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ВВЕДЕНИЕ
Региональный доклад «О защите прав потребителей в Новгородской области» подготовлен Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области в соответствии со статьей 40 Закона Российской Федерации от 07.02.1992г. №2300-1 «О защите прав потребителей» и постановлением Правительства Российской Федерации от 05.04.2012г. №283 «О государственном докладе о защите прав потребителей в Российской Федерации» и является официальным документом, направленным на обеспечение государственной власти региона, органов местного самоуправления, общественных организаций и населения области систематизированной аналитической информацией о результатах федерального государственного надзора в области защиты прав потребителей за отчетный год в целом и в разрезе отдельных, наиболее социально значимых сегментов потребительских правоотношений.

Доклад содержит результаты федерального государственного надзора в области защиты прав потребителей, осуществляемого Управлением  Роспотребнадзора по Новгородской области  и его территориальными отделами  в соответствии с функциями и полномочиями, установленными статьей 40 Закона «О защите прав потребителей» и Положением о федеральном государственном надзоре в области защиты прав потребителей, утвержденным постановлением Правительства Российской Федерации от 2 мая 2012 г. № 412; в нем отражены сведения о мерах ограничительного, предупредительного и профилактического характера, направленных на недопущение и (или) ликвидацию последствий нарушений соответствующих обязательных требований со стороны юридических лиц и индивидуальных предпринимателей и примененных в отчетном году как в целом, так и в разрезе отдельных сегментов потребительского рынка (в том числе в динамике изменения соответствующих показателей в сравнении с предыдущими годами), из числа предусмотренных Законом «О защите прав потребителей», Федеральным законом от 26 декабря 2008 г. № 294-ФЗ «О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного контроля (надзора) и муниципального контроля», Федеральным законом от 27 декабря 2002 года № 184-ФЗ «О техническом регулировании», Кодексом Российской Федерации об административных правонарушениях.
Как и ранее, Доклад является источником системной информации о правоприменительной практике в области защиты прав потребителей, формирование которой со стороны Управления Роспотребнадзора по Новгородской области  осуществляется на основе целеполаганий, отвечающих ключевым направлениям государственной политики в сфере защиты прав потребителей, базирующихся последние годы на поручениях Президента Российской Федерации, данных о результатах рассмотрения вопроса о направлениях развития национальной системы защиты прав потребителей на заседании президиума Государственного совета Российской Федерации, прошедшем в Великом Новгороде 18 апреля 2017 года. 

При этом, учитывая ту роль, которую в деле защиты охраняемых прав и интересов потребителей играет судебная власть, в Докладе по-прежнему самостоятельный раздел посвящен результатам и материалам складывающейся судебной практики в данной области. 

Доклад также содержит обобщенную информацию о деятельности, осуществляемой участниками национальной системы защиты прав потребителей в лице органов государственной исполнительной власти Новгородской области, органов местного самоуправления, общественных объединений потребителей. 
В ходе работы над докладом были использованы информационные материалы, представленные федеральными органами исполнительной власти Новгородской области, органами исполнительной власти Новгородской области, органами местного самоуправления, общественными организациями.
Доклад является официальным документом, содержащим объективную систематизированную аналитическую информацию и служит основой для определения приоритетных направлений деятельности всех органов, входящих в национальную систему защиты прав потребителей Новгородской области, разработки необходимых мероприятий по обеспечению защиты прав потребителей. 

	Руководитель Управления Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Новгородской области
	
	Е.А. Никифорова


Глава 1. Федеральный государственный надзор в сфере защиты прав потребителей
Общие результаты проверок соблюдения изготовителями (исполнителями, продавцами) требований, установленных международными договорами Российской Федерации, Законом Российской Федерации «О защите прав потребителей», федеральными законами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, регулирующими отношения в области защиты прав потребителей

Деятельность Управления Роспотребнадзора по Новгородской области и его территориальных отделов (далее - Управление) по реализации государственной функции по осуществлению федерального государственного надзора в сфере защиты прав потребителей в 2020 году основывалась на приоритетах, определенных приказами Роспотребнадзора от 01 ноября 2019 года № 863 «Об утверждении основных направлений деятельности Роспотребнадзора, его территориальных органов и организаций на 2020-2022 годы», от 02 декабря 2020 года №791 «О внесении изменений в приказ Роспотребнадзора от 01.11.2019 №863»; приказами Управления Роспотребнадзора по Новгородской области от 8 ноября 2019 г. № 371-Д, от 04.12.2020 №200-Д «Об утверждении основных направлений деятельности Управления Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Новгородской области и ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» на 2020-2022 годы» и была направлена на совершенствование федерального государственного надзора в области защиты прав потребителей через решение следующих основных задач:
Участие в выполнении Стратегии государственной политики Российской Федерации в области защиты прав потребителей на период до 2030 года в соответствии с планом мероприятий по ее реализации, утвержденным распоряжением Правительства Российской Федерации от 23 марта 2018 г. №481-р;

Акцентированное внимание обеспечению защиты прав потребителей в сфере электронной коммерции и в отношении наиболее уязвимых категорий потребителей;

Повышение уровня соответствующего взаимодействия с органами исполнительной власти Новгородской области, органами местного самоуправления и общественными объединениями потребителей в целях дальнейшего укрепления и поступательного развития национальной системы защиты прав потребителей, в том числе в рамках Областной комиссии по защите прав потребителей при Правительстве Новгородской области, Комиссии по противодействию незаконному обороту промышленной продукции, Общественного совета при Управлении Роспотребнадзора по Новгородской области;

 Осуществление федерального государственного надзора в области защиты прав потребителей в условиях «регуляторной гильотины»;

 Применение на системной основе комплекса превентивных мер, направленных на предупреждение и минимизацию нарушений прав потребителей, в том числе предусматривающих совершенствование деятельности консультационного центра при ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области», в том числе при реализации государственного задания Учреждением; 
Расширение практики использования потенциала многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг для осуществления консультирования граждан по вопросам защиты прав потребителей;
Своевременное и содержательное наполнение государственного информационного ресурса в области защиты прав потребителей, качества и безопасности товаров, работ и услуг (ГИС ЗПП), в части регионального компонента.

Практическим результатом реализации поставленных целей и задач явилось достижение показателей, характеризующих основные итоги федерального государственного надзора в сфере защиты прав потребителей за 2020 год.

Актуальной задачей 2020 года осталась реализация мер по предупреждению завоза и распространения новой коронавирусной инфекции COVID-19 на территории Российской Федерации. Ввиду введения ограничительных мероприятий, связанных со снижением риска распространения коронавирусной инфекции, количество контрольно-надзорных мероприятий в 2020 году резко сократилось. Выездные внеплановые проверки осуществлялись исключительно по фактам причинения вреда или угрозы причинения вреда по согласованию с органами прокуратуры, а также, если возможность выезда предусмотрена поручением Президента Российской Федерации, Правительства Российской Федерации, требованием органов прокуратуры.

