Отчёт по осуществлению защиты прав потребителей на территории
муниципального образования Сланцевский муниципальный район за 2017 год


Важнейшим направлением деятельности органов местного самоуправления в сфере защиты прав потребителей является работа с обращениями граждан, оказание содействия жителям города в реализации их прав, предусмотренных законодательством о защите прав потребителей.

За 2017 года в администрацию Сланцевского муниципального района поступило и рассмотрено 437 обращений потребителей.

Консультирование граждан по вопросам защиты прав потребителей стало наиболее эффективным средством в решении одной из главных задач по обеспечению реализации и защиты прав потребителей - содействии в досудебном урегулировании спорных правоотношений, возникающих между потребителями, продавцами, исполнителями услуг.

Благодаря систематическому информированию потребителей и предпринимателей в 2017 году наблюдалось небольшое снижение количества обращений, которое связано с повышением правового уровня знаний у населения района в сфере защиты прав потребителей.

Анализ содержания обращений граждан показал, что по-прежнему, как и во все предыдущие годы, лидирующую позицию занимали вопросы о правах потребителей в сфере розничной торговли, их доля составила 72 процента от всех обращений потребителей, соответственно 28 процентов - доля обращений по вопросам в сфере возмездного оказания услуг, выполнения работ.

Наибольшее число обращений жителей района в отношении непродовольственных товаров касалось вопросов качества технически-сложных товаров, что связано с возрастающими потребностями населения в подобных товарах бытового назначения, доступностью их приобретения в связи с совершенствованием форм оплаты (предоставлением торговыми организациями рассрочки платежей за приобретенный товар, использование системы потребительского кредитования с участием банков), а также широким ассортиментом такого вида товаров, качество которых не всегда соответствует установленным требованиям.

Наиболее распространенным нарушением прав потребителей можно отметить отказ от принятия претензии потребителя, отказ в возврате денежных средств или замене некачественных товаров (ст. 18. Закона РФ «О защите прав потребителей»). Зачастую потребители жалуются на то, что при продаже товара в сетевых магазинах бытовой техники и мобильных телефонов навязывают дополнительное платное страхование, дополнительную гарантию за плату. Часто встречаются случаи ответа на претензию с нарушением установленных сроков, не выполняются требования о предоставлении на время ремонта товара длительного пользования с теми же качествами. Некоторые продавцы отказывали в удовлетворении требований потребителей ссылаясь на то, что ответственность за недостатки товара несет производитель этого товара. По-прежнему поступали обращения, связанные с отказами продавцов удовлетворить требование потребителя в связи с обнаружением недостатков механического характера, в том числе видимых, обнаруженных потребителем при получении товара (доставке, распаковке, установке) в домашних условиях. Трудности в урегулировании спорных ситуаций возникали в тех случаях, когда потребитель не потребовал проверить качество технически сложного товара в его присутствии в соответствии с пунктом 50 Правил продажи отдельных видов товаров, либо не совершил общепринятых действий при приемке товара в соответствии со статьей 484 Гражданского кодекса Российской Федерации, т.е. действий, которые в соответствии с обычно предъявляемыми требованиями необходимы с его стороны для обеспечения передачи и получения соответствующего товара (не распаковал товар, не осмотрел его внешний вид).

Поступали жалобы потребителей на отказ продавца возместить в добровольном порядке убытки, причиненные потребителю в связи с обнаружением недостатка в товаре, в том числе расходы на проведение экспертизы, проведенной потребителем самостоятельно, как правило, это касалось товаров, на которые продавцы не устанавливали гарантийный срок либо устанавливали очень короткий срок (от 2 недель до одного месяца).

Также в отчетном периоде поступали обращения потребителей, вызванные покупкой товара дистанционным способом. В последнее время потребители все чаще стали использовать нестационарные способы покупки. Популярность Интернет-магазинов обоснована быстротой покупки товара, возможностью приобретать товары, не выходя из дома и экономить при этом много времени, большим ассортиментом и, зачастую, низкими ценами.

Как правило, оплата при Интернет-покупках производилась предварительно, качество товара можно было проверить только при получении. При покупке товаров дистанционным способом потребитель сталкивался с тем, что нарушались сроки передачи товара, товар не соответствовал заказанному и оплаченному, а также приходил не в полном объеме. Нужно отметить, что основная часть Интернет-магазинов поставляет товары из различных регионов России, что делает невозможным оперативно урегулировать конфликтные ситуации и усложняет общение с продавцами.
 
Поступали жалобы потребителей в связи с обнаружением фактов продажи продуктов питания с истекшим сроком годности. В таких случаях потребителям предоставлялись консультации о правах потребителей при обнаружении недостатка в товаре, а также порядке обращения граждан в надзорные органы с целью проведения внеплановой проверки и привлечения к ответственности недобросовестных продавцов.

Наиболее распространенными причинами обращений потребителей по оказанию возмездных услуг (работ) в 2017 году являются следующие причины:
-ненадлежащее качество оказания услуги (выполнения работы);
-нарушение срока оказания услуги (выполнения работы);
-недостоверная информация об услуге (работе), об исполнителе;
-наличие в договорах условий, ущемляющих права потребителей;
-нарушение положений нормативных правовых актов, регулирующих оказание отдельных видов услуг (работ).

Как показывает практика, по числу обращений, особенно по установке пластиковых окон, дверей большое количество нарушений связано с не знанием своих прав, а беспечным отношением самих потребителей при покупке товара или заказываемой услуги. Зачастую, договоры не предоставляются или заключаются не в письменной форме и не в интересах покупателя, не оговариваются объемы, качество работ (услуги), сроки выполнения и гарантии, отсутствуют документы, подтверждающие оплату за предоставляемую услугу. В таких случаях, при возникновении конфликтной ситуации, доказать свои права весьма проблематично.

Вместе с тем хочется отметить, что в последнее время жители района стали более грамотными и настойчивыми в защите своих прав, повышается культура обслуживания и у предпринимателей нашего района.

Все обращения граждан рассмотрены, оказана помощь в составлении 140 претензий, а также оказано содействие в составлении и предъявлении16 исков в суд.

Практика рассмотрения 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.

Просвещение жителей района 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).

Жителям Сланцевского района напоминаем, если вдруг у Вас все же возникла конфликтная ситуация с продавцами Вы можете обратиться за получением консультации по вопросам защиты прав потребителей в администрацию Сланцевского муниципального района по адресу: г. Сланцы, пер. Почтовый, д. 3, кабинет 27 или по телефону 2-31-46.
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