Пояснительная записка Казанского территориального органа

к «Выполнению индикаторов» за 12 месяцев 2017 года 
Индикатор № 1
Количество письменных обращений по вопросу нарушений в сфере защиты прав потребителей за отчетный период составило 124: 
· отказ в удовлетворении требований потребителя.

Причинами неправомерного отказа в добровольном удовлетворении требований потребителя при обнаружении недостатка в товаре служили либо незнание продавцами законодательства о защите прав потребителей, либо нежелание нести дополнительные расходы и умышленное введение потребителей в заблуждение относительно его прав.

· обращения по вопросам нарушения права потребителя на достоверную информацию о товаре, продавце (изготовителе).

Причиной обращений служило как отсутствие достоверной информации о товаре, так и предоставление недостоверной информации при выборе товара. Зачастую потребители, не имея специальных познаний, обращались к представителям торговых организаций (консультантам) за помощью в выборе нужной модели, предупреждая о целях, для которых предполагалось использовать товар. После получения товара при его использовании обнаруживали, что товар не обладает заявленными свойствами. При рассмотрения таких споров возникали трудности при доказательстве указанных фактов.

· нарушение сроков доставки предварительно оплаченного товара.

Чаще обращения касались покупки мебели (мебельных гарнитуров), строительных материалов и автозапчастей.

· нарушений сроков удовлетворения требований потребителей. 

Одним из мотивов обращений в данной подгруппе является нарушение срока гарантийного ремонта. Практика показала, что независимо от характера недостатка, как правило, продавцы устанавливали максимальный 45-дневный срок для устранения любого недостатка. Зачастую продавцы отказывали потребителям в удовлетворении требования о замене либо возврате уплаченных денег за некачественный товар на том основании, что товары данной группы являются технически сложными и замене либо возврату не подлежат, несмотря на то, что с момента покупки прошло менее 15 дней.

· навязывании и оказании дополнительных услуг;

и другие.  
По-прежнему, отмечались случаи, когда продавцы при обнаружении недостатка в товаре пытались предложить потребителю только безвозмездное устранение недостатков (так называемый «гарантийный ремонт»), тем самым вводили потребителя в заблуждение относительного его права на выбор требования в отношении товара ненадлежащего качества. 

При этом зачастую даже этот срок нарушали. В таких случаях специалисты Казанского территориального органа помогали потребителям составить письменные претензии о предъявление иных требований. 
За 12 месяцев 2017 года по фактам нарушений законодательства в сфере защиты прав потребителей поступило на 215 обращений меньше по сравнению с аналогичным периодом 2013 года. 

Снижение письменных обращений граждан, связано с проводимой работой для потребителей. Прежде всего, это включает в себя проведение уроков в школах, профессиональных учебных заведениях, проведением встреч с населением, распространение разъяснительных памяток, газет, оформление информационных стендов в местах реализации потребителям товаров (работ, услуг), информирование потребителей через средства массовой информации и т.д.

На сегодняшний день потребители могут самостоятельно составить претензию: воспользовавшись порталами и форумами в сети Интернет, пользуясь буклетами и брошюрами по составлению проектов. 
Для удобства, на официальном портале Республики Татарстан по защите прав потребителей http://tatzpp.ru реализовано множество функций и диалоговых окон:

Самостоятельное составление претензии http://tatzpp.ru/view/claim

Готовые образцы претензий и исковых http://tatzpp.ru/tree/3568

Памятки для потребителей http://tatzpp.ru/tree/2416  
Индикатор № 2

По вопросам защиты прав потребителей за 12 месяцев 2017 года потребителями получено 5652 консультаций, в том числе в ходе личных и выездных приемов граждан, по телефону, во время проведения мероприятий: выездных консультационных пунктов, дежурств на рынках, в торговых комплексах, при проведении встреч с населением и т.д. Динамика к аналогичному периоду 2013 года составила 3,27%.
Поводами для обращений потребителей явились: 

· разъяснение законодательства, в том числе о порядке возврата непродовольственных товаров надлежащего качества, сроках удовлетворения требований потребителей, приобретении технически сложных товаров, предоставлении аналогичного товара на период замены либо ремонта товара ненадлежащего качества, а также о порядке решения вопросов в спорной ситуации;

· несоблюдение продавцами правил продажи отдельных видов товаров;

· несоблюдение хозяйствующими субъектами правил оказания услуг, в том числе бытовых;

· нарушение установленных договором сроков передачи товаров, а также выполнения работ (оказания услуг);

· получение отказа в удовлетворении законных требований либо непредставление ответа продавцом (исполнителем) при устном или письменном обращении с претензией;
· о навязывании заключить дополнительно договор страхования при страховании автогражданской ответственности;

· о порядке предъявления требований;
· об обязанности продавцов предоставлять чеки при покупке товаров и пр.
Консультации потребителям предоставляются в виде разъяснений по применению законодательства в сфере защиты прав потребителей по интересующему вопросу и рекомендаций о порядке его решения. 