В целом по Управлению количество проверок снизилось в 3 раза за счет снижения количества плановых и внеплановых мероприятий по контролю практически в 3 раза, в том числе в сфере защиты прав потребителей снизилось количество проведенных внеплановых проверок в 4 раза за счет отмены плановых мероприятий по контролю по защите прав потребителей на протяжении нескольких лет. 
Таблица № 1

Общие сведения о проведенных проверках в установленных сферах деятельности по годам за период 2016-2020 гг.
	
	Общее количество проверок по всем видам государственного контроля (надзора)
	Количество проверок, проведенных в рамках федерального государственного надзора в сфере защиты прав потребителей

	
	Всего
	Плановые
	Внеплановые
	Всего
	Плановые
	Внеплановые

	2016
	1454
	484
	970
	498
	190
	308

	2017
	1734
	492
	1242
	820
	204
	616

	2018
	1408
	425
	983
	435
	-
	435

	2019
	1500
	604
	896
	494
	-
	494

	2020
	490
	196
	294
	103
	-
	103

	2020//2019
	-67
	-68 %
	-67 %
	-79 %
	
	-79 %


В рамках федерального государственного контроля в сфере защиты прав потребителей Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области проведено 103 внеплановых проверки или 21,0% от общего количества проверок (2016 - 34,3%, 2017г. - 47,3%; 2018 - 31 %, 2019 - 33 %) или 35% от общего количества внеплановых проверок (2016г. - 31,8%, 2017г. - 50,0%; 2018г. - 44 %, 2019-55 %). 

Основанием для проведения внеплановых проверок в 2020 году в Управлении стали:

– контроль исполнения предписаний об устранении выявленных нарушений – 7,1 % (в 2019 - 2,4 %, в 2018 году - 8,0 %, в 2017 году – 2,4 %, в 2016 году – 3,0),
– приказы (распоряжения) руководителя Роспотребнадзора, изданные в соответствии с поручениями Президента Российской Федерации, Правительства Российской Федерации – 42,2 % (в 2019 - 61,0%, в 2018 году - 61,0 %, в 2017 году – 28,0 %, в 2016 году – 14,0 %,); 

– обращения граждан - потребителей – 2,9 % (в 2019 году - 24,7 %; в 2018 году - 31,0 %, в 2017 году – 8,0 %, в 2016 году – 18,0 %, в 2015 году – 40,0 %).

В 2020 году наблюдается тенденция увеличения количества проверок, проведенных на основании приказов руководителя Роспотребнадзора: 
- от 25.12.2019г. №1053 «О проведении внеплановых проверок», изданного в соответствии с поручением Председателя Правительства Российской Федерации Д.А.Медведева от 24.12.2019 № ДМ-П12-11271;

- от 30.01.2017г. №43 «О проведении внеплановых проверок в отношении юридических лиц и индивидуальных предпринимателей, осуществляющих деятельность по розничной торговле алкогольной и спиртсодержащей продукции», изданных в соответствии с поручениями Правительства Российской Федерации. 

Наибольшее число проведенных контрольно-надзорных мероприятий связано со сферой торговли (89,0% от общего числа проведенных проверок). На втором месте проверки в отношении субъектов, предоставляющих финансовые услуги – 2,9 %, далее субъектов, предоставляющих медицинские услуги - 1,9 %.
Таблица № 2

Структура контрольно-надзорных мероприятий, проведенных в 2019-2020 гг. по видам деятельности субъектов проверок
	Сферы потребительского рынка
	Проведено проверок в 2019 году
	Проведено проверок в 2020 году

	
	Всего
	Плановые
	Внеплановые
	Всего
	Плановые
	Внеплановые

	Всего проверок в сфере защиты прав потребителей
	494
	-
	494
	103
	
	103

	в т.ч., оптовая и розничная торговля
	448
	-
	448
	92
	
	92

	общественное питание
	5
	-
	5
	2
	
	2


	бытовое обслуживание 
	6
	-
	6
	1
	
	1

	транспортные услуги
	
	
	
	
	
	

	туристские услуги
	
	
	
	2
	
	2

	услуги связи
	5
	-
	5
	
	
	

	финансовые услуги (банковские и страховые) 
	10
	-
	10
	3
	
	3

	жилищно-коммунальные услуги
	5
	-
	5
	-
	
	-

	образовательные услуги
	-
	-
	-
	-
	
	-

	медицинские услуги
	5
	-
	5
	2
	
	2

	прочие услуги
	4
	
	4
	-
	
	-

	гостиничные услуги
	1
	-
	1
	
	
	

	долевое строительство 
	2
	
	2
	1
	
	1


Наряду с проверками в порядке статьи 28.7 КоАП РФ должностными лицами Управления возбуждались дела об административном правонарушении и проведено 29 административных расследований (2019 - 51, 2018 г. - 96; 2017г. - 148; 2016г. - 113; 2015г. - 136). 

Административные расследования проводятся в случаях, когда требуется проведение иных процессуальных действий, связанных со значительными временными затратами. Было проведено 10 административных расследований на основании информации, поступившей их других органов, 19 по обращениям граждан, права которых были нарушены (2019 г. 51-3-8-40, 2018 г. 1-40-55; 2017г. 5-46-92; 2016г. 7-7-99; 2015 г. 16-10-110).

Основная доля административных расследований проведена в сферах торговли - 22 (76,0%), бытовых и финансовых услуг – по 2 расследования (7,0%) жилищно-коммунальных и медицинских услуг по одному расследованию (3,4 %). В ходе 27 % (2019 г.-74,0 %, 2018 г. - 97,0 %, 2017г. - 86,0%, 2016г. - 91,0%) проверок и по результатам 83 % (2019 г. - 94,0 %2018 г. - 99,0 %, 2017г. - 90,0%, 2016г. - 96,0%) административных расследований были выявлены нарушения обязательных требований.
Доля результативных внеплановых проверок составила - 27,0 % (2019 г.-74 %, 2018 г. - 97,0 %, 2017г. - 95,0 %, 2016 г. - 97,0%). Наиболее часто выявлялись нарушения при проверках хозяйствующих субъектов, оказывающих туристские услуги, финансовые услуги, медицинские услуги. 
Завершились составлением протоколов об административном правонарушении все проведенные административные расследования, кроме административных расследований, проведенных в сфере торговли, доля таких административных расследований составила 14,0 %, в сфере туристских услуг, доля таких административных расследований составила 100%.

Общее количество выявленных нарушений по Управлению снизилось в 10,5 раз по сравнению с предыдущим периодом, что связано с уменьшением общего числа проведенных проверок в данной сфере надзора. Все вопросы, связанные с проведением в отношении субъектов предпринимательской деятельности мероприятий по контролю, в том числе плановых, внеплановых  проверок, разрешаются с соблюдением требований Федерального закона «О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного контроля (надзора) и муниципального контроля» от 26 декабря 2008 г. № 294-ФЗ, ч.1, 2 ст.10 которым установлен исчерпывающий перечень оснований для проведения внеплановых проверок, одним из которых является нарушение прав потребителей, предметом внеплановых проверок является соблюдение хозяйствующими субъектами обязательных требований. 
Однако внеплановые проверки Управлением проводятся в соответствии с требованиями Постановления Правительства РФ от 03.04.2020 N 438 "Об особенностях осуществления в 2020 году государственного контроля (надзора), муниципального контроля и о внесении изменения в пункт 7 Правил подготовки органами государственного контроля (надзора) и органами муниципального контроля ежегодных планов проведения плановых проверок юридических лиц и индивидуальных предпринимателей". Вышеуказанным Постановлением установлено, что законным основанием для проведения проверки в 2020 году является факты причинения вреда жизни, здоровью граждан или угрозы причинения вреда жизни, здоровью граждан, возникновение чрезвычайных ситуаций природного и техногенного характера и проведение которых согласовано органами прокуратуры. 

