ИНФОРМАЦИЯ

к семинарам по защите прав потребителей в 2014 году

За последние 20 лет была создана новая отрасль права, или институт права, который регулирует различные аспекты потребительских отношений. Была создана и национальная система защиты прав потребителей (далее – ЗПП), которая координирует действия уполномоченных федеральных органов, региональных органов исполнительной власти, муниципалитетов и общественных объединений. Теперь соответствующее законодательство действует не только применительно к торговле и бытовым услугам, как это понималось в 90-е годы, но и ко многим другим сферам, включая, транспорт, туристическую инфраструктуру, связь, жилищно-коммунальное хозяйство, долевое строительство жилья, и, наконец, финансовую сферу. Потребитель должен быть в полной мере защищен от недобросовестных производителей и продавцов. Это главное, что вытекает из системы защиты прав потребителей. 

Рейтинг Ленинградской области среди субъектов РФ

 по уровню защищенности интересов потребителей органами государственной власти

	Рейтинговое

место
	Наименование субъекта РФ

	
	2008-2010 гг.
	2011-2012 гг.
	2013 г.

	1
	Москва
	Белгородская область
	Ленинградская область

	2
	Ленинградская область
	Ставропольский край
	Белгородская область

	3
	Санкт-Петербург
	Башкортостан республика
	Ростовская область

	4
	Белгородская область
	Ленинградская область
	Татарстан республика

	5
	Владимирская область
	Краснодарский край
	Краснодарский край


Показатели рейтинга по уровню защищенности потребителей:
- деятельность региональных управлений Роспотребнадзора;

- деятельность региональных органов исполнительной власти по ЗПП;

- деятельность ОМСУ по ЗПП;

- количество в регионе общественных организаций и объединений потребителей;

- наличие координационных и консультативных межведомственных советов по ЗПП при высших региональных органах власти и на уровне ОМСУ;

- реализация специальных региональных программ по ЗПП и уровень их финансирования;

- наличие муниципальных целевых программ по ЗПП;

- наличие бесплатных информационных ресурсов для потребителей – консультационных центров, «горячих линий» и т.п.;

- проведение регулярных региональных конкурсов, Олимпиад по ЗПП и т.п.


Следует особо отметить, что только 9 субъектов РФ (из 83-х) вошли в группу с высоким уровнем защищенности интересов потребителей органами государственной власти. 58 субъектов РФ вошли в группу со средним уровнем защищенности и 16 субъектов – в группу с низким уровнем защищенности.
Основы системы ЗПП в Ленинградской области и ее эффективного развития были заложены решением межведомственного координационного совета при Правительстве Ленинградской области по защите прав потребителей в 2006 году (приложение № 1).
Организация системы защиты прав потребителей в Ленинградской области

Основой сохранения и развития системы защиты прав потребителей в Ленинградской области стал значительный объем проведенной организационной работы.

Еще в 2005 году Управлением Роспотребнадзора по Ленинградской области была разработана и предложена для реализации 3-х уровневая схема организации взаимодействия Управления с Правительством Ленинградской области, органами местного самоуправления (ОМСУ) и общественными объединениями потребителей (ООП) в Ленинградской области, которая была одобрена как на региональном, так и на федеральном уровне (Межведомственным координационным советом при Правительстве Ленинградской области по защите прав потребителей и федеральным Консультативным советом по защите прав потребителей) (приложение № 2). 

Реализация данной схемы позволяет обеспечить максимально возможную доступность создаваемой системы защиты прав потребителей для каждого из жителей Ленинградской области, включая наиболее отдаленные городские и сельские поселения и  

осуществляется в несколько этапов:

I этап: 2006-2008 гг. – формирование I и II уровня Схемы (региональный уровень и уровень муниципальных районов)

II этап: 2008 г.- по настоящее время – задействование и развитие III уровня Схемы (уровень городских и сельских поселений)

3.1 Региональный уровень

В рамках взаимодействия с Правительством Ленинградской области в 2006 году был создан  Межведомственный координационный совет при Правительстве Ленинградской области по защите прав потребителей (МКС) под председательством I вице-губернатора Ленинградской области с участием комитета по взаимодействию с органами местного самоуправления (постановление Губернатора ЛО от 24.05.2006 № 81-пг).

Среди наиболее значимых решений следует выделить:

1. Считать целесообразным разработку и утверждение региональной целевой программы  по защите прав потребителей.

2. Рекомендации главам администраций муниципальных районов (МР):

· обеспечить наличие в структуре администраций отделов и специалистов по защите прав потребителей;

· создать координационные советы по защите прав потребителей;
· принять муниципальные программы по защите прав потребителей;
· организовать информационно-консультационные центры для потребителей (ИКЦ) для потребителей

3. Рекомендовать главам администраций ГСП рассмотреть вопрос о назначении в администрациях специалистов, курирующих вопросы защиты прав потребителей на основе совместительства.

4. Организовать работу по информированию и консультированию населения по вопросам защиты прав потребителей через сеть библиотек Ленинградской области.

Важнейшим звеном в системе защиты прав потребителей стала разработка и утверждение в 2008 году в Правительстве Ленинградской области долгосрочной целевой программы «Развитие системы защиты прав потребителей в Ленинградской области на 2009 – 2011 годы» (постановление Правительства ЛО от 21.10.2008 № 323).
Целью программы являлось создание необходимых условий для максимальной реализации потребителями Ленинградской области своих законных прав и интересов. Для достижения этой цели около 90 % финансирования программы предусмотрено на создание информационно-консультационных центров для потребителей во всех 18-ти муниципальных районах Ленинградской области.

Основные задачи программы предусмотрены в соответствии с рекомендациями Федеральной службы и ключевыми направлениями по формированию региональной системы защиты прав потребителей:
- обеспечение функционирования системы защиты прав потребителей в Ленинградской области; 
- создание структуры по защите прав потребителей в органах местного самоуправления; 
- организация информационно-консультационных центров и учебно-консультационных пунктов для обучения, информирования и консультирования потребителей и предпринимателей; 
- организация сотрудничества и взаимодействия органов государственной власти и местного самоуправления с общественными объединениями потребителей; 
- максимальное снижение поступления на потребительский рынок некачественных и опасных товаров и услуг путем реализации комплекса мероприятий Программы; 
- организация форм взаимодействия органов государственной власти и местного самоуправления с добросовестными изготовителями (исполнителями и продавцами), а также их поддержка;

- повышение правовой грамотности населения в сфере потребительского законодательства путем регулярного информирования и просвещения, реализация самозащиты права.

В целях реализации основных задач Программы определены индикаторы ее реализации (целевые задания):

1. Создание 18 районных координационных советов по защите прав потребителей.

2. Создание 18 информационно-консультационных центров с объемом ежегодно предоставляемых каждым центром услуг - проведение 150 консультаций, оформление 20 претензий, 10 исковых заявлений.

3. Создание 18 инфотек по 27 информационных блоков каждая.

4. Ежемесячные публикации в средствах массовой информации не менее двух информационных материалов о правах потребителей, о качестве и безопасности товаров, работ и услуг на потребительском рынке.

5. Разработка и издание ежегодно двух учебно-методических пособий, пяти информационных материалов, 22 брошюр (памяток) по защите прав потребителей. 

6. Организация ежегодно одного обучающего семинара по законодательству о защите прав потребителей для предпринимателей и юридических лиц. 

7. Проведение ежегодно не менее 30 открытых уроков и факультативных занятий в школах, учреждениях среднего специального образования, других учебных заведениях по основам потребительских знаний.

Губернатором Ленинградской области утверждена структура расходования финансовых средств на долгосрочную целевую программу «Развитие системы защиты прав потребителей в Ленинградской области на 2009 – 2011 годы» на 2010 и 2011 годы. 


В 2010 -2011 годах в Ленинградской области активно шел процесс реализации мероприятий долгосрочной целевой программы «Развитие системы защиты прав потребителей в Ленинградской области на 2009-2011 годы»: 

- созданы 18 информационно-консультационные центров (ИКЦ) для потребителей во всех муниципальных районах и городском округе Ленинградской области. 

За 2010 -2011 годы сотрудниками ИКЦ было дано потребителям 4689 консультаций, составлено 1087 претензий и 146 исков:

- разработана Инфотека (систематизированная информационная база, включающая актуальные информационно-справочные и правовые материалы по защите прав потребителей) (приложение № 10); 

- разработаны 2 методических пособия, 25 брошюр и 5 информационных материалов по различным вопросам защиты прав потребителей; 

Постановлением Правительства Ленинградской области от 13.09.12 № 286 утверждена вторая долгосрочная целевая программа «Развитие системы защиты прав потребителей в Ленинградской области на 2012-2014 годы».

Целью Программы является создание необходимых условий для максимальной реализации потребителями Ленинградской области своих законных прав и интересов. Для достижения этой цели около 90 % финансирования программы направлено  на дальнейшее развитие деятельности информационно-консультационных центров для потребителей во всех 18-ти муниципальных районах Ленинградской области. 