Дополнительной формой консультаций является распространение буклетов и брошюр в сфере защиты прав потребителей.

Индикатор № 3

В рамках подпрограммы «Развитие комплексной системы защиты прав потребителей в Республике Татарстан на 2014-2020 годы» проводится информационно-просветительская работа среди учащихся. 
Так за 12 месяцев 2017 года проведены мероприятия для учащихся: Казанского медицинского университета; Казанского медицинского колледжа; Института управления, экономики и финансов К(П)ФУ; МБОУ «Средняя общеобразовательная школа №33 с углубленным изучением отдельных предметов», МБОУ «Средняя общеобразовательная школа №144 с углубленным изучением отдельных предметов» Авиастроительного района г. Казани; МАОУ «Гимназия №19» Приволжского района г. Казани; МБОУ «Средняя общеобразовательная школа №114» Приволжского района г. Казани; МБОУ «Гимназия №125» Советского р-на г.Казани; МБОУ «СОШ №150» Приволжского р-на г.Казани; МБОУ «Средняя общеобразовательная школа № 8»; Ленино-Кокушкинской СОШ Пестречинского района; гимназии № 1 г.Лаишево; МБОУ "Юлсубинская ООШ" Рыбно-Слободского района; МБОУ "Кутлу-Букашская СОШ" Рыбно-Слободского района; Кулаевская средняя общеобразовательная школа» Пестречинского муниципального района РТ; Кощаковская средняя общеобразовательная школа» Пестречинского муниципального района Республики Татарстан; Пестречинская средняя общеобразовательная школа №2 с углубленным изучением отдельных предметов" с. Пестрецы РТ; "Гимназия №3 с татарским языком обучения" Кировского р-на г.Казани; МБОУ "Лицей №159" Советского района г. Казани и других.

В данных мероприятиях приняли участие 1470 учащихся.

В проводимых специалистами территориального органа занятиях по основам законодательства о защите прав потребителей за 12 месяцев 2013 года приняло участие 1294 учащихся.  Индикатор составил 13,60%.
Индикатор № 4

В целях снижения правонарушений на потребительском рынке и разрешения споров в добровольном порядке проводятся мероприятия, направленные на обучение хозяйствующих субъектов. На семинарах разъясняются основные положения Закона РФ «О защите прав потребителей», различных подзаконных актов, рассматриваются часто встречающиеся в ходе проверок нарушения и порядок разрешения конфликтных ситуаций. Особое внимание уделяется соблюдению установленных сроков и условий реализации продуктов питания, наличию полной и достоверной информации о товаре и продавце, правам и обязанностям сторон в различных ситуациях, этике поведения.   На данных мероприятия хозяйствующие субъекты получают ответы на все интересующие их вопросы, обсуждаются конкретные ситуации, возникающие в процессе оказания услуг. 
В семинарах по вопросам соблюдения требований законодательства в сфере защиты прав потребителей за 12 месяцев 2017 года приняло участие 372 хозяйствующих субъекта. 
Данный показатель достигнут за счет активности сотрудников и стремления повысить правовую грамотность и культуру большего количества участников потребительского рынка. 
Мероприятия проводились по просьбе руководства самих организаций, и при проведении дежурств и консультационных столов на рынках г.Казани и подведомственных районов.
Индикатор № 5


Из поступивших за 12 месяцев 2017 года по фактам нарушений законодательства в сфере защиты прав потребителей обращений в досудебном порядке урегулировано 88,5% обращений, за 12 месяцев 2013 года 78,85% Оценка данного индикатора к аналогичному периоду 2013 года составила 112,24%. 

Данных результатов удалось добиться благодаря эффективной профилактической работе, а также работе по своевременному составлению претензий, с четким изложением сути дела, норм законодательства и с указанием конкретного требования потребителя. 

Следует отметить, что стороны потребительского рынка в основном решают вопросы в досудебном порядке, что побуждает их самостоятельно урегулировать возникшие разногласия.

Индикатор № 6

Информирование и просвещение населения в сфере защиты прав потребителей, формирование навыков потребительского поведения осуществляются через средства массовой информации, среди которых радио- и телевизионные выступления, публикации в печатных изданиях (статьи, блиц-опрос), а также размещения на Интернет-сайтах Госалкогольинспекции Республики Татарстан и других.

За 12 месяцев 2017 года в СМИ освещено 596 материалов по  работе в сфере защиты прав потребителей, в том числе материалы о результатах деятельности территориального органа, о проводимых мероприятиях. 
Количество материалов, направленных непосредственно на повышение потребительской грамотности, в отчетном периоде составило 320. За 12 месяцев 2013 года выпущено 271 материалов. Индикатор составил 118,08%, что выше запланированного на 6,08%.
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