По результатам проведенных мероприятий по контролю за 2020 год было выявлено 168 нарушений (2019 г. - 1763). На одну проверку в среднем по Управлению приходилось 1,6 нарушений (2019 г. – 4,8), по Российской Федерации в 2019 году - 3,0 нарушений.
Таблица № 3
Количество нарушений, выявленных в ходе проверок по вопросам защиты прав потребителей
	Годы
	Выявлено нарушений

	
	Управление
	в среднем по Роспотребнадзору

	
	всего
	в расчете на 1 проверку
	всего
	в расчете на 1 проверку

	2016
	1571
	3,5
	247708
	2,6

	2017
	2455
	3,5
	229077
	2,7

	2018
	1500
	3,6
	152091
	3,04

	2019
	1763
	4,8
	52985 (1полугодие)
	3,02 (1 полугодие)

	2020
	168
	1,6
	
	


Выявляемость нарушений в ходе проверок варьирует по разным административным территориям Новгородской области (таблица 4).

Таблица № 4
Выявляемость нарушений в разрезе административных территорий в сравнении с 2019 годом

	Административная территория
	Общее количество проведенных проверок с нарушениями
	Количество выявленных нарушений
	Число нарушений в расчете на 1 проверку

	
	2019
	2020
	2019
	2020
	2019
	2020

	г. Великий Новгород
	161
	40
	1206
	49
	7,5
	1,2

	г. Боровичи
	53
	8
	152
	30
	2,9
	3,75

	г. Валдай
	36
	17
	98
	5
	2,7
	0,29

	г. Старая Русса
	41
	28
	135
	11
	3,3
	0,4

	г. Малая Вишера
	75
	10
	172
	0
	2,3
	0


Наибольшее количество нарушений допускается субъектами в Боровичском районе 3,75 нарушений на одну проверку, в городе Великий Новгород, выявлено 1,2 нарушений на 1 проверку; Старорусском районе – 0,4; Валдайском – 0,29; в Маловишерском районе все проверки по защите прав потребителей проведены без выявления нарушений.
В общем количестве выявленных нарушений 89,0% приходится на объекты торговли, что объясняется высоким удельный весом данного сектора на потребительском рынке, а также большим числом проверок в данной сфере (таблица 6); 2,9% связаны с деятельностью организаций, оказывающих финансовые услуги, 1,9 % с деятельностью организаций, оказывающих туристские услуги.

В расчете на 1 проверку стабильно высокий уровень нарушений отмечается в сфере торговли – 6,7, в предприятиях сферы туристских услуг -5,0, медицинских услуг-3,5, на финансовом рынке – 4,0. 
Таблица № 5
Данные о выявляемых нарушениях в различных сегментах потребительского рынка в 2017-2020 гг.

	Сегменты потребительского рынка
	Общее количество выявленных нарушений
	Количество нарушений в расчете на 1 проверку

	
	2017
	2018
	2019
	2020
	2017
	2018
	2019
	2020

	Торговля
	1886
	1284
	1660
	127
	3,9
	3,8
	5,1
	1,3


	ЖКУ 
	96
	34
	10
	-
	2,9
	2,6
	2,0
	-

	Финансовые услуги 
	32
	35
	24
	12
	2,1
	2,7
	3,4
	4,0

	Услуги связи
	2
	26
	13
	2
	2,0
	2,6
	2,6
	-

	Туристские услуги
	2
	9
	-
	10
	2,0
	3,0
	-
	5,0

	Медицинские услуги
	93
	9
	8
	7
	3,1
	2,3
	2,0
	3,5

	Общественное питание
	86
	72
	13
	-
	2,0
	2,3
	2,6
	-

	Транспортные услуги
	2
	3
	-
	-
	2,0
	3
	-
	-

	Образовательные услуги
	123
	-
	-
	-
	2,4
	
	-
	-

	Бытовые услуги
	32
	22
	20
	7
	3,6
	3,6
	4,0
	7,0

	Долевое строительство
	10
	3
	4
	2
	2,5
	3
	4,0
	2,0

	Прочие виды деятельности
	72
	-
	11
	1
	2,2
	-
	2,2
	-

	Всего
	2455
	1500
	1763
	168
	3,5
	3,6
	4,8
	1,6



В общем числе выявленных нарушений потребительского законодательства 59,0 % - это соблюдение требований Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей», 24,0% - неисполнение требований иных нормативных актов (правил продажи отдельных видов товаров, правил оказания отдельных видов услуг, технических регламентов).

Таблица № 6
Структура выявляемых нарушений законодательства в сфере защиты прав потребителей в 2016-2020 гг.

	Годы
	Выявлено нарушений, всего
	 из них

	
	
	нарушения Закона РФ №2300-1
	нарушения иных нормативно-правовых актов

	
	Управление
	РФ
	Управление
	РФ
	Управление
	РФ

	2016
	1571
	247708
	1085

69 %
	136838

55,3%
	338

21,5 %
	110870

44,7%

	2017
	2455
	229077
	1590

64,8 %
	121066

52,8%
	586

23,9 %
	108011

47,2%

	2018
	1500
	152091
	957

63,8 %
	89582

58,9 %
	307

20,5 %
	62509

41,1 %

	2019
	1763
	52985 (1 полугодие)
	1322

75,0 %
	
	431

25,0 %
	

	2020
	168
	
	121
59%:
	
	41
24 %
	


Структура выявляемых нарушений в контексте норм Закона Российской Федерации «О защиты прав потребителей» свидетельствует о сохраняющейся высокой доле нарушений, связанных с обеспечением права потребителей на необходимую и достоверную информацию о товаре (работе, услуге) и лицах их предоставляющих (статьи 8-10,12 Закона). 

Таблица № 7
Структура выявляемых нарушений Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей» в динамике за 4 года

	Статьи Закона РФ «О защите прав потребителей»
	Структура нарушений по нормам Закона РФ «О защите прав потребителей», %

	
	2017
	2018
	2019 год
	2020 год

	
	Новгор.

область
	РФ
	Новгор.

область
	 РФ
	Новгор.

область
	РФ
	Новгор.