За 2013 год проведены следующие мероприятия по реализации Программы:

- 3920 консультаций (в среднем 217 консультации на каждый ИКЦ, при регламентированном Программой  показателе  не менее 200 консультаций на 1 ИКЦ);

- составлено 756 претензий (в среднем 42 на каждый ИКЦ, при регламентированном Программой показателе не менее 30 претензий на 1 ИКЦ);

- 374 проекта исков (в среднем 20 исков на каждый ИКЦ, при регламентированном Программой  показателе не менее 15 исков на 1 ИКЦ);

- проведено 200 независимых экспертиз товаров, работ, услуг;
- актуализация и расширение инфотеки по защите прав потребителей - создано 10 новых информационных блоков;

- разработаны и изданы информационно-справочные материалы по защите прав потребителей, предусмотренные Программой:

- справочник потребителя Ленинградской области «Услуги ЖКХ для жителей Ленинградской области. Основные вопросы, проблемы и пути их решения. Роль органов Роспотребнадзора, ГЖИ и муниципальных образований»;

- брошюра «Что нужно знать потребителю финансовых услуг. Структура основных нарушений в данной сфере на территории Ленинградской области»;

- памятка для потребителей «Туристские услуги: проблемы, основные нарушения и пути их решения»;

- организованы и проведены 4 обучающих семинаров «О задачах по реализации мероприятий долгосрочной целевой программы «Развитие системы защиты прав потребителей Ленинградской области на 2012-2014 годы и вопросах защиты прав потребителей в наиболее актуальных сферах потребительского рынка» с общим числом участников 160 человек;

- в средствах массовой информации опубликовано 255 материалов о правах потребителей, качестве и безопасности товаров, работ и услуг на потребительском рынке (90% - на уровне муниципальных СМИ).

- на сайтах размещены 1106 актуальных информационных материала по вопросам защиты права потребителей:  

· администраций муниципальных районов и городского округа – 105,

· Управления Роспотребнадзора по Ленинградской области – 875,

· ФБУЗ "Центр гигиены и эпидемиологии в Ленинградской области" - 126;

- специалистами территориальных отделов Управления  Роспотребнадзора по Ленинградской области, ФБУЗ "Центр гигиены и эпидемиологии в Ленинградской области", органов местного самоуправления проведено 134 факультативных занятий в школах, учреждениях среднего специального образования по основам потребительских знаний.

- взаимодействие с библиотеками проводилось на основе Соглашения о взаимодействии с Ленинградской областной универсальной научной библиотекой (от 30.07.2008), тройственными соглашениями (ТО, филиал ФБУЗ, библиотека) и утвержденными планами совместных мероприятий на 2013 год. Во всех библиотеках оформлены «уголки для потребителя».

По результатам проведения Всемирного дня ЗПП в библиотеки направлена актуализированная информация. 

Постановлением Правительства Ленинградской области от 14.11.2013 № 399 утверждена государственная программа Ленинградской области «Устойчивое общественное развитие Ленинградской области на 2014-2016 годы», включающая подпрограмму «Развитие системы защиты прав потребителей в Ленинградской области на 2014-2016 годы».

Таким образом, в 2013 году принята третья в Ленинградской области долгосрочная целевая программа по  защите прав потреби
3.2. Практика взаимодействия с органами местного самоуправления

3.2.1.Количество органов ОМСУ, реализующих полномочия по ЗПП 

Территория Ленинградской области включает в себя 221 муниципальное образование, в том числе:

- 17 муниципальных районов,

-  1 городской округ,

- 203 городских и сельских поселений: 61 – городское поселение и 142 – сельских поселений (ГСП). 

Работу по защите прав потребителей осуществляют все 221 муниципальных образования.

В 2013 году количество действующих соглашений о взаимодействии в сфере защиты прав потребителей с администрациями муниципальных районов составило 18 (100 %), городских поселений (ГП) - 61 (100 %), сельских поселений (СП) – 128 (90 %).

Охват соглашениями органов местного самоуправления 
Ленинградской области по вопросам информирования и консультирования
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Функции по защите прав потребителей в ОМСУ осуществляются 241 специалистом, которые назначены приказами  и работают как на постоянной основе, так и по совместительству. 

Структуры ОМСУ, реализующие полномочия по защите прав потребителей на уровне муниципальных районов:

- 2 отдела по защите прав потребителей (Киришский, Волосовский) -  4 специалиста,

- 6 отдельных структурных подразделений - отделы потребительского рынка, экономики, социальной политики, аналитической работы и прогнозирования и др. (Всеволожский, Гатчинский, Лодейнопольский, Лужский, Тихвинский, Подпорожский) - 18 специалистов,

- в 3-х районах - ответственные специалисты, работающие в сфере ЗПП на постоянной основе  (Кировский, Кингисеппский, Выборгский)  - 4 специалиста. 

- в 7 районах - ответственные специалисты, осуществляющие работу по защите прав потребителей на основе совместительства (Сланцевский, Тосненский, Волховский, Бокситогорский, Приозерский, Ломоносовский районы и г. Сосновый Бор) – 7 специалистов.

Таким образом, на уровне муниципальных районов работает 33 специалиста по защите прав потребителей, в городских и сельских поселениях -  208 специалистов.

В 2013 году продолжалась совместная реализация мероприятий в соответствии с решением заседания Президиума Совета муниципальных образований Ленинградской области от 08.11.2012 по вопросу содействия Региональному отделению в Ленинградской области Объединения потребителей России в организации общественного контроля за выполнением организациями жилищно-коммунального комплекса своих обязательств. 

3-х уровневая система организации работы по ЗПП в Ленинградской области
(рекомендована Роспотребнадзором для реализации в других субъектах Российской Федерации)
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Удельный вес контрольно-надзорных мероприятий
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В 2013 году в структуре контрольно-надзорных мероприятий в сравнении с 2012 годом повысился удельный вес проверок в сфере услуг – с 37,0 до 38,4 %, соответственно снизилась доля проверок в сфере торговли (с 63,0 до 61,6 %).

Удельный вес проверок по вопросам защиты прав потребителей

в сфере услуг в 2011-2013 гг.
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Количество проведенных проверок по видам деятельности

потребительского рынка  в 2013 г.
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Соотношение числа проверок с количеством выявленных нарушений 

в 2005-2013 гг. (результативность проверок)
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Одним из основных показателей результативности проводимых мероприятий по контролю является число фиксированных нарушений норм законодательства о защите прав потребителей в расчете на одну проверку.

Результативность проводимых мероприятий по контролю в 2013 году составила 2,71   (в среднем по РФ данный показатель составляет 2,3).


В течение последних 6-и лет наблюдается рост результативности контрольно-надзорной деятельности. Рост общей результативности с 2008 года составил 144% (с 1,11 до 2,71). В сфере торговли результативность увеличилась в 2 раза  (с 1,2 до 2,41); в сфере услуг – в 3,7 раза (с 0,84 до 3,12). 


Так, в 2008 году в сфере услуг данный показатель составил 0,84, в 2009 году – 1,91; в 2010 году - 2,16; в 2011 году – 2,45; в 2012 году – 2,55; в 2013 году – 3,19 нарушения в расчете на одну проверку.


В 2013 году по сравнению с 2012 годом результативность в сфере услуг выросла  на 25,1% (с 2,55 до 3,19),  в сфере торговли - на 4,3 % (с 2,31 до 2,41). 

Динамика контрольно-надзорной деятельности 

по отдельным видам услуг в 2009-2013 гг.
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Результативность контрольно-надзорной деятельности по отдельным видам услуг в 2011 – 2013 гг.

	Услуги, 

в том числе
	2012 год
	2013 год
	прирост

	
	2,55
	3,19
	    +25,1%

	Общественное питание
	2,51
	3,60
	     + 43,4%

	Транспортные услуги
	3,71
	4,10
	 +10,5%

	Медицинские услуги
	2,71
	5,12
	  + 89,0%

	Образовательные услуги
	2,74
	3,14
	+ 14,6%

	Услуги связи 
	3,53
	4,24
	      +20,1%

	Туристические услуги 
	2,20
	3,21
	 +46,0%

	ЖКХ
	2,17
	2,62
	 +20,7%


      Структура выявленных нарушений в 2013 году следующая:

38,8 % - нарушения права потребителя на получение необходимой и достоверной информации об изготовителе (исполнителе, продавце) и о товарах (работах, услугах)        (ст.ст. 8 – 12 Закона «О защите прав потребителей»); 

8,0 % - нарушения права потребителя на качество и безопасность товара (работы, услуги) (ст.ст. 4,7 Закона «О защите прав потребителей»);

3,1 % - выявление в договорах условий, ущемляющих права потребителей (ст. 16 Закона «О защите прав потребителей»). Нарушения выявлялись в договорах управления многоквартирными домами, потребительского кредитования, оказания туристских, платных медицинских, платных образовательных услуг и пр.;

50,1 % - нарушения  других статей Закона «О защите прав потребителей» и иных законов и нормативных правовых актов РФ в области защиты прав потребителей (правил оказания услуг по реализации туристского продукта, правил оказания медицинских услуг, правил бытового обслуживания населения, правил предоставления коммунальных услуг гражданам, правил продажи отдельных видов товаров и др.).

