PAGE  
Доклад «О защите прав потребителей в Воронежской области в 2013 году»

Управление Федеральной службы

 по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Воронежской области

ДОКЛАД

«о защите прав потребителей

в Воронежской области в 2013 году"
Воронеж ( 2014
Доклад о защите прав потребителей в Воронежской области в 2013 году – Воронеж: Управление Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Воронежской области, 2014 – 67 с.
В материалах доклада отражены приоритетные вопросы защиты прав потребителей на территории Воронежской области, порядок взаимодействия Управления Роспотребнадзора по Воронежской области с органами местного самоуправления и общественными объединениями в целях защиты прав потребителей; вопросы организации и осуществления государственного контроля (надзора) за соблюдением законодательства о защите прав потребителей. Определены проблемные вопросы и мероприятия, решение и выполнение которых будет способствовать созданию условий для реализации гражданами своих законных интересов и прав.
Доклад подготовлен Управлением Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Воронежской области (руководитель – Механтьев И.И.) 

© Управление 

Роспотребнадзора по Воронежской 

области, 2014
Содержание
	Введение
	4

	1. Организация государственного контроля (надзора) за соблюдением законодательства о защите прав потребителей

	5

	2. Структура и анализ поступивших обращений граждан на нарушение их потребительских прав

	9

	3. Структура выявленных нарушений законодательства о защите прав потребителей


	15

	4. Защита прав потребителей в сфере безопасности и качества реализуемых товаров

	16

	5. Защита прав потребителей в сфере оказания  услуг

	26

	6. Досудебная и судебная практика по защите прав потребителей

	44

	7. Реализация прав потребителей на просвещение

	46

	8. Региональная система защиты прав потребителей

	50

	9. Взаимодействие Управления Роспотребнадзора  по Воронежской области с органами местного самоуправления, общественными объединениями, Управлением Федеральной антимонопольной службы по Воронежской области в целях защиты прав потребителей

	58

	Выводы и предложения
	64

	
	

	Приложение
	65


Введение
Доклад «О защите прав потребителей в Воронежской области в 2013 году» подготовлен в соответствии со статьей 40 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» и Положением «О государственном докладе о защите прав потребителей в Российской Федерации», утвержденном постановлением Правительства РФ от 05.04.2012 № 283.

Доклад представляет аналитическую информацию, характеризующую общее состояние правового регулирования в области защиты прав потребителей, результаты федерального государственного надзора и сведения о применяемых мерах ограничительного, предупредительного и профилактического характера, направленных на недопущение и (или) ликвидацию последствий нарушений обязательных требований со стороны юридических лиц и индивидуальных предпринимателей. 

В Докладе показана практика реализации региональной программы по защите прав потребителей, характеризующая соответствующие полномочия органов местного самоуправления и общественных объединений потребителей, а также приведен анализ судебной практики в области защиты прав потребителей. Акцентировано, что одной из основных задач на современном этапе является необходимость применения более эффективных методов защиты прав потребителей в целях организации комплексного, системного подхода к совершенствованию существующих форм и методов защиты потребительских прав граждан.

Доклад содержит выводы и предложения, определяющие основные приоритеты деятельности всех составляющих системы защиты прав потребителей на территории Воронежской области.

Руководитель Управления

Роспотребнадзора по Воронежской области



И.И. Механтьев

1. Организация государственного контроля (надзора) за соблюдением законодательства о защите прав потребителей


В 2013 году Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области проведен комплекс мероприятий, позволивших оптимизировать организацию государственного контроля (надзора) в сфере защиты прав потребителей в части подготовки и согласования с органами прокуратуры годовых планов проведения мероприятий по контролю (надзору), проведения плановых проверок, внеплановых проверок, внедрения уведомительного принципа начала осуществления отдельных видов предпринимательской деятельности, привлечения аккредитованных в установленном порядке экспертов и экспертных организаций к проведению мероприятий по контролю (надзору).

За отчетный период проведена 4191 проверка в области защиты прав потребителей (2012 г. - 6432), из них:

-
в рамках Федерального Закона от 26.12.2008 №294-ФЗ «О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного контроля (надзора) и муниципального контроля» - 4138 (удельный вес от общего количества проверок - 98,7%) (2012 г. - 6263); 

-
по иным основаниям (проведение административных расследований) – 53 (1,3% соответственно) (2012 г. - 169 или 1,8 %).

Совместно с органами государственного и муниципального контроля (надзора) в 2013 году проведены 33 плановые проверки (2012 г. – 87), в том числе с:

-
Главным управлением МЧС России по Воронежской области - 21; 

-
Территориальным отделом межрегионального управления Федерального агенства по техническому регулированию и метрологии по Воронежской области - 6;

-
Государственной инспекцией труда в Воронежской области - 2;

-
Управлением Россельхознадзора по Воронежской области - 2;

-
Верхне-Донским управлением Федеральной службы по экологическому, технологическому и атомному надзору - 1
-
Администрацией городского округа г. Нововоронеж Воронежской области - 1.

Основанием для проведения 2111 внеплановых проверок в 2013 году (2012 г. - 3064) в рамках реализации Федерального Закона от 26.12.2008 № 294-ФЗ «О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при проведении государственного контроля (надзора) и муниципального контроля», явилось:

-
осуществление контроля за исполнением предписаний об устранении выявленных нарушений - 1056 (50,06 %) (2012 г. - 1781 (58,3%);

-
рассмотрение обращений потребителей, органов государственной власти, местного самоуправления, средств массовой информации - 1037 (49,1%) (2012 г.- 1261 (41,2%);

-
информация о причинении вреда здоровью граждан - 1 (0,04%) (2012 г. - 13 (0,4%);

-
приказ Федеральной службы Роспотребнадзора от 29.10.2013 №794 по реализации поручения Правительства РФ от 10.10.2013 г. № ДМ-П11-73 пр - 17 (0,8%) (в 2012 г. - 4 (0,1 %).

В 2013 году в прокуратуру Воронежской области направлено 1 заявление о согласовании проведения внеплановых выездных проверок с целью выполнения поручения Федеральной службы Роспотребнадзора от 19.06.2013 №01/6900-13-27 «Об организации и проведении внеплановых проверок» (2012 г. – 13). 
Проверка проведена в отношении магазинов ООО «ВИК-МАРКЕТ», расположенных по адресам: г. Воронеж, Ленинский проспект, д. 174 П (ТРЦ «Максимир»), Воронежская область, Рамонский район, пос. Солнечный, ул. Парковая, д. 3 (ТРЦ «Сити-Парк «Град»). 
В ходе проведения проверки установлены нарушения требований Закона РФ «О защите прав потребителей», Постановления Правительства РФ от 19.01.1998 №55 «Правила продажи отдельных видов товаров», установлен факт введения в заблуждение потребителей относительно потребительских свойств товара - информации об изготовителе. Так, в продаже находилась одежда из кожи для мужчин и женщин с маркировкой «IVAGIO» 6-ти наименований в количестве 1484 единиц на сумму 21976,0 тыс. рублей с отсутствием необходимой и достоверной информации о реализуемом товаре:
-
информация для потребителей не содержала сведений об адресе (месте нахождения) изготовителя, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера;

-
отсутствие информации об основных потребительских свойствах товара: не указан вид обработки, состав подкладочного материала, вид наполнителя;

-
одежда из кожи одного наименования (куртки женские) в количестве 50 единиц на сумму 600,0 тыс. рублей с маркировкой «IVAGIO», находились в продаже без проведения предпродажной подготовки, т.е. не проведена проверка качества товара по внешним признакам. 
Кроме того, установлен факт введения в заблуждение потребителей относительно потребительских свойств товара: отсутствие информации об изготовителе при продаже головных уборов производства ООО «Модуль», г. Москва. 
За допущенные нарушения составлен протокол об административном правонарушении в отношении ООО «ВИК-МАРКЕТ» по ст. 14.8. ч. 1, на должностное лицо (генерального директора) - по ст.14.7; 14.15 КоАП РФ. 

В ходе выполнения поручения Федеральной службы от 29.10.2013 №794 по реализации поручения Правительства РФ от 10.10.2013 № ДМ-П11-73 пр проведено 17 внеплановых мероприятий по надзору за реализацией алкогольной продукции, в том числе 12 - совместно со специалистами отдела контроля за легальностью производства и оборота этилового спирта, алкогольной и спиртосодержащей продукции Межрегионального управления Федеральной службы по регулированию алкогольного рынка по Центральному Федеральному округу. 
При проведении проверок в 12-ти организациях торговли установлены нарушения Федерального Закона «О государственном регулировании производства и оборота этилового спирта, алкогольной и спиртосодержащей продукции и об ограничении потребления (распития) алкогольной продукции» от 22.11.1995 № 171-ФЗ, Постановления Правительства РФ от 19.01.1998 №55 «Правила продажи отдельных видов товаров», Федерального Закона № 29-ФЗ от 02.01.2000 «О качестве и безопасности пищевых продуктов», санитарно-эпидемиологических требований к организациям торговли и обороту в них продовольственного сырья и пищевых продуктов», факты введения в заблуждение потребителей относительно потребительских свойств алкогольной продукции, находящейся в продаже (табл. 1).

Таблица 1

Спектр выявленных нарушений при продаже алкогольной продукции
	№ п/п
	Нарушение 
	Наименование юридического лица
	Фактический адрес 

	1
	Несоответствие алкогольной продукции требованиям нормативных документов (коньяк «Российский пятилетний «Фазерс Олд Баррель» (производство ООО «Настоящая Алкогольная Компания», Московская область, г. Димитров) - ГОСТ Р 51618-2009 «Российский коньяк. Общие технические условия» по органолептическим показателям: отсутствию во вкусе коньячных тонов, не соответствию наименованию, по причине изготовления из спирта невиноградного происхождения)
	Универсам № 366
ООО «СРТ–Воронеж»
	г. Воронеж, 

ул. М. Жукова, ул. 1


	2
	Продажа алкогольной продукции с информацией, не содержащей достоверных сведений о дате изготовления, и (или) с нечитаемой датой изготовления
	Универсам №366 ООО «СРТ–Воронеж»

Универсам ООО «Центрторг-розница»

Супермаркет ООО «Биоп»
	г. Воронеж,

ул. М. Жукова, ул. 1
г. Воронеж, ул. Кардашова, 1

г. Воронеж, ул. Героев Сибиряков, 65а

	3
	Продажа алкогольной продукции ненадлежащего качества по внешним признакам: с наличием осадка, деформированной потребительской упаковки в результате отсутствия проверки качества товара перед подачей в торговый зал
	Универсам № 366 ООО «СРТ–Воронеж»

Супермаркет 
ООО «Вендор»

ООО «Центрторг-розница»
	г. Воронеж,

ул. М. Жукова, ул. 1
г. Воронеж, ул. Грамши, 70

г. Воронеж, ул. Ворошилова, 2

	4
	Введение в заблуждение потребителей относительно потребительских свойств алкогольной продукции: не соответствие наименования продукции, указанной в информации на ценнике, фактическому наименованию
	Универсам № 366
ООО «СРТ–Воронеж»

Супермаркет 
ООО «БИОП»
	г. Воронеж, ул. Краснознаменная, 171 а
г. Воронеж, Московский пр., 5

	5
	Хранение алкогольной продукции с отсутствием контроля температурно-влажностного режима
	Магазин ЗАО «Тандер»

Ресторан ООО «Балаган-Сити»
	г. Воронеж, ул. Фридриха Энгельса, 64
г. Воронеж, ул. Кольцовская, 35


В ходе проведения мероприятий по контролю проверено 959 л алкогольной продукции 52-х наименований, забраковано 27,05 л (2,8%) алкогольной продукции, приостановлена реализация 13,5 л алкогольной продукции. 

По выявленным нарушениям 9 должностных лиц привлечены к административной ответственности по ст.ст. 6.3, 14.7, 14.15, 14.16.ч.3 КоАП РФ. 
Действия Управления по пресечению нарушений обязательных требований и (или) устранению последствий таких нарушений
В 2013 году в результате осуществления надзорных мероприятий в области защиты прав потребителей выявлено 3741 правонарушение (в 2012 году - 3825). 
С целью пресечения нарушений, должностными лицами Управления Роспотребнадзора по Воронежской области составлен 3741 протокол об административном правонарушении (2012 г. - 4611). На основании составленных протоколов должностными лицами подвергнуты административным наказаниям 3874 виновных лиц (2012 г. - 4661), из них: по 4604 (98,8% от общего количества составленных протоколов) - наложены штрафы, по 46 (1,2%) - вынесены предупреждения. В 2012 году по 4554 (98,8%) наложены штрафы, по 57(1,2%) - вынесены предупреждения. В сравнении с 2012 годом количество наложенных штрафов и вынесенных предупреждений к общему количеству вынесенных постановлений по делу об административном правонарушении осталось на прежнем уровне.

По вынесенным постановлениям наложено штрафов на сумму 8919,1 тыс. рублей (2012 г. – 8056,6 тыс. руб.), взыскано 8384,0 тыс. руб. (2012 г. –7492,6 тыс. руб.), что составило 94,0% (2012 г. –93,0%).
В 2013 году 216 протоколов (5,8% от общего количества составленных протоколов) направлено в суды для рассмотрения по подведомственности (в 2012 году - 331 или 7,2% от общего количества составленных протоколов). 

Число дел о привлечении к административной ответственности, по которым судами принято решение о назначении административного наказания, составило 213 (2012 г. - 297), из них в виде: 

-
административного штрафа и конфискации -4; 

-
административного штрафа - 209.

Таким образом, в 2013 году в результате проведенных Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области контрольно-надзорных мероприятий, относительно показателей 2012 года, увеличилось количество наложенных и взысканных штрафов по вынесенным постановлениям в 1,1 раза.

Удельный вес примененных составов статей Кодекса об административной ответственности (КоАП) по отношению к общему количеству административных штрафов за 2012-2013 годы представлен в таблице 2.
Таблица 2

Примененные составы статей КоАП по отношению к общему количеству 
административных штрафов

	Год
	статьи КоАП (%)

	
	9.16

ч.2
	10.8
	14.2
	14.4 ч.1
	14.4 ч.2
	14.5 ч.1
	14.6 

ч.1
	14.6 ч.2
	14.7
	14.8 

ч.1
	14.8 

ч.2

	2012
	0,1
	1,2
	3,4
	8,6
	0,5
	7,4
	0,3
	0
	7,7
	30,5
	1,8

	2013
	0,2
	1,7
	6,5
	10,2
	0,2
	13,1
	0,4
	0,02
	6,6
	22,8
	2,7


	Год
	статьи КоАП (%)

	
	14.8 
ч.3
	14.15
	14.16 ч.2.1
	14.16 ч.3
	14.34 ч.2
	14.34 ч.3
	14.34 ч.6
	14.34 ч.7
	14.34 ч.8
	19.14

	2012 
	0,1
	36,6
	0,1
	1,2
	0,1
	0
	0,02
	0,1
	0,2
	0,1

	2013 
	0,3
	32,6
	0,03
	2,2
	0,08
	0,02
	0,02
	0,02
	0,05
	0,2


2. Структура и анализ поступивших обращений граждан

на нарушение их потребительских прав


Индикатором отражения ситуации на потребительском рынке является динамика обращений граждан, ежегодно поступающих в Управление Роспотребнадзора по Воронежской области.

В 2013 году зарегистрировано 5264 обращений граждан на нарушение их прав как потребителей (2012 г. - 4279), что составило 57,1 % от всех поступивших в адрес Управления обращений (2012 г. – 55,6%). Относительно 2012 года показатель соотношения количества обращений граждан на нарушение их прав как потребителей к общему количеству поступивших обращений оставался стабильным.

Из поступивших обращений по защите прав потребителей:
-
в 20,6% случаев (1086 обращений) явилось основанием для проведения проверок и административных расследований;
-
в 75,2% (3956) даны разъяснения по вопросам применения законов и иных нормативных правовых актов РФ;

-
в 4,2% (222) - направлено по подведомственности (рис. 1).
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Рис. 1. Распределение поступивших обращений по защите прав потребителей

в 2013 году
По результатам проведения внеплановых проверок и административных расследований по обращениям потребителей в 93,9% случаях (1020) установлены нарушения требований действующего законодательства против 79% (1100) в 2012 году.
В 2013 году из общего количества поступивших обращений по защите прав потребителей (5264) обращения:

-
от граждан составили 91,3% (4805);

-
от органов государственной власти, местного самоуправления - 8,5% (448);

-
от общественных объединений - 0,2%(11) (рис. 2).
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Рис. 2. Структура поступивших обращений по защите прав потребителей 

в 2013 году

Относительно 2012 года общее количество поступивших обращений увеличилось в 1,2 раза, в основном за счет роста обращений, поступивших от граждан, при снижении количества обращений, поступивших от органов государственной власти, местного самоуправления, общественных объединений (табл. 3).
Таблица 3
Количество поступивших обращений граждан на нарушение их прав как потребителей
	№ п/п
	Вид деятельности
	Количество поступивших обращений
	Количество обращений, послуживших основанием для проведения проверок
	Количество обращений, подтвердившихся в результате проведения мероприятий по надзору
	Удельный вес обращений, подтвердившихся в результате проведения мероприятий по надзору

	
	
	2012
	2013
	2012
	2013
	2012 
	2013
	2012
	2013

	1
	Торговля непродовольственными товарами
	1293
	1460
	420
	402
	349
	377
	83,1
	93,8


Продолжение табл. 3

	2
	Предоставление жилищно-коммунальных услуг
	1216
	1136
	83
	40
	64
	38
	77,1
	95,0

	3
	Торговля продовольственными товарами
	822
	1531
	781
	687
	446
	452
	57,1
	65,8

	4
	Предоставление услуг бытового обслуживания населения
	184
	210
	47
	29
	40
	29
	85,1
	100,0

	5
	Оказание финансовых услуг населению
	167
	277
	17
	29
	9
	13
	52,9
	44,89

	6
	Оказание услуг связи
	140
	155
	19
	29
	1
	13
	5,3
	44,8

	7
	Техническое обслуживание и ремонт автомототранспортных средств
	105
	32
	41
	10
	37
	10
	90,2
	100,0

	8
	Оказание услуг общественного питания
	77
	55
	42
	25
	38
	21
	90,5
	84,0

	9
	Оказание туристских услуг
	59
	31
	17
	10
	8
	2
	47,1
	20,0

	10
	Предоставление транспортных услуг
	39
	75
	13
	14
	6
	14
	46,2
	100,0

	11
	Оказание платных медицинских услуг
	31
	51
	14
	20
	8
	17
	57,1
	85,0

	12
	Оказание платных образовательных услуг
	28
	26
	13
	5
	2
	3
	15,4
	60,0

	13
	Прочие виды деятельности
	51
	225
	14
	0
	6
	0
	42,9
	0


В 2013 году в структуре поступивших обращений на нарушения прав потребителей обращения в сфере осуществления розничной торговли составили 57,5% (3028), в сфере предоставления услуг - 42,5% (2236) (2012 г. - из 4279 обращений 51% (2164) и 49% (2115) соответственно (рис. 3).
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Рис. 3. Структура поступивших обращений по защите прав потребителей 

в сфере услуг в 2013 году
Таким образом, количество поступивших обращений в сфере осуществления розничной торговли значительно превысило (в 1,4 раза) количество поступивших обращений в сфере оказания услуг.
Обращения граждан подтвердились в части: 
-
продажи товаров, не соответствующих требованиям нормативных документов; технических регламентов Таможенного Союза;

-
предоставления услуг, выполнения работ, не соответствующих предусмотренным обязательным требованиям; 
-
отсутствия необходимой и достоверной информации о реализуемых товарах выполняемых работах, оказываемых услугах;

-
нарушения сроков исполнения услуг, выполнения работ, включения в договоры условий, ущемляющих права потребителей;

-
уклонения от ответственности за недостатки товара, обнаруженные в течение действия гарантийного срока.