Область
	РФ

	статья 4 
	1,9
	8,4
	3,8
	8,9
	1,9
	
	4,2
	

	статьи 5 и 6 
	2,1
	3,1
	0,2
	2,9
	0,2
	
	-
	

	статья 7 
	8,1
	6,0
	8,0
	6,9
	2,9
	
	2,4
	

	статьи 8-10, 12 
	72,8
	60,0
	70,0
	58,8
	87,8
	
	43,4
	

	статья 11 
	0,9
	2,1
	0,1
	2,5
	-
	
	-
	

	статья 16 
	5,7
	6,0
	2,6
	5,0
	1,7
	
	10,7
	

	другие статьи 
	8,5
	14,4
	15,3
	15,0
	5,5
	
	11,3
	


В 2020 году доля нарушений статьи 8-10,12 Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей», выразившихся с предоставлением ненадлежащей информации об изготовителе (продавце), товарах снизилась практически в два раза, ст.16 Закона, выразившихся во включение в договоры условий, ущемляющих законные права потребителя, увеличилась в 6, 3 раза.
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Рис. 1 Структура нарушений по статьям Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей» за 2020 год

Нарушения, связанные с качеством товаров (работ, услуг), составляют 4,2 % (статья 4 Закона), с безопасностью товаров (работ, услуг) – 2,4 % (статья 7 Закона), по факту включения в договоры условий, ущемляющих законные права потребителей – 10,7 % (статья 16 Закона), иные нарушения Закона РФ «О защите прав потребителей» - 11,3 %.
При постатейном анализе выявленных нарушений по видам деятельности можно отметить следующее (таблица 8).

По всем видам экономической деятельности самыми распространенными остаются нарушения ст.ст.8-10,12 Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей», связанные с предоставлением ненадлежащей информации об изготовителе (продавце), товарах.  

Условия, ущемляющие права потребителей, наиболее часто выявлялись в договорах, заключаемых на оказание финансовых, медицинских, бытовых услуг. 

Чаще всего допускались нарушения иных законов и нормативных правовых актов Российской Федерации, регулирующих отношения в области защиты прав потребителей в торговле (73,2,0%). 
Таблица № 8
Структура выявленных нарушений по статьям Закона РФ «О защите прав потребителей» и по видам деятельности

	Виды деятельности
	Статьи Закона РФ «О защите прав потребителей»
	Нарушение иных НПА

	
	ст.4
	ст.ст. 5, 6
	ст.7
	ст.ст. 8-10, 12
	ст.11
	ст.16
	Другие
	

	Торговля
	7
	
	4
	65
	
	2
	13
	36

	бытовые услуги
	-
	-
	-
	-
	-
	3
	2
	2

	услуги связи
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	2

	финансовые услуги
	
	
	
	4
	
	6
	
	2

	туристские услуги
	-
	-
	-
	2
	-
	4
	2
	2

	долевое строительство
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	1
	1

	медицинские услуги
	
	
	
	2
	
	3
	
	2

	Прочие услуги
	
	
	
	
	
	
	1
	

	Итого: 
	7
	
	4
	73
	
	18
	19
	47


Одно из основных направлений федерального государственного надзора в сфере защиты прав потребителей – это государственный контроль за соблюдением требований технических регламентов Таможенного союза.
Таблица № 9
Динамика объема контрольно-надзорных мероприятий в области технического регулирования

	Годы
	Количество проведенных проверок

	
	Управление
	в целом по Роспотребнадзору

	
	всего
	Плановые
	внеплановые
	Всего
	плановые
	Внеплановые

	2016
	458
	70
	388
	83053
	31033
	52020

	2017
	671
	42
	629
	83666
	19477
	64189

	2018
	460
	34
	426
	49932
	3179
	46753

	2019
	770
	360
	410
	72312 (9 мес.)
	32886
	39426

	2020
	225
	99
	126
	
	
	


В 2020 году Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области проведено 225 проверок в области технического регулирования, в том числе проведено 99 плановых проверок или 44,0 % (2019г. – 46,7 %) от их общего числа (плановых проверок) и 126 внеплановых проверок или 56,0% (2019г. – 53,2%) от общего числа проведенных внеплановых проверок. 

Объем проведенных контрольных мероприятий в области технического регулирования в 2020 году снизился в 3, 4 раза по сравнению с предыдущими периодами, в основном за счет уменьшения количества внеплановых проверок (в 2018, 2017г.г. проводились проверки по поручению Президента Российской Федерации «О мерах по реализации легкой промышленности в Российской Федерации» от 08.09.2017 № Пр-1776), а также в связи с внесением изменений в Федеральный закон от 26 декабря 2008 г N 294-ФЗ "О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного контроля (надзора) и муниципального контроля".

В 2020 году действовали 22 технических регламента Таможенного союза, полномочия по контролю за соблюдением требований которых, возложены на органы Роспотребнадзора. 

Управлением в ходе проверок осуществлялся надзор за 21 техническим регламентом Таможенного союза (2019г. - 21). Не проводились проверки обязательных требований ТР ТС 026/2012 «О безопасности маломерных судов».
Наибольший удельный вес проверок по контролю за соблюдением обязательных требований Технических регламентов Таможенного Союза выявлен при проведении проверок по ТР ТС 021/2011 «О безопасности пищевых продуктов» ТР ТС 022/2011 ««Пищевая продукция в части ее маркировки» 75,0 %, ТР ТС 034/2013  «О безопасности мяса и мясной продукции» 34,2%, из товаров непродовольственной группы ТР ТС 017/2011 «О безопасности продукции легкой промышленности» 8 % и ТР ТС 008/2011 « О безопасности игрушек  5,7,0 % 
Доля проверок с выявленными нарушениями снизилась  по сравнению с прошлым годом на 11,1 0 % и составила 59,0  % (таблица № 10).
Таблица № 10
Результаты государственного контроля за соблюдением требований технических регламентов

	Годы
	Доля проверок с выявленными нарушениями, %

	
	Управление
	в среднем по Роспотребнадзору

	
	всего
	плановые
	внеплановые
	Всего
	плановые
	внеплановые

	2016
	96,0
	84,3
	96,1
	42,8
	29,4
	50,8

	2017
	95,2
	92,8
	95,4
	39,6
	нет данных
	нет данных

	2018
	98,9
	100,0
	98,8
	нет данных
	нет данных
	нет данных

	2019
	70,2
	76,0
	66,0
	44,1
	42,9
	45,1

	2020
	59,1
	90,0
	 35,0
	
	
	


Выявлялись нарушения обязательных требований 12 Технических регламентов Таможенного союза (57,0%) от общего числа регламентов, выполнение обязательных требований которых контролировалось).
Из всех проведенных проверок с нарушениями требований ТР ТС 021/2011» О безопасности пищевой продукции» были с выявленными нарушениями (52 % % проверок), также часто не соблюдаются требования ТР ТС 017/2011 «О безопасности продукции легкой промышленности» закончились принятием мер административного реагирования 67,0 % проверок, ТР ТС 008/2011 «О безопасности  игрушек» (46,1%).
Всего было выявлено 354 нарушений обязательных требований технических регламентов Таможенного союза (2019 г. – 1112), из которых 285 (80,5%) касались установленных обязательных требований к продукции, 69 (19,5%) - в отношении требований к процессам производства, транспортировки, хранения и реализации продукции. 
Основная доля нарушений (33,3%) касалась не соблюдения требований технического регламента Таможенного союза ТР ТС 022/2011 «Пищевая продукция в части ее маркировки», 16,1 % ТР ТС 033/2013 «О безопасности молока и молочной продукции», 67 % ТР ТС 017/2011 «О безопасности продукции легкой промышленности». 