Структура выявленных нарушений законодательства о защите прав потребителей в 2013 году
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Наибольший рост удельного веса числа выявленных нарушений по сравнению с прошлым годом произошел по фактам нарушений иных нормативных актов регулирующих отношения в области защиты прав потребителей – на 18,4%.

Наибольшее снижение удельного веса  числа выявленных нарушений – по статье 4  «Качество товара (работы, услуги) Закона «О защите прав потребителей» - на 36%.

Сравнительный анализ структуры выявленных нарушений

по защите прав потребителей  в 2010-2013 годах

	
	
	Из них нарушений по статьям 

Закона РФ  «О защите прав потребителей»
	Нару-шения иных норма-тивных актов

	
	Всего выявлено нарушений
	4
	5,6
	7
	8-10, 12
	11
	16
	другие статьи Закона
	

	2013
	3993
	207
	82
	114
	1474
	76
	125
	167
	1748

	2012
	4301
	342
	253
	106
	1537
	118
	147
	199
	1599

	2011
	2786
	221
	35
	184
	1048
	37
	58
	32
	1171


Структура обращений граждан по вопросам защиты прав потребителей

	Сфера торговли
	Количество
	Удельный вес %

	 Нарушения в сфере торговли, всего
	1249
	30,7

	  в том числе:

  - продовольственными товарами
	482
	11,8

	  - дистанционным способом
	48
	1,2

	  - по образцам
	80
	2,0

	

	Сфера услуг
	Количество
	Удельный вес %

	Нарушения в сфере оказания услуг, всего
	2826
	69,3

	   в том числе:

   - общественного питания
	51
	1,3

	   - бытового обслуживания населения
	123
	3,0

	   - технического обслуживания и ремонта автомототранспортных средств
	16
	0,4

	   - автостоянок
	12
	0,3

	   - туристских 
	28
	0,7

	   - транспортных
	53
	1,3

	   - связи
	91
	2,2

	   - на финансовом рынке
	78
	1,9

	   - платежных агентов
	3
	0,1

	   - долевого строительства жилья
	65
	1,6

	   - ЖКХ
	2150
	52,8

	   - образовательных
	5
	0,1

	   - медицинских
	59
	1,4



В общей структуре обращений по вопросам защиты прав потребителей наблюдается уменьшение удельного веса жалоб в сфере торговли с 49,4 % до 30,7 % и, соответственно, увеличение удельного веса жалоб в сфере оказания услуг с 50,6 % до 69,3 %, причем в сфере ЖКХ – увеличение с 36,2 % до 52,8 % (на 16,6 %).
Число поданных в суд исковых заявлений в защиту неопределенного круга лиц  в 2006-2013 гг.
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Количество поданных в суд исковых заявлений  в защиту неопределенного круга потребителей  в 2012-2013 годах (рост на 57%)
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Удельный вес исков в защиту неопределенного круга потребителей,

 удовлетворенных в 2010-2013 годах
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Удельный вес удовлетворенных исков в защиту прав конкретного потребителя составил – 100%.

Судебная защита неопределенного круга потребителей в 2012 - 2013 гг.

(в сравнении со среднероссийскими показателями)

Подано заявлений, %

            Удовлетворено заявлений, %
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Следует отметить расширение в 2013 году охваченных данной работой сфер потребительского рынка: 

- транспортные услуги (ТО в Киришском, Лодейнопольском и Подпорожском районах, Приозерском районе);

- бытовые услуги (ТО в Киришском районе);

- туристские услуги (ТО в Лужском, Тихвинском районах);

- платные медицинские услуги (ТО в Лодейнопольском и Подпорожском районах, Лужском районе);

- финансовые услуги (ТО в Кингисеппском, Волосовском и Сланцевском районах).


Темы поданных в 2013 году исков в защиту неопределенного круга потребителей:

- 32 иска (35 % от общего числа поданных исков) – несоблюдение правил торговли (в Бокситогорском, Волховском, Всеволожском, Гатчинском, Кингисеппском, Волосовском и Сланцевском, Киришском, Кировском, Ломоносовском, Лужском, Приозерском районах);

- 17 исков (19 %) – предоставление некачественных услуг (в Волховском, Всеволожском, Выборгском, Гатчинском, Кировском, Лодейнопольском и Подпорожском, Ломоносовском, Тосненском районах); 

- 16 исков (17 %) – ненадлежащее содержание общего имущества в многоквартирном доме     (в Волховском, Гатчинском, Кировском, Ломоносовском,  Тосненском,  Тихвинском районах); 

- 10 исков (11 %) – отсутствие необходимой информации при оказании услуг (в Волховском, Киришском, Лодейнопольском и Подпорожском, Ломоносовском, Лужском,  Приозерском, Тихвинском районах);

- 7 исков (8 %) – нарушение прав потребителей при заключении договоров (во Всеволожском, Кингисеппском, Волосовском и Сланцевском, Лодейнопольском и Подпорожском, Лужском, Тихвинском районах);

- 7 исков (8 %) – несоблюдение правил оказания услуг общественного питания                          (в Бокситогорском, Выборгском, Киришском, Кировском, Ломоносовском, Лужском, Приозерском районах);

- 1 иск (1 %) – нарушение прав потребителей при начислении платы за коммунальные услуги, потребленные на общедомовые нужды (во Всеволожском районе);

- 1 иск (1 %) – непредоставление коммунальных услуг (в Ломоносовском районе).
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Количество направленных заключений  в суды  в разрезе районов  в  2012 - 2013 гг.
Примеры по отдельным районам Ленинградской области (для использования в практической деятельности):
Подпорожский район

Иск в защиту неопределенного круга потребителей по факту предоставления коммунальной услуги «холодное водоснабжение» с нарушением санитарно - эпидемиологических требований по обеспечению качества и безопасности питьевой воды  - подан ТО в суд 05.04.2013.

Ответчик – Общество с ограниченной ответственностью «СтройМонтажСервис» (далее – ООО «СтройМонтажСервис»). 

Решение Подпорожского городского суда Ленинградской области от 04.06.2013 - исковые требования удовлетворить:

1.Обязать ООО «СтройМонтажСервис» прекратить противоправные действия в отношении неопределенного круга потребителей города Подпорожье Ленинградской области по предоставления коммунальной услуги «холодное водоснабжение» с нарушением требований Федерального закона №52-ФЗ от 30.03.1999 «О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения», СанПиН 2.1.4.1074-01 «Питьевая вода. Гигиенические требования к качеству воды централизованных систем питьевого водоснабжения. Контроль качества».

2.Обязать ООО «СтройМонтажСервис» довести до сведения потребителей судебное решение по данному делу через газету «Подпорожье-Информ», согласно абз.2 ст. 46 «О Защите прав потребителей» от 07.02.1992 №2300-1 в течение 10 дней со дня вступления решения в законную силу.

Лодейнопольский и Подпорожский  район. 

Иск в защиту неопределенного круга потребителей  по факту  включения в договор дистанционной купли - продажи условий, ущемляющих права потребителей - подан ТО в суд 05.06.2013.

Ответчик – индивидуальный предприниматель Кукта Леонид Федорович (далее ИП Кукта Л.Ф.) 

Решение Волховского  городского суда Ленинградской области от 09.08.2013 - исковые требования удовлетворить:

1.Прекратить действия  ИП Кукта Л.Ф. в отношении неопределенного круга потребителей по включению в  договор дистанционной купли - продажи условий, ущемляющих права потребителей.

2. Обязать ИП Кукта Л.Ф. исключить из договоров дистанционной купли - продажи, заключаемых с потребителями, следующих условий возврата приобретаемого товара: детали, привезенные на заказ и соответствующие автомобилю, принимаются на возврат только с удержанием транспортных расходов в размере 30% от стоимости; при отказе клиента от заказанных запчастей после исполнения заказа; при отказе от выкупа данных запчастей они подлежат реализации с удержанием комиссионного процента.

3.Обязать ИП Кукта Л.Ф.в течение месяца со дня вступления решения суда в законную силу довести через средства массовой информации до сведения потребителей данное судебное решение.

Кировский район.

Иск в защиту прав конкретного потребителя гр. Н. о взыскании с ответчика суммы предварительно оплаченного товара по договору купли – продажи транспортного средства, убытков, неустойки, денежной компенсации морального вреда и штрафа - подан ТО в суд 25.06.2013. 

Ответчик – Общество с ограниченной ответственностью «РРТ-Моторс» (далее-ООО «РРТ-Моторс»).

Решение Кировского городского суда Ленинградской области от 09.08.2013- исковые требования удовлетворить частично:

1.Взыскать с ООО «РРТ-Моторс» в пользу гр. Н. неустойку в размере 30 000 руб., денежную компенсацию морального вреда в размере 10 000 руб., штраф в размере 20 000 руб., а всего 60 000 руб.

2.Взыскать с  ООО «РРТ-Моторс» государственную пошлину в доход бюджета Кировского  муниципального района Ленинградской области в размере 1 900 руб. 