Потребителям возвращена стоимость некачественных товаров (мебель, швейные изделия, сложнобытовая техника) на сумму 573,8 тыс. рублей (2012 г. – 2,9 млн. рублей). 

В 2013 году по сравнению с 2012 годом увеличилось количество поступивших обращений на нарушения прав потребителей в сфере:

-
торговли продовольственными товарами и предоставления транспортных услуг (в 1,9 раза);

-
предоставления финансовых услуг (в 1,7 раза);

-
оказания платных медицинских услуг (в 1,6 раза).

Значительно сократилось количество поступивших обращений на нарушения прав потребителей в сфере:

-
технического обслуживания и ремонта автомототранспортных средств (в 3,2 раза);

-
предоставления коммунальных услуг и услуг общественного питания (в 1,4 раза);

-
оказания туристских услуг (в 1,9 раза).

Количество поступивших обращений в сфере предоставления коммунальных услуг, розничной продажи непродовольственных товаров, оказания услуг бытового обслуживания населения, оказания услуг связи и платных образовательных услуг осталось на уровне прошедшего года.

Результаты рассмотрения поступивших обращений представлены в таблице 4:

Таблица 4
Результаты 
рассмотрения поступивших обращений на нарушения прав потребителей 
	№п/п
	Вид деятельности
	Количество поступивших обращений
	Даны разъяснения в пределах установленной компетенции
	Направлено 
по подведомственности
	Количество обращений, ставших основанием для проведения проверок

	
	
	2012
	2013
	2012
	2013
	2012
	2013
	2012
	2013

	1
	Торговля непродовольственными товарами
	1293
	1460
	897
	1057
	7
	1
	391
	402

	2
	Торговля продовольственными товарами
	822
	1531
	250
	840
	4
	4
	568
	687

	3
	Предоставление бытовых услуг
	184
	210
	130
	181
	0
	0
	54
	29

	4
	Техническое обслуживание и ремонт автомототранспортных средств
	105
	32
	62
	22
	0
	0
	43
	10

	5
	Оказание туристских услуг
	59
	31
	50
	21
	0
	0
	9
	10

	6
	Оказание транспортных услуг
	39
	75
	29
	48
	2
	13
	8
	14

	7
	Оказание услуг связи
	140
	155
	108
	106
	12
	20
	20
	29

	8
	Предоставление финансовых услуг
	167
	277
	152
	244
	0
	4
	16
	29

	9
	Предоставление жилищно-коммунальных услуг
	1216
	1136
	674
	935
	425
	161
	117
	40

	10
	Предоставление услуг общественного питания
	77
	55
	32
	30
	0
	0
	45
	25

	11
	Оказание платных медицинских услуг
	31
	18
	8
	2
	13
	4
	10
	12

	12
	Прочие виды деятельности
	79
	255
	34
	255
	17
	0
	28
	0


Наибольшее количество внеплановых проверок по обращениям потребителей, как и в 2012 году проведено в организациях, осуществляющих деятельность в сфере:

-
розничной торговли продовольственными товарами - 56,2% (2012 г. – 59 %);

-
розничной торговли непродовольственными товарами - 31,8 % (2012 г. – 30,2 %).

В 2013 году, относительно 2012 года, удельный вес внеплановых проверок, проведенных по обращениям потребителей, от общего количества поступивших обращений снизился и составил 19,3 % (2012 г. - 29,4%).
3. Структура выявленных нарушений законодательства о защите прав потребителей


В 2013 году при проведении надзорных мероприятий выявлено 6337 нарушений (2012 г. – 7725), в том числе:

-
2521 нарушение прав потребителей на предоставление необходимой и достоверной информации об изготовителе (исполнителе, продавце), о реализуемых товарах, выполняемых работах, оказываемых услугах (2012 г. – 3088);

-
2329 нарушений требований «Правил продажи отдельных видов товаров», «Правил бытового обслуживания населения в Российской Федерации», «Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах», «Правил оказания услуг (выполнения работ) по техническому обслуживанию и ремонту автомототранспортных средств», «Правил оказания услуг общественного питания», «Правил предоставления платных медицинских услуг населению медицинскими учреждениями», «Правил оказания платных образовательных услуг» (2012 г. – 3066);

-
428 нарушений требований законодательства о техническом регулировании (2012 г. – 103); 

-
275 нарушений прав потребителей в части предъявления законных требований к продавцу (изготовителю, уполномоченной организации или уполномоченному индивидуальному предпринимателю, импортеру) в отношении недостатков товара, если они обнаружены в течение гарантийного срока или срока годности (2012 г. – 331);

-
247 нарушений прав потребителей на предоставление информации о режиме работы продавца (исполнителя), несоответствие режима работы установленному и доведенному до сведений потребителей (2012 г. – 286);

-
224 нарушения прав потребителя на приобретение товара, выполнение работ, оказание услуг, соответствующих предусмотренным обязательным требованиям (2012 г. – 274);

-
1063 нарушений прав потребителей на предоставление информации изготовителем (исполнителем) о необходимости соблюдения правил безопасного использования товара (работы, услуги), его хранения, транспортировки и утилизации (2012 г. – 225);

- 
32 нарушений прав потребителей
изготовителем (продавцом) в части уклонения от ответственности за недостатки товара, обнаруженные в течение действия гарантийного срока (2012 г. – 207);

-
18 нарушений прав потребителей в результате включения в договор о выполнении работ (оказании услуг), условий, ущемляющих права потребителя по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами Российской Федерации (2012 г. – 146).

4. Защита прав потребителей в сфере безопасности 

и качества реализуемых товаров

4.1. Розничная торговля непродовольственными товарами

В 2013 году Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области проведено 1897 мероприятий по надзору в 1897 организациях торговли, реализующих непродовольственные товары, что составило 45,8% от общего количества проведенных проверок субъектов по видам деятельности (2012 г. - в 1223 субъектах 1685 мероприятий или 28,6% соответственно). 
В плановом порядке осуществлялось 1079 надзорных мероприятий (2012 г. - 841). Внепланово, по обращениям потребителей и контролю за выполнением предписаний, проведено 818 мероприятий (2012 г. - 844). 

В результате проведенных мероприятий проверено 312,672 тыс. ед. непродовольственных товаров, забраковано и снято с реализации - 95,346 тыс. ед. (30,5%). В сравнении с 2012 годом, в 2 раза увеличилось количество осмотренных непродовольственных товаров и в 1,96 раза снизилось количество забракованных и снятых с реализации непродовольственных товаров (2012 г. - 154,4 тыс. ед. непродовольственных товаров, забраковано и снято с реализации - 86,5 тыс. ед. (56%).

В ходе проведения проверок установлены нарушения требований Технических регламентов Таможенного союза «О безопасности продукции легкой промышленности», «О безопасности игрушек», «О безопасности продукции, предназначенной для детей и подростков», «О безопасности средств индивидуальной защиты», Закона РФ «О защите прав потребителя», Закона РФ «Об энергосбережении», «Правил продажи отдельных видов товаров», Постановления Правительства «Об утверждении единого перечня продукции, подлежащей обязательной сертификации и перечня продукции, подтверждение соответствия которой осуществляется в форме принятия декларации», а также факты введения в заблуждение покупателей относительно потребительских свойств товаров.
Виды нарушений

1. Продажа товаров с нарушениями требований Технических регламентов Таможенного союза: отсутствием сведений о дате изготовления, наименовании изготовителя, об основных потребительских свойствах, обозначении стандартов, в соответствии с которыми изготовлена продукция в нарушение требований технических регламентов (магазины ООО «Текс Маркет»; «Дочки-сыночки» ООО «Спутник», ООО «ФАСТ ФЭШН», ЗАО «Торговый Дом «Перекресток»; гипермаркете ООО «АШАН» и др.). 

Пример

В 2013 году специалистами Управления Роспотребнадзора по Воронежской области проведены плановые проверки магазинов ИП Иванищева Ф.И. в г. Воронеж, г. Острогожск, г. Лиски и п.г.т. Каменка Воронежской области. 
ИП Иванищев Ф.И. осуществляет торговую деятельность по реализации школьно-письменных принадлежностей, игрушек, печатно-книжной продукции. 
В ходе проведения проверок установлены нарушения требований технических регламентов Таможенного союза «О безопасности игрушек» и «О безопасности продукции, предназначенной для детей и подростков», Закона РФ «О защите прав потребителя», Закона РФ «Об энергосбережении», «Правил продажи отдельных видов товаров», Постановления Правительства «Об утверждении единого перечня продукции, подлежащей обязательной сертификации и перечня продукции, подтверждение соответствия которой осуществляется в форме принятия декларации»: 
-
в продаже находились игрушки мягконабивные, изображающие животных и сказочных персонажей, производства Китай (Шанхай), тетради производства ООО «Хатбер-М» (г. Москва), непериодические печатные издания, канцелярские товары с отсутствием необходимой информации для потребителей о дате изготовления, наименовании изготовителя, об основных потребительских свойствах, обозначении стандартов, в соответствии с которыми изготовлена продукция. 
-
в продаже находились школьные тетради и рюкзаки без указания в сопроводительной документации сведений о сертификате соответствия или декларации. 
Индивидуальный предприниматель, должностные лица, ответственные за допущенные нарушения, привлечены к административной ответственности. Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области вынесено предписание о прекращении нарушений и представление об устранение причин и условий, способствовавших совершению административных правонарушений.

Пример

В 2013 году специалистами Управления Роспотребнадзора по Воронежской области проведена плановая проверка магазина ООО торгового предприятия «ФОРА», осуществляющего торговую деятельность по реализации швейных изделий. 
В ходе проведения проверки установлены нарушения требований технического регламента Таможенного союза «О безопасности продукции легкой промышленности», Закона РФ «О защите прав потребителей», «Правил продажи отдельных видов товаров», ГОСТ «Изделия швейные. Маркировка, упаковка, транспортирование и хранение»: 

-
в продаже находились швейные изделия в количестве 513 единиц торговой марки «Сезон» с отсутствием даты изготовления, что является нарушением Закона РФ «О защите прав потребителей» и ГОСТ «Изделия швейные. Маркировка, упаковка, транспортирование и хранение». 
-
в нарушение требований технического регламента Таможенного союза «О безопасности продукции легкой промышленности» и связанному с ней процессу реализации, в продаже находилась одежда женская пальтового ассортимента: пальто, полупальто из шерстяных и синтетических тканей с маркировками Мутон-Люкс, De Miss производства ООО «Мутон-Люкс» (г. Новосибирск), на потребительской маркировке которых отсутствовала дата изготовления, единый знак обращения на рынке государств - членов Таможенного союза.

Директор магазина привлечен к административной ответственности. Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области вынесено предписание о прекращении нарушений и представление об устранение причин и условий, способствовавших совершению административных правонарушений. За выявленные нарушения требований Технического регламента Таможенного союза «О безопасности продукции легкой промышленности» материалы проверки направлены на рассмотрение в мировой суд Центрального района г. Воронежа.
2. Продажа товаров с нарушением трребований нормативных актов (салон «Ламерель» ООО Торговый дом «Ламерель» и др.).

Пример

В салоне «Ламерель» ООО Торговый дом «Ламерель» в продаже находились парфюмерно-косметические изделия, не соответствующие требованиям ГОСТ Р 51391 «Изделия парфюмерно-косметические. Информация для потребителей. Общие требования». На единице индивидуальной потребительской упаковки косметических средств, входящих в комплекс (набор) «Ламерель», перед списком ингредиентов отсутствовал заголовок «Состав». 
Оказание потребителям косметических услуг (ознакомление с образцами косметических средств с торговой маркой «Ламерель») не соответствовало требованиям ГОСТ Р 51142 «Услуги бытовые. Услуги парикмахерские. Общие технические условия», а именно: у консультантов, проводящих рекламную процедуру (демонстрацию образцов косметических средств) отсутствовали документов, подтверждающие наличие медицинского образования. За допущенные нарушения должностные лица привлечены к административной ответственности по ст.ст. 14.5. ч.1; 14.4. ч.1 КоАП РФ. 
3.
Продажа товаров, маркированных знаком обращения продукции на рынке, соответствие которой не подтверждено требованиям технических регламентов в порядке, предусмотренном законодательством о техническом регулировании (магазин «Дочки-сыночки» ООО «Спутник»; гипермаркет ЗАО «Торговый Дом «Перекресток» и др.).

4.
Реализация товаров, подлежащих обязательному подтверждению соответствия, без указания в сопроводительной документации сведений о сертификате соответствия или декларации о соответствии (магазин «Автозапчасти» ООО «Н и К» и др).

5.
Отсутствие полной и достоверной информации для потребителя на русском языке о товарах, обеспечивающих возможность их правильного выбора (Автосалон ООО «Гаус»; магазин «Домашний текстиль» ИП Гаврицкова И.А. и др.).

6.
Отсутствие полной и достоверной информации для потребителя об изготовителе: наименовании, месте нахождения (юридическом адресе), месте нахождения организации, уполномоченной изготовителем на принятие претензий от покупателей, о наименовании технического регламента или ином установленном законодательством РФ о техническом регулировании и свидетельствующем об обязательном подтверждении соответствия товара обозначении, правилах и условиях эффективного и безопасного использования товара, сроке службы или сроке годности товара, установленных в соответствии с Законом РФ от 07.02.1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей», а также о необходимых действиях потребителя по истечении указанных сроков, гарантийном сроке (магазин ИП Очкаленко Р.С., (г. Воронеж, ул. Баррикадная, д. 13 Б); магазин «Матильда» ИП Струкова М.Е. (г. Воронеж, Бульвар Победы, д. 50 а); магазин ООО «Сильвер Групп» (Воронежская область, п. Солнечный ул. Парковая, д. 3); магазин ИП Голубева Н.А. (г. Воронеж, Ленинский проспект, д. 117); Торговый центр ООО «Леруа Мерлен Восток» и др.). 

7.
Отсутствие соответствующих условий для примерки товаров покупателям швейных и верхних трикотажных изделий: примерочные кабины не оснащены в соответствии с требованиями «Правил продажи отдельных видов товаров» (салон меховых изделий ИП Кусковой Л.Н. (г. Воронеж, ул. Плехановская, д. 48); свадебный салон ИП Кузнецова Е.В. (г. Воронеж, ул. 20-летия Октября, д. 105/3) и др.)
8
Введение в заблуждение покупателей относительно потребительских свойств товара:

-
о стране-изготовителе (салон сотовой связи ООО «Евросеть-Ритейл» Филиал «Центральный» (г. Воронеж, Ленинский пр., д. 174 П); магазин «Дочки сыночки» ООО «Спутник» (г. Воронеж, Бульвар Победы, д. 23 б) и др.);

-
о процентном содержании волокон, из которых изготовлены швейные изделия, о виде меха при продаже меховых изделий (салон меховых изделий ИП Кусковой Л.Н. (г. Воронеж, ул. Плехановская, д. 48) и др.);

Факты введения в заблуждение потребителей установлены при проверках автосалонов г. Воронеж: относительно предоставленной информации о цене автомобиля (ООО «АвтоЛидер» (г. Воронеж, ул. Изыскателей, д. 29), относительно сроков поставок автомобилей (ООО «КронаМоторс»; ООО «РРТ» Северо-Запад» Филиал «РРТ» Воронеж»). 
Пример

В отношении автосалона ООО «РРТ» Северо-Запад» Филиал «РРТ» Воронеж» было  проведено внеплановое надзорное мероприятие на основании поступивших в адрес Управления Роспотребнадзора по Воронежской области заявлений потребителей на нарушение сроков поставки автомобилей согласно договоров купли-продажи, а также на нарушение сроков возврата денежных средств, внесенных предоплатой за автомобили на счет автосалона. При проведении проверки установлены нарушения Закона РФ от 07.02.1992 г. №2300-1 «О защите прав потребителей», Постановления Правительства РФ от 21.07.1997 г. № 918 «Правила продажи товаров по образцам». ООО «РРТ» Северо-Запад» Филиал «РРТ» Воронеж» допустило обман потребителей, так как они были введены в заблуждение относительно сроков поставки автомобилей. За данное нарушение продавец должен оплатить потребителю неустойку (пени) в размере половины (0,5%) процента суммы предварительной оплаты товара за каждый день просрочки. Неустойка (пени) взыскивается со дня, когда по договору купли-продажи передача товара потребителю должна быть осуществлена, до дня передачи товара потребителю или до дня удовлетворения требования потребителя о возврате ему предварительно оплаченной им суммы.

За выявленные нарушения должностные лица привлечены к административной ответственности по ст.ст. 14.4.ч.1; 14.5. ч.1 КоАП РФ.
9.
Продажа товаров на метраж с использованием средств измерения, не прошедших своевременно и в установленном порядке метрологическую поверку (магазин «Ткани» ИП Очкаленко Р.С. (г. Воронеж, ул. Баррикадная, д. 13б); магазин «Шторы на заказ» ИП Турищевой М.Н. (г. Воронеж, Бульвар Победы, д.30); отделы «Отделочные материалы» и «Скобяные изделия» Торгового центра ООО «Леруа Мерлен Восток» и др.)

10.
Продажа товаров без ценников или с наличием ценников, оформленных ненадлежащим образом: с отсутствием сведений о наименовании товара, даты оформления, подписи материально-ответственного лица (магазин «Матильда» ИП Струкова М.Е. (г. Воронеж. Бульвар Победы, д. 50 а), салон сотовой связи ООО «Евросеть-Ритейл» Филиал «Центральный» (г. Воронеж, Ленинский пр., д. 174 П); магазин ИП Голубева Н.А., г. Воронеж, Ленинский пр., д. 117 и др.)

11.
Продажа непродовольственных товаров с наличием товарно-сопроводительных документов, оформленных ненадлежащим образом: отсутствием подписи, печати поставщика товара, его телефона и адреса (магазин ИП Чеботаревой И.С. (г. Воронеж, ул. О. Дундича, д. 17) и др.).

12.
Продажа товара без предварительной предпродажной подготовки или с отсутствием в документах (договоре купли-продажи) отметки о проведении предпродажной подготовке (автосалон ООО «ВИТЕСС-АВТО»).

13.
Уклонение от проверки должностного лица Управления Роспотребнадзора по Воронежской области (ООО «ЭМЭСАЙ КОМПЬЮТЕР», г. Москва). 

14.
Непредставление в Управление Роспотребнадзора по Воронежской области согласно распоряжения о проведении проверки документов, предусмотренных законом и необходимых для осуществления законной деятельности Управления Роспотребнадзора по Воронежской области (ООО «ЭМЭСАЙ КОМПЬЮТЕР», г. Москва). 

В 2013 году за выявленные нарушения составлено 1928 протоколов об административных правонарушениях, виновные лица привлечены к административной ответственности по 11 статьям КоАП РФ на сумму 4892,7 тыс. рублей, из них взыскано 4469,8 тыс. рублей (91,4%).

