РАБОТА УПРАВЛЕНИЯ РОСПОТРЕБНАДЗОРА 

ПО КОСТРОМСКОЙ ОБЛАСТИ 

по реализации функций по контролю и надзору в сфере

защиты прав потребителей в 2010 году

Осуществляя государственный контроль и надзор за соблюдением законодательства в области защиты прав потребителей, управление в  2010 году проводило следующую работу:

· проведение проверок по  соблюдению  продавцами, исполнителями и изготовителями законодательства о защите прав потребителей;

· рассмотрение обращений по вопросам защиты прав потребителей;

· оказание практической помощи гражданам-потребителям (консультации, составление претензий, исковых заявлений, ходатайств, оказание помощи в расчете неустойки и т. п.);

·  анализ договоров, заключаемых продавцами, исполнителями и изготовителями с гражданами;

·  участие в судебных процессах для дачи заключений по делу в целях защиты прав потребителей;

·  защита неопределенного круга потребителей;
· взаимодействие с федеральными и региональными органами исполнительной власти, местного самоуправления и общественными организациями по защите прав потребителей;

· взаимодействие со СМИ
По контролю и надзору за соблюдением законодательства в области защиты прав потребителей управлением проводились плановые и внеплановые проверки, административные расследования.
Результаты контрольно-надзорной деятельности управления по защите прав потребителей
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В 2010 году управлением  проведено 656 проверок предприятий торговли, исполнителей услуг (работ), из них 272 – плановых, 384  – внеплановых. Всего выявлено нарушений – 672. На одну проверку в среднем пришлось 1 нарушение. 
Структура видов деятельности субъектов надзора
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Результаты контрольно-надзорной деятельности  управления

Структура  выявленных нарушений по видам деятельности 
Результаты контрольно-надзорной деятельности управления

	
	2010 г.

	количество плановых проверок
	272

	количество внеплановых проверок
	384

	количество выявленных нарушений
	672

	в том числе:    в сфере торговли

	количество плановых проверок
	210

	количество внеплановых проверок
	306

	количество выявленных нарушений
	520

	финансовые услуги

	количество плановых проверок
	3

	количество внеплановых проверок
	2

	количество выявленных нарушений
	7

	жилищно-коммунальные услуги

	количество плановых проверок
	2

	количество внеплановых проверок
	15

	количество выявленных нарушений
	13

	платные медицинские услуги

	количество плановых проверок
	11

	количество внеплановых проверок
	9

	количество выявленных нарушений
	21

	туристские услуги

	количество плановых проверок
	0

	количество внеплановых проверок
	1

	количество выявленных нарушений
	2

	транспортные услуги

	количество плановых проверок
	1

	количество внеплановых проверок
	1

	количество выявленных нарушений
	3

	платные образовательные услуги

	количество плановых проверок
	1

	количество внеплановых проверок
	2

	количество выявленных нарушений
	5


Структура выявленных нарушений по видам деятельности субъектов надзора
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Всего выявлено 672 нарушения Закона РФ «О защите прав потребителей». Из общего числа выявленных правонарушений преобладают нарушения в сфере торговли – 77,4%, общественного питания – 9,4%,  услуг –15,0% .
Работа по обращениям граждан

В 2010г. в управление  поступило 2866 обращений от граждан и юридических лиц. Из них от граждан 589 письменных заявлений и 2242 - устных. 

Наибольшее число обращений связанно с продажей товаров – 62,0%  от общего количества. 
Как показывает анализ обращений граждан, до 34% жалоб вызвано ненадлежащим качеством технически сложных товаров бытового назначения.

38% обращений связано с оказанием услуг (выполнением работ). 

В основном граждане жаловались на некачественные бытовые услуги (изготовление и установка оконных, дверных блоков, изготовление мебели) и жилищно-коммунальные услуги (невыполнение текущего ремонта дома и его инженерных систем, предоставление некачественных услуг водоснабжения, отопления), потребительского кредитования.

Часть заявлений граждан при их рассмотрении сопровождалась проведением проверок. Так проводились проверки при рассмотрении 79 письменных обращений граждан,  права которых нарушены, в сфере торговли, услуг ЖКХ, общественного питания, медицинских услуг, услуг потребительского кредитования. 
По каждой третьей жалобе управлением были приняты меры.
При рассмотрении обращений 80% от общего количества  удовлетворены в досудебном порядке
В 2010г. управлением дано  36 заключений в судах  в целях защиты прав потребителей. Из них по искам, связанным с потребительским кредитованием, дано 28 заключений, по спорам в сфере купли-продажи - 5, услугам (работам) - 3 заключения.
По имеющимся в управлении на настоящее время сведениям удовлетворены требования потребителя по 16-и рассмотренным судами делам.