Приозерский район. 

Иск в защиту прав конкретного потребителя гр. Ш. о взыскании с ответчика денежных средств  за предоставление потребителю некачественной услуги по горячему водоснабжению - подан ТО в суд 25.04.2013. 

Ответчик – Общество с ограниченной ответственностью «Управдом» (далее - ООО «Управдом»). 

Решение мирового судьи судебного участка №58 Ленинградской области от 09.08.2013 - исковые требования удовлетворить:

1.Взыскать с ООО «Управдом» в пользу гр. Ш. убытки в сумме 5 046 руб. 74 коп.-переплата за ГВС за период с 09.2010 по 02.2013.

2.Взыскать с ООО «Управдом» штрафа в сумме 2523 руб 37 коп., из которых 1261 руб.69 коп. в пользу гр. Ш.


3. Взыскать с ООО «Управдом» государственную пошлину в сумме 400 руб.00коп. в доход МО Приозерский муниципальный район
Результаты работы по судебной защите потребителей жилищно-коммунальных услуг Ленинградской области

Всего в 2013 году подано в суд исков в защиту прав потребителей - 47, в том числе 8 исков в защиту прав конкретных потребителей (в 2012 году - 39 , в 2011 году – 28, в 2010 году – 24 иска, в 2009 году – 16 исков, в 2008 году – 12 исков, в 2007 году – 6 исков, в 2006 году – 2 иска). 

Рассмотрен 41 иск, из них 38 исков удовлетворено (37 исков - в защиту неопределенного круга потребителей, 1 иск - в защиту прав конкретного потребителя). Наибольшее количество исков в защиту неопределенного круга потребителей по вопросам нарушения законодательства в сфере жилищно-коммунального хозяйства подано ТО в Волховском (7), Тосненском (6), Выборгском и Кировском районах(5).

Наибольшее количество исков подано по фактам предоставления некачественных услуг холодного и горячего водоснабжения и неудовлетворительного содержания общего имущества в многоквартирных домах. Так, например, в Волховском районе пять из семи исков поданы по фактам ненадлежащего содержания общего имущества многоквартирных домов, а в Выборгском районе все пять исков поданы по фактам некачественного водоснабжения жителей. 

Темы поданных исков:

· предоставление некачественных услуг - 17

· содержание общего имущества в многоквартирном доме - 16

· нарушение прав потребителей при начислении платы за коммунальные услуги - 1

· непредставление коммунальных услуг - 1

· отсутствие необходимой информации при оказании услуг - 4

Управление выступало в судах в качестве государственного органа, дающего заключение по делу в целях защиты прав потребителей - в 2013 году подано 61 заключение по вопросам нарушения законодательства в сфере жилищно-коммунальных услуг. Из них удовлетворены 22 требования потребителей. Присуждено в пользу потребителей 139,3 тыс. руб., из них компенсация морального вреда - 31 тыс. руб.

Примеры по отдельным районам Ленинградской области (для использования в практической деятельности):
Волховский район

Иск в защиту неопределенного круга потребителей по факту предоставления некачественной услуги по содержанию общего имущества многоквартирных домов –подвалов (ул. Нахимова, д.5 и 9, ул. Борисогорское Поле, д. 12 г. Волхов) - иск подан ТО в суд 20.05.2013.

Ответчик – Общество с ограниченной ответственностью «Жилищное хозяйство» (далее – ООО «Жилищное хозяйство»). 

Решение Волховского городского суда Ленинградской области от 04.07.2013- исковые требования удовлетворить:

1.Обязать ООО «Жилищное хозяйство» прекратить противоправные действия по предоставлению жителям многоквартирных домов по адресам: ул. Нахимова, д.5 и 9, ул. Борисогорское Поле, д. 12 г. Волхов, услуги по содержанию общего имущества многоквартирных домов – подвалов.

2.Обязать ООО «Жилищное хозяйство» устранить утечки хозяйственно - бытовых стоков из системы канализационных трубопроводов в подвалах жилого дома12 по ул. Борисогорское Поле в срок до 01.09.2013 года.

3.Обязать ООО «Жилищное хозяйство» провести осушение и проветривание подвальных помещений жилых домов по адресам: г. Волхов, ул. Нахимова, д.5 и 9, ул. Борисогорское Поле, д. 12 в срок до 01.09.2013 года.

4. Обязать ООО «Жилищное хозяйство» довести до сведения потребителей решения суда в течение одного месяца со дня вступления в законную силу через печатные издания средств массовой информации Волховского района - газеты «Провинция» и «Волховские огни».

3.Взыскать с ООО «Жилищное хозяйство» государственную пошлину в доход местного бюджета в сумме 200 рублей.

Выборгский район

Иск в защиту неопределенного круга потребителей по факту предоставления некачественной услуги холодного водоснабжения (пос. Житково Выборгского района) - иск подан ТО в суд 13.06.2013.

Ответчик – администрация Муниципального образования «Гончаровское сельское поселение» (далее - администрация МО «Гончаровское сельское поселение», Открытое акционерное общество «УК по ЖКХ Выборгского района Ленинградской области» (далее – ОАО «УК по ЖКХ Выборгского района Ленинградской области»). 

Решение Выборгского городского суда Ленинградской области от 10.09.2013- исковые требования удовлетворить:

1.Обязать ОАО «УК по ЖКХ Выборгского района Ленинградской области», администрацию МО «Гончаровское сельское поселение» прекратить противоправные действия в отношении неопределенного круга потребителей пос. Житково Выборгского района Ленинградской области, выразившиеся в оказании коммунальной услуги холодного водоснабжения ненадлежащего качества, путем предоставления населению качественного холодного водоснабжения.

2.Обязать ОАО «УК по ЖКХ Выборгского района Ленинградской области» довести до сведения потребителей решения суда через печатные издания средств массовой информации города Выборга Ленинградской области в течении 10 дней после вступления в законную силу решения суда.

3.Взыскать с ОАО «УК по ЖКХ Выборгского района Ленинградской области» государственную пошлину в доход местного бюджета в сумме 2 000 рублей.

Всеволожскийский район

Иск в защиту неопределенного круга потребителей по факту противоправных действий по начислению платы за коммунальные услуги, потребленные на общедомовые нужды (г. Всеволожск)- иск подан ТО в суд 23.05.2013.

Ответчик – Общество с ограниченной ответственностью «Жилищно-коммунальная компания» (далее ООО «Жилищно-коммунальная компания») 

Решение Всеволожского городского суда Ленинградской области от 10.09.2013 - исковые требования удовлетворить:

1.Обязать ООО «Жилищно-коммунальная компания» прекратить противоправные действия по начислению коммунальных платежей на общедомовые нужды по показаниям общедомового (Коллективного) прибора учета коммунальных ресурсов только тем потребителям, которые не имеют в квартирах индивидуальные приборы учета коммунальных ресурсов.
Практика взаимодействия с органами местного самоуправления

Территория Ленинградской области включает в себя 221 муниципальное образование, в том числе:

- 17 муниципальных районов,

-  1 городской округ,

- 203 городских и сельских поселений: 61 – городское поселение и 142 – сельских поселений (ГСП). 

Работу по защите прав потребителей осуществляют все 221 муниципальных образования.

В 2013 году количество действующих соглашений о взаимодействии в сфере защиты прав потребителей с администрациями муниципальных районов составило 18 (100 %), городских поселений (ГП) - 61 (100 %), сельских поселений (СП) – 128 (90 %).

Функции по защите прав потребителей в ОМСУ осуществляются 241 специалистом, которые назначены приказами  и работают как на постоянной основе, так и по совместительству. 

Структуры ОМСУ, реализующие полномочия по защите прав потребителей на уровне муниципальных районов:

- 2 отдела по защите прав потребителей (Киришский, Волосовский) -  4 специалиста,

- 6 отдельных структурных подразделений - отделы потребительского рынка, экономики, социальной политики, аналитической работы и прогнозирования и др. (Всеволожский, Гатчинский, Лодейнопольский, Лужский, Тихвинский, Подпорожский) - 18 специалистов,

- в 3-х районах - ответственные специалисты, работающие в сфере ЗПП на постоянной основе  (Кировский, Кингисеппский, Выборгский)  - 4 специалиста. 

- в 7 районах - ответственные специалисты, осуществляющие работу по защите прав потребителей на основе совместительства (Сланцевский, Тосненский, Волховский, Бокситогорский, Приозерский, Ломоносовский районы и г. Сосновый Бор) – 7 специалистов.

Таким образом, на уровне муниципальных районов работает 33 специалиста по защите прав потребителей, в городских и сельских поселениях -  208 специалистов.

В 2013 году продолжалась совместная реализация мероприятий в соответствии с решением заседания Президиума Совета муниципальных образований Ленинградской области от 08.11.2012 по вопросу содействия Региональному отделению в Ленинградской области Объединения потребителей России в организации общественного контроля за выполнением организациями жилищно-коммунального комплекса своих обязательств. 

Количество и структура поступивших и рассмотренных жалоб потребителей.