Сравнительный анализ проведенных мероприятий по надзору за реализацией непродовольственных товаров

В 2013 году в результате проведенных мероприятий по надзору проверено 312,7 тыс. единиц непродовольственных товаров (2012 г. - 154,4 тыс. ед.), забраковано и снято с реализации - 95,3 тыс. единиц (2012 г. - 86,5 тыс. ед.) (рис. 4). 

[image: image4.png]3127

200

154,4

150

100

2012r.

2013r.

m Mposepeno, Thic.en,

W3a6pakoBano 1 cHATO C
peanusaum, Toic. en,.





Рис. 4. Результаты мероприятий по надзору за реализацией 

непродовольственных товаров
Таким образом, в 2013 году, по сравнению с 2012 годом, количество единиц проверенных непродовольственных товаров увеличилось в 2 раза, а количество забракованных и снятых с реализации непродовольственных товаров регистрировалось на прежнем уровне. 
В 2013 году от количества всех проверенных единиц товаров забраковано 30,5% единиц непродовольственных товаров (2012 г. - 56%).

Наиболее часто снимались с продажи непродовольственные товары, которые не соответствовали требованиям технических регламентов Таможенного Союза, нормативных документов, с нарушениями «Правил продажи отдельных видов товаров»:

-
швейные изделия в количестве 11,4 тыс. единиц (53,3% от проверенного количества);

-
строительные материалы в количестве 2,8 тыс. единиц (13,1% соответственно);

-
мебель в количестве 6,7 тыс. единиц (31,3%);

-
игрушки детские в количестве 0,5 тыс. единиц (2,3%) (рис. 5)
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Рис. 5. Результаты снятия с продажи непродовольственных товаров
За период 2012-2013 наибольшее количество продукции, не соответствующей требованиям нормативных документов, отнесено к группам товаров: продукция легкой промышленности (швейные изделия, обувь), строительные материалы, мебель.

Анализ проведенных мероприятий по надзору 

за соблюдением требований законодательства об энергосбережении и

о повышении энергетической эффективности

В 2013 году в рамках исполнения Федерального закона «Об энергосбережении и о повышении энергетической эффективности и о внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации» от 23.11.2009 №261-ФЗ, ФЗ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 №2300-1, Постановления Правительства Российской Федерации «О видах и характеристиках товаров, информация о классе энергетической эффективности которых должна содержаться в технической документации, прилагаемой к этим товарам, в их маркировке, на их этикетках, и принципах правил определения производителями, импортерами класса энергетической эффективности товара» от 31.12.2009 №1222, приказа Министерства промышленности и торговли Российской Федерации «Об утверждении правил включения информации о классе энергетической эффективности товара в техническую документацию, прилагаемую к товару, в его маркировку и нанесения этой информации на его этикетку» от 07.09.2010 №768 Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области проведено 138 мероприятий по надзору в отношении организаций, осуществляющих реализацию товаров, на которые распространяется требование о содержании информации о классе энергетической эффективности (технически сложные товары, лампы электрические бытовые) (2012 г. - 125). 
Результатом эффективного планирования проведения мероприятий по надзору за истекший год явилось увеличение удельного веса проверок в плановом порядке, и снижение - по обращениям потребителей.

В 2013 году в плановом порядке проведена 131 проверка (95%), по обращениям потребителей – 7 (5%) при показателях 2012 года 105 (84,0 %) и 20 (16,0 %) соответственно. 
Спектр выявленных нарушений представлен в таблице 5.

Таблица 5

Спектр выявленных нарушений по соблюдению требований законодательства

об энергосбережении и о повышении энергетической эффективности
	№ 
п/п
	Наименование нормативного документа
	Нарушение
	Наименование 
ЮЛ и ИП

	1.
	ст.10
Закона РФ от 07.02.1992

№ 2300-1 «О защите прав потребителей»
	отсутствие на маркировке технически сложных товаров (холодильники бытовые компрессионные, машины стиральные автоматические, машины посудомоечные бытовые, жарочные электро-шкафы), ламп электрических бытовых информации на русском языке о: наименовании изготовителя, импортере, правилах и условиях эффективного и безопасного использования и утилизации ламп, сроке годности
	Гипермаркет

ООО «О КЕЙ»
ООО «Объединение «Хозторг»

ООО «Торговая Сеть «Семь дней»

	2.
	ст. 10 

Федерального закона от 23.11.2009 № 261-ФЗ 
«Об энергосбережении и о повышении энергетической эффективности и о внесении изменений в отдельные законодательные акты РФ»
	отсутствие информации о классе энергетической эффективности в технической документации, прилагаемой к товарам и на маркировке потребительской упаковки при реализации ламп электрических бытовых


	Магазины 

ИП Богателия Ж.Ю.
ИП Бучнева Г.В.

ИП Татаринцев А.В.


По результатам проверок составлено 16 протоколов об административном правонарушении по ст.ст. 14.8 ч.1, 14.5 ч.1, 9.16 ч.2 КоАП РФ (2012 г. - 15). Допустившие нарушения лица привлечены к административной ответственности в виде административного штрафа на сумму 89000 руб. (2012 год – 63900 руб.). Сумма наложенных штрафов взыскана в полном объеме.

Юридическим лицам и индивидуальным предпринимателям, допустившим нарушения установленного законодательства Российской Федерации, выданы 16 предписаний об устранении нарушений, 16 представлений об устранении причин и условий, способствовавших совершению административных правонарушений (2012 г. – 15 и 15 соответственно). 

При проведении проверок исполнения выданных предписаний об устранении нарушений установлено их исполнение проверяемыми субъектами. 

Проверено всего технически сложных товаров, ламп электрических бытовых в количестве 15003 единиц (2012 г. - 22798 единиц), забраковано и снято с реализации 1900 единиц или 25% (2012 г.– 2309 единиц или 10,1%) на сумму 28541 рублей (2012 г. - 46180 рублей)

Забракованная продукция снята с реализации и возвращена поставщикам.
4.2. Розничная торговля продовольственными товарами

В 2013 году Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области в организациях торговли, реализующих продовольственные товары, проведено 1320 мероприятий по надзору, что составило 15,8%, от общего количества проведенных проверок субъектов по видам деятельности (2012 г.-39,6%).
В плановом порядке осуществлялось 827 проверок и во внеплановом - 611 (2012 г. -1142 и 1408 соответственно).
В результате проведенных мероприятий по надзору проверено 476,6 т тонн, 16423,34  декалитров, 62,018 тыс. условных банок продовольственных товаров (2012 г. –533,2 тонн, 5077 декалитров, 1,927 тыс. условных банок); забраковано и снято с реализации 10,53 тонн, 329,9 декалитров, 3,9 тыс. условных банок (2012 г. - 40,14 тонн; 191,93 декалитров; 0,732 тыс. условных банок).
В ходе проведения проверок установлены нарушения Федерального закона от 02.01.2000 N29-ФЗ «О качестве и безопасности пищевых продуктов, Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», постановления Правительства Российской Федерации от 19.01.1998 №55 «Правила продажи отдельных видов товаров», а также установлены факты введения в заблуждение покупателей относительно потребительских свойств товаров.
Виды нарушений
1.
Реализация пищевых продуктов, не соответствующих требованиям нормативной документации по физико-химическим показателям (гипермаркет «Линия 1» ЗАО «Корпорация ГРИНН» и др.)

2.
Реализация пищевых продуктов, не соответствующих требованиям Технических регламентов Таможенного Союза (гипермаркет ООО «Лента», (г. Воронеж, Московский пр.. д. 129/1); магазин ИП Копылов В.В. (г. Воронеж, ул. Генерала Лизюкова, д. 601) и др.).

Пример

При проверке гипермаркета ООО «Лента» (г. Воронеж, Московский пр., д. 129/1) по обращениям потребителей забракованы и сняты с реализации консервы мясные:

-
«Баранина тушеная» производства ПО «Лужский консервный завод» (Ленинградская область, г. Луга, Ленинградское шоссе, д. 18), не соответствующие требованиям ГОСТ Р 54033-2010 «Консервы мясные «Мясо тушеное. Технические условия» по заниженной массовой доле мяса и жира на 1,4%, заниженной массовой доле белка на 4,43 %, завышенной массовой доле жира на 6,1 %;

-
«Говядина тушеная» производства ПО «Лужский консервный завод» (Ленинградская область, г. Луга, Ленинградское шоссе, д. 18), не соответствующие требованиям ГОСТ Р 54033-2010 «Консервы мясные «Мясо тушеное. Технические условия» по заниженной массовой доле мяса и жира на 13,1-15,0%, заниженной массовой доле белка на 8,64%, завышенной массовой доле жира на 6,1%;

-
«Говядина тушеная» торговой марки «Наме» производства Чешская республика, не соответствующие требованиям ГОСТ Р 5284-84 «Консервы мясные «Говядина тушеная. Технические условия» по заниженной массовой доле белка на 1,2 %.

ООО «Лента» привлечено к административной ответственности по ст. 14.43 ч.1 КоАП РФ. В Управление Роспотребнадзора по Ленинградской области направлено письмо для ознакомления и принятия мер в рамках действующего законодательства к предприятию–изготовителю по фактам выпуска продукции, не соответствующей обязательным требованиям государственных стандартов.

Пример

При проверке магазина ИП Копылова В.В. по обращению потребителя забракована и снята с реализации сухая молочная смесь с пребиотиками «Nestogen» торговой марки «Nestle» производства Швейцария, импортер ООО «Нестле Россия», не соответствующая требованиям Технического регламента на молоко и молочную продукцию по отсутствию информации для потребителя об условиях хранения продукции, документе, в соответствии с которым произведена и может быть идентифицирована такая продукция, а так же с отсутствием на маркировке слов «Годен до» («Употребить до» или «Использовать до»). За выявленное нарушение индивидуальный предприниматель привлечен к административной ответственности по ст. 14.43 ч.1 КоАП РФ. 
3. Отсутствие полной и достоверной информации для потребителя о потребительских свойствах товаров: наименовании использованных в процессе изготовления продуктов питания пищевых добавок, биологически активных добавок, дате и месте изготовления (расфасовки) продуктов питания, сведения о противопоказаниях к применению при отдельных заболеваниях (супермаркет ООО «Вендор» (г. Воронеж. ул. Плехановская, д. 49) и др.)
4. Отсутствие полной и достоверной информации для потребителя об изготовителе: наименовании, месте нахождения (юридическом адресе), месте нахождения организации, уполномоченной изготовителем на принятие претензий от покупателей, о наименовании технического регламента или ином установленном законодательством РФ о техническом регулировании и свидетельствующем об обязательном подтверждении соответствия товара обозначении (супермаркет ООО «БИОП» (г. Воронеж, Московский пр. д. 5); магазин «Кондитерский бутик» Научно-производственая внешнеэкономическая фирма ООО «НИКА» (г. Воронеж, ул. Плехановская, д. 6) и др.)

5.
Введение в заблуждение покупателей относительно предоставленной информации:

-
о цене продовольственного товара 
(магазин ЗАО «Торговый Дом «Перекресток» (г. Воронеж, ул. Революции, д. 31 г.); супермаркет ООО «Вендор» (г. Воронеж. ул. Плехановская, д. 49); магазин «Росинка» ООО «РегионПродукт» (г. Воронеж. ул. Ленинградская, д. 59/7) и др.);

-
о наименовании и месте нахождения изготовителя, потребительских свойствах товара (гипермаркет ООО «Ашан»; магазин ООО «Живое пиво» (г. Воронеж. Ленинский пр., д. 189) и др.);

-
о потребительских свойствах товара: в магазине ООО «Живое пиво» допущено введение в заблуждение покупателей относительно информации о типе пива и минимальной величины объемной доли этилового спирта (магазин ООО «Живое пиво» (г. Воронеж. Ленинский пр., д. 189) и др.).

6.
Продажа продовольственных товаров без документов, подтверждающих качество и безопасность (магазин ООО «Батюшка плюс» (г. Воронеж, ул. Остужева, д. 1-а);

7.
Продажа товаров с наличием товарно-сопроводительных документов, оформленных ненадлежащим образом: отсутствием подписи, печати поставщика товара, его телефона и адреса (магазин ООО «Живое пиво» (г. Воронеж. Ленинский пр., д. 189) и др.).

8.
Продажа продовольственных товаров ненадлежащего качества по внешним признакам в результате отсутствия проведения предпродажной подготовки в организациях торговли (гипермаркет ООО «Ашан» и др.).

9.
Продажа товаров с ценниками, оформленными ненадлежащим образом (магазин ЗАО «Торговый Дом «Перекресток» (г. Воронеж, ул. Революции, д. 31 г) и др.).

10.
Не доведение исполнителем до сведения потребителя информации о фирменном наименовании (наименовании) организации, месте ее нахождения (адресе), государственной регистрации и наименовании зарегистрировавшего его органа, которые размещаются на вывеске (магазин «Кондитерский бутик» Научно-производственая внешнеэкономическая фирма ООО «НИКА» (г. Воронеж. ул. Плехановская, д. 6); магазин ООО «Батюшка плюс» (г. Воронеж, ул. Остужева, д. 1а) и др.).
11.
Продажа табачных изделий с превышением максимальной розничной цены на сигареты отечественного производства (гипермаркет ООО «Ашан» и др.).

12.
Отсутствие книги отзывов и предложений (магазин ООО «Живое пиво» (г. Воронеж. Ленинский пр., д. 189) и др.).
В 2013 году за выявленные нарушения составлено 2024 протоколов об административном правонарушении, виновные лица привлечены к административной ответственности по 25 ( 2012год – по 20) статьям КоАП РФ на сумму 5975,5 тыс.рублей (2012год- 4291,9 тыс. руб.), из них взыскано 91 % ( 5441,5 тыс.рублей ) , в 2012году процент взыскания составил 89 % (2012 г. - 2420)

5. Защита прав потребителей в сфере оказания услуг

5.1. Оказание услуг в сфере финансовой деятельности

Для эффективного, устойчивого и справедливого функционирования финансового рынка необходимо наличие следующих взаимосвязанных компонентов:

-
ответственной политики и деловой этики финансовых институтов;

-
конкурентной среды;

-
доступности финансовых услуг;

-
нормативного регулирования;

-
защиты прав потребителей финансовых услуг;

-
финансовой грамотности населения.

В настоящее время проблемным вопросом адекватного функционирования финансового рынка является то, что в нормативных правовых актах специально не выделяются вопросы защиты прав потребителей финансовых услуг, которые рассматриваются в общем контексте защиты прав потребителей.

В 2013 году в адрес Управления Роспотребнадзора по Воронежской области поступило 223 обращения граждан по вопросам в сфере оказания финансовых услуг (2012 г. – 146), из них: 67,7% (151 обращение) - по факту заключения (исполнения) кредитного договора, 11,2% (25) - на предоставление (использование) пластиковой карты, 21,1 % (47) - по иным основаниям (рис. 6).
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Рис. 6. Структура обращений в сфере оказания финансовых услуг
В 2013 году Управления Роспотребнадзора по Воронежской области проведено 31 мероприятие по контролю, из них 4 – плановых, 27 – внеплановых. 

При проведении надзорных мероприятий в отношении кредитных организаций установлены следующие нарушения: 

1.
Включение в кредитный договор условий, ущемляющих права потребителей:

-
по условиям кредитного договора заемщик должен дать согласие на полную или частичную передачу Кредитного права требования по кредитному договору кредитным организациям, некредитным организациям, а так же лицам, не имеющим лицензии на право осуществления банковских операций. Нарушения установлены при проверке ООО «Русфинанс Банк», ЗАО «Банк Русский Стандарт»;

-
по условиям кредитного договора на заемщика возлагались обязанности по внесению платы за открытие счетов (текущего банковского счета, ссудного счета) и расчетно-кассовое обслуживание, в том числе за выдачу, обслуживание кредита. Включение в кредитные договоры комиссии за зачисление кредитных средств на счет, является незаконным возложением на заемщика - потребителя расходов, связанных с осуществлением банком своей деятельности. Нарушение установлено при проверке Банка « ВТБ 24 (ЗАО)»;

-
по условиям предоставления и обслуживания потребительских кредитов, Банк может списывать без дополнительных распоряжений клиента денежные средства с любых банковских счетов клиента, открытых в Банке в погашение денежных обязательств клиента по любым заключенным договорам между клиентом и банком (как до даты заключения договора, так и после такой даты). Нарушения установлены при проверке ЗАО «Банк Русский Стандарт», ОАО «Уральский банк реконструкции и развития»;

-
с целью взимания комиссий за снятие и прием наличных денежных средств в погашение кредита, включение в кредитный договор пункта, согласно которому предусмотрена комиссия за расчетно-кассовое обслуживание при приеме наличных денежных средств в погашение кредита, в том числе с использованием банкоматов. Нарушения установлены при проверке ЗАО «Русский Строительный Банк», ОАО «Восточный экспресс банк».
Пример

Согласно условию кредитного договора, заключенного потребителем с ЗАО «Русский строительный банк», предусмотрено взимание комиссии за расчетно-кассовое обслуживание при приеме наличных денежных средств в погашение кредита, в том числе с использованием банкоматов. 

Расчетное и операционное обслуживание не является банковской услугой, приобретенной клиентом по собственному волеизъявлению, а является составной частью порядка предоставления кредитных средств, предусмотренного кредитным договором. При этом, за оказание этой услуги банк взимал оплату с потребителей. По сути, банк взимает комиссию за право заемщика добросовестно исполнить свои обязательства по кредитному договору. Условия кредитных договоров взимания комиссий за снятие наличных денежных средств и за прием наличных денежных средств в погашение кредита ущемляют установленные законодательством права потребителей. Согласно ст. 861 Гражданского кодекса РФ расчеты с участием граждан могут производиться наличными деньгами без ограничения суммы или в безналичном порядке. Поскольку операции по снятию наличных денежных средств, а также по приему наличных средств от заемщика в погашение кредита совершаются банком, прежде всего в своих интересах, то данные действия не являются услугами, оказываемыми заемщику. 
-
в условиях заявления на заключение Соглашения о кредитовании счета предусмотрена плата за присоединение к страховой программе страхования жизни и трудоспособности заемщиков кредитов и держателей кредитных карт. При этом, федеральным законодательством не предусмотрена обязанность банков страховать в качестве страхователей жизнь, здоровье или имущество заемщиков за свой счет или за счет заинтересованных лиц. Также, законом не предусмотрена обязанность заемщиков компенсировать расходы банка на оплату страховых премий страховщику в случае добровольного страхования банком жизни, здоровья или имущества заемщиков. Кроме того, кредитный договор и договор добровольного страхования банком жизни, здоровья или имущества заемщиков являются самостоятельными гражданско-правовыми договорами обязательствами с самостоятельными предметами и объектами. Возникновение у заемщика обязательств из кредитного договора не может обуславливать возникновение у него обязательств по присоединению к программе страхования и компенсации расходов банка по уплате страховых премий страховщику, поскольку гражданским законодательством не предусмотрена такая обязанность заемщика. Нарушения установлены при проверке ОАО «Восточный экспресс банк», Коммерческого банка «Ренессанс Капитал» (ООО);

-
в одностороннем порядке вносить кредитору изменения и/или дополнения в условия предоставления и обслуживания кредитов. Нарушение установлено при проверке ООО ИКБ «Совкомбанк».

