сопровождалось раздачей справочного материала в виде буклетов – памяток, газеты «Вестник потребителя Татарстана» и визиток с реквизитами отдела.

   Индикатор №3.  Просвещение жителей в области защиты прав потребителей позволяет потребителю уверенней чувствовать себя на потребительском рынке товаров и услуг, тщательнее и осмотрительнее подходить к приобретению  покупок и заказу услуг (работ) и  стимулирует граждан к самостоятельному применению положений Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей» при возникновении спорных ситуаций, связанных с приобретением товаров, заключением договоров на оказание услуг (работ).  Территориальным органом за отчетный период проведено 73 мероприятия направленных на повышение потребительской грамотности населения, в том числе внеклассные занятия в общеобразовательных заведениях районов подведомственных территориальному органу, в которых приняло участие 1012 человек, что на 12% больше в сравнении с показателем  за аналогичный период 2013 года (2013г.- 903). Данный показатель увеличился в соответствии с запланированным.  

    В четвертом квартале лекции по потребительскому законодательству прослушали 514 человек.

    К примеру: 
     - 20 октября,  в МБОУ «Староашитская ООШ» Арского района для учащихся 8, 9 классов проведен учебный курс для школьников в сфере защиты прав потребителей.
     Специалисты отдела развития и координации внутреннего рынка Арского территориального органа Госалкогольинспекции РТ рассказали школьникам о действии и правоприменении Закона РФ «О защите прав потребителей», об основных потребительских правах, сроках удовлетворения требований потребителей, о порядке предъявления претензии в случае нарушений прав потребителей, а также о том, куда можно обратиться за помощью для защиты нарушенных прав.
       Цель учебного процесса - познакомить учащихся с такими основными правами потребителей, как право на информацию, право на обеспечение безопасности жизни и здоровья, право на возмещение вреда, причиненного товарами и услугами ненадлежащего качества; показать, каким образом в повседневной жизни защищаются права и законные интересы потребителей, а также права и законные интересы продавцов, то есть предприятий, организаций, реализующих товары по договору купли - продажи; продолжить работу по формированию специальных учебно - правовых умений; продолжить работу по формированию навыков правомерного поведения и умения найти грамотное решение конфликта законным образом.

 -  06 декабря, сотрудники отдела развития и координации внутреннего рынка Арского территориального органа Госалкогольинспекции Республики Татарстан участвовали в мероприятии, посвященное Международному дню инвалидов в ГАУСО «КЦСОН» «Центр милосердия» МТЗ и СЗ РТ в Арском муниципальном районе».  Встреча прошла в форме активной беседы с пожилыми и инвалидами. Участвующие проконсультировались у наших  квалифицированных специалистов по различным вопросам в сфере защиты прав потребителей, а именно: обмен и возврат товаров надлежащего качества; сроки и правила проведения экспертизы некачественных товаров; прав потребителя в случае обнаружения в товаре недостатков; способы и порядок предъявления претензий потребителями; особое внимание было уделено необходимой информации в лекарственных  препаратах. Ответы даны в соответствии с законодательством о защите прав потребителей.

- 8 декабря, в Тукай-Кырлайской библиотеке Арского муниципального района организовано, и проведено мероприятие для пенсионеров сельской местности, где присутствовало около 10 человек. Организатором мероприятия выступил отдел развития и координации внутреннего рынка Арского территориального органа Госалкогольинспекции РТ. Специалисты консультировали по вопросам предоставления коммунальных услуг и начислений коммунальных платежей, возврата денежных средств на платежную карту покупателя,  гарантийного обслуживания технически сложных товаров (холодильник, сотовый телефон), об основаниях  проведения экспертизы товаров,  разъяснена  процедура возврата некачественного товара - одежды, а также по иным вопросам, связанным с  защитой прав потребителей. Также до потребителей доведена информация об основных требованиях законодательства и нормативных правовых актов, регулирующих потребительский рынок.

Также, для сведения слушателей была доведена информация о ГИС «Народный контроль».

Подобные мероприятия проводятся с целью развития информированности потребителей и повышения их правовой грамотности

     Индикатор №4. За отчетный период проведено 117 мероприятий для хозяйствующих субъектов шести районов, в которых приняло участие 585 хозяйствующих субъекта, что больше базового показателя на 12% (в 2013г.-522). 

    Мероприятия проходили в торговых точках, торговых центрах, в зданиях администраций и даже на ярмарках, сотрудники территориального органа не упускали любую возможность доведения до продавцов и хозяйствующих субъектов правовых норм в сфере законодательства о защите прав потребителей. Мероприятия для предпринимателей проводятся регулярно. Они стали гораздо лучше ориентироваться в потребительском законодательстве, заметно повысилась их правовая грамотность. Наличие таких знаний способствует урегулированию конфликтных ситуаций с потребителями на ранней стадии и исключительно в рамках правового поля.