Количество поступивших в ОМСУ и рассмотренных жалоб– 1872 (31% от общего числа обращений граждан по Ленинградской области), в том числе:

- розничная торговля - 1115,

- ЖКХ – 389,

- бытовое обслуживание населения – 166,

- общественное питание - 41,

- услуги связи – 30,

-деятельность на финансовом рынке (из них банковская) –27,

- медицинские услуги – 14,

- прочие –90.

Число направленных  из ОМСУ в  Управление  обращений – 36.

Количество и структура проведенных мероприятий по консультированию населения по вопросам защиты прав потребителей.
В 2013 году сотрудниками администраций ОМСУ Ленинградской области дано 5495 устных консультаций (включая консультации в рамках деятельности ИКЦ).

Структура проведенных консультаций:

- розничная торговля -3290,

- ЖКХ –1370,

- бытовое обслуживание населения – 510,

- общественное питание – 83,

- услуги связи – 52,

- медицинские услуги – 35,

- деятельность на финансовом рынке (в т.ч. банковская)- 25,

- прочие –130.

Информация об обращениях в суды в защиту прав потребителей и неопределенного круга потребителей (с указанием сферы потребительского законодательства и количественных данных, характеризующих результаты рассмотрения соответствующих заявлений (исков).

ОМСУ в 2013 году не обращались в суды в защиту прав потребителей (неопределенного круга потребителей).

В 2013 году специалистами ОМСУ подготовлено 976 претензий (27 % от  общего числа подготовленных претензий для потребителей по региону) и 401 проект исков в суды в защиту прав потребителей (50 % от  общего числа подготовленных проектов исков для потребителей).

Количество извещений о выявлении по жалобе потребителя товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды, направленных в федеральные органы исполнительной власти, осуществляющих контроль за качеством  и безопасностью товаров (работ, услуг), а также результаты их рассмотрения.

В территориальные отделы Управления обращений из ОМСУ о случаях обнаружения на территории района недоброкачественной и опасной  для здоровья граждан продукции не поступало. 

Осуществление взаимодействия и участие в совместных мероприятиях, их результаты.

В целях координации деятельности специалистов муниципальных районов, городских и сельских поселений, территориальных отделов Управления, филиалов ФБУЗ «ЦГиЭ в Ленинградской области» и общественных объединений потребителей в ОМСУ действует 19 совещательных органов:

- 8 координационных советов по защите прав потребителей (Бокситогорский, Всеволожский, Лодейнопольский, Ломоносовский, Лужский, Подпорожский, Тосненский, Тихвинский районы), 

- 4 общественных совета по защите прав потребителей в городских и сельских поселениях (в Лодейнопольском и Подпорожском районах),

- 7 комиссий по защите прав потребителей в городских и сельских поселениях (в Лодейнопольском, Подпорожском, Лужском, Выборгском районах). 

За период 2013 года  проведено 21 заседание координационных органов по защите прав потребителей по вопросам повышения качества взаимодействия администраций городских и сельских поселений, общественных объединений потребителей, по решению актуальных проблем в сфере защиты прав потребителей на конкретных территориях.

В Бокситогорском районе  на  заседаниях координационного совета  рассмотрены  следующие вопросы:

-об итогах деятельности территориального Управления Роспотребнадзора по Ленинградской области в Бокситогорском районе в сфере защиты прав потребителей в 2012 году и задачах на 2013 год;

- об итогах работы информационного – консультационного центра в 2012 году и задачах на 2013 год;

- организация информирования населения Бокситогорского района по вопросам оказания жилищно-коммунальных услуг (услуги ЖКХ для жителей  района, законодательство в сфере ЖКХ). 

Во Всеволожском районе на заседании координационного совета  рассмотрены следующие вопросы:

- о включении в муниципальные программы по защите прав потребителей разделов по организации муниципального контроля и мерам по содействию общественному контролю в сфере ЖКХ;

- об организации подготовки кадров для организации общественного контроля в сфере защиты прав потребителей (включая сферу ЖКХ).

Координационный совет проходил с привлечением местного кабельного телевидения, ТК «Формат-ТV», телевизионный обзор дважды транслировался по телевизионному каналу г. Всеволожска.

В Тихвинском районе проведено заседание координационного совета, созданного в 2013 году (постановление администрации МО Тихвинский муниципальный район Ленинградской области от 19.02.2013 № 01-438-а).  Рассмотрены следующие вопросы:

- об  итогах деятельности территориального отдела Управления Роспотребнадзора по Ленинградской области в Тихвинском районе в сфере защиты прав потребителей в 2012 году и задачах на 2013 год;

- отчетная информация о работе за 1 полугодие 2013 года информационно– консультативного центра Тихвинского района;

-  о формате проведения мероприятий, предложенных территориальным отделом Управления Роспотребнадзора по Ленинградской области в Тихвинском районе по защите прав потребителей в финансовой сфере и сфере кредитования;

-
 о практике реализации действующего законодательства, регулирующего розничную продажу табачной продукции. 

 В Лужском районе на  заседании координационного совета были рассмотрены следующие вопросы:

- об итогах деятельности ТО Управления Роспотребнадзора по Ленинградской области в Лужском районе в сфере защиты прав потребителей в 2012 году и задачах на 2013 год:

- актуальные  вопросы в сфере жилищно-коммунальных услуг и др. вопросы.

В Ломоносовском районе накануне Всемирного дня защиты прав потребителей состоялось заседание координационного совета. На заседании принято решение об активизации деятельности КС, как постоянно действующего совещательного и координационного органа по осуществлению на территории Ломоносовского муниципального района Ленинградской области мероприятий по реализации, обеспечению и защите прав потребителей, о внесении изменений в состав данного координационного совета и корректировке положения о совете. 

Управлением направлены запросы главам администраций муниципальных районов  и осуществляется  систематический сбор и анализ поступающей  информации  о ходе реализации положений постановления Правительства РФ от 27.12.2012 №1425 «Об определении органами государственной власти субъектов Российской Федерации мест массового скопления граждан и мест нахождения источников повышенной опасности, в которых не допускается розничная продажа алкогольной продукции, а также определении органами местного самоуправления границ прилегающих к некоторым организациям  и объектам территорий, на которых не допускается розничная продажа алкогольной продукции».

 По состоянию на 01.01.2014 органами местного самоуправления Ленинградской области больше половины городских и сельских поселений области приняли правовые акты (порядка 100) по определению границ территорий, на которых не допускается розничная продажа алкогольной продукции.
В рамках реализации мероприятий долгосрочной целевой Программы «Развитие системы защиты прав потребителей в Ленинградской области на 2012-2014 годы» совместно с отделом потребительского рынка, защиты прав потребителей и поддержки малого и среднего бизнеса администрации муниципального образования Ломоносовский район в 2013 году и территориальным отделом Управления Роспотребнадзора по Ленинградской области в Ломоносовском районе организовано выездное консультирование населения в четырех поселениях района (Ропшинское, Кипенское, Гостилицкое и Лопухинское). Проконсультировано более 120 человек по вопросам  защиты  прав потребителей в различных сферах потребительского рынка. 

Ежегодно  в  адрес глав администраций муниципальных районов  направляется доклад «Защита прав потребителей в Ленинградской области» для сведения и  использования  в работе  и в целях обеспечения дальнейшего  развития и укрепления региональной системы защиты прав потребителей Ленинградской области. 

Для Управления Роспотребнадзора по Ленинградской области принятие муниципальных целевых программ (МЦП) по защите прав потребителей остается одним из приоритетных направлений деятельности, т.к. цель принятия МЦП по защите прав потребителей – это создание важнейшего прецедента на уровне органа местного самоуправления, обязывающего руководство и специалистов районного звена, городских и сельских поселений осуществлять деятельность по защите прав потребителей на постоянной основе в течение всего срока действия программы, и создающего возможность принятия на последующий период новой МЦП с увеличенным объемом финансирования на основе отзывов и пожеланий населения муниципальных образований по результатам реализации предыдущей программы. 

Основой данной работы явилось  Решение МКС от 18.04.12 и п.3 постановления Правительства Ленинградской области от 13.09.12 № 286 «О долгосрочной целевой программе «Развитие системы защиты прав потребителей в Ленинградской области на 2012-2014 годы»: всем органам местного самоуправления муниципальных образований Ленинградской области рекомендовано  принять муниципальные программы по защите прав потребителей. 

Осуществление данной деятельности ОМСУ взято на ежегодный контроль Управлением и Комитетом по местному самоуправлению, межнациональным и межконфессиональным отношениям Ленинградской области.


Управлением ежегодно актуализируется и направляется Главам администраций муниципальных районов проект типовой муниципальной целевой программы по защите прав потребителей для разработки и утверждения в установленном порядке с учетом особенностей состояния потребительского рынка соответствующего района. 
На 01.01.2014 на территории Ленинградской области действует 7 муниципальных целевых программ по защите прав потребителей (Бокситогорский, Волховский, Всеволожский, Кингисеппский, Лодейнопольский, Подпорожский, Тихвинский районы).