Пример

Согласно заявления-оферты, на основании которого потребитель  заключил договор банковского счета и договор о потребительском кредитовании со страхованием с ООО ИКБ «Совкомбанк», Банк «имеет право изменять тарифы, в том числе вводить новые платные услуги, в одностороннем порядке», что является нарушением ст.16 Федерального Закона «О защите прав потребителей» от 07.01.1992 г. № 2300-1; ст. 310 Гражданского Кодекса РФ; ст. 29 Федерального закона от 02.12.1990 г. № 395-1 «О банках и банковской деятельности». 
-
включение в кредитный договор условия, согласно которому банк вправе уступить (передать) полностью или частично свои права (требования  по договору любым по выбору Банка третьим лицам, в том числе не имеющим лицензии на право осуществления банковской деятельности (ЗАО «Банк Русский Стандарт»).
2.
Отсутствие полной и достоверной информации для потребителей:

-
предоставление недостоверной информации о фирменном наименовании юридического лица. Нарушения установлены при проверке Коммерческого банка «Ренессанс Капитал» (ООО);
-
потребителям не предоставлялась полная информация об условиях оказания услуг, а также Тарифы и Правила. Нарушения установлены при проверке Коммерческого банка «Ренессанс Капитал» (ООО), ОАО «Уральский банк реконструкции и развития».

Пример

ОАО «Уральский банк реконструкции и развития» при выдаче кредита в Анкете-Заявлении предусмотрено право банка взимать комиссии согласно тарифам. 
В результате рассмотрения материалов проверки установлено, что представленные банком тарифы на операции, проводимые с использованием банковских карт не содержат условий, на которых выдана кредитная карта потребителю. Представленные Тарифы не содержат сведений о взимании комиссии, т.е. клиент не был ознакомлен с условиями оказания услуг. 
3. Введение в заблуждение потребителей относительно полной стоимости кредита в рублях при заключении кредитного договора. Нарушения установлены при проверке Коммерческого банка «Ренессанс Капитал» (ООО);
В 2013 году за выявленные нарушения к юридическим и должностным лицам применены меры административного воздействия. Составлено 30 протоколов об административном правонарушении по ст.ст. 14.8.ч.1; 14.8. ч.2; 14.7, 14.4 ч.1,14.5 ч.1 КоАП РФ на сумму 168,1 тыс. руб. Взыскано 168,1 тыс. рублей.

5.2. Оказание жилищно-коммунальных услуг

С момента вступления в силу Федерального закона от 18.07.2011 N 242-ФЗ "О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам осуществления государственного контроля (надзора) и муниципального контроля" внесен ряд изменений в положения Жилищного кодекса РФ (далее ЖК РФ), касающиеся распределения полномочий между органами государственной власти РФ и субъектов РФ в области жилищных отношений. 
Положениями ст. 20 ЖК РФ, а также Постановлением Правительства РФ от 11.06.2013 №493 «О государственном жилищном надзоре» определен предмет регионального государственного жилищного надзора, который осуществляется уполномоченными органами исполнительной власти субъектов РФ (органами государственного жилищного надзора). 
Перечень вопросов в области жилищных отношений, регулируемых положениями жилищного законодательства, разъяснен в письме Роспотребнадзора от 14.11.2012 № 01/12810-12-32 «Об отдельных актуальных аспектах нормативно-правового регулирования жилищных отношений и функциях Роспотребнадзора в сфере ЖКХ». 
Таким образом, к исключительным полномочиям Роспотребнадзора по осуществлению надзора за соблюдением законодательства РФ в области обеспечения санитарно-эпидемиологического благополучия населения и защиты прав потребителей по вопросам содержания жилых помещений и предоставления коммунальных услуг, относятся:

-
требования к жилым зданиям и помещениям общественного назначения, размещаемым в жилых зданиях, в части соблюдения требований нормативной документации к качеству воздушной среды помещений; к естественному и искусственному освещению и инсоляции; к уровням шума, вибрации, ультразвука и инфразвука, электрических и электромагнитных полей, ионизирующего излучения в помещениях жилых зданий; 

-
соблюдение обязательных требований, установленных международными договорами РФ, Законом РФ № 2300-1 «О защите прав потребителей», другими федеральными законами и иными нормативными правовыми актами РФ, регулирующими отношения в области защиты прав потребителей;

-
соответствие коммунальных услуг обязательным требованиям, обеспечивающим безопасность для жизни и здоровья потребителей, окружающей среды, предупреждение действий, вводящих потребителей в заблуждение, предотвращение причинения вреда имуществу потребителей, установленным в соответствии с международными договорами РФ, федеральными законами и иными нормативными правовыми актами РФ;

-
требования к соблюдению прав потребителей и обязанностей исполнителя коммунальных услуг при предоставлении необходимой и достоверной информации, при заключении договоров на оказание коммунальных услуг в части отсутствия условий, ущемляющих права потребителей по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами РФ в соответствии с Законом РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 № 2300-1 и Постановлением Правительства РФ «Правила предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домах» от 06.05.2011 №354. 

К исключительным полномочиям Государственной жилищной инспекции относятся проверки соблюдения обязательных требований к:

-
жилым помещениям, их использованию и содержанию;

-
содержанию общего имущества в многоквартирном доме;

-
порядку перевода жилого помещения в нежилое помещение и нежилого помещения в жилое помещение;

-
порядку признания помещений жилыми помещениями, жилых помещений непригодными для проживания, многоквартирного дома аварийным и подлежащим сносу или реконструкции в соответствии с утвержденным Правительством Российской Федерацией положением;

-
учету жилищного фонда;

-
порядку переустройства и перепланировки жилых помещений;

-
определению состава, содержанию и использованию общего имущества собственников помещений в многоквартирном доме;

-
управлению многоквартирными домами;

-
выполнению лицами, осуществляющими управление многоквартирными домами (в том числе управляющими организациями, товариществами собственников жилья, жилищными, жилищно-строительными и иными специализированными потребительскими кооперативами, осуществляющими управление многоквартирными домами, а также юридическими лицами и индивидуальными предпринимателями, осуществляющими деятельность по выполнению услуг по содержанию и (или) работ по ремонту общего имущества в многоквартирном доме, при непосредственном управлении многоквартирным домом собственниками помещений в таком доме), услуг и работ по содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации;

-
установлению размера платы за содержание и ремонт жилого помещения;

-
раскрытию информации в соответствии с утвержденным Правительством РФ стандартом раскрытия информации организациями, осуществляющими деятельность в сфере управления многоквартирными домами;

-
созданию и деятельности товарищества собственников жилья либо жилищного, жилищно-строительного или иного специализированного потребительского кооператива, соблюдению прав и обязанностей их членов;

-
предоставлению коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домах;

-
определению размера и внесению платы за коммунальные услуги;

-
обеспечению энергетической эффективности многоквартирных домов и жилых домов, их оснащению приборами учета используемых энергетических ресурсов и эксплуатации таких приборов;

-
деятельности специализированных некоммерческих организаций по финансированию капитального ремонта общего имущества в многоквартирных домах;

-
порядку и условиям заключения договоров управления многоквартирными домами;

-
формированию фондов капитального ремонта;

Вместе с тем, материалы проверок, проведенных органами регионального государственного жилищного надзора в рамках Закона N 294-ФЗ по вопросам соблюдения юридическими лицами и индивидуальными предпринимателями обязательных требований жилищного законодательства, регулирующего, в частности, правоотношения с участием граждан по вопросу предоставления им коммунальных услуг, могут рассматриваться территориальными органами Роспотребнадзора как возможное основание для реализации таких функций, как: 

-
обращение в суд с заявлениями в защиту прав потребителей коммунальных услуг, законных интересов неопределенного круга потребителей коммунальных услуг;

-
вступление в рассматриваемое судом дело, касающееся защиты прав потребителей коммунальных услуг, по своей инициативе или по инициативе лиц, участвующих в деле, для дачи заключения по делу в целях защиты прав потребителей.

В 2013 году Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области проведен ряд мероприятий, направленных на исполнение поручения Федеральной службы Роспотребнадзора от 26.11.2013 г. № 01/11120-13-32 «О реализации комплексных мер, направленных на информирование граждан об их правах и обязанностях в сфере жилищно-коммунального хозяйства».
В целях информирования граждан в сфере жилищно-коммунальных услуг в помещении библиотеки имени И.С. Никитина (г. Воронеж) состоялся Круглый стол  , посвященный защите прав потребителей в сфере предоставления жилищно-коммунальных услуг. 
В работе Круглого стола приняли участие специалисты Управления Роспотребнадзора по Воронежской области, ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Воронежской области», Воронежского регионального общественного движения в защиту прав потребителей «Качество нашей жизни», Воронежской региональной общественной организации «Центр защиты прав потребителей», корреспондент газеты «Аргументы и факты. Черноземье», представители организаций, осуществляющих управление многоквартирными домами (управляющих компаний и товариществ собственников жилья), а также потребители коммунальных услуг. 

В ходе проведения Круглого стола обсуждены вопросы о мерах защиты прав потребителей в сфере предоставления жилищно-коммунальных услуг. Опытом работы в области управления многоквартирными домами поделились специалисты управляющих компаний и ТСЖ. Были даны ответы на вопросы потребителей.

В 2013 году в Управление Роспотребнадзора по Воронежской поступило 1136 обращений граждан на предоставление жилищно-коммунальных услуг ненадлежащего качества, отсутствие необходимой и достоверной информации об исполнителе, оказываемых услугах (2012 г. – 1216).

В сфере защиты прав потребителей по вопросам услуг жилищно-коммунального хозяйства проведено 121 мероприятие по надзору (2012 г. – 239), из них в плановом порядке - 50 (41%), по обращениям потребителей и проверке предписаний -71 (59%). 
Виды нарушений

1. Отсутствие полной и достоверной информации для потребителей об адресе (месте нахождения) исполнителя, режиме его работы, адресе сайта в сети Интернет (ООО «Благоустройство Рамони» Воронежская область (р.п. Рамонь; ООО «Воронежтеплоэнерго-Сервис»); управляющая компания ООО «ЖЭК Северный»; ОАО «Воронежская энергосбытовая компания»; ООО «Жилэкс» и др.) .

2.
Не предоставление полной и достоверной информации потребителям коммунальных услуг: о реквизитах нормативных правовых актов, на основании которых применяются тарифы, о предельных сроках устранения аварий и иных нарушений порядка предоставления коммунальных услуг, о наименовании, адресах и телефонах федеральных органов исполнительной власти, органах исполнительной власти субъектов РФ и органов местного самоуправления, уполномоченных осуществлять контроль за соблюдением «Правил предоставления коммунальных услуг населению» (ООО «Воронежтеплоэнерго-Сервис»; управляющая компания ООО «ЖЭК Северный» »; ОАО «Воронежская энергосбытовая компания» и др.) .

3.
Не предоставление необходимой и достоверной информации потребителям коммунальных услуг по установке приборов учета. Потребитель вправе обратиться в организацию, которая в соответствии с Федеральным Законом «Об энергосбережении и о повышении энергетической эффективности «не вправе отказать потребителю в установке прибора учета и обязана предоставить рассрочку в оплате услуг по установке прибора учета (ООО «Стройтрест 2П» (г. Воронеж, ул. Туполева, д. 5П) и др.).

4
Факты введения в заблуждение потребителей относительно предоставляемых сведений в квитанциях на оплату коммунальных услуг (ОАО «Воронежская энергосбытовая компания»; ТСЖ «Дом» и др.).

Пример

В ТСЖ «Дом» (г. Воронеж, ул. Ломоносова, д. 105), установлено нарушение законодательства в области защиты прав потребителей в виде обсчета гражданина, проживающего по адресу: г. Воронеж, ул. Ломоносова, д. 144/13, так как в разделе 1 (строка «Площадь помещения») единых платежных документов собственника жилого помещения  многоквартирного жилого дома № 114/13 по ул. Ломоносова, содержалась информация об общей площади жилого помещения, используемой для расчета за потребленное отопление, содержание и ремонт жилья, вывоз ТБО с включением площади лоджии. Согласно экспликации к поэтажному плану площадь квартиры составляет 74,1 кв.м. Площадь 2-х лоджий составляет 3,2 кв. м. Таким образом, площадь квартиры, являющейся обязательной величиной для расчета за потребленное отопление, содержание и ремонт жилья, вывоз ТБО должна была составлять 70,9 кв. м. Собственнику квартиры производились начисления за потребленное отопление, содержание и ремонт жилья, вывоз ТБО, исходя из величины общей площади. За допущенное нарушение председатель  правления ТСЖ привлечен к административной ответственности по ст. 14.7 КоАП РФ. 
Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области выданы представление и предписание об устранении нарушений, которые исполнены. Собственнику квартиры произведен перерасчет за потребленные коммунальные услуги и осуществлен возврат денежных средств.

5.
Ущемление установленных законом прав потребителей при заключении договоров на управление многоквартирными домами:

-
включение в договор управления многоквартирными домами условий, согласно которым взимается дополнительная плата за вывоз крупногабаритных отходов и штрафные санкции за складирование крупногабаритных отходов на лестничных площадках (ООО «Управляющая компания «Новый город» и др.).

6.
Не предоставление сведений в платежных документах об объеме коммунальных услуг на общедомовые нужды в расчете на каждого потребителя и размера платы за каждый вид коммунальных услуг (ООО «ЖЭК Северный»; ОАО «Воронежская энергосбытовая компания»; ООО «Жилэкс» и др.).

В 2013 году за выявленные нарушения применены меры административного воздействия к юридическим и должностным лицам. Составлено 70 протоколов об административных правонарушениях по 5 статьям КоАП РФ: ст.ст. 14.4 .1; 14. 5 ч.1; 14.7; 14.8 ч.1; 14.8. ч.2 на сумму 220,1 тыс. рублей, взыскано 163,5 тыс. руб.
5.3. Оказание туристских услуг

В 2013 году Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области в организациях, оказывающих услуги по реализации туристского продукта, проведено 35 мероприятий по надзору (2012 г. - 34), в том числе плановых - 18 и внеплановых – 17 в 31 субъекте, осуществляющем деятельность по оказанию туристских услуг.

Нарушения требований законодательства установлены при проведении 17 проверок (табл. 6).

Таблица 6

Выявленные нарушения законодательства по оказанию туристских услуг

	№ п/п
	Нарушение
	Наименование ЮЛ, ИП (турагенства)

	1.
	Отсутствие полной и достоверной информации для потребителей:
	

	
	об оказываемых услугах на русском языке
	ООО «ГЕО Трэвэл»

ООО «ЛиАн»

	
	о месте нахождения (адресе) юридического лица на вывеске
	ООО «ГЕО Трэвэл»; ООО «ЛиАн»

	
	о цене в рублях приобретаемой услуги
	ООО «ГЕО Трэвэл»

ООО «Позитив»

	
	при заключении договоров на оказание услуг о правилах оказания услуг и конкретном лице, 

которое будет оказывать услугу
	ООО «ГЕО Трэвэл»

ООО «Позитив»

	
	о реестровом номере туроператора в агентском договоре
	ООО «Позитив»

	
	о программе пребывания, условиях путешествия, включая информацию о средствах размещения
	ООО «ГЕО Трэвэл»

ООО «Позитив»

	
	о возможности обращения потребителя с письменным требованием о выплате страхового возмещения по договору страхования ответственности туроператора или об оплате денежной суммы по банковской гарантии непосредственно к организации, предоставившей туроператору финансовое обеспечение
	ИП Потанина С.А.

	
	о полном наименовании туроператора, его почтовом адресе, номере, дате и сроке действия договора страхования ответственности туроператора или банковской гарантии
	ИП Потанина С.А.

	
	о полномочиях турагента совершать юридические и фактические действия по реализации туристского продукта; 

о том, что лицом, оказывающим потребителю услуги по договору о реализации туристского продукта, является туроператор
	ООО «ГЕО Трэвэл»

ООО «ЛиАн»

	2.
	Включение в договоры об оказании услуг условий, ущемляющих права потребителей по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами РФ в области защиты прав потребителей - о предоставлении потребителю документов менее, чем за 1 день до начала поездки 

без согласия потребителя
	ООО «ГЕО Трэвэл»

ООО «ЛиАн»


Продолжение табл. 6

	3.
	Введение потребителей в заблуждение относительно суммы компенсации фактически понесенных расходов и относительно стоимости тура
	ООО «ГЕО Трэвэл»

ООО «Позитив»

	4.
	Предоставление комплекса туристских услуг без заключенного надлежащим образом договора о реализации туристского продукта
	ООО «ГЕО Трэвэл»

ООО «Позитив»


В 2013 году за выявленные нарушения составлено 17 протоколов об административных правонарушениях, виновные лица привлечены к ответственности по ст.ст. 14.4.ч.1; 14.7; 14.8.ч.1; 14.8.ч.2 КоАП РФ на сумму 18,7 тыс. рублей, взыскано 18,7 тыс. рублей (100%).
5.4. Предоставление платных медицинских услуг

В 2013 году Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области по вопросам предоставления платных медицинских услуг проведено 153 мероприятия по надзору в 146 субъекте,  том числе 119 (77,8%) - в плановом порядке и 34 (22,2%) - внепланово по обращениям потребителей и контролю за выполнением предписаний (2012 г. – 188).

В ходе проведения проверок установлены нарушения Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», постановления Правительства Российской Федерации от 13.01.1996 №27 «Правила предоставления платных медицинских услуг населению медицинскими учреждениями» (табл. 7).

Таблица 7
Выявленные нарушения законодательства по предоставлению 

платных медицинских услуг

	№ п/п
	Нарушение
	Наименование ЮЛ, ИП 

	1.
	Выполнение работ (оказание услуг), не соответствующих требованиям стандартов
	БУЗ ВО «Областная детская клиническая больница №2» 

амбулатория ООО «Улыбка» 

(г. Воронеж, Ленинский проспект 119)

	2.
	Отсутствие полной и достоверной информации для потребителя об исполнителе - адресе (месте нахождения), режиме работы, государственной регистрации
	КУЗ ВО «Воронежский областной клинический психоневрологический диспансер»

БУЗ ВО «Воронежский областной клинический наркологический диспансер»

БУЗ ВО «Областная детская клиническая больница №2» 

амбулатория ООО «Улыбка»

(г. Воронеж, Ленинский проспект 119)

	3.
	Отсутствие информации для потребителя с указанием на конкретное лицо, которое будет оказывать услугу, о квалификации и сертификации специалиста-врача
	БУЗ ВО «Воронежский областной клинический наркологический диспансер»

ООО «Точка зрения»


Продолжение табл. 7

	4.
	Отсутствие информации для потребителя о порядке и условиях предоставления медицинской помощи в соответствии с программой и территориальной программой, а именно указание на возможность получения бесплатной медицинской помощи, аналогичной платным медицинским услугам по программе государственной гарантии оказания бесплатной медицинской помощи
	БУЗ ВО «Воронежская поликлиника №7» ООО «Центр Косметологии»
(г. Воронеж, Московский пр., д. 33)

	5.
	Отсутствие информации для потребителя в договорах на предоставление медицинских услуг о данных документа, подтверждающего факт внесения сведений о юридическом лице в Единый государственный реестр юридических лиц, с указанием органа, осуществившего государственную регистрацию, номере лицензии на осуществление медицинской деятельности, дате ее регистрации, наименовании, адресе места нахождения и телефона выдавшего ее лицензирующего органа, номере телефона потребителя, сроки предоставления платных медицинских услуг, порядок изменения и расторжения договора
	БУЗ ВО «Воронежская поликлиника №7»

БУЗ ВО «Воронежский областной клинический наркологический диспансер»

БУЗ ВО «Областная детская клиническая больница №2» 



	6.
	Предоставление платных медицинских услуг потребителю на основании договора об оказании платных медицинских услуг, которым не регламентируются сроки их получения, не указана цена в рублях
	ООО «Центр Косметологии»
(г. Воронеж, Московский пр., д. 33)

	7.
	Включение в договор на оказание платных медицинских услуг условий, ущемляющих права потребителя, по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами Российской Федерации в области защиты прав потребителей:
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	согласно договорам на оказание стоматологических услуг в случае возникновения разногласий между исполнителем и пациентом по вопросу качества оказания услуг, спор между сторонами рассматривается главным врачом или заместителем главного врача, в случае не устранения разногласий, спор рассматривается клинико-экспертными комиссиями в установленном порядке. 