      На сегодня Закон РФ “О защите прав потребителей” остается  наиболее нарушаемым из всех действующих законов. Практика показала, что более слабой в правовом плане стороной в потребительских отношениях является гражданин-потребитель. Всеобщая правовая безграмотность, как предпринимателей, так и потребителей, порождает массу проблем в правоприменительной практике, и доказывает, что без участия государственных органов, защита прав потребителей и в особенности профилактика правонарушений в этой области крайне неэффективна. В связи с чем, проводятся различные мероприятия для хоз.субъектов, в том числе и семинары. Цель семинаров – повышение грамотности руководителей и специалистов организаций, осуществляющих деятельность на потребительском рынке в части законодательства о защите прав потребителей.      
    В ходе семинаров внимание продавцов было обращено на качество товаров, маркировки, единообразных и четко оформленных ценников, а так же доведена информация об особенностях  продажи продовольственных товаров; условия хранения, дата изготовления товаров;  сведения о государственной регистрации; информация о продаже развесных продовольственных товарах; сведения предпродажной проверки качества продовольственных товаров (по внешним признакам); наличие единообразных и четко оформленных ценников на реализуемые товары. Особое внимание было уделено на усиление контроля за сроками годности реализуемых товаров и соблюдение условий хранения реализуемых товаров. 
    Работа с предпринимателями (изготовителями, исполнителями работ, услуг) направлена в первую очередь на информирование предпринимателей о нормах федерального законодательства, муниципальных правовых актов, а также санкциях за их нарушение, создание условий, благоприпятствующих соблюдению всех требований законодательства при работе на потребительском рынке.
      В четвертом квартале обучающие семинары прослушали 246 человека.
   К примеру: 
- 12 октября, сотрудниками отдела развития и координации внутреннего рынка Арского территориального органа Госалкогольинспекции РТ в торговом объекте ООО «Мирас», расположенный в с.Большая Атня Атнинского района проведена разъяснительная учеба для продавцов магазина в отделе посуды. Присутствующим даны разъяснения в соответствии с Правилами продажи отдельных видов товаров, Законом РФ «О защите прав потребителей». Именно проконсультированы о правилах оформления ценников на реализуемые товары и уголка потребителя, о наличии обязательной и достоверной информации о продавце и о товарах, о наличии вывески организации и информации о товарах на русском языке.

       Мероприятие проводилось с целью повышения уровня правовой грамотности предпринимателей и продавцов, работающих на потребительском рынке, в том числе по вопросам защиты прав потребителей.
-      17 ноября, сотрудником отдела развития и координации внутреннего рынка Арского территориального органа Госалкогольинспекции РТ в торговом объекте ООО ТД «Затлы» проведен обучающий семинар для продавцов.

    Целевым направлением мероприятия являлось довести до продавцов нормы законодательства о защите прав потребителей, Правил продажи отдельных видов товаров, и о качестве и безопасности пищевых продуктов, соответствующие требованиям нормативных документов и прошедшие государственную регистрацию в порядке, установленном Федеральным законом от 02.01.2000 № 29-ФЗ «О качестве и безопасности пищевых продуктов».

   -   23 ноября, в торговом объекте ООО «Фанис» д.Утар-Аты Арского района сотрудником отдела развития и координации внутреннего рынка Арского территориального органа Госалкогольинспекции РТ проведен обучающий семинар для продавцов в сфере защиты прав потребителей.

        Цель таких практических занятий по изучению основ законодательства о защите прав потребителей и правил продажи различных видов товаров – ознакомление с основными нормативными документами, регулирующими взаимоотношения продавцов и покупателей, и приобретение умения применять их на практике.
       Продавцу магазина даны разъяснения в соответствии с Правилами продажи отдельных видов товаров, Законом РФ «О защите прав потребителей». Именно проконсультированы о правилах оформления ценников на реализуемые товары и уголка потребителя, о наличии обязательной и достоверной информации о продавце, и о товарах, о наличии вывески организации и информации о товарах на русском языке, об отслеживании сроков годности товаров и условиях хранения.

    Индикатор №5 – урегулировано в досудебном порядке за 2017 г. – 82,8% потребительских споров. Процент индикатора от уровня базового 2013 года составляет  12%, показатель находится на уровне запланированного.
   Индикатор №6.  Развитие эффективного потребительского рынка невозможно без воспитания требовательного потребителя, предъявляющего грамотные требования к товарам и услугам на потребительском рынке, непримиримого к недобросовестным продавцам и исполнителям, некачественным товарам и услугам. Помимо непосредственной помощи в восстановлении нарушенных прав, уделялось большое внимание превентивным мерам, направленным на повышение потребительской и правовой грамотности населения. В связи с этим информирование и просвещение населения в сфере защиты прав потребителей является одной из приоритетных задач, стоящих перед территориальным органом. 
   Всего за отчетный период освещено в СМИ 362 материала (печатные, радио, Интернет), касающиеся вопросов защиты прав потребителей, показатель увеличился в сравнении с базовым показателем на 12,4%, то есть в соответствии с запланированным (в 2013г. – 322). 

   За четвертый квартал по вопросам защиты прав потребителей в средствах массовой информации опубликовано 94 материалов. 
Начальник                                              
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