В стадии рассмотрения и утверждения - 6 проектов муниципальных целевых программ (Выборгский, Лужский, Тосненский, Кировский, Гатчинский, Сланцевский районы).


Основные участники программ: структурные подразделения администраций муниципальных районов, городских и сельских поселений, территориальные отделы Управления, филиалы ФБУЗ «ЦГиЭ в Ленинградской области», общественные организации по защите прав потребителей.

В числе основных мероприятий программы:

- создание муниципальных координационных советов по защите прав потребителей;

- обеспечение доступности системы защиты прав потребителей на всей территории Ленинградской области (включая наиболее отдаленные районы) за счет создания консультационных центров на уровне городских и сельских поселений;

- организация циклов обучающих семинаров по законодательству о защите прав потребителей для персонала юридических лиц – изготовителей, исполнителей, продавцов и индивидуальных предпринимателей;

-организация и проведение лекций, факультативных занятий в школах и др.;

-использование муниципальных СМИ для информирования граждан по вопросам защиты прав потребителей.

В рамках софинансирования региональной Программы органами МСУ в 2013 году было выделено 115 тыс. руб. из местного бюджета в целях увеличения объема информационно-консультационной деятельности.

В 2013 году ОМСУ размещены информационные материалы для потребителей в следующем объеме:

- на информационных стендах 135 материалов (примерная тематика: «Защити свои права», «Защита прав потребителей при покупке товаров», «Защита прав потребителей при выполнении работ (оказании услуг)», «Жилищный вопрос: правила предоставления субсидий и льгот на услуги ЖКХ» и т.д.); 

- на сайтах - 105 материалов (примерная тематика: «Памятка заемщика по кредиту»; «Антитабачный закон и пути его реализации»; «Что нужно знать туристам, приобретая услугу по организации туристического похода маршрута повышенной опасности»; «Потребительское правосудие сегодня»; «Судебная защита прав потребителей»). 

На ряде официальных сайтов администраций Ленинградской области имеются разделы, посвященные защите прав потребителей. 

В 2013 году на официальном сайте администрации Волховского района открыта рубрика «Здоровье и права потребителей», размещено 33 информационных материала.

В целях повышения уровня информированности граждан Администрацией Лодейнопольского муниципального района Ленинградской области» принято постановление № 141 от 01.02.2013. «Об утверждении перечня мероприятий, направленных на информирование населения о принимаемых мерах в сфере жилищно-коммунального хозяйства и по вопросам развития общественного контроля в этой сфере».

ОМСУ с участием территориальных отделов Управления и общественными организациями потребителей проведено:

- 44 совещания, 

- 35 заседаний «круглых столов»,

- 15 «горячих линий»,

-15 заседаний (в том числе выездных) филиалов «Общественной приемной»), 

- 10 комиссий, рабочих групп по различным вопросам ЗПП.

 Муниципальным бюджетным учреждением «Центр поддержки малого предпринимательства» муниципального образования «Кингисеппское городское поселение»  совместно с представителями территориального отдела  проведён «круглый стол» на тему «Судебная защита прав потребителей».

Администрацией муниципального образования «Подпорожский МО Ленинградской области» в марте 2013 года проведено совещание на тему: «Незаконная реализация алкогольной продукции и пива на территории МО «Подпорожский муниципальный район». Начальник ТО выступил по вопросу: «Анализ поступивших из ОМВД России по Подпорожскому району материалов о нарушениях по продажам алкогольной продукции, пива и табачных изделий».

Практика взаимодействия с общественными организациями (объединениями) потребителей

На территории Ленинградской области осуществляют свою деятельность 13 общественных объединений (ассоциаций) и организаций потребителей. Управление Роспотребнадзора по Ленинградской области взаимодействует со всеми общественными организациями потребителей, соответствующие соглашения заключены с 9 организациями.

В 2013 году Региональное отделение Общероссийского движения в защиту прав и интересов потребителей «Объединение потребителей России» в Ленинградской области (далее - Региональное отделение Объединения потребителей России) было зарегистрировано в Управлении Минюста России по Ленинградской области, на данный момент на территории Ленинградской области созданы и функционируют 5 местных отделений в Волховском, Кингисеппском, Лужском, Тихвинском районах и г. Сосновый Бор. 

Региональное отделение Общероссийского движения в защиту прав и интересов потребителей «Объединение потребителей России» в Ленинградской области в 2009-2013 годах являлось одним из активных участников реализации мероприятий двух долгосрочных целевых программ по защите прав потребителей Ленинградской области. 

Управлением, Региональным отделением Объединения потребителей России и Комитетом по местному самоуправлению, межнациональным и межконфессиональным отношениям Ленинградской области в 2013 году был организован цикл обучающих семинаров для юридических лиц, индивидуальных предпринимателей и населения Ленинградской области по вопросам защиты прав потребителей в наиболее актуальных сферах потребительского рынка. 
4 кустовых семинара проведены на базе администраций муниципальных районов. В семинарах приняли участие специалисты по защите прав потребителей администраций муниципальных районов, городских и сельских поселений, а также предприниматели и население Ленинградской области.

В 2013 году Региональным отделением Объединения потребителей России совместно с Управлением были подготовлены для издания и распространены следующие информационные материалы для потребителей:

- справочник потребителя Ленинградской области «Услуги ЖКХ для жителей Ленинградской области. Основные вопросы, проблемы и пути их решения. Роль органов Роспотребнадзора, ГЖИ и муниципальных образований» (200 экземпляров); 

- брошюра «Что нужно знать потребителю финансовых услуг. Структура основных нарушений в данной сфере на территории Ленинградской области» (800 экземпляров), 

- памятка для потребителей «Туристские услуги: проблемы, основные нарушения и пути их решения» (2000 экземпляров).

Представление Управлением указанных  информационно-справочных изданий состоялось на заседании Совета руководителей общедоступных библиотек  в Ленинградской областной универсальной научной библиотеке.

Для обеспечения деятельности информационно-консультационных центров, осуществляющих деятельность на территории Ленинградской области, передано в электронном виде 10 блоков инфотеки.

В марте 2013 года проведена II-я межрегиональная конференция «Актуальные аспекты развития и совершенствования системы защиты прав потребителей на уровне субъектов Российской Федерации». В работе конференции приняли участие представители Правительства Ленинградской области, органов и учреждений Роспотребнадзора по Санкт-Петербургу, Республики Коми, Пермскому краю, Тульской, Псковской, Кировской, Новгородской и Костромской областям, руководитель УФАС по Ленинградской области, СПБ ГБУ «Центр экспертизы и качества товаров (продукции), работ и услуг», Регионального отделения Объединения потребителей России в Ленинградской области, кафедры социальной гигиены, охраны прав потребителей, благополучия человека СЗГМУ им. И.И.Мечникова, ФБУЗ «ЦГиЭ в Ленинградской области».

Рассмотрены вопросы о роли органов и учреждений Роспотребнадзора в реализации государственной политики развития и совершенствования системы защиты прав потребителей на региональном и местном уровне, о приоритетных задачах взаимодействия с гражданским обществом, о практике взаимодействия общественных объединений с органами государственной власти и местного самоуправления, выполнения мероприятий региональной целевой программы на 2012-2014 годы и т.д.

Важным элементом обеспечения требуемой эффективности работы в сфере защиты прав потребителей являлось продолжение взаимодействия Управления как с общественными организациями потребителей, так и с другими общественными организациями - с  ассоциациями товаропроизводителей, Торгово-промышленной палатой Ленинградской области, с Региональным отделением общероссийской общественной организацией малого и среднего предпринимательства «ОПОРА РОССИИ». В 2013 году Управление заключило соглашение о взаимодействии с Северо-Западным региональным отделением Российского союза туриндустрии.

Представители общественных организаций (ассоциаций) привлекались Управлением при проведении мероприятий в рамках Всемирного Дня защиты прав потребителей. 

В течение 2013 года при участии представителей общественных организаций проведено 31 заседание Общественной приемной Управления и ее филиалов, в т.ч. на темы:

- «Условия, ущемляющие права потребителей, в договорах с потребителями финансовых услуг»; 

- «Безопасный туризм. Права туристов. Ответственность туроператоров»;
- «Правила предоставления гражданам услуг (ЖКХ, образовательные, медицинские, бытовые и пр.)»;

- «Правила торговли. Права потребителей при их нарушении». 