В соответствии со ст. 17 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» защита нарушенных прав потребителей осуществляется судом
	амбулатория ООО «Улыбка» 

(г. Воронеж, Ленинский проспект 119)

	
	согласно договорам на оказание стоматологических услуг, «в случае невыполнения пациентом пункта договора, в соответствии с которым пациент должен явиться на прием, а при невозможности явки предупредить об этом исполнителя не менее, чем за 24 часа до времени приема, исполнитель имеет право удержать сумму компенсации в размере 1500 рублей за каждый час простоя кабинета
	ООО «Академия Улыбки»

(г. Воронеж, ул. Бульвар Победы, д. 7)

	
	согласно договорам на оказание стоматологических услуг при расторжении договора по инициативе пациента и при соблюдении медицинским учреждением своих обязательств. Пациенту возвращается 30% стоимости услуг
	амбулатория ООО «Улыбка» 

(г. Воронеж, Ленинский проспект 119)

	
	согласно договорам на оказание платных стоматологических услуг в случае, если пациент не предупредил врача по телефону или лично о невозможности явки на прием не менее чем за 24 часа до времени визита, сумма бронирования времени визита пациенту нее возвращается и не идет в счет стоимости последующего лечения.

В соответствии со ст. 32 Закона РФ от 07.02.1992 №2300-1 «О защите прав потребителей», потребитель вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работ (оказании услуги) в любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов, связанных с исполнением обязательств по данному договору
	ООО «Мега-Сервис» 

(г. Воронеж, ул. Мордасовой, д. 3)
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	8.
	Введение потребителей в заблуждение относительно оказываемых услуг

согласно прейскуранту предусмотрена экспертиза с выдачей заключений о психиатрическом учете, однако фактически данный документ пациентам не выдавался, а направлялся только по запросам в адрес соответствующих служб (МВД, ФСБ, военкомат и т.д.)
	КУЗ ВО «Воронежский областной клинический психоневрологический диспансер»

	9.
	Продажа парфюмерно-косметической продукции с отсутствием сведений о входящих в состав изделий ингредиентах, действии и оказываемом эффекте, ограничениях (противопоказаниях) 

для применения
	ООО «Центр Косметологии»
(г. Воронеж, Московский пр., д. 33)


В 2013 году за выявленные нарушения составлен 120 протокол об административном правонарушении, что на 51% выше показателя 2012 года (61), виновные лица привлечены к ответственности по ст. ст. 14.4 ч.1,14,5 ч.1,14.7; 14.8.ч.1; 14.8.ч.2 КоАП РФ на сумму 168,1 тыс. рублей; сумма штрафов взыскана в полном объеме.
5.5. Предоставление транспортных услуг населению

В 2013 году Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области проведено 58 мероприятий по надзору в 55 субъектах (2012 год- 69 и 27 соответственно), из них 21 - в плановом порядке и 37 - внепланово по обращениям потребителей и контролю за выполнением предписаний. 

В ходе проведения проверок установлены нарушения Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», постановления Правительства Российской Федерации от 14.02.2009г. №112 «Правила перевозок пассажиров и багажа автомобильным транспортом и городским наземным электрическим транспортом» (табл. 8).
Таблица 8
Выявленные нарушения законодательства 
по предоставлению транспортных услуг населению

	№ п/п
	Нарушение
	Наименование ЮЛ, ИП 

	1.
	Отсутствие полной и достоверной информации для потребителя:
	

	
	об исполнителе - адресе 

(место нахождения), номере телефона
	ОАО «ВПАТП-3»

	
	о конкретном лице, которое 

будет оказывать услугу
	ООО «АТП-1» 

(г. Воронеж, ул. Антонова-Овсеенко, д. 2)

ОАО «ВПАТП-3»
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	о правилах пользования транспортным средством
	ОАО «ВПАТП-3»

ООО «Транспортная компания «Автотранс»

	
	о наименовании, адресе и контактном телефоне органа, обеспечивающего контроль за осуществлением перевозок и багажа
	ОАО «ВПАТП-3»

	
	о наименовании, адресе и контактном телефоне органа, обеспечивающего контроль за осуществлением перевозок и багажа
	ООО «Транспортная компания «Автотранс» (г. Воронеж, ул. Пирогова, д. 87)

	2.
	Транспортные средства не оборудованы указателем маршрута, которые должны размещаться на заднем окне, внутри транспортного средства, следующего по маршруту
	ООО «Транспортная компания «Автотранс» (г. Воронеж, ул. Пирогова, д. 87)

	3.
	Отсутствие в транспортных средствах знака о запрете курения установленного образца
	автотранспортное предприятие 

ИП Нагайцев И.И.

ООО «АТП-1» 
(г. Воронеж, ул. Богучарская, д. 26)

	4.
	Невыдача пассажирам билетов за проезд в транспортных средствах
	ООО «АТП-1» г. Воронеж 

ул. Антонова-Овсеенко, д. 2


В 2013 году за выявленные нарушения составлено 39 протоколов об административном правонарушении (2012год - 21). Виновные лица привлечены к административной ответственности по ст. 14.8.ч.1, 14.4 ч.1,14.5 ч.1,14.7 КоАП РФ на сумму 48,0 тыс. рублей, которая взыскана в полном объеме. 

5.6. Оказание услуг связи

В 2013 году в Управление Роспотребнадзора по Воронежской области по вопросам оказания услуг связи поступило 155 обращений потребителей (2012 г. - 140), из них:

-
по 122 - направлены разъяснения действующего законодательства;

-
20 - направлено на рассмотрение по подведомственности;

-
13 - стали основанием для проведения надзорных мероприятий.
В результате проведенных надзорных мероприятий факты, указанные в 8-ми обращениях подтвердились, что составляет 61,5%. 
За отчетный период значительно выросло количество нарушений, установленных в результате рассмотрения обращений потребителей в сфере оказания услуг связи.

В ходе проведения установлены нарушения Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», Постановления Правительства РФ от 25.05.2013 г. № 328 «Правила оказания услуг подвижной связи», Постановления Правительства РФ от 15.04.2005 г. № 221 «Правила оказания услуг почтовой связи» (табл. 9).
Таблица 9
Выявленные нарушения законодательства 
по предоставлению транспортных услуг населению

	№ п/п
	Нарушение
	Наименование ЮЛ, ИП 

	1.
	Оказание населению услуг связи, не соответствующей требованиям нормативных правовых актов, устанавливающих порядок выполнения работ либо оказания населению услуг
	ОАО Вымпел-Коммуникации»

ОАО «Ростелеком»

	2.
	При оказании услуг подвижной связи не уведомление абонентов через средства массовой информации о повышении стоимости услуги подвижной связи не менее чем за 10 дней до его изменения
	ОАО Вымпел-Коммуникации»



	3.
	Не обеспечение качества услуг почтовой связи в соответствии с нормативными актами, регламентирующими деятельность в области почтовой связи, т.е. не доставление почтового отправления в установленный срок - 6-10 суток
	Федеральное государственное унитарное предприятие «Почта России»

	4.
	При оказании услуг связи для целей телевизионного вещания договор об оказании услуг связи, заключенный оператором с потребителем отсутствовали сведения об адресе установки пользовательского (оконечного) оборудования
	ОАО «Ростелеком»


В 2013 году за выявленные нарушения составлено 8 протоколов об административном правонарушении (2012 г. - 1). Виновные лица привлечены к административной ответственности по ст. 14.8.ч.1, 14.4 ч.1,14.5 ч.1,14.7 КоАП РФ на сумму 25,0 тыс. рублей, которая взыскана в полном объеме. 

5.7. Предоставление бытовых услуг населению

В 2013 году в Управление Роспотребнадзора по Воронежской области по вопросам предоставления бытовых услуг населению поступило 210 обращений потребителей (2012 г. - 184), из них:

-
по 163 - направлены разъяснения действующего законодательства;

-
21 - стало основанием для проведения надзорных мероприятий.

В результате проведенных надзорных мероприятий факты, указанные в 21 обращении подтвердились, что составляет 100 %. 
В текущем году, относительно 2012 года, количество нарушений, установленных в результате рассмотрения обращений потребителей в сфере предоставления бытовых услуг населению.

В ходе проведения проверок установлены нарушения Закона РФ от 07.02.1992 №2300-1 «О защите прав потребителей», Постановления Правительства РФ от 15.08.1997 г. № 1025 «Правила предоставления бытовых услуг населению».

Виды нарушений

1.
Выполнение работ (оказание услуг), не соответствующих требованиям стандартов (Государственное унитарное предприятие Воронежской области «Воронежоблтехинвентаризация» и др.);.

2.
Не предоставление полной и достоверной информации потребителям бытовых услуг – перечне оказываемых услуг, цены на оказываемые услуги (мастерская по ремонту ювелирных изделий ИП Глаголевой В.Н. (г. Воронеж. ул. Лизюкова, д. 62) и др.).

3
Не предоставление полной и достоверной информации потребителям бытовых услуг о месте нахождения, режиме работы, государственной регистрации организации, об образцах договоров (квитанций ) об оказании услуг (выполнении работ), об адресе и телефоне подразделения по защите прав потребителей, о перечне категорий потребителей, имеющих право на получение льгот , а также перечень льгот, предоставляемых при оказании услуг (выполнении работ) в соответствии с федеральными законами и иными правовыми актами РФ (Компания «Neve Plast» ИП Минаков В.И., г. Воронеж, ул. Машиностроителей, д. 20 и др.).

4.
Включение в договор о выполнении работ (заказе) условий, ущемляющих права потребителя, по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами Российской Федерации в области защиты прав потребителей:

-
включение в договор на изготовление мебели условия, согласно которому «в случае неисполнения обязательств по срокам поставки продавец выплачивает покупателю в добровольном порядке неустойку в размере 0,5 % с оплаченной суммы за каждый день просрочки поставки», тогда как согласно Закону РФ от 07.02.1992  №2300-1 «О защите прав потребителей» в случае нарушения установленных сроков выполнения работы исполнитель должен выплатить потребителю неустойку в размере 3,0% цены выполненной работы (ООО «Август-Лайт» (г. Воронеж, Бульвар Победы, д. 23а) и др.).

-
включение в договор условия, согласно которому претензии к качеству заказа, принимаются в течение 10 дней со дня получения». Данное условие договора противоречит Закону РФ «О защите прав потребителей», согласно которому потребитель вправе предъявить требования, связанные с недостатками выполненной работы (оказанной услуги), если они обнаружены в течение гарантийного срока, а при его отсутствии в разумный срок, в пределах двух лет со дня принятия выполненной работы (оказанной услуги) (ИП Королева И.Н. (г. Воронеж, ул. Кольцовская, д. 47) и др.);

-
включение в договор о выполнении услуг по пошиву меховых изделий условия, согласно которому в случае отказа заказчика от исполнения договора, исполнителем удерживается 20% от стоимости работ в счет убытков, причиненных отказом (ателье по пошиву меховых изделий ИП Гудкова К.И. (г. Воронеж, пер. Ботанический, д. 47 а). Данное условие противоречит ст. 32 Закона РФ «О защите прав потребителей». Согласно Закону потребитель вправе отказаться от исполнения договора в любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных расходов, связанных с исполнением обязательств по данному договору. При этом, сумма фактически понесенных расходов будет меняться в зависимости от того, на какой стадии исполнения и в какой период времени расторгнут договор, следовательно, по своему смыслу, не может быть фиксированной. Таким образом, включение в договор фиксированного процента от стоимости работ, подлежащих выплате в случае отказа заказчика от исполнения договора, не соответствует требованиям закона и является условием, ущемляющим права потребителей. Условия договора, ущемляющие права потребителя по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами Российской Федерации в области защиты прав потребителей признаются недействительными.
Пример

При проведении проверки по обращению потребителя в отношении Государственного унитарного предприятия Воронежской области «Воронежоблтехинвентаризация» установлен факт включения в договор о выполнении работ, условий, ущемляющих установленные законом права потребителя. 

Согласно договору предусмотрено, что требование о доработках может быть предъявлено Заказчиком как в период выполнения работ, так и в течение одного месяца с даты подписания акта сдачи-приемки выполненных работ. Данное условие договора является грубым нарушением ст. 29 Закона РФ «О защите прав потребителей», согласно которому требования, связанные с недостатками выполненной работы могут быть предъявлены при принятии выполненной работы (оказанной услуги) или в ходе выполнения работы (оказания услуги) либо, если невозможно обнаружить недостатки при принятии выполненной работы (оказанной услуги) в течение сроков, установленных договором. Потребитель вправе предъявлять требования, связанные с недостатками выполненной работы, оказанной услуги), если они обнаружены в течение гарантийного срока, а при его отсутствии в разумный срок, в пределах двух лет со дня принятия выполненной работы (оказанной услуги) или пяти лет в отношении недостатков в строении и ином недвижимом имуществе.

5. Отсутствие книги отзывов и предложений (мастерская по ремонту ювелирных изделий ИП Глаголевой В.Н. (г. Воронеж. ул. Лизюкова, д. 62) и др.).

В 2013 году за выявленные нарушения составлено 23 протокола об административном правонарушении (2012 г.- 39). Виновные лица привлечены к административной ответственности по ст. 14.8.ч.1, 14.4 ч.1,14.5 ч.1,14.7 КоАП РФ на сумму 108,0 тыс. рублей, которая взыскана в полном объеме. 

5.8. Предоставление гостиничных услуг населению

В 2013 году в Управление Роспотребнадзора по Воронежской области на предоставление гостиничных услуг поступило 5 обращений потребителей (2012 г. - 4), из них:

-
по 1-му обращению направлены разъяснения действующего законодательства;

-
4 обращения стали основанием для проведения надзорных мероприятий.

В результате проведенных надзорных мероприятий факты, указанные в обращениях подтвердились.

В ходе проведения проверок установлены нарушения Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», ГОСТ Р 51185-2008 «Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования» (табл. 10).

Таблица 10
Выявленные нарушения законодательства 
по предоставлению гостиничных услуг населению

	№ п/п
	Нарушение
	Наименование ЮЛ, ИП 

	1.
	Отсутствие информации для потребителей о фирменном наименовании и режиме работы организации, государственной регистрации, наименовании зарегистрировавшего его органа
	гостиница «Гостиннный дом» 

ИП Проскурякова С.В.

(г. Воронеж, пр. Революции, д. 53)

гостиница ООО «Стройсервис»

	2.
	Отсутствие полной и достоверной информации для потребителей об услугах, обеспечивающая возможность их правильного выбора, которая должна быть размещена в помещении, предназначенном для оформления проживания
	гостиница «Гостиннный дом» 

ИП Проскурякова С.В.

(г. Воронеж, пр. Революции, д. 53)

гостиница ООО «Стройсервис»

	3.
	Отсутствие информации для потребителей в каждом номере о поряке проживания, правилах противопожарной безопасности и правилах пользования электробытовыми приборами
	гостиница «Гостиннный дом» 

ИП Проскурякова С.В.

(г. Воронеж, пр. Революции, д. 53)



	4.
	Оказание услуг населению по временному размещению, не соответствующих требованиям ГОСТ Р 51185-2008 «Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования» - отсутствие в жилых комнатах средств размещения
	гостиница «Гостиннный дом» 

ИП Проскурякова С.В.

(г. Воронеж, пр. Революции, д. 53)




В 2013 году за выявленные нарушения составлено 23 протокола об административном правонарушении (2012 г.- 39). Виновные лица привлечены к административной ответственности по ст. 14.8.ч.1, 14.4 ч.1,14.5 ч.1,14.7 КоАП РФ на сумму 108,0 тыс. рублей, которая взыскана в полном объеме. 

5.9. Оказание платных образовательных услуг

В 2013 году в Управление Роспотребнадзора по Воронежской области на оказание платных образовательных услуг поступило 5 обращений потребителей. За период 2013 года поступило 26 обращений потребителей (2012 г. - 34), из них:

-
по 19-ти направлены разъяснения действующего законодательства;

-
2 обращения - направлены на рассмотрение по подведомственности;

-
5 обращений стали основанием для проведения надзорных мероприятий.

В результате проведенных надзорных мероприятий факты, указанные в 3-х обращениях подтвердились, что составило 60%. 

В ходе проведения проверок во время летней оздоровительной кампании в 2013 году установлены нарушения законодательства о защите прав потребителей: Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», ГОСТ Р 51185-2008 «Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования». 
Пример 
При проведении внеплановой выездной проверки в отношении Муниципального казенного учреждения «Районный детский оздоровительный лагерь «Бобренок», расположенного в Рамонском районе, установлены нарушения в сфере защиты прав потребителей в части включения в договор на предоставление путевки в летний детский оздоровительный лагерь, заключенный с потребителем, пунктов, ущемляющих установленные законом права потребителей:
-
согласно пункта договора лагерь из внесенной за путевку суммы производит удержание денежных средств в счет понесенных убытков, связанных с затратами по организации отдыха, в случае отказа родителей или ребенка от поездки после оформления договора и получения путевки в следующих размерах:

- от 5 до 8 суток до даты отправки - 50% стоимости путевки; 
- от 7 до 3 суток до даты отправки - 75%; 
- менее 72 часов до даты отправки - 100%. 
Данные условия не соответствуют ст. 32 Федерального Закона «О защите прав потребителей» от 07.01.1992 № 2300-1, согласно которой потребитель вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работ (оказании услуг) в любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов, связанных с исполнением обязательств по данному договору.

- 
согласно пункту вышеуказанного договора, претензии к качеству отдыха ребенка предъявляются родителями (законными представителями) лагерю в письменном виде в течение 14 дней с момента окончания действия договора и подлежат рассмотрению в 10-дневный срок. Документом, подтверждающим претензию, является составленный совместно с администрацией лагеря акт. Претензия, предъявленная без приложения акта либо в срок, превышающий 14 дней с момента окончания договора, не рассматривается. Данные условия не соответствуют п.5 ст. 29 Федерального Закона «О защите прав потребителей» от 07.01.1992 № 2300-1.

За допущенные нарушения Муниципальное казенное учреждение «Районный детский оздоровительный лагерь «Бобренок» привлечен к административной ответственности по статье 14.8 ч.2 КоАП РФ на сумму 10,0 тыс. рублей.

