Пояснительная записка Казанского территориального органа

к «Выполнению индикаторов» за 2014 год 
Индикатор № 1
За IV квартал 2014 года поступило 1343 обращения граждан по вопросам защиты прав потребителей, из которых в письменной форме – 73, в устной форме - 1203 (основная часть – обращения по телефону). 
Количество обращений по фактам нарушений в сфере защиты прав потребителей за отчетный период составило 67, в том числе по фактам продажи некачественных товаров, с истекшим сроком годности, и отсутствия информации о товарах. 
Индикатор в 4 квартале 2014 года относительно аналогичного периода 2013 года составил 97,1% .

Всего в 2014 году поступило 5714 обращений граждан по вопросам защиты прав потребителей. Обращались в основном в устной форме, в том числе по телефону (большая часть), а также во время проведения личного и выездных приемов.

По фактам нарушений законодательства в сфере защиты прав потребителей поступило 325 обращений, на 14 обращений меньше, чем в 2013 году. Индикатор № 1 95,87%, что на 1,13% выше запланированного Государственной программой «Обеспечение общественного порядка и противодействие преступности в Республике Татарстан на 2014-2020 годы» (Подпрограмма № 6).
Индикатор № 5

Из поступивших IV квартале 2014 года в по фактам нарушений законодательства в сфере защиты прав потребителей обращений в досудебном порядке урегулировано 52 обращения (77,61%), в IV квартале 2013 года 72,46% Динамика составила 107,11%. 
В целом за 2014 год удельный вес количества потребительских споров, урегулированных в досудебном порядке, составил 81,64%, за 2013 год – 75,85%. Оценка данного индикатора к уровню прошлого года составляет 103,54%. 

Данных результатов удалось добиться благодаря эффективной профилактической работе, а также работе по составлению своевременной претензий, с четким изложением сути дела, норм законодательства и требованием потребителя. Сотрудниками территориального органа оказано содействие потребителям в составлении 164 претензий.
Следует отметить, что стороны потребительского рынка в основном соблюдают порядок претензионного рассмотрения обращения граждан. Досудебный порядок рассмотрения требований потребителей побуждает стороны самостоятельно урегулировать возникшие разногласия, а продавца (изготовителя, исполнителя) - добровольно удовлетворить обоснованные требования потребителя, позволяя быстро восстановить нарушенное право. 
Индикатор № 2

По вопросам защиты прав потребителей в IV квартале 2014 года дано 1276 консультаций гражданам, в том числе в ходе личных и выездных приемов граждан. 
Всего в 2014 году получили консультации по вопросам защиты своих прав как потребителей 5389 обратившихся граждан, в 2013 году - 5473. Динамика составила 98,47%.
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;
- оформление претензий и исковых заявлений.

Консультации предоставляются не только в качестве рекомендаций о порядке решения вопросов, но и разъясняется законодательство по интересующему вопросу. 

В 2014 году отмечается снижение активности обращений граждан в устной форме по вопросам в сфере защиты прав потребителей, что показывает и индикатор. Считаем, что данному факту способствуют различные мероприятия, проводимые сотрудниками как в этом году, так и за предшествующие годы. Это и семинары с участием хозяйствующих субъектов и  мероприятия для потребителей. Кроме того, рассматривая письменные обращения в письмах, направляемых в адрес соответствующих хозяйствующих субъектов, давались подробные разъяснения по применению положений законодательства 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 в IV квартале проводились мероприятия для учащихся средних общеобразовательных школ, техникумов. В данных мероприятиях приняли участие 512 учащихся.

В проводимых специалистами территориального органа занятиях по основам законодательства о защите прав потребителей в 2014 году в целом приняло участие 1416 учащихся школ, техникумов, в 2013 году за аналогичный период – 1294 учащихся.  Индикатор составил 109,43%, что выше запланированного на 4,43%. 
Индикатор № 4

В целях снижения правонарушений на потребительском рынке и разрешения претензий потребителей 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 возникающие у них ситуации. 
Семинары по вопросам соблюдения требований законодательства о защите прав потребителей в IV квартале 2014 года прослушало 75 хозяйствующих субъектов, всего в 2014 году – 580. Динамика по сравнению с 2013 годом составила 151,44%.
Данный показатель достигнут за счет активности сотрудников и стремления повысить правовую грамотность и культуру большего количества участников потребительского рынка. Кроме того, мероприятия проводились непосредственно для тех хозяйствующих субъектов, в которых нарушались права потребителей, в том числе по окончании проверок.

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.
В IV квартале 2014 года в СМИ выпущено 78 материалов, касающихся вопросов ЗПП.

За 2014 год выпущено 292 материала: на 21 материал больше по сравнению с 2013 годом. Динамика составила 107,75%.
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