В августе 2013 года специалисты Управления по приглашению Санкт-Петербургской общественной организации «Общественный контроль» приняли участие в общественном конкурсе по качеству продовольственных и непродовольственных товаров потребительского спроса  «Можно покупать!».
Принято участие в пресс-конференции в ИА «Балт Инфо» с участием общественных организаций потребителей Санкт-Петербурга и Ленинградской области  и работе «круглого стола», проводимого в рамках пресс-конференции Санкт-Петербургской общественной организации потребителей «Общественный контроль»; 

Всего в течение 2013 года Управлением и его территориальными отделами было проведено 12 совещаний с представителями общественных организаций. 
В течение 2013 года в Управление от общественных организаций на рассмотрение поступили материалы по проверкам 177 объектов торговли (в 2012 году – 348),  по которым было вынесено 72 постановления о привлечении к административной ответственности юридических, должностных лиц и граждан (в 2012 году - 73), за нарушения требований технических регламентов составлены и направлены в суд для рассмотрения  3 протокола по ч. 1 ст. 14.43 КоАП РФ, также для рассмотрения в суды направлено 2 протокола по ч. 2 ст. 14.1 КоАП РФ (осуществление предпринимательской деятельности без специального разрешения (лицензии), если такое разрешение (такая лицензия) обязательно (обязательна)) и 1 протокол по статье 19.7.5-1 (нарушение юридическим лицом или индивидуальным предпринимателем установленного порядка представления уведомлений о начале осуществления предпринимательской деятельности).
Организация системы консультирования населения по вопросам ЗПП

 в 2012-2013 гг.
	Наименование 
	консультации
	претензии
	иски

	
	количество 

 (уд.вес)
	количество  

(уд.вес)
	количество  

(уд.вес)

	
	2012
	2013
	2012
	2013
	2012
	2013

	Управление  и ТО
	5804

(39%)
	7187

(38,7%)
	1077

(36%)
	1083

(30,4%)
	157

(40%)
	204

(24,4%)

	ФБУЗ и КП филиалов ФБУЗ
	2483

(17%)
	2765  (15%)
	608

(20%)
	718

(20%)
	73

(19%)
	123

(14,7%)

	ОМСУ
	1435

(9,5%)
	1575 (8,5%)
	160

(5%)
	220

(6,2%)
	18

(5%)
	27

(3,2%)

	Общественные организации по ЗПП
	2747

(18,5%)
	3102

(16,7%)
	762

(25%)
	790

(22,2%)
	49

(13%)
	110

(13,1%)

	ИКЦ за счет средств областного бюджета
	2369

(16%)
	3920 (21,1%)
	403

(14%)
	756 (21,2%)
	89

(13%)
	374

(44,6%)

	Всего
	14838

(100%)
	18549

(100%)
	3010 (100%)
	3567

(100%)
	386

(100%)
	838

(100%)


Региональное отделение Общероссийского общественного движения 

в защиту прав и интересов потребителей «Объединение потребителей России» в Ленинградской области

	Мероприятия 
	2013 год

	Рассмотрено письменных обращений
	-

	Проведено личных приемов
	233

	Дано устных консультаций
	263

	Оказана помощь в составлении претензий
	128

	Оказана помощь в составлении исковых заявлений
	27

	Проведено независимых экспертиз качества, безопасности товаров (работ, услуг), а также соответствия потребительских свойств товаров (работ, услуг) заявленной продавцами (изготовителями, исполнителями) информации о них 
	64

	Разработаны и изданы информационно-справочные материалы:
	

	- справочник «Услуги ЖКХ для жителей Ленинградской области», шт.
	200

	- брошюра «Что надо знать потребителю финансовых услуг», шт.
	800

	- памятка для потребителей «Туристские услуги: проблемы, основные нарушения, пути их решения», шт.
	2000

	Проведено проверок в рамках общественного контроля
	12

	      из них с выявленными нарушениями
	12

	Количество информационных материалов о выявленных нарушениях, всего:
	6

	- в т.ч. направленных: в территориальные отделы Управления
	4

	- в органы прокуратуры
	2

	Проведено просветительских мероприятий
	4 обучающих семинара


Санкт-Петербургское региональное отделение Общероссийской

общественной организации по защите прав потребителей

на рынке финансовых услуг «Союз потребителей финансовых услуг»

	Мероприятия
	2013 год

	Дано устных консультаций потребителям
	524 

	Проведено личных приемов
	137 

	Рассмотрено письменных обращений
	96 

	Оказана помощь в составлении претензий
	57 

	Оказана помощь в составлении исковых заявлений
	61 

	Подано в суд исков в защиту прав потребителей
	17 

	- из них удовлетворено
	7 

	Сумма возмещенного потребителям ущерба
	870 тыс. 925 руб.

	Сумма штрафов по решениям судов
	174 тыс. 185 руб.


Межрегиональная Общественная организация «Центр защиты прав потребителей и собственников жилья»

	Мероприятия 
	2013 год

	Рассмотрено письменных обращений
	12

	Проведено личных приемов
	2

	Дано устных консультаций
	120

	Оказана помощь в составлении претензий
	5

	Оказана помощь в составлении исковых заявлений
	1

	Проведено проверок в рамках общественного контроля
	60

	      из них с выявленными нарушениями
	50

	Количество информационных материалов о выявленных нарушениях, всего:
	50

	в т.ч. направленных: 

- в Управление
	50

	- в органы прокуратуры
	15

	Количество извещений о выявлении по жалобе потребителя товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды, направленных в федеральные органы исполнительной власти, осуществляющие контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг)
	10


Общество защиты прав потребителей 

Выборгского района Ленинградской области

	Мероприятия 
	2013 год

	Рассмотрено письменных обращений
	-

	Проведено личных приемов
	770

	Дано устных консультаций
	990 

	Оказана помощь в составлении претензий
	600 

	Оказана помощь в составлении исковых заявлений
	21 

	Подано в суд исков в защиту потребителей, 
	19

	      из них удовлетворено 
	16 

	Сумма возмещенного ущерба потребителям 
	225553 

	Сумма штрафов по решению судов
	642134 

	Проведено независимых экспертиз качества, безопасности товаров (работ, услуг), а также соответствия потребительских свойств товаров (работ, услуг) заявленной продавцами (изготовителями, исполнителями) информации о них 
	56 

	Принято участие в телевизионных программах 
	2 

	Подготовлено  статей в СМИ 
	5 

	Количество информационных материалов по результатам обращений граждан, всего:
	12

	в т.ч. направленных: 

- в Управление
	2

	- в территориальные отделы Управления
	2

	- в органы исполнительной власти ЛО, всего
	5

	          - в т.ч ОМСУ
	3


Межрегиональная общественная организация потребителей «Содействие»

	Мероприятия 
	2013 год

	Проведено личных приемов
	7

	Дано устных консультаций
	56

	Проведено проверок в рамках общественного контроля
	13

	      из них с выявленными нарушениями
	5

	Количество информационных материалов о выявленных нарушениях, всего:
	5

	- в т.ч. направленных в органы прокуратуры
	5


Сравнительный анализ результатов работы по консультированию потребителей Ленинградской области в 2011-2013 гг.
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За 2013 год получили консультацию по вопросу защиты прав потребителей более 18 тыс. жителей Ленинградской области (в 2012 году – более 16 тыс. жителей), составлено 3567 претензий и 838 исков. 


Значительный вклад в данную работу (21,1 %) внесли информационно-консультационные центры (ИКЦ), созданные в рамках долгосрочной целевой программы «Развитие системы защиты прав потребителей в Ленинградской области на 2012-2014 годы», кроме того, на территории Ленинградской области активно осуществляют деятельность общественные организации потребителей, их вклад в организацию консультирования населения в 2013 году составил 16,7 %. Кроме того, заметную роль продолжают играть органы местного самоуправления (дано 1575 консультаций  -  8,5 % от общего числа).


Следует отметить определенный вклад в организацию консультирования населения и информационно-просветительскую работу в целом со стороны ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Ленинградской области» (ФБУЗ «ЦГиЭ в ЛО») дано 2765 консультаций  -  15 % от общего числа.

С 2007 года в целях создания и развития сети консультационных пунктов для потребителей в Ленинградской области приказом главного врача ФГУЗ «ЦГиЭ в ЛО» были сформированы учебно-консультационные пункты (УКП) на базе филиалов ФГУЗ «ЦГиЭ в ЛО» в 13 районах области на нештатной основе. Этим преследовалась цель создать и отработать на практике организационную форму консультационных пунктов для потребителей с включением в дальнейшем в их состав штатных консультантов с юридическим образованием.

В 2009 году с введением в действие приказа Роспотребнадзора от 06.04.09 № 318 «О совершенствовании системы информирования и консультирования потребителей» было принято решение о формировании базовых (межрайонных) учебно-консультационных пунктов для потребителей в филиалах ФГУЗ «ЦГиЭ в ЛО» с введением консультантов (юрисконсультов) на штатной основе. 


К декабрю 2009 года в 3-х филиалах ФГУЗ «ЦГиЭ в ЛО» в Тихвинском, Киришском и Гатчинском районах созданы базовые учебно-консультационные пункты (УКП) по гигиеническому и потребительскому обучению и консультированию потребителей с включением в штат юрисконсультов. Консультанты УКП филиалов ФГУЗ «ЦГиЭ в ЛО» прошли подготовку по программе Федерального центра.


В 2010 году была продолжена работа по реализации приказа Роспотребнадзора от 06.04.09 г. № 318 «О совершенствовании системы информирования и консультирования потребителей». К декабрю 2010 года были сформированы и приступили к работе еще 2 базовых (межрайонных) учебно-консультационных пункта для потребителей (УКП) филиалов ФГУЗ «ЦГиЭ в ЛО» Ломоносовского и Всеволожского районов. Специалисты отдела гигиенического и потребительского обучения и консультирования (ОГПОиК) ФГУЗ «ЦГиЭ в ЛО» провели с назначенными консультантами учебно-методические занятия.