В 2013 году за выявленные нарушения составлено 44 протокола об административном правонарушении (2012 г. - 39). Виновные лица привлечены к административной ответственности по ст. 14.8.ч.1, 14.8 ч.1,14.7 КоАП РФ на сумму 66,2 тыс. рублей. Общая сумма взысканных штрафов составила  63,2 тыс. рублей (95,5 %). 

6. Досудебная и судебная практика по защите прав потребителей


Одной из действенных форм защиты прав потребителей являются гражданско-правовые методы. 
Судебная защита потребителей осуществляется в следующих формах:

-
обращение в судебные органы с заявлениями в защиту прав неопределенного круга потребителей;

-
обращение в судебные органы с заявлениями в защиту прав определенного круга потребителей;

-
обращение в судебные органы с заявлениями в защиту прав круга потребителей;

-
участие в рассмотрении судебными органами дел в форме заключения по делу по установленным фактам нарушений прав потребителей.

В 2013 году Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области направлено в суды 60 исковых заявлений (2012 г.- 59), из них:

-
в защиту неопределенного круга потребителей – 44;

-
в защиту определенного круга потребителей – 15;

-
в защиту группы потребителей-1 (табл. 11).
Таблица 11
Исковые заявления в защиту неопределенного круга лиц

	№

п/п
	Наименование показателя
	Годы

	
	
	2012
	2013

	1.
	Направлено исковых заявлений в защиту неопределенного круга потребителей, из них:
	43
	44

	
	рассмотрено
	32
	38

	
	удовлетворено
	29
	38

	2.
	Удельный вес удовлетворенных исков в защиту неопределенного круга потребителей, %
	90,6
	100


При рассмотрении материалов в защиту неопределенного круга лиц требования удовлетворены по всем рассмотренным исковым заявлениям по вопросам:

-
предоставления услуг ненадлежащего качества по сбору ТБО; 

-
оказания услуг электроснабжения ненадлежащего качества;

-
обеспечения качества услуги по водоснабжению; 

-
обеспечения населения питьевой водой надлежащего качества. 

В 2013 году в суды направлено 15 исковых заявлений в защиту определенного круга лиц (2012 г. – 16) (табл. 12).

Таблица 12

Исковые заявления в защиту определенного круга лиц

	№

п/п
	Наименование показателя
	Годы

	
	
	2012
	2013

	1.
	Направлено исковых заявлений в защиту определенного круга потребителей, из них:
	16
	15

	
	рассмотрено
	15
	14

	
	удовлетворено
	13
	14

	2.
	Удельный вес удовлетворенных исков в защиту определенного круга потребителей, %
	86,7
	100


Требования по всем рассмотренным исковым заявлениям в защиту определенного круга лиц удовлетворены и включали вопросы:

-
приобретения детской коляски ненадлежащего качества;

-
невыполнения условий договора по поставке товаров в срок;

-
оказания услуг отопления и горячего водоснабжения, не соответствующих обязательным требованиям нормативов и стандартов;

-
бесперебойного снабжения питьевой водой;

-
изготовления некачественных межкомнатных дверей;

-
обеспечения питьевой водой надлежащего качества;

-
по оказанию услуги надлежащего качества по установке электрического счетчика;
-
признания незаконными действия гражданина по содержанию домашних животных в жилом секторе.

В 2013 году выдано 89 заключений в защиту потребителей по гражданским делам (2012 г. – 82):

-
по договорам купли–продажи - 45;

-
по оказанию финансовых услуг - 25; 

-
по предоставлению бытовых услуг - 24; 

-
по предоставлению услуг общественного питания – 8;

-
по оказанию медицинских услуг -7; 

-
по предоставлению коммунальных услуг- 3; 

-
по оказанию услуг связи - 1, 

-
по оказанию туристских услуг – 1 (табл. 13).
Таблица 13

Заключения по гражданским делам, выданные по искам потребителей 
	№

п/п
	Наименование показателя
	Годы

	
	
	2012
	2013

	1.
	Выдано заключений по делу в защиту прав

потребителей
	82
	89

	2.
	Удельный вес заключений, по которым

удовлетворены иски потребителей, %
	100
	100


В 2013 году по заключениям по гражданским делам требования потребителей удовлетворены в полном объеме, присуждено денежных средств в пользу потребителей на сумму 2203,9 тыс. рублей, из них компенсация морального вреда составила 94,5 тыс. рублей.

В 2013 году улучшились показатели по защите прав потребителей в части присужденных денежных средств в пользу потребителей и по удовлетворенным исковым заявлениям, как в защиту неопределенного круга лиц, так и в защиту определенного круга лиц - 663, 6 тыс. рублей, из них компенсация морального вреда составила 34,1 тыс. рублей.

7. Реализация прав потребителей на просвещение


В настоящее время отсутствие должной информированности и просвещенности российских потребителей приводит к неосознанному выбору ими товаров и услуг ненадлежащего качества. 
На решение данной задачи ориентирована статья 3 Федерального Закона «О защите прав потребителей» от 07.01.1992 № 2300-1, закрепляющая право граждан на просвещение в области защиты прав потребителей, которое обеспечивается посредством включения соответствующих требований в государственные образовательные и профессиональные программы, а также организацией системного информирования потребителей об их правах и о необходимых действиях по защите этих прав. 
В 2013 году в целях решения вопроса на региональном уровне по инициативе Управления Роспотребнадзора по Воронежской области Департаментом образования, науки и молодежной политики Воронежской области в программы дополнительного образования включены вопросы в области защиты прав потребителей по темам занятий:

-
правовые акты, регулирующие защиту прав потребителей;
-
обеспечение требований безопасности потребителей;
-
виды ответственности за нарушение прав потребителей.

В 21 образовательной организации области было организовано проведение лекториев, в том числе:

-
в 5-ти учреждениях высшего профессионального образования городского округа г. Воронеж;

-
в 10-ти учреждениях среднего профессионального образования (г. Воронеж, г. Борисоглебск, г. Россошь, г. Лиски, г. Павловск, г. Бутурлиновка, г. Калач, г. Острогожск, п.г.т. Анна);

-
в 6-ти колледжах и лицеях (г. Воронеж, пос. Молодежный Россошанский район, с. Хреновое Бобровский район).

Особое место в работе по повышению уровня потребительской грамотности, формированию у населения устойчивых навыков разумного поведения на потребительском рынке занимает обеспечение доступа потребителей к квалифицированной помощи специалистов Роспотребнадзора через телефонные «горячие линии» и общественные приемные. 
В 2013 году потребителям области дано 2903 консультации, относящиеся к различным аспектам защиты их прав в различных сферах потребительских отношений (2012 г. - 1983). 

В соответствии с приказом Роспотребнадзора от 06.04.2009 №318 «О совершенствовании системы информирования и консультирования потребителей» Управление Роспотребнадзора по Воронежской области совершенствует систему регулярного правового образования потребителей на базе ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Воронежской области»: создан Консультационный центр и 10 консультационных пунктов. 

В 2013 году проведено 2745 консультаций граждан по вопросам защиты их прав (2012 г. - 2688), из них 50% (1373) - по телефону «горячей линии» и 50% (1372) – в консультационных пунктах и центре. 

В 2013 году на сайте ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Воронежской области» размещено 100 информаций по вопросам защиты прав граждан в различных областях деятельности хозяйствующих субъектов; в разделе «Банк данных судебных решений» - 11 решений судов в пользу потребителей по составленным исковым заявлениям. 
В печатных периодических изданиях: газетах «Аргументы и факты Черноземья», «Компас потребителя», «Строительство и недвижимость в Воронежском регионе», «Воронежский курьер» опубликовано 40 статей по вопросам защиты потребительских прав.

Специалистами Консультационного центра проведено 316 семинаров в организациях торговли, высших и средних образовательных учреждениях (2012 г. - 269).

Важнейшим информационным поводом для создания условий, обеспечивающих развитие правовой грамотности потребителей, защиты своих прав и охраняемых законом интересов, а также для проведения просветительских акций является Всемирный день защиты прав потребителей (15 марта).

В 2013 году в рамках реализации девиза Всемирного дня защиты прав потребителей «Потребительское правосудие сегодня» проведены мероприятия, направленные на эффективное пресечение нарушений прав потребителей, повышение потребительской грамотности населения с привлечением участников системы защиты прав потребителей (государственных органов, органов местного самоуправления, общественных объединений): 

-
проведено 9 выступлений на телеканалах области: «Тетрагон» (г. Россошь), «Звезда-Губерния» (г. Острогожск), ООО «Сит» (г. Богучар), Эртильского телевидения, Аннинского телевидения, Лискинского телевидения по темам: «Всемирный день защиты прав потребителей», «Умей защитить свои права»;
2.
принято участие в телепередаче «Закон и мы» на канале «Россия 24» ФГУП ВГТРК ГТРК «Воронеж» с выступлением по тематике Всемирного дня защиты прав потребителей;
3.
проведены съёмки 2-х репортажей по обращениям граждан на нарушение их прав, как потребителей, трансляции которых осуществлялись в новостных сюжетах на канале «Россия» (г. Воронеж);
4.
организована бегущая строка на телевидении «Лиски» о праздновании Всемирного дня защиты прав потребителей;
5.
состоялись выступления на радио Таловского района и села В.Мамон по теме «День защиты прав потребителей»; прямой эфир руководителя Управления Роспотребнадзора по Воронежской области на радио «Россия» (г. Воронеж).

6.
проведена пресс-конференция руководителя Управления Роспотребнадзора по Воронежской области в пресс-центре «Комсомольской правды» и «прямая линия» с читателями «Комсомольской правды» по вопросам защиты прав потребителей.

7.
опубликовано 34 статьи в районных печатных изданиях: «Я знаю» (г. Лиски), «Ольховатский вестник», «Кантемировский вестник», «Россошь», «Борисоглебский вестник», «Знамя труда», «Прихоперье», «Савальские зори», «Призыв», «Заря», «Светлый путь» Каменского района, «Репьевские вести» Репьёвского района, «Острогожская жизнь», «Вести Придонья», «Твоя реклама» (г.Павловск), «Ленинский завет», «Народное слово», «Наш край», «Новоусманская нива», «Верхнехавские рубежи», «Каширские зори» и газеты г. Воронежа «Компас потребителя»,«Строительство и недвижимость в «Воронежском регионе», «Аргументы и факты» по тематике: «За изобилие», «Итоги работы к Всемирному дню защиты прав потребителей», «Основные права потребителей», «Новое в правилах продажи отдельных видов товаров», «Потребительское правосудие сегодня»; «Вы купили бракованный товар», «В итоге мы все потребители», «Посмотри рыбе в глаза», « К сведению потребителей: пиво под запретом», «Алкоголь: запреты и ограничения», «Ограничения и запреты на продажу алкоголя», «Вода должна быть чистой», «О некачественном бензине», «Об инвентарной корзине в супермаркете», «Особенности торговли в поездах», «Порядок расчета и внесения платы за жилое помещение и коммунальные услуги», «Требования к БАДам».

8.
состоялось интервью для газеты «Аргументы и Факты. Черноземье» и потребительская конференция по тематике Всемирного дня защиты прав потребителей;
9.
на сайте Управления Роспотребнадзора по Воронежской области размещено 19 информаций, приуроченных к Всемирному дню защиты прав потребителей:
Особое место в мероприятиях, приуроченных к Всемирному дню защиты прав потребителей, занимает проведение информационно-просветительской работы среди молодежи в части организации  семинаров. 
В 2013 году мероприятия проведены в:

-
19-ти общеобразовательных учреждениях области: школах №№10, 12 (г. Лиски), МБОУ БГО Борисоглебская гимназия №1, МБОУ БГО Борисоглебская СОШ №10, МКОУ СОШ №№2, 6 (г. Бутурлиновка), МКОУ Новохоперская гимназия №1, МКОУ Таловская СОШ, МКОУ Солдатская СОШ, МКОУ Криниченская СОШ, МКДОУ детский сад «Солнышко» (г. Острогожск), МКДОУ детский сад №1 (г. Острогожск), МДОУ Коротоякский детский сад, МКОУ Петренковская СОШ, МКОУ Калачеевская СОШ №6, МКОУ Калачеевская СОШ №1, МКОУ Аннинская СОШ с УИОП, МКО Петровская СОШ, МКОУ Эртильская СОШ с УИОП по темам: «Права потребителей», «Защита прав потребителей в Борисоглебском районе», «Права потребителей при обнаружении в товарах недостатков», «Правильное питание - залог Вашего здоровья», «Алкоголь, наркотики и Ваше будущее»;

-
7-ми учреждениях начального и среднего профессионального образования: ГОУ НПО «ПУ-45» (г Новохоперск), БОУ СПО ВО «Бутурлиновский Медицинский техникум», ФГОУ СПО Павловский сельскохозяйственный техникум, ГБОУ СПО Калачеевский аграрный техникум, ГОУ НПОК профессиональное училище № 49 (п.г.т. Анна), ГБОУ НПО ВО профессиональное училище №16 (г. Эртиль) по темам: «Основа права потребителя», «Правильная покупка», «Порядок предъявления покупателем претензии»;

-
ВУЗе: АНОО ВПО «Воронежский экономико-правовой институт» по теме Всемирного дня защиты прав потребителей.

Общее количество принявших участие в семинарах - 1446 человек.

В Воронежском филиале АНО «Московский гуманитарно-экономический институт» на гуманитарно-правовом факультете проведена деловая студенческая игра «Потребительское правосудие сегодня». 
В ФГБОУ ВПО «Воронежский государственный аграрный университет им. императора Петра 1» проведен урок-практикум со студентами 3 курса на тему Всемирного дня защиты прав потребителей. 
В вышеуказанных мероприятиях приняли участие более 300 человек. 

В целях межведомственного взаимодействия органов государственной власти, местного самоуправления и общественных объединений потребителей Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области по вопросам защиты прав потребителей организованы и проведены мероприятия:

-
Консультативный совет;

-
заседание совета предпринимателей при администрации Поворинского муниципального района;

-
конференция в администрации Хохольского района;

-
2 круглых стола по темам: «Потребительское правосудие сегодня» в ГБУК ВО «Воронежская областная универсальная научная библиотека им. И.С. Никитина» и «Развитие системы общественного контроля и защиты прав потребителей» в Общественной палате Воронежской области, на которых обсуждены вопросы сотрудничества в деле осуществления досудебной и судебной защиты прав потребителей в сфере торговли и оказания различных видов услуг. Информация с решением о проведении Консультативного совета размещена на сайте Управления Роспотребнадзора по Воронежской области.

В 2013 году общественной приемной Управления Роспотребнадзора по Воронежской области проведено:

-
75 консультаций по вопросам защиты прав потребителей; 

-
13 выездных консультаций в библиотеках Бутурлиновского, Новохоперского, Таловского районов, где присутствовало 65 граждан;

-
12 тематических «горячих линий» по вопросам: «Защита прав потребителей», «Потребительское правосудие сегодня», «Торговля продуктами в нестационарных местах». Проконсультировано 84 гражданина.

Специалистами Консультационного центра и консультационных пунктов проведено:

-
203 устных тематических консультаций, 6 выездных - в администрациях: г. Нововоронежа, Нижнедевицкого, Верхнехавского Богучарского, Верхнемамонского районов, Кучеряевского поселения Бутурлиновского района. Проконсультировано 42 гражданина;
-
акция «Единый дистанционный день» в ГБУК ВО «Воронежская областная универсальная научная библиотека им. И.С. Никитина», где проконсультировано 38 граждан;

-
выставка, посвященная защите прав потребителей в ГБУК ВО «Воронежская областная универсальная научная библиотека им. И.С. Никитина»;
-
разработаны и распространены среди населения 13 видов памяток для потребителей. Тираж составил 470 экземпляров.

В целях выяснения уровня правовой грамотности населения проведены социологические опросы в форме прямых вопросов о знании потребительских прав граждан среди:

-
студентов ФГОУ СПО Павловский сельскохозяйственный техникум, Воронежского филиала АНО «Московский гуманитарно-экономический институт»; 

-
покупателей Семилукского рынка «Универсальный», Бутурлиновского супермаркета «ЛИК», магазина «Магнит» ЗАО «Тандер» (г. Острогожск);
-
посетителей ОГУ «Центр занятости населения «Молодежный».
В 2013 году в ходе социологических опросов приняло участие 3118 граждан в трех возрастных категориях: молодые люди «25-35 лет», средняя возрастная группа – «35-40 лет» и потребители «старше 50 лет». Согласно ответам респондентов, права потребителей по-прежнему, нарушаются часто, и большинство граждан, не знает, как поступать в подобных ситуациях. Результаты опроса показали, что на ответ «часто» указали 20% воронежцев всех возрастных категорий, «иногда» – более 40%. При этом, 64% опрошенных всех возрастных групп отметили, что «знают мало» или «не знают вообще» как защищать свои права. Информация размещена на официальном сайте Управления Роспотребнадзора по Воронежской области.
В течение 2013 года на информационном стенде Управления Роспотребнадзора по Воронежской области размещалась актуальная информация по вопросам защиты прав потребителей.
8. Региональная система защиты прав потребителей

На территории Воронежской области с 2012 года действует ведомственная целевая программа «Защита прав потребителей в Воронежской области на 2012-2014 годы», утвержденная приказом от 30.08.2011 № 109 Департамента по развитию предпринимательства и потребительского рынка Воронежской области (далее - Программа). 

Цель Программы - создание условий для эффективной и доступной защиты прав потребителей в Воронежской области, установленных законодательством Российской Федерации. Реализация программы на территории Воронежской области позволяет обеспечивать защиту прав гражданина за счет:

-
формирования системы обеспечения эффективной и доступной защиты потребителей;

-
содействия повышению правовой грамотности и информированности населения в вопросах защиты прав потребителей, формирования навыков рационального поведения;

-
повышения уровня правовой грамотности хозяйствующих субъектов, работающих на потребительском рынке региона;

-
обеспечения защиты населения воронежской области от недоброкачественных товаров (работ, услуг);

-
содействия органам местного самоуправления в решении задач защиты прав потребителей;

-
стимулирования повышения качества продукции, товаров (работ, услуг) на потребительском рынке Воронежской области;

-
поддержки общественных организаций, осуществляющих деятельность по обеспечению защиты прав потребителей в Воронежской области.

В 2013 году общий объем финансирования Программы составил 2650,0 тыс. рублей, в том числе из областного бюджета - 2500,0 тыс. рублей. 
Основными направлениями Программы, реализуемыми в 2013 году, явились:
1
по мероприятию «Правовое обучение потребителей, пропаганда законодательства о защите прав потребителей»:
1.1
Разработка и издание для потребителей информационно-справочных материалов (брошюр) на темы:

-
«Защита прав потребителей при оказании услуг по ремонту и строительству жилья и других построек», тираж составил 3000 экземпляров;

-
«Защита прав потребителей при продаже парфюмерно-косметических товаров» (3000 экземпляров);

-
«Внимание! Пищевые добавки» (6000 экземпляров).
1.2.
Создание цикла телевизионных передач по вопросам защиты прав потребителей на телеканале «Россия 1» ФГУП ВГТРК ГТРК «Воронеж» в программе «Закон и мы» по темам:

-
«О практике реализации защиты прав потребителей в Воронежской области»;

-
«О Всемирном дне защиты потребителей и приуроченном к нему смотре-конкурсе по вопросам защиты прав потребителей в сфере торговой деятельности на потребительском рынке Воронежской области»;

-
«Пищевые добавки. Потребитель должен знать»;

-
«Туристические услуги»;

-
«Правовая помощь потребителю-туристу»;

-
«О независимой потребительской экспертизе молочной продукции на потребительском рынке Воронежской области»;

-
«О защите прав потребителей при оказании бытовых (ремонтных) услуг и приобретении строительных отделочных материалов»;

-
«О защите прав потребителей при оказании услуг общественного питания»;

-
«Об обращениях воронежских потребителей в Управление Роспотребнадзора»;
-
«О защите прав потребителей при реализации мебели»;

-
«О защите прав потребителей при реализации хлеба и хлебобулочных изделий»;

-
«О защите прав потребителей при реализации сезонных товаров».
1.3.
Размещение информационных публикаций в печатных изданиях:

-
в еженедельнике «Галерея Чижова» в рубрике «Потребитель» на темы: «Закон торговле не помеха», «Правила безопасных покупок»;
-
в газете «Аргументы и факты» на темы: «В чем секрет удачного отпуска?», «Товар с дефектом. Что делать, если купили бракованную вещь?».
1.4.
Проведение потребительского смотра-конкурса по вопросам защиты прав потребителей в сфере торговой деятельности.