Также были выявлены случаи несоблюдения требований ТР ТС 007/2011 «О безопасности продукции, предназначенной для детей и подростков», ТР ТС 009/2011 «О безопасности парфюмерно-косметической продукции» и ТР ТС 008/2011 «О безопасности игрушек» - выявлено от 10 до 24 нарушений.
Управление Роспотребнадзора планомерно и на системной основе проводит мероприятия по выявлению и пресечению реализации несоответствующей установленным требованиям промышленной продукции. 
В одном субъекте при проверке за соблюдением требований технических регламентов Таможенного Союза, как правило, проверялось более чем одного технического регламента.
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Соблюдение обязательных требований, установленных техническими регламентами Таможенного Союза проверялись при реализации следующих продовольственных товаров - молоко и молочные продукты, мясо и мясопродукты, сокосодержащие продукты, масложировая продукция, плодоовощная продукция, жировые продукты, мясо птицы, табачные изделия, рыба и рыбопродукты, минеральная вода, мукомольно-крупяные изделия и т.д.

Соблюдение обязательных требований, установленных техническими регламентами Таможенного Союза проверялись при реализации следующих непродовольственных товаров – товаров легкой промышленности, низковольтного оборудования, товаров, предназначенных для детей и подростков, парфюмерно-косметических товаров, игрушек, низковольтного оборудования, упаковки, мебельной продукции, средств индивидуальной защиты, машин и оборудования. 

Для справки: в целях снижения административной нагрузки на бизнес Правительством Российской Федерации установлены особенности осуществления в 2020 году государственного контроля (надзора), в целом по Управлению количество проверок снизилось в 3 раз: выездные внеплановые проверки осуществлялись исключительно по фактам причинения вреда или угрозы причинения вреда по согласованию с органами прокуратуры, а также, если возможность выезда предусмотрена поручением Президента Российской Федерации, Правительства Российской Федерации, требованием органов прокуратуры. Значительная часть полномочий Управления связана с защитой прав потребителей, плановые проверки в сфере защиты прав потребителей с 2018 года не проводятся. 

Всего в рамках надзора за соблюдением законодательства о техническом регулировании проведено 225 проверок, из них 144 проверки с привлечением лабораторных и инструментальных методов исследования (64,0%).

В сфере технического регулирования проведено 6 контрольных закупок, по результатам административных расследований возбуждено 31 дело об административном правонарушении. Наибольшее число проверок пришлось на технические регламенты Таможенного Союза, объектами технического регулирования которых являются пищевые продукты и продовольственное сырье (61,0% от общего числа проведенных проверок).
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Рис. 2 Надзор за оборотом продовольственного сырья и пищевых продуктов за 2020 год

Доля проверок с выявленными нарушениями составила 59% (133 проверки с нарушениями). По результатам контрольно-надзорных мероприятий выявлено 354 нарушения, из них нарушений в отношении требований к продукции- 285 (80,5%), требований к процессам - 69 (19,5%).

С применением лабораторных и инструментальных методов исследований в отношении пищевой продукции проведена 101 проверка (83%). В 2020 году исследовано 7195 проб пищевых продуктов. В целом показатели безопасности остаются стабильно высокими на протяжении последних 3 лет.

По микробиологическим нормативам безопасности доля пищевой продукции, не соответствующей установленным требованиям, составила в 2020 году –11,7% (2019 - 12,4%, 2018г. – 10,2%, 2017 год - 10,1%). Удельный вес пищевой продукции, не отвечающей гигиеническим нормативам по санитарно-химическим показателям, остается в пределах 2,5%. 

 Доля пищевой продукции, не соответствующей по физико-химическим показателям, характеризующим качество продукции, в 2020 году увеличилась на и составила 18,3% (2019г - 17,9%; 2018г.– 15,4%; 2017г. -18,4%). При этом с признаками фальсификации (по содержанию растительных жиров) выявлено 66 проб молочной продукции 8,0%, что значительно ниже показателя 2019 год (2019г-19,3%; 2018г.-26,8%). Из фальсифицированных продуктов чаще всего выявлялось масло сливочное, а также сметана, молоко, производителями, которых являлись Российские производители, в том числе и предприятия Новгородской области.

Преобладающая группа продуктов, не соответствующая требованиям по показателям безопасности- это мясная 14,4% и птицеводческая продукция 23,7%, молочная 16,7% и рыбная 28,8 %, минеральная вода 25,9%. Данные виды продукции относятся к повседневному спросу и, следовательно, подлежат пристальному контролю со стороны Управления. 

При этом доля несоответствующей молочной продукции увеличилась по сравнению с 2019 годом (2020г. - 17,05%, 2019г. - 16,3%; 2018г. - 12,0%). Не отвечали требованиям 11,1% исследованных проб алкогольной продукции при 5,6% в 2019 году и 2,5% в 2018 году.  
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В 2020 году Управлением пресечена реализация 88 партий некачественной и опасной пищевой продукции и продовольственного сырья общим объемом более 13 тонн. Больше всего изъято мяса и мясопродукции, птицеводческой продукции и овощей.
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Рис. 3 Сведения об осмотренных и забракованных товаров в 2020 году

По итогам проверок за 2020 года Управлением было осмотрено 5591 единица непродовольственных товаров, из них не соответствовали требованиям законодательства 1723 единицы товаров (30,8 %).

В структуре забракованных товаров ведущее место занимает одежда (72 %), обувь (9 %), игрушки (7,7 %). В основном браковалась продукция импортного производства (80 %), из которой 35 % - производства КНР.
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Характер выявленных нарушений, выразился  в:

· отсутствии необходимой и достоверной информации о товаре (в том числе о размере изделия, его составе, правилах ухода за изделием и т.д.), наименовании и месте нахождении изготовителя, импортера;

· отсутствии сопроводительных документов, содержащих сведения о сертификате соответствия или декларации о соответствии; 

· нарушении нанесения знака обращения на рынке;

· реализации товаров несоответствующих показателям безопасности по результатам проведения лабораторных исследований.
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Рис. 4 Показатели лабораторных исследований непродовольственной продукции за 2020 год
Проведены исследования 135 проб непищевой продукции в рамках надзора на соответствие требованиям технических регламентов Таможенного союза, из них не соответствовали нормативам 30 проб (22,2%), в том числе 28 проб товаров по маркировке (21 % от общего количества отобранных проб), 4 по санитарно-гигиеническим показателям (игрушки и СИЗ по 2 пробы) -3 %, 2 пробы по токсикологическим показателям (игрушки), что составляет 1,5 % от всех отобранных проб.  
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Рис.5 Показатели лабораторных исследований непродовольственной продукции за 2020 год
За нарушения в сфере технического регулирования в 2020 году всего составлено 200 протоколов об административном правонарушении, за которые предусмотрена административная ответственность по специальным составам (ст. 14.43-14.45, 15.12, 19.5 ч.15 КоАП РФ).