Проводилась работа по защите прав и интересов неопределенного круга потребителей. 

За 2010 год управлением подано в суд 4 исковых заявления в защиту неопределенного круга потребителей. Из них 3 иска в сфере коммунальных услуг и один иск в защиту потребителей транспортных услуг.   Три иска управления судом удовлетворены, производство по одному прекращено  в связи с исполнением требования управления до рассмотрения дела в суде.
Управление  в целях формирования  в Костромской области действенной системы защиты потребительских прав граждан, создания условий для улучшения положения на потребительском рынке, повышения уровня защищенности граждан  взаимодействует с органами власти,  общественными организациями.  

Координация и взаимодействие осуществлялись в следующих основных формах:

- работа в составе различных межведомственных, координационных советов, комиссиях, рабочих группах;

- проведение совместных семинаров, совещаний;

- информационно-консультативная деятельность;

- заключение соглашений о взаимодействии и координации деятельности;

- выработка согласованных подходов, разработка и организация мероприятий по приоритетным направлениям в области профилактики правонарушений, защиты прав и законных интересов граждан и участие в них.


В рамках взаимодействия с органами власти Костромской области специалистами по защите прав потребителей в 2010 году принято участие в работе 29 координационных совещаний.
Особое внимание уделено организации работы с потребителями в органах местного самоуправления Костромской области. 
Оказывается содействие в работе общественных объединений потребителей. 

С 2006г. при управлении работает Консультативный совет по защите прав потребителей, который координирует деятельность общественных объединений потребителей.
В 2010 году  проведено 4 заседания Консультативного совета. Обсуждались итоги работы за 2009 год,   формы повышения правовой и финансовой грамотности потребителей,  нарушение прав потребителей со стороны сети магазинов ООО «Евросеть», план совместных мероприятий о проведении Всемирного дня защиты прав потребителей, о защите прав потребителей в особенно проблемных сферах потребительских отношений (потребительского кредитования, жилищно-коммунальных услуг) и другие. Совместно с общественными организациями выработана единая позиция в защите прав потребителей при оказании финансовых услуг.
В 2010г. управление продолжало уделять большое внимание вопросам просвещения, обучения и информирования различных категорий граждан, используя в этих целях разнообразные методы.
Работа по информированию и консультированию по защите прав потребителей в 2010 году
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В 2010г., как и в предыдущие годы, проводилось консультирование граждан.  Всего проконсультировано 2242  гражданина. 

По «горячей линии» проконсультировано 1345 человек.

В дни проведения мероприятий, посвященных Всемирному дню защиты прав потребителей,  проконсультировано 111 граждан-потребителей.

По всем обращениям гражданам даны соответствующие консультации, оказана помощь в составлении претензий и, при необходимости, исковых заявлений. 

На интернет-сайте размещена и постоянно обновляется «Страничка потребителя». В  2010 году размещено 14 блоков информации. 

Постоянно пополняется рубрика «Вопрос-ответ». 

Пополняется блок нормативных правовых документов, регулирующих отношения потребителя с продавцом, исполнителем. 

Управление проводит постоянную работу по повышению грамотности в потребительской сфере не только граждан-потребителей, но и предпринимателей. 

В 2010 году 87-ми хозяйствующим субъектам, ведущим  предпринимательскую деятельность в различных сферах, даны подробные разъяснения по применению законодательства о защите прав потребителей.

Управление сотрудничает с учебными заведениями области. Так в 2010 году прочитано 4 лекции в высших и средних специальных учебных заведениях области.


В  2010 году осуществлялось активное сотрудничество со средствами массовой информации. 

В СМИ в 2010 году организовано 101  выступление специалистов по защите прав потребителей, в том числе 30 на радио и телевидении,  71 в печати.  
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Диаграмма1

		2010 год		2010 год		2010 год



нарушения в сфере торговли

нарушения в сфере общественного питания

нарушения в сфере других услуг

75,9 %

72 %

77,4 %

8,5 %

2 %

9,4 %

15,6 %

26 %

15 %

77.4

9.4

15



Лист1

				нарушения в сфере торговли		нарушения в сфере общественного питания		нарушения в сфере других услуг

		2010 год		77.4		9.4		15

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