В 2011 году структуре ФБУЗ «ЦГиЭ в ЛО» при соответствующей координации со стороны Управления проведена реорганизация существующих консультационных пунктов, в результате которой во всех филиалах ФБУЗ «ЦГиЭ в ЛО» была сформирована сеть из 14-ти пунктов информирования и консультирования граждан по вопросам защиты прав потребителей (далее – ПИК по ЗПП) в качестве их структурных подразделений. 

В 2013 году во ФБУЗ «ЦГиЭ в ЛО» вопросами защиты прав потребителей занимались 19 сотрудников, из них 8 профессиональных юристов: 2 в центральном аппарате и 6 - в филиалах, при создании УКП в 2007 году по вопросам защиты прав потребителей граждан консультировали специалисты только медицинского профиля.

Для организации единых методических подходов к информированию и консультированию потребителей специалисты ФБУЗ «ЦГиЭ в ЛО» разработали для ПИК по ЗПП новое Положение и образец Инструкции для консультанта на основе Временного положения о центрах информирования и консультирования граждан по вопросам защиты прав потребителей и Временного положения о пунктах информирования и консультирования граждан по вопросам защиты прав потребителей, утверждённых руководителем Роспотребнадзора Г.Г. Онищенко.

 
В 2011 году Управлением проведена реорганизация существующих консультационных пунктов, в результате которой во всех филиалах ФБУЗ «ЦГиЭ в ЛО» была сформирована сеть из 14-ти пунктов информирования и консультирования граждан по вопросам защиты прав потребителей (далее – ПИК по ЗПП) в качестве их структурных подразделений. Приказами главных врачей филиалов ФБУЗ «ЦГиЭ в ЛО» назначены ответственные за работу по информированию и консультированию граждан: в 6-ти ПИК по ЗПП - освобожденные специалисты-консультанты (юрисконсульты) и в 8-ми – наиболее подготовленные специалисты, имеющие опыт по консультированию и информированию граждан. Разработаны и введены в действие ряд документов: Положение о ПИК по ЗПП; Регламент информирования и консультирования по вопросам защиты прав потребителей; должностные инструкции консультантов ПИК по ЗПП; методические рекомендации по организации работы «горячих линий».

Для обеспечения процесса информирования и консультирования потребителей ФБУЗ «ЦГиЭ в ЛО» разработал основу электронной информационной библиотеки (Инфотека), состоящей из 27 тематических блоков, охватывающих 4 направления: Законодательно-нормативная база по защите прав потребителей; продажа товаров; выполнение работ; оказание услуг. Данная Инфотека предназначена для оперативного использования информации, как для консультирования потребителей, так и для подготовки информационных материалов. Обновление информации проводится постоянно. В 2013 году создано 10 новых информационных блоков. 
Результаты работы филиалов ФБУЗ по информированию и консультированию потребителей за   2012-2013 гг.

	п/п
	Основные мероприятия по ЗПП
	2012
	2013
	динамика

	1.
	Дано консультаций по вопросам ЗПП
	2483
	2765
	+ 11,4 %

	2.
	Подготовлено претензий от граждан 
	608
	718
	+ 18 %

	3.
	Подготовлено проектов исковых заявлений 
	73
	94
	+ 28,8 %

	4.
	Работа со СМИ: статьи в газеты, выступления на радио и телевидении 
	371
	321
	- 13,5 %

	5.
	Количество проведенных мероприятий при осуществлении образовательной деятельности
	465
	734
	+ 57,8 %


Всего за 2013 год было проведено 2765 консультаций по вопросам защиты прав потребителей, составлено 718 претензий, 123 исковых заявления. 

Для сравнения – в 2009 году суммарная цифра проведенных консультаций по ЗПП составляла 513, в 2010 году  - 898, в 2011 году – 1282, в 2012 - 2483.

Число подготовленных проектов претензий составило в 2009 году - 20, в 2010 году  - 61, в 2011 году 142, в 2012 году - 608,  число проектов исковых заявлений  - в 2009 году – 0, в 2010  – 16, в 2011 – 10, в 2012 - 73.
Структура обращений потребителей в пункты информирования и консультирования (в процентном соотношении от общего количества консультаций:  

- 40 % по вопросам продажи продовольственных товаров;

- 25 % по вопросам оказание коммунальных услуг;

- 6 % по вопросам продажи продовольственных товаров;

- 5 % по вопросам оказания медицинских услуг;

-  по 2 % по вопросам оказания финансовых услуг, услуг связи, бытовых и туристских услуг;

- 16 % по иным вопросам (оказание услуг общественного питания, транспортных услуг, долевого строительства жилья, общим вопросам в сфере законодательства о защите прав потребителей).

Структура обращений потребителей в пункты информирования и консультирования по группам товаров:

- 36 % - сложная бытовая техника;

- 22 % - мобильные телефоны;

- 13% - обувь;

- 8 % - одежда;

- 6 % - продовольственные товары;

- 6 % - мебель;

- 4 % - пластиковые окна;

- 2 % - изделия из драгоценных металлов и камней;

- 2 % - двери;

- 1 % - строительные материалы.

Структура обращений потребителей в пункты информирования и консультирования по видам услуг:

- 61 % - услуги ЖКХ

- 11 %- медицинские услуги

- 5,3 % - туристские услуги

- по 5 % - финансовые услуги, бытовые образовательные услуги 

- 4 % - услуги связи

- 5,2 % - прочие.

В 2013 году ФБУЗ «ЦГиЭ в ЛО» и его филиалами подготовлено и размещено в средствах массовой информации публикаций и выступлений по вопросам защиты прав потребителей – 321, из них 126 материалов размещено на информационных сайтах ФБУЗ и его филиалов, на сайтах администраций муниципальных образований Ленинградской области и др. и 213 – в печатных изданиях, а также для выступлений на радио и телевидении. Указанные информационные материалы опубликованы вСМИ Ленинградской области – «Новый путь», «Рабочее слово», «Лодейное Поле», «Свирские огни», «Сертоловский ориентир», «Ладога», «Гатчинская правда», «Время», «Знамя труда», «Интересный город», «Дивья», «Реквизит», «Бизнес Олимп», «Лучшее в Гатчине», «Гатчина», «По гордам и весям», «Сиверский», «Вырица» и др.

Проведено 27 «горячих линий» по различным вопросам потребительского законодательства.

Организовано 734 образовательных мероприятий, в т.ч. 90 «круглых столов», конференций, общественных акций и 668 семинаров с целью обучения различных групп населения Ленинградской области и специалистов, осуществляющих консультирование потребителей.

Разработано 233 материала для распространения (памятки, брошюры) по темам: «Судебная защита прав потребителей», «Выбор способа управления многоквартирным домом», «Об усилении правовых гарантий туристов», «Комиссионная торговля», «Обмен товара надлежащего качества», «Услуги автосервиса», «Новые правила оказания платных образовательных услуг», «Услуги общественного питания»,»Правила оказания платных медицинских услуг», «О защите прав потребителей в области жилищных отношений», «Что должен знать потребитель при заключении кредитного договора» и др.  


Результаты анкетирования населения:

В 13-ти районах области сотрудниками филиалов ФБУЗ «ЦГиЭ в ЛО» проведено анкетирование населения по актуальным вопросам защиты прав потребителей. Опросы проводилось в торговых центрах, библиотеках, учебных заведениях, территориальных отделах и филиалах ФБУЗ. 

По реализации прав потребителей на судебную защиту было опрошено 221 человек - только 21% респондентов обращались в суд, 34% сообщили о нарушении судами сроков рассмотрения дел, 30% - что решением суда были восстановлены их права, 78% - в суде не разъяснены процессуальные права, 48% считают, что имеются недостатки в законодательстве, 62%  в целом неудовлетворительно оценивают работу судов.

По вопросам ЖКХ опрошено 223 человека - 65% опрошенных сообщили, что работа ЖКХ их не удовлетворяет,75% сообщили  о снижении качества услуг, 68% - о нарушении прав на предоставление информации, 34% - о имущественном ущербе в следствии  предоставления некачественных услуг ЖКХ. 

По вопросам предоставления финансовых услуг опрошено 199 человек - 22% сообщили о нарушении прав при заключении кредитного договора, 65% сообщили, что при заключении договора им был понятен реальный размер кредита, 35% - что в договор включены условия, ущемляющие права потребителей, 24% - что сталкивались с деятельностью коллекторов, 39% - что больше не будут пользоваться услугами кредитования. 

По туристическим услугам было опрошено 203 человека -54% респондентам предоставлялась полная и достоверная информация о туре, 27% сообщили, что в договор включались условия, ущемляющие их права, 38% респондентам не сообщали о месте нахождения органов государственной власти РФ, дипломатических представительств в стране временного пребывания, 54% в целом работу туроператора, турагента оценивают как «удовлетворительно».
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