По результатам рассмотрения административных дел вынесено: 13 предупреждений; 163 постановления о назначении административных штрафов без конфискации на общую сумму 5 млн.600 тыс. рублей.

Судами принято 7 постановлений о назначении административных штрафов с конфискацией на общую сумму 49,0 тыс. руб. Стоимость конфискованной продукции составила 77, 8 тыс. рублей.

По результатам проверок Управлением выдано 203 предписания, из которых в 57,0% случаев (119) - предписания об устранении нарушений требований технических регламентов, в 10,0% случаев (21) – предписания о разработке программ мероприятий по предотвращению причинения вреда, в 30% случаев (61) – о приостановлении реализации продукции, 2 предписания о приостановлении действия декларации.

Во избежание реализации продукции не соответствующей обязательным требованиям Технических регламентов Таможенного Союза, были направлены письма в Управления Роспотребнадзора по месту нахождения изготовителей, поставщиков товаров детского ассортимента для принятия мер в пределах полномочий госоргана.

За 12 месяцев 2020 года  проведено  94 мероприятия по контролю, из них 35 плановых  мероприятий по контролю и 53 внеплановых мероприятий по контролю в отношении продавцов, реализующих товары непродовольственной группы, на основании приказа  Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека от 25.12.2019г. №1053 «О проведении внеплановых проверок», изданного в соответствии с поручением Председателя Правительства Российской Федерации Д.А.Медведева от 24.12.2019 № ДМ-П12-11271, кроме того , проведено  6 контрольных закупок, из них 4  по обращениям граждан и 2 на основании приказа, кроме того проведено 13 административных  расследований на основании информаций, поступивших из  других государственных  органов и граждан.
В одном субъекте при проверке за соблюдением требований технических регламентов Таможенного Союза, как правило, проверялось более чем одного технического регламента.

Соблюдение обязательных требований, установленных техническими регламентами Таможенного Союза проверялись при реализации следующих непродовольственных товаров – товаров легкой промышленности, низковольтного оборудования, товаров, предназначенных для детей и подростков, парфюмерно-косметических товаров, игрушек, низковольтного оборудования, упаковки, мебельной продукции, средств индивидуальной защиты, машин и оборудования. 

При 43 (42,6 %) мероприятиях выявлены нарушения обязательных требований технических регламентов, выразившиеся в нарушении требований к маркировке товаров, а также отсутствии в товарно-сопроводительной документации на товар сведений об обязательном подтверждении соответствия в рамках технического регулирования, не соответствии товаров по показателям лабораторных исследований. Всего было выявлено 81 нарушение, из них 95,1 % относятся к нарушениям в отношении требований к продукции и 4,9 % в отношении требований к процессам.

За выявленные нарушения в части несоблюдения требований технических регламентов Таможенного Союза всего было составлен 51 протокол об административных правонарушениях: по ст. 14.43 ч.1 КоАП РФ - 23 протокола; по ст.14.45 - 6 протоколов, по ч. 1 ст.14.44 КоАП РФ-2 протокола, по ч.2 ст.14.43 КоАП РФ - 6 протоколов, по ч.4 ст.15.12 КоАП РФ - 4 протокола, по ч.2 ст. 15.12 - 8 протоколов, по ч.15 ст.19.5-2 протокола.

По результатам рассмотрения административных дел, вынесено 13 предупреждений, общая сумма наложенных штрафов составила 790,0 тыс. рублей. 

По результатам проведенных мероприятий по контролю было выдано 35 предписаний, из них 20 предписаний об устранении обязательных требований технических регламентов Таможенного Союза, 4 предписания о разработке программ  мероприятий  по предотвращению причинения вреда, 9 предписаний о приостановлении реализации продукции, 2 предписания  о приостановлении действия декларации о соответствии, все предписания исполнены.

Примеры:

Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области на 31.12.2020 всего проверено 7  объектов, реализующих обувь. Мероприятия по контролю проведены в виде административных расследований по жалобам потребителей (3) и по результатам рассмотрения информации, изложенной в справке, поступившей в Управление Роспотребнадзора по Новгородской области от ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии по Новгородской области», подготовленной по итогам мониторинговых мероприятий, проведенных на основании поручения по выявлению фактов несоблюдения Постановления Правительства РФ от 05.07.2019 № 860 в части маркировки обувных товаров средствами идентификации информации и по результатам рассмотрения информации, поступившей из Федеральной службы  Роспотребнадзора, для принятия соответствующих мер по итогам мониторинговых мероприятий торговыми сетями – членами Ассоциации Компаний Розничной торговли по выявлению фактов несоблюдения Постановления Правительства РФ от 05.07.2019 № 860 (4). 
Управлением Роспотребнадзора в отношении указанных выше 7 субъектов произведен осмотр и арест обуви без средств идентификации в количестве 301 пары на сумму 155010 руб. Составлено 7 протоколов по ч.2 ст.15.12 КоАП РФ. В соответствии с ч.1 ст. 23.1 Кодекса РФ «Об административных правонарушениях» дела об административных правонарушениях, предусмотренных ст. 15.12 ч.2 КоАП РФ рассматривают судьи. Материалы административных дел для рассмотрения по существу направлены в Мировой суд. По 4 административным делам вынесено судами решение о назначении штрафов размером 5000 руб. в отношении индивидуальных предпринимателей (на каждого) и размером 5000 руб. в отношении должностного лица (директора) юридического лица, а также конфискации обуви по всем 4 принятым решениям (всего в количестве 61 пары на сумму 45 651 руб.).

Так, по результатам рассмотрения информации, поступившей из Федеральной службы  Роспотребнадзора, для принятия соответствующих мер по итогам мониторинговых мероприятий торговыми сетями – членами Ассоциации Компаний Розничной торговли по выявлению фактов несоблюдения Постановления Правительства РФ от 05.07.2019 № 860 был произведен осмотр и арест детской и взрослой обуви в магазине ИП Асламова З.А.  (В.Новгород) в количестве 121 пары на сумму 30229 рублей.

Обувь не соответствовала требованиям Постановления Правительства РФ от 05.07.2019 № 860 по отсутствию маркировки обуви средствами идентификации, а также требованиям п.п.1,2 ст. 9 Технического регламента Таможенного союза «О безопасности продукции легкой промышленности» (ТР ТС 017/2011) от 09 декабря 2011г. №876 по отсутствию обязательной информации  на изделии, этикетке, прикрепляемой к изделию, товарном ярлыке, упаковке изделия, листке-вкладыше к продукции о дате  изготовления, о наименовании и местонахождении изготовителя или продавца, или уполномоченного изготовителем лица, знаке ЕАС, вида материала, использованного для изготовления верха, подкладки и низа обуви, требованиям п.2 ст. 9 Технического регламента Таможенного союза «О безопасности продукции, предназначенной для детей и подростков» (ТР ТС 007/2011) от 23 сентября 2011г. №797 по отсутствию обязательной информации  на изделии, этикетке, прикрепляемой к изделию, товарном ярлыке, упаковке изделия, листке-вкладыше к продукции о дате изготовления, наименовании и местонахождении изготовителя, импортера, знаке ЕАС, о материале верха, подкладки и подошвы, условий эксплуатации за обувью. 