Основной целью Конкурса явилось формирование эффективной и доступной системы защиты прав потребителей в регионе, совершенствование профессионализма работников торговли, повышение качества обслуживания населения, внедрение новых, эффективных форм и методов работы продавцов, а также активизация деятельности предприятий торговли в соответствии с действующим законодательством РФ. 

Конкурс предусматривал две основные номинации: «Лучший продавец продовольственных товаров Воронежской области» и «Лучший продавец непродовольственных товаров Воронежской области», а также две дополнительные номинации - «За преданность профессии» и «Самый молодой участник» (табл. 14). 
Таблица 14
Победители номинаций смотра-конкурса по вопросам защиты прав потребителей в сфере торговой деятельности
	№п/п
	Наименование номинации
	Наименование торговой сети

	1
	«За преданность профессии»
	продавец сети супермаркетов «Центрторг» 

(ОАО «Центрторг»)

	2
	«Самый молодой участник»
	продавец-консультант Торгового дома «Квартал» (ИП Гридяев Д.Е.)

	3
	«Лучший продавец продовольственных товаров Воронежской области»
	

	
	I место
	продавец-кассир сети магазинов «Пятью пять» 

(ЗАО «ВИСАНТ-торг»)


Продолжение табл.14
	
	II место
	продавец магазина «Ассорти» из г. Семилуки (ООО «Ассорти»)

	
	III место
	продавец-кассир гипермаркета «О’КЕЙ» (ООО «О’КЕЙ»)

	4
	«Лучший продавец непродовольственных товаров Воронежской области»
	

	
	I место
	продавец-консультант гипермаркета «Hoff» (ООО «Домашний интерьер»)

	
	II место
	сотрудник торгового зала гипермаркета товаров для дома «Леруа Мерлен» 

(ООО «Леруа Мерлен Восток»)

	
	III место
	менеджер магазина «М.видео» (ООО «М. Видео Менеджмент»)


Результаты Конкурса размещались в средствах массовой информации (далее СМИ).
1.5. Проведение «круглых столов»:

-
по результатам потребительского мониторинга качества молочных продуктов, на котором рассмотрен вопрос о состоянии качества молочных продуктов (сметана, творог, сыр), реализуемых на потребительском рынке Воронежской области. В рамках мероприятия состоялась товароведческая экспертиза качества сыра; 

-
на тему: «Защита прав потребителей при реализации ювелирных изделий на потребительском рынке Воронежской области».

Информация размещалась в СМИ (газеты «Галерея Чижова», «Ва-банкъ», радио «Россия» ВГТРК, «Берег»; в сети Интернет-сайтов: ТТП ВО, «Без формата.Ru», ИА «Воронеж-Медиа»).
1.6. Проведение семинара по вопросам защиты прав потребителей в Воронежском филиале ФГБОУ ВПО «Московский государственный университет путей сообщения» представителями ВООО «Воронежский союз потребителей» с целью формирования у молодежи культуры потребительского поведения, повышения уровня знаний законодательства Российской Федерации «О защите прав потребителей» 

1.7. Организация конференция на тему: «Соблюдение прав потребителей при реализации бытовой мебели на потребительском рынке Воронежской области».

Информация размещалась в СМИ (газеты «Сто советов», «Российская газета», «АИФ Черноземье», «Берег», «Воронежский курьер», «Воронежская неделя», «Коммуна плюс», «Воронежский курьер», «Коммуна», радио «Россия» ВГТРК). 
2. по мероприятию «Профилактика и пресечение правонарушений в сфере защиты прав потребителей на потребительском рынке Воронежской области»:
2.1.
Проведение независимой потребительской экспертизы молочной продукции (сметана, творог). В испытательной лаборатории Торгово-промышленной палаты Воронежской области проведены исследования физико-химических и микробиологических показателей 19 образцов молочной продукции отечественного производства, произведенных на 15 российских предприятиях из 8-ми субъектов РФ) на соответствие их требованиям нормативных документов. 

По результатам экспертизы установлено, что более половины образцов молочной продукции (52%) не соответствовали гигиеническим нормативам по микробиологическим и физико-химическим показателям. 
Информационные материалы размещались в СМИ (газета «Ва-банкъ», радио «Воронеж», сеть Интернет сайты: ИА «Галерея Чижова», ИА «Воронеж-Медиа»).
2.2.
Проведение смотров качества с целью повышения эффективности проверок хозяйствующих субъектов, работающих на рынке товаров и услуг, требовательности к нарушителям законодательства по защите прав потребителей:
-
овощных консервов «Горошек консервированный» (7 видов выработанных по ГОСТ) и «Фасоль консервированная» (4 вида, выработанных по ТУ). Все образцы отобраны в магазинах г. Воронежа. 
Качество оценивалось в два этапа:

-
в лаборатории – по органолептическим, физико-химическим показателям;

-
на потребительской дегустации (табл. 15)

Таблица 15

Результаты смотра качества овощных консервов
	№

п/п
	Наименование 

овощной продукции
	Производитель
	Результат

	1.
	Консервы натуральные «Горошек зеленый»

ТМ «Принцесса вкуса»
	ООО «Эколенд»

Республика Беларусь


	Несоответствие высшему сорту, указанному на упаковке

	2.
	Консервы натуральные «Горошек зеленый» 

ТМ «Домат»
	ООО «ДОМАТ-Д» Белгородская область

г. Бирюч
	Несоответствие высшему сорту, указанному на упаковке

	3.
	Консервы натуральные

ТМ «Фрау Марта»
	ООО «Промконсервы»

г. Смоленск
	Лучший образец


Информация размещалась в СМИ (еженедельник «Галерея Чижова», сеть Интернет – сайты: «РИА-Воронеж», ИА «Галерея Чижова», «Воронежский городской портал – 36on.ru», «Молодой коммунар», «Берег», ИА «Воронеж-МЕДИА»).

Материалы направлены в Управление Роспотребнадзора по Белгородской области и в ЗАО «Корпорация ГРИНН» (г. Воронеж, Бульвар Победы, 38) для принятия соответствующих мер.
-
мясных консервов «Свинина тушеная» (8 видов). Образцы отобраны в магазинах г. Воронежа (всего было закуплено 8 видов). 
Качество оценивалось в три этапа:

-
внешний осмотр банок по качеству и маркировке;

-
лабораторные исследования на соответствие продукции по органолептическим и физико-химическим показателям;

-
потребительский отбор.

По результатам смотра качества забраковано 3 образца мясных консервов производства: ООО «Фортуна» (Новгородская область), ОАО «Калининградский тарный комбинат», ООО «Барс» (Калининградская область).

Информация размещалась в СМИ (сеть Интернет – 10 сайтов); направлена в Управления Роспотребнадзора по Новгородскойи и Калининградской областям, ООО «Фортуна» (Новгородская обл., г. Старая Русса, пер. Пищевиков, 14), ООО «Барс» (Калининградская обл., Гурьевский р-он., пос. Родники, ул. Садовая,7), ЗАО «Корпорация ГРИНН» для принятия соответствующих мер в пределах компетенции. ВООУЗПП «Гарантия качества» подано исковое заявление в защиту прав и законных интересов неопределенного круга лиц. 
-
молочных консервов «Молоко цельное сгущенное с сахаром» (8 образцов). Образцы отобраны в торговой сети Воронежской области. 
По результатам лабораторных исследований забраковано 3 образца:

-
обнаружен жир растительного происхождения в составе 2-х (Дмитровский молочный завод, ЗАО «Алексеевский молочноконсервный комбинат»);

-
занижена массовая доля жира в продукции ОАО «Сухонский молочный комбинат». 

Информация размещалась в СМИ (газета «Компас потребителя», сеть Интернет – 9 сайтов); направлена в Управление Роспотребнадзора по Белгородской области, ООО «БИОП», ЗАО ТД «Перекресток» для принятия соответствующих мер в пределах компетенции. ВООУЗПП «Гарантия качества» в суд поданы исковые заявления в защиту прав и законных интересов неопределенного круга лиц. В отношении ЗАО ТД «Перекресток» исковое заявление удовлетворено.
2.3.
Проведение социологических опросов по вопросам защиты прав потребителей в сфере оказания услуг на потребительском рынке Воронежской области, в форме прямых опросов, а также с использованием средств аудиовизуальной фиксации, о ходе и результатах которых информация размещалась в СМИ (статья «Права потребителей. Ваше мнение» в специализированной газете для потребителей «Компас потребителя», на телеканале «РЕН – Воронеж» - 2 телепередачи под общим названием «Права потребителей. Ваше мнение»);
2.4.
Организация отраслевого профессионального рейтингового конкурса по вопросам защиты прав потребителей в сфере оказания бытовых услуг на потребительском рынке Воронежской области:

по 4 основным номинациям: 
-
«Лучшее предприятие по ремонту и техническому обслуживанию бытовой радиоэлектронной аппаратуры, бытовых машин и бытовых приборов» (ОАО ВТТЦ «Орбита-Сервис», ИП Михайлов А.И. «Инженер-Сервис», ООО «Квант-Сервис»);
-
«Лучшее предприятие химической чистки и крашения» (ИП Прокофьева С.Л. химчистка «София», ОАО «Рембытехника» химчистка «Мартини», ИП Гусейнов Р.М. химчистка «Роза-экспресс»);
-
«Лучшее предприятие по ремонту и пошиву швейных, меховых и кожаных изделий, головных уборов и изделий текстильной галантереи, ремонту, пошиву и вязанию трикотажных изделий» (ООО «Веко», ИП Романова Е.В. магазин-салон и ателье «Новый стиль», ЗАО «Трикотажная фирма «Березка»);
-
«Лучшее предприятие, оказывающее услуги бань и душевых» (ИП Матыцина Л.В. «Бани&Spa», ООО «Петровские бани», ГБОУ ВПО ВГМА «Академический центр здоровья»). 
И дополнительным номинациям: 
-
«Лучшее предприятие бытового обслуживания по оценкам потребителей» (МКП ПО БПХ «Чайка»);

-
«Лучший сайт предприятия бытового обслуживания» (ИП Матыцина Л.В. «Бани&Spa»);

-
«За социально-ориентированные проекты» (МКП ПО БПХ «Чайка»);

-
«За внедрение инновационных технологий и материалов» (ИП Прокофьева С.Л. Химчистка «София»);

-
«За реализацию принципов менеджмента качества в управлении» (ИП Михайлов А.И. «Инженер-Сервис»).

Информация размещалась в СМИ (газета «Галерея Чижова»; телесюжеты в программах «Комментарий дня» на телеканале «ТНТ – Губерния», «Закон и мы» на канале «Россия-1»; радио «Россия» ВГТРК; сайт в сети Интернет ФБУЗ ВПО ВГАУ им. Петра I).
3. по мероприятию «Организация работы по защите прав потребителей»:

3.1. Оказание содействия органам местного самоуправления в осуществлении работы по защите прав потребителей на территории муниципальных образований Воронежской области (консультирование, оказание практической и организационно-методической помощи).

Совместно с ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Воронежской области» проведены выездные консультации по вопросам применения положений Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» в Каширском и Богучарском муниципальных районах.
4. Досудебная помощь в защите прав потребителей:

В 2013 году на базе ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Воронежской области» в г. Воронеж и 10 районах Воронежской области работали консультационные центры для потребителей, создан и функционирует доступный банк данных судебных решений по потребительским спорам (о

Рассмотрено 21340 обращений, в том числе:

-
Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области – 5264;

-
ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Воронежской области» -3987;
-
Департаментом по развитию предпринимательства и потребительского рынка Воронежской области – 23;

-
общественными организациями по защите прав потребителей – 10510 (Воронежская областная общественная организация по защите прав потребителей, ВООО «Воронежский союз потребителей», ВООУ ЗПП «Гарантия качества», ВОДЗПП «Качество нашей жизни», ВРОО «Центр защиты прав потребителей», ВООО по защите прав потребителей «Лига потребителей», Борисоглебская городская общественная организация «Общество по защите прав потребителей», Лискинская районная общественная организация «Защита прав потребителей»)-;

-
муниципальными образованиями Воронежской области – 1556.
3.2. Проведение 10 семинаров по вопросам защиты прав потребителей при реализации табака и табачной продукции, мяса, рыбы, мясной и рыбной продукции, чая, кофе и напитков, изготавливаемых на их основе, при оказании услуг общественного питания. 

Семинары организованы управлениями Роспотребнадзора и антимонопольной службы по Воронежской области, ФГБОУ ВПО «Воронежский государственный аграрный университет имени императора Петра I», ВООУЗПП «Гарантия качества», для органов местного самоуправления руководителей и специалистов хозяйствующих субъектов, осуществляющих деятельность в сфере потребительского рынка Воронежской области, общественных организаций по защите прав потребителей. 

Информация размещалась в СМИ (газеты «За кадры», «Ва-Банк», «Компас потребителя», «Молодой коммунар»; радио «Россия» ВГТРК; сеть Интернет: сайты аграрного университета, департамента, ИА «Воронеж-медиа», «Мое-онлайн», «Без формата.ру», «Молодой коммунар», «Абирег», «АгроВуз», «Воронеж. ЕР. Ру»).

4. по мероприятию «Совершенствование нормативной правовой базы, регулирующей отношения в области защиты прав потребителей, координация деятельности структур, занимающихся вопросами защиты прав потребителей в Воронежской области»:

4.1.
В рамках взаимодействия с территориальными органами федеральных органов исполнительной власти, общественными объединениями потребителей состоялись заседания:

-
консультативного совета при Управлении Роспотребнадзора по Воронежской области по теме «Потребительское правосудие сегодня»;

-
«круглых столов» в торгово-промышленной палате Воронежской области, организованное представителями общественного движения «Качество нашей жизни», по теме: «Качество пищевых продуктов должно быть под контролем» и по вопросу переиздания брошюры «О пищевых добавках» для распространения в образовательных учреждениях области;

-
«круглого стола» по теме: «Актуальные проблемы потребителей при покупке одежды и обуви», организованное представителями консультационного центра ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Воронежской области»; 
-
межведомственной комиссии по вопросам потребительского рынка Воронежской области (о ходе реализации ВЦП «Защита прав потребителей в Воронежской области на 2012-2014 годы» в 2013 году).

4.2.
Создан и размещен на сайте департамента по развитию предпринимательства и потребительского рынка Воронежской области реестр организаций, обеспечивающих защиту прав потребителей в Воронежской области. 
4.3.
Разработаны методические рекомендации для органов местного самоуправления области по повышению правовой грамотности и информированности хозяйствующих субъектов в вопросах защиты прав потребителей, по организации защиты прав потребителей при реализации табака и табачной продукции, чая, кофе и продуктов, изготовленных на их основе, по организации приемки, реализации и хранения пищевых продуктов на торговых предприятиях, по устранению проблем, связанных с защитой прав потребителей на территории Воронежской области в сфере оказания бытовых услуг.

В 2013 году в результате реализации мероприятий программы достигнуты показатели эффективности:

-
количество разработанных методических рекомендаций по вопросам защиты прав потребителей и доведенных до органов местного самоуправления – 5 (плановый показатель – 5);

-
количество справочно-информационных материалов, размещенных в средствах массовой информации (печатных, радио, теле, Интернет), по вопросам защиты прав потребителей – 99 (плановый показатель – 12);

- количество проведенных потребительских смотров – конкурсов товаров, услуг на соответствие потребительским свойствам, заявленным продавцами (изготовителями, исполнителями) – 7 (плановый показатель – 6);

- удельный вес потребительских споров, урегулированных в досудебном порядке службами по защите прав потребителей, в общем количестве нарушений прав потребителей на потребительском рынке области – 97 % (плановый показатель – 96%).
9. Взаимодействие 
Управления Роспотребнадзора по Воронежской области 
с органами местного самоуправления, 

общественными объединениями,

Управлением Федеральной антимонопольной службы 

по Воронежской области

в целях защиты прав потребителей


Постановлением Правительства Воронежской области от 21.12.2009 № 1096 «О межведомственной комиссии по вопросам потребительского рынка Воронежской области» образована межведомственная комиссия по вопросам потребительского рынка Воронежской области, в полномочия которой входят и вопросы защиты прав потребителей, членом которой является Управление Роспотребнадзора по Воронежской области. 
9.1. Реализация органами местного самоуправления 

полномочий по защите прав потребителей

Органы местного самоуправления являются составным звеном в национальной системе защиты прав потребителей. Функция реализуется в добровольном порядке при наличии собственных материальных ресурсов и финансовых средств.

Полномочия по осуществлению государственной защиты прав потребителей, органами местного самоуправления предусмотрены ст. 44 Федерального закона от 07.02.1992 №2300-1 «О защите прав потребителей».

На территории муниципального образования органы местного самоуправления вправе:

-
рассматривать жалобы потребителей, консультировать их по вопросам защиты прав потребителей;

-
обращаться в суды в защиту прав потребителей (неопределенного круга потребителей).
В 19-ти муниципальных образованиях области полномочия по защите прав потребителей осуществляют специалисты, входящие в состав отделов по экономике, торговле, бытовому обслуживанию и развитию предпринимательства (табл. 16).

Таблица 16
Перечень муниципальных образований, 

в составе которых функционируют отделы, рассматривающие вопросы 

по защите прав потребителей
	№

п/п
	Наименование администрации
	Наименование отдела

	1.
	администрация Богучарского муниципального района
	юридический отдел

	2.
	администрация Борисоглебского городского округа
	отдел социально-экономического развития территории


Продолжение табл.16

	3.
	администрация Верхнемамонского муниципального района
	отдел экономического развития и предпринимательской деятельности

	4.
	администрация Воробъевского муниципального района
	отдел экономики и управления муниципальным имуществом

	5.
	администрация Каменского муниципального района
	отдел по экономике

	6.
	администрация Калачеевского муниципального района
	отдел экономики и инвестиций

	7.
	администрация Каменского муниципального района
	отдел по экономике и инвестициям

	8.
	администрация Лискинского муниципального района
	отдел развития потребительского рынка

	9.
	администрация Нижнедевицкого муниципального района
	отдел экономики

	10.
	администрация Новоусманского муниципального района
	отдел экономики

	11.
	администрация Петропавловского муниципального района
	юридический отдел

	12.
	администрация Поворинского муниципального района
	отдел по экономике

	13.
	администрация Подгоренского муниципального района
	отдел по экономического развития

	14.
	администрация Рамонского муниципального района
	отдел по экономике и управлению муниципальным имуществом

	15.
	администрация Терновского муниципального района
	отдел по экономике, управлению муниципальным имуществом и земельным отношениям

	16.
	администрация Хохольского муниципального района
	отдел экономики, торговли, развития предпринимательства, потребительского рынка и защиты прав потребителей

	17.
	администрация Эртильского муниципального района
	отдел по экономике и управлению муниципальным имуществом

	18.
	администрация городского округа город Нововоронеж
	отдел потребительского рынка и предпринимательства

	19.
	администрация городского округа город Воронеж 
	отдел торговли, общественного питания и защиты прав потребителей по развитию предпринимательства и потребительского рынка департамента экономики


В администрации Аннинского муниципального района создан совет по защите прав потребителей при отделе по развитию предпринимательства и потребительского рынка; Каширского муниципального района – комиссия по защите прав потребителей.

Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области в соответствии с  поручением губернатора Воронежской области от 24.01.2011 «О подготовке и направлении главам администраций муниципальных районов и городских округов области рекомендаций о выработке эффективного механизма оказания содействия населению по вопросам защиты прав потребителей» направлены письма главам администраций муниципальных районов и городских округов, в которых рекомендовано, в целях исполнения ст. 44 Закона РФ от 07.02.1992 №2300-1 «О защите прав потребителей», принять решение о включении в структуру администраций подразделения, в положения о котором внести полномочия по защите прав потребителей на территории муниципального образования, и провести организационную работу по созданию общественных объединений потребителей.

В результате реализации поручения в 9-ти районах области приняты решения о создании общественных объединений по защите прав потребителей (Каширский, Таловский, Россошанский, Воробьевский, Бобровский, Павловский, Богучарский, Грибановский, Эртильский). 
9.2.
Организация взаимодействия с общественными объединениями потребителей (их ассоциаций, союзов)

На территории Воронежской области зарегистрировано 15 общественных объединений:

-
Воронежская региональная общественная организация «Центр защиты прав потребителей»;

-
Воронежская областная общественная организация «Воронежский союз потребителей»;

-
Воронежская областная общественная организация защиты прав потребителей «Лига потребителей»;

-
Воронежская областная общественная организация защиты прав потребителей;

-
Воронежское областное общественное учреждение по защите прав потребителей «Гарантия качества»;

-
Воронежское региональное общественное движение в защиту прав потребителей « Качество нашей жизни»;

-
Воронежская городская общественная организация защиты прав потребителей;

-
Воронежское региональное отделение Межрегиональной общественной организации потребителей «Союз защиты прав потребителей и финансовых услуг»;

-
Воронежская региональная общественная организация «Общество защиты прав потребителей «Народный контроль»;

-
Воронежское региональное общественное учреждение по защите прав потребителей «Защита»;

-
Воронежская областная общественная организация по защите прав потребителей «Совет потребителей»;

-
Воронежская региональная общественная организация «Общество защиты прав потребителей «Рубикон»;

-
Воронежская региональная 
бщественная организация по защите прав потребителей «Астрель Юнион»;

-
Лискинская районная общественная организация «Защита прав потребителей» (г. Лиски); 

-
Городская общественная организация «Общество по защите прав погтребителей» (г. Борисоглебск).

В 2013 году в муниципальных образованиях области общественные объединения зарегистрированы и действовали только в Борисоглебском городском округе и Лискинском районе.

Действовало 8 соглашений о взаимодействии с общественными организациями: 

-
Воронежское региональное отделение Межрегиональной общественной организации потребителей «Союз защиты прав потребителей и финансовых услуг»;

-
Воронежское региональное общественное движение в защиту прав потребителей « Качество нашей жизни»;

-
Воронежская городская общественная организация защиты прав потребителей;

-
Воронежская областная общественная организация «Воронежский союз потребителей»;

-
Воронежская региональная общественная организация «Центр защиты прав потребителей»;

-
Воронежское областное общественное учреждение по защите прав потребителей «Гарантия качества»;

-
Воронежская областная общественная организация защиты прав потребителей «Лига потребителей»;

-
Воронежская областная общественная организация защиты прав потребителей.

Взаимодействие Управления Роспотребнадзора по Воронежской области с общественными объединениями по защите прав потребителей осуществляется по следующим направлениям: 

-
обмен информацией на безвозмездной основе о работе по реализации единой государственной политики в сфере защиты прав потребителей в форме справок (отчетов); 

-
обмен материалами судебной практики по защите прав потребителей; 

-
проведение превентивных мероприятий, направленных на предупреждение и минимизацию правонарушений;

-
совместное проведение семинаров, смотров – качества коллегий, консультативных советов;

-
разработка и издание для потребителей информационно-справочных материалов по вопросам защиты прав потребителей.

Кроме того, с 2006 года обеспечение эффективной защиты прав потребителей в регионе осуществляется в рамках работы постоянно действующего совещательного органа – Консультативного совета по защите прав потребителей. 
Членами консультативного совета являются руководители потребительских обществ: Воронежской областной общественной организации «Воронежский союз потребителей»; Воронежского областного учреждения по защите прав потребителей; Воронежской областной общественной организации защиты прав потребителей; Воронежской региональной общественной организации «Центр защиты прав потребителей». 

В рамках работы Консультативного совета вырабатываются наиболее эффективные методы защиты прав потребителей в регионе, в первую очередь, в наиболее проблемных секторах, таких как, оказание финансовых услуг населению, туристских услуг, услуг связи и предоставление коммунальных услуг.

В 2013 году на заседаниях Консультативного совета рассмотрены вопросы о судебной защите прав потребителей, которая является важнейшим элементом государственной защиты прав и свобод человека и гражданина, занимает центральное место среди всех форм защиты и является главным способом восстановления нарушенных прав. 
Судебная защита потребительских прав в сфере финансовых услуг из года в год продолжает оставаться наиболее актуальной для потребителей. Проблемность и нестабильность данной сферы правоотношений напрямую связана с отсутствием эффективной конкуренции на рынке финансовых услуг, что делает его не просто сложным, но иногда и вовсе недоступным для потребителя. 
Результатом явилось принятие решения:

-
в отношении кредитных организаций: не допускать системных нарушений прав потребителей на рынке финансовых услуг, в том числе, включение в договор условий, ущемляющих установленные законом права потребителей; введения потребителей в заблуждение относительно процентной ставке по кредиту;

-
о взаимодействии Управления Роспотребнадзора по Воронежской области с правоохранительными органами, органами местного самоуправления, общественными организациями (объединениями) потребителей по защите прав потребителей при продаже товаров и досудебной и судебной защиты прав потребителей в сфере оказания различных видов услуг, в том числе финансовых услуг в части: повышения финансовой грамотности населения, участия в гражданско-правовой защите потребителей финансовых услуг, посредством реализации соответствующих полномочий по вступлению в судебные процессы для дачи заключений по делу, а также обращение в суд с исковыми заявлениями в защиту определенного и неопределенного круга потребителей в целях обеспечения эффективной защиты прав потребителей;
-
о проведении Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области совместно с Управлением Федеральной антимонопольной службы мониторинга всевозможных соглашений, которые заключаются между кредитными организациями и страховыми компаниями, организациями осуществляющими оценку причиненного потребителю ущерба.

9.3. Вопросы взаимодействия Управления Роспотребнадзора 

по Воронежской области с Управлением Федеральной антимонопольной службы по Воронежской области

В целях своевременного выявления, недопущения и пресечения противоправных действий, которые приводят или могут привести к нарушениям прав потребителей Управлением Роспотребнадзора по Воронежской области реализуется соглашение о взаимодействии с Управлением Федеральной антимонопольной службы по Воронежской области (далее – УФАС по Воронежской области). 
В 2013 году в адрес УФАС по Воронежской области направлено 3 материала для принятия мер о фактах реализации в розничной торговой сети продовольственных товаров (мясных, овощных консервов), не соответствующих требованиям нормативной документации по физико-химическим показателям в отношении:

1.
ООО «МК «Дубки» (Саратовская область, Саратовский район, п. Дубки), являющегося производителем консервов мясных «Говядина тушеная» высший сорт «Элитная серия», не соответствующих требованиям ГОСТ 5284 по заниженной массовой доле белка на 2,3 -2,4 %.

2.
ООО «ТД «Овокон-Юг» (Республика Адыгея., пгт Яблоновский, ул. Промышленная, д. 2), являющегося производителем консервов овощных «Икра из кабачков обжаренных» торговой марки «Принцесса вкуса», не соответствующих требованиям ГОСТ Р 51926 по заниженной массовой доле сухих веществ на 5,4 – 5,7%, заниженной массовой доле жира на 3,8 – 3,9%.

3.
ООО «Домат–Д» (Белгородская область, Красногвардейский район, г. Бирюч, ул. Ольминского, д. 67), являющегося производителем консервов овощных «Икра из кабачков обжаренных» торговой марки «Домат», не соответствующих требованиям ГОСТ Р 51926 по заниженной массовой доле жира на 1,0 – 1,1 %.

Комиссией УФАС по Воронежской области принято решение признать производителей ООО «МК «Дубки», ООО «ТД «Овокон-Юг», ООО «Домат–Д» нарушившим требования п. 2 ч. 1 ст. 14 Федерального закона « О защите конкуренции» в части введения в заблуждение потребителей относительно потребительских свойств и качества консервов мясных и консервов овощных. 

Выводы и предложения
Стратегической целью государственной политики в сфере защиты прав потребителей является создание условий для реализации гражданами своих законных интересов и прав.

В этой связи, в целях обеспечения эффективной защиты прав потребителей необходимо усилить деятельность по реализации региональной политики в сфере защиты прав потребителей. 
К основным задачам  в области защиты прав потребителей следует отнести:

1. Усиление взаимодействия органов исполнительной власти, органов местного самоуправления и общественных объединений потребителей.

2. Совершенствование практики контроля соблюдения законодательства о защите прав потребителей органами исполнительной власти, в чью компетенцию входит обеспечение прав потребителей на качество и безопасность продукции и услуг.

3. Выявление проблемных сегментов потребительского рынка и проведение совместных проверок хозяйствующих субъектов в целях выработки эффективных мер пресечения и предупреждения нарушений прав потребителей.
4. Организация системы информирования населения по вопросам потребительской политики, о состоянии потребительского рынка товаров (работ, услуг), о добросовестных изготовителях, исполнителях, обучение граждан потребительской культуре поведения. 

5. Совершенствование работы по консультированию и информированию представителей хозяйствующих субъектов.

6. Содействие в продвижении качественных конкурентоспособных товаров и услуг на потребительский рынок, участие в проведении выставочных мероприятий.

7. Организация мероприятий с целью развития финансового образования и финансовой грамотности населения области.

8. Расширение сети общественных приемных.
Решение поставленных вопросов позволит на качественно новом уровне обеспечивать защиту прав потребителей, способствовать развитию потребительского рынка и, в конечном итоге, улучшению качества жизни жителей Воронежской области.

Приложение
Приложение 1

Сведения о качестве потребительских товаров в 2013 году
(по результатам мероприятий по надзору 
Управления Роспотребнадзора по Воронежской области)

	Наименование товара

(товарной группы)
	Единица измерения
	Проинспекти
ровано товаров 
(в натуральном выражении), всего
	Изъято товаров из оборота 
(в натуральном выражении), всего
	Доля изъятой продукции, %

	1
	2
	3
	4
	5

	Мясо и мясные полуфабрикаты (сырые)
	т
	21, 670
	0,858
	4,0

	Мясные продукты, готовые к употреблению
	т
	27, 382
	0,166
	0,6

	Птица, птицеводческие продукты и полуфабрикаты из птицы (сырье)
	т
	24,888
	0,349
	1,4

	Продукция из мяса птицы, готовая к употреблению
	т
	7,091
	0,003
	0,04

	Яйцо
	тыс. шт
	631,330
	541,423
	85,8

	Молоко сырое
	т
	4,780
	0
	0

	Молоко и молочные продукты
	т
	46,334
	0,412
	0,9

	Масложировые продукты
	т
	40,285
	0,348
	0,9

	Рыба и полуфабрикаты из рыбы другие гидробионты (сырье)
	т
	27,213
	0,964
	305

	Рыбные продукты и другие гидробионты, готовые к употреблению
	т
	64,425
	0,300
	0,5

	Кулинарные изделия
	т
	5,056
	0,112
	2,2

	Хлебобулочные изделия
	т
	11,959
	0,230
	1,9

	Мукомольнр-крупяные изделия
	т
	39,901
	0,387
	1,0

	из них зерно и зернопродукты
	т
	0,406
	0,006
	1,5

	Сахар
	т
	28,982
	0,223
	0,8

	Кондитерские изделия
	т
	27,886
	0,481
	1,7

	Плодовоовощная продукция – всего
	т
	49,081
	5,475
	11,2

	из них:
корнеплоды
	т
	18,223
	2,565
	14,1

	зелень
	т
	1,253
	0,007
	0,6

	фрукты
	т
	10,018
	0,361
	3,6

	бахчевые культуры
	т
	10,722
	0,185
	1,7

	плоды и ягоды
	т
	6,101
	0,298
	4,9

	Чай, кофе
	т
	3,114
	0,005
	0,2

	Грибы
	т
	0,438
	0,003
	0,7

	Дикорастущие пищевые продукты
	т
	1,500
	0
	0

	Масленичное сырье
	т
	10,703
	0,103
	1,0

	Жировые продукты
	т
	23,958
	0,368
	1,5
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	1
	2
	3
	4
	5

	из них спреды
	т
	14,093
	0,035
	2,5

	Соки, морсы, нектары и прочая сокосодержащая продукция
	дкл
	1354,200
	1329,2
	98,2

	Минеральные воды
	дкл
	83,2
	0,800
	1,0

	Бутилированная питьевая вода
	дкл
	253,0
	148,200
	58,6

	Безалкогольные напитки
	дкл
	297,1
	83,766
	28,2

	Пиво
	дкл
	399,87
	83,500
	20,9

	Алкогольные напитки
	дкл
	277,99
	23,430
	8,4

	Мед и продукты пчеловодства
	т
	0,590
	0,008
	1,4

	Продукты детского питания
	т
	4,491
	0,035
	0,8

	из них (из строки 36): молочные смеси 
	т
	1,401
	0
	0

	консервы
	тыс. усл.
банок
	1,640
	0,035
	2,1

	Консервы
	тыс. усл.
банок
	60,378
	3,919
	6,5

	из них 
молочные
	тыс. усл.
банок
	6,500
	0,173
	2,7

	 мясные
	тыс. усл.
банок
	32,830
	1,241
	3,8

	рыбные
	тыс. усл.
банок
	13,664
	0,365
	2,7

	плодово-овощные
	тыс. усл.
банок
	7,385
	2,140
	29,0

	Пищеконцентратная продукция
	т
	3,020
	0
	0

	Специи
	т
	0,713
	0
	0

	Табак, табачные изделия
	тыс. пачек
	120,413
	2,229
	1,9

	Биологические активные добавки к пище
	тыс. упаковок
	6,956
	0,017
	0,2

	Прочая пищевая продукция
	т
	1,163
	0,087
	7,5

	Велосипеды, мопеды, мотоциклы
	шт.
	165,000
	22,000
	13,3

	Технически сложные товары бытового назначения – всего
	шт.
	936,000
	33,000
	3,5

	 из них (из строки 51): холодильники бытовые компрессионные, абсорбционно-диффузные
	шт.
	363,000
	22,000
	6,1

	морозильники бытовые
	шт.
	102,000
	0
	0

	машины стиральные с ручным отжимным устройством; полуавтоматические; автоматические; без отжимного устройства
	шт.
	288,000
	3,000
	1,0

	кондиционеры бытовые, электровоздухоохладители
	шт.
	27,000
	0
	0


Продолжение приложения 1

	1
	2
	3
	4
	5

	машины посудомоечные бытовые
	шт.
	56,000
	3,000
	5,4

	жарочные электрошкафы (электродуховки бытовые)
	шт.
	100,000
	5,000
	5,0

	Лампы электрические бытовые – всего
	тыс.шт.
	14,067
	1,867
	13,3

	из них:
лампы накаливания до 100Вт
	тыс.шт.
	12,811
	1,710
	13,3

	лампы накаливания свыше 100 Вт
	тыс.шт.
	0,428
	0,156
	36,4

	лампы люминесцентные низкого давления
	тыс.шт.
	0,828
	0
	0

	Обувь
	тыс.пар
	19,048
	2,909
	15,3

	Парфюмерно-косметические товары
	тыс.шт.
	50,920
	0,859
	1,7

	Изделия из драгоценных металлов и драгоценных камней
	тыс.шт.
	5,548
	0,396
	7,1

	Лекарственные препараты и изделия медицинского назначения
	тыс.шт.
	21,142
	0,006
	0,03

	Товары бытовой химии
	тыс.шт.
	14,234
	0
	0

	Пестициды и агрохимикаты
	тыс.шт.
	0,007
	0,007
	100

	Аудиовизуальные произведения и фонограммы, программы для электронных
	тыс.шт.
	6,685
	0,026
	0,4

	Строительные материалы и изделия
	тыс.шт.
	7,302
	2,775
	38

	Мебель
	шт.
	956
	484,000
	50,6

	Непериодические издания
	тыс.шт.
	1,781
	0
	0

	Детские игрушки
	тыс.шт.
	25,388
	6,663
	26,2
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Диаграмма1

		в сфере осуществления розничной торговли

		в сфере предоставления услуг



Продажи

0.575

0.425



Лист1

				Продажи

		в сфере осуществления розничной торговли		57.5%

		в сфере предоставления услуг		42.5%

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		швейные изделия

		строительные материалы

		мебель

		игрушки детские



Продажи

0.533

0.131

0.313

0.023



Лист1

				Продажи

		швейные изделия		53.3%

		строительные материалы		13.1%

		мебель		31.3%

		игрушки детские		2.3%

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		от граждан

		от органов государственной власти, местного самоуправления

		от общественных объединений



Продажи

0.913

0.085

0.002



Лист1

				Продажи

		от граждан		91.3%

		от органов государственной власти, местного самоуправления		8.5%

		от общественных объединений		0.2%

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1458398838.xls
Диаграмма1

		по факту заключения (исполнения) кредитного договора

		на предоставление (использование) пластиковой карты

		по иным основаниям



Продажи

0.677

0.112

0.211



Лист1

				Продажи

		по факту заключения (исполнения) кредитного договора		67.7%

		на предоставление (использование) пластиковой карты		11.2%

		по иным основаниям		21.1%

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		2012 г.		2012 г.

		2013 г.		2013 г.



Проверено, тыс.ед.

Забраковано и снято  с реализации, тыс. ед.

154.4

86.5

312.7

95.3



Лист1

				Проверено, тыс.ед.		Забраковано и снято  с реализации, тыс. ед.

		2012 г.		154.4		86.5

		2013 г.		312.7		95.3

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		основание для проведения проверок и административных расследований

		дано разъяснение

		направлено по подведомственности



Продажи

0.206

0.752

0.042



Лист1

				Продажи

		основание для проведения проверок и административных расследований		20.6%

		дано разъяснение		75.2%

		направлено по подведомственности		4.2%

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