Кроме того, в нарушение п. 12 «Правил продажи отдельных видов товаров», утвержденных Постановлением Правительства РФ от 19 января 1998г. № 55  на обувь  не были предъявлены товарно-сопроводительные документы, обеспечивающие прослеживаемость продукции, в том числе содержащие по каждому наименованию товара сведения об обязательном подтверждении соответствия согласно законодательству Российской Федерации о техническом регулировании (сертификат соответствия, его номер, срок его действия, орган, выдавший сертификат, или сведения о декларации о соответствии, в том числе ее регистрационный номер, срок ее действия, наименование лица, принявшего декларацию, и орган, ее зарегистрировавший).

В отношении ИП Асламова З.А. составлены 2 протокола об администратином правонарушении по ч.2 ст.15.12 и ст. 14.15 КоАП РФ. По итогам рассмотрения административного дела по ст. 14.15 КоАП РФ ИП Аслаамову З.А. назначено наказание в виде предупреждения, протокол по ч.2 ст.15.12 КоАП РФ направлен в суд для принятия мер. 

1.1. Деятельность по рассмотрению обращений потребителей

Обращения граждан, поступившие в адрес Управления Роспотребнадзора Новгородской области, их количество и направленность свидетельствуют о состоянии и эффективности принимаемых со стороны надзорного органа мер по улучшению обстановки на потребительском рынке, а также в области санитарно-эпидемиологического благополучия населения.

Всего в Управление поступило 2955 обращений (2016 - 2306, 2017 - 2078, 2018 – 1969, 2019-2537), то есть увеличение на 16,5 % по сравнению с 2019 годом, доля обращений, поступивших от граждан составляет -89,8 % (2655 обращений). От социально-незащищенных слоев поступило 123 обращения. Обращения направлялись гражданами по почте 797, по электронной почте 366, через сайт управления 1257, были поданы гражданами в ходе личного приема и через общественную приемную 299, перенаправлены другими органами по компетенции. 27 жалоб поступило из Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека, и 18 перенаправлены из Управления Администрации Президента Российской Федерации по работе с обращениями граждан и организаций.

Из 2955 обращений граждан, поступивших в Управление, 2719 (92,01%) – это письменные жалобы и заявления (2017 г. - 81,5 %, 2018 г. - 84,1%, 2019 г. - 94,5%). 
По вопросам защиты прав потребителей поступило 1956 обращений, что составило 66,2% от общего количества обращений, поступивших в Управление, 33,8% (или 999 обращений) касались санитарно-эпидемиологического благополучия населения.
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Рис.6 Сведения о поступивших обращениях за 2017-2020 годы

Анализ обращений показывает, что в 2020 году, как и в 2019 году превалируют жалобы на нарушения прав потребителей в сфере услуг, доля которых составила 72,85 % от общего количества поступивших жалоб, всего на нарушения в сфере услуг поступило 1425 обращение. В данной сфере актуальными являются вопросы нарушения прав потребителей при предоставлении жилищно-коммунальных услуг (174 обращение), бытового обслуживания населения (127), услуг связи (88), торговли, осуществляемой дистанционным способом (82), финансовых услуг (64), медицинских услуг (48), транспортных услуг (38), туристских, гостиничных услуг (35).
Таблица №11

Сведения о количестве обращений граждан на нарушение прав потребителей, поступивших в Управление в динамике за 4 года за 2017-2020 г.г.

	
	Новгородская область

	
	2017 
	2018
	2019
	2020

	Всего получено обращений, из них
	1672
	1366
	1582
	1956

	на нарушения прав потребителей в сфере торговли
	652
38,9%
	540
39,5%
	551
34,8%
	531

27,15%

	на нарушения прав потребителей при оказании услуг, выполнении работ
	1020
61,1%
	826
60,5%
	1031
65,2%
	1425
72,85%


Если говорить о динамике обращений, то по сравнению с 2019 годом при предоставлении жилищно-коммунальных услуг- 174 обращения(2019г.-241 обращение), снижение в 1,4 раза; бытового обслуживания населения- 129 обращений (2019 г.-78 обращений), увеличение в 1,7 раза; услуг связи- 88 обращений (2019 г.-94 обращений), снижение в 1, 1 раза; финансовых услуг-64 обращения (2019 г.-70 обращений), снижение в 1,1 раза; медицинских услуг - 46 обращений (2019 г.- 23), увеличение в 2 раза; транспортных услуг-38 обращений (2019 г.-28), увеличение в 1,4 раза; туристских услуг - 26 обращений (2019 г.-19), увеличение в 1,4 раза; культурно-развлекательной деятельности - 19 обращений (2019 г. - 9), увеличение в 2,1 раза

Почти в 6,75 раз снизилось количество обращений в сфере общественного питания (2 обращения), в 1,8 раз снилось количество обращений в сфере образовательных услуг (6 обращений).

По-прежнему в Управление Роспотребнадзора по Новгородской области поступают обращения на оказание услуг: долевого строительства жилья, риэлтерской деятельности, финансовых их количество остается на уровне прошлого года.

Таблица №12
Структура поступивших в Управление обращений граждан на нарушение их прав потребителей при оказании услуг (выполнении работ)

	Сфера услуг
	Количество поступивших жалоб по годам
	Удельный вес в общем количестве поступивших жалоб по годам, %

	
	2017
	2018
	2019
	2020
	2017
	2018
	2019
	2020

	Всего обращений 
	1020
	826
	1031
	1425
	61
	60,4
	65,2
	72,9

	общественное питание
	16
	5
	27
	4
	1
	0,4
	1,7
	0,2

	услуги связи
	56
	87
	94
	88
	3,3
	6,3
	5,9
	4,5

	финансовые услуги
	76
	73
	70
	64
	4,5
	5,3
	4,4
	3,3

	жилищно-коммунальные услуги
	105
	152
	241
	174
	6,2
	11,1
	15,2
	8,9

	медицинские услуги
	25
	30
	23
	46
	1,5
	2,2
	1,5
	2,4

	туристские услуги
	3
	21
	19
	38
	0,2
	1,5
	1,2
	1,8

	бытовые услуги
	77
	96
	78
	129
	4,6
	7
	4,9
	6,5

	транспортные услуги
	22
	26
	28
	38
	1,3
	1,9
	0,1
	1,9

	услуги образовательные
	1
	3
	11
	6
	0,1
	0,2
	0,7
	0,3

	культурно-развлекательные
	0
	0
	9
	19
	0
	0
	0,6
	 1,0


По количеству обращений неблагоприятными сегментами потребительского рынка, где допускаются нарушения прав потребителей, остаются сферы туристских услуг, бытовых и транспортных услуг. В 2 раза увеличилось количество обращений на оказание медицинских услуг.

Большинство обращений потребителей жилищно-коммунальных услуг связаны с вопросами начисления платы за коммунальные и жилищные услуги, не доведения обязательной информации в ГИР ЖКХ, рассмотрение которых является компетенцией органов регионального жилищного надзора. В связи с чем, 48 % жалоб были перенаправлены по компетенции.

Жалобы граждан в сфере предоставления услуг связи обусловлены некачественным оказанием услуг, изменением тарифов, представлением дополнительных услуг без согласия абонента.

На нарушения прав потребителей в сфере розничной торговли поступило 531 обращение, что составило 27,15% от общего количества жалоб на нарушение прав потребителей. Анализ обращений показывает, что количество обращений в сфере розничной торговли по сравнению с 2019 годом уменьшилось в 1,04 раза; по вопросам нарушений прав потребителей при продаже продовольственных товаров количество обращений увеличилось в 1,8 раза, поступило 173 обращения (2019 год-96 обращений).

Таблица №13

Структура поступивших в Управление обращений граждан на нарушение их прав потребителей в сфере розничной торговли

	Сфера розничной торговли
	Количество поступивших жалоб по годам
	Удельный вес в общем количестве поступивших жалоб по годам, %

	
	2017
	2018
	2019
	2020
	2017
	2018
	2019
	2020

	Всего обращений 
	652
	540
	551
	531
	38,9
	39,5
	34,8
	27,1

	Продовольственными товарами
	209
	88
	96
	173
	12,5
	5,2
	6,1
	8,8

	туристские услуги
	3
	9
	21
	38
	0,2
	1,5
	1,2
	1,9

	бытовые услуги
	77
	96
	78
	129
	4,6
	7
	4,9
	6,6

	транспортные услуги
	22
	26
	28
	38
	1,3
	1,9
	0,1
	1,9

	услуги образовательные
	1
	3
	11
	6
	0,1
	0,2
	0,7
	0,3

	культурно-развлекательные
	0
	0
	9
	19
	0
	0
	0,6
	1,0

	дистанционной торговли
	18
	58
	72
	82
	0,1
	4,5
	4,6
	4,2

	продажи товаров по образцам
	26
	10
	2
	4
	1,5
	0,7
	0,1
	0,2


125 обращений поступило по вопросу нарушения правил продажи табачными изделиями, торговля которыми осуществляется в торговых точках, расположенных рядом с учебными заведениями, а также реализация табачных изделий без акцизных марок Российской Федерации, без информации о максимальной розничной цене, не маркированных контрольными идентификационными знаками, которые ввозятся из Республики Беларусь и других стран ЕАЭС, также касающиеся нарушения Федерального Закона от 23.02.2013-ФЗ №15 «Об охране здоровья граждан от воздействия окружающего дыма и последствий потребления табака». Нарушения выразились в отсутствии знаков о запрете курения, для обозначения территорий, зданий и объектов, где курение запрещено; рекламе табачных изделий путем их демонстрации в торговых залах в открытом виде и нарушением правил продажи отдельных видов товаров при оформлении ценников на табачные изделия или их  отсутствие. В результате рассмотрения таких обращений проведена 1 контрольная покупка, составлено 4 протокола.

По вопросам нарушения прав потребителей в сфере розничной торговли непродовольственными товарами поступило 382 обращений, в 1,2 раза меньше, чем в 2019 году (455 обращения). Граждане жаловались на качество мебели, сотовых телефонов, одежды и обуви. 
Граждане продолжают активно осваивать просторы интернета, покупают товары в интернет-магазинах. На нарушения прав потребителей при заключении договора с использованием дистанционных каналов (Интернет, мобильные приложения) количество обращений увеличилось в 1,1 раза (с 72 до 82 обращений). Обращения в основном содержали претензии к продавцам, находящимся за пределами Новгородской области, в части получения товара, который не соответствует договору, а также об оплате товара, который не был доставлен и др.

Кроме того, граждане обращали внимание на реализацию табачной и алкогольной продукции в непосредственной близости от образовательных организаций. Указанные обращения граждан, как правило, подтверждались не соблюдением расстояния от предприятий, реализующих табак и алкоголь до учреждений образования. 

В 2020 году поступило 11 жалоб на реализацию алкогольной продукции. Основные нарушения при продаже алкогольной продукции это:

- продажа алкогольной продукции в неустановленное время;

- продажа алкогольной продукции несовершеннолетним;

- продажа алкогольной продукции без регистрации в ЕГАИС.
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Рис.7. Структура обращений граждан в 2020 году по секторам потребительского рынка

В области обеспечения санитарно-эпидемиологического благополучия населения выросло количество жалоб в 1,04 раза по сравнению с 2019 годом (2020г. – 999, 2019 г.-955, 2018 г.-688). 

В этой области стоит отметить повышение в 1,5 раза количества обращений о планировке и застройке городских и сельских поселений (12 обращений). В 1,21 раз возросло количество жалоб о почве и содержании территорий городских и сельских поселений (69 обращений). Поступали жалобы на состояние атмосферного воздуха, на выбросы с заводов «Дирол», «Икея индустрия», асфальтно-бетонный завод в г. Чудово. Граждане недовольны наличием запахов, поступающих с соседствующими с местом их проживания свинофермами и коровниками, предприятиями, производящими отжиг угля и лома металлов. В 1,5 раза возросло количество жалоб, связанных с использованием и захоронением отходов (155), в 1,35 раза с условиями проживания в жилых помещениях (216). В адрес Управления продолжают поступать жалобы, связанные с отрицательным воздействием на организм человека шумов от работы кондиционеров, оборудования офисов и предприятий торговли, расположенных на первых этажах многоэтажных жилых домов, а также от ненадлежащего технического состояния лифтового хозяйства и вентиляционной системы (107 обращений). Отдельно следует обратить внимание на возрастающее количество жалоб на ненадлежащее санитарное состояние квартир. Граждане жалуются на соседей, ведущих асоциальный образ жизни и превративших своё жилье в склад для хранения мусора. В этой связи можно сделать вывод о ненадлежащем исполнении своих обязанностей Управляющими компаниями.

Продолжает расти количество жалоб, связанных с деятельностью региональных операторов, которые должным образом не исполняют свои обязанности по вывозу мусора, однако направляют гражданам квитанции для оплаты своих услуг.

Таблица №14

Структура поступивших в Управление обращений граждан в

области обеспечения санитарно-эпидемиологического благополучия населения

	
	Количество поступивших жалоб по годам
	Удельный вес в общем количестве поступивших жалоб по годам, %

	
	2017
	2018
	2019
	2020
	2017
	2018
	2019
	2020

	Всего обращений 
	406
	688
	955
	995
	19,5
	33,5
	37,6
	33,7

	О пищевых продуктах
	21
	118
	204
	164
	1
	5,7
	8
	5,5

	Об организации питания населения
	23
	42
	49
	41
	1,1
	2,1
	1,9
	1,4

	Об объектах, используемых в целях хозяйственно-бытового водоснабжения
	5
	17
	26
	15
	0,2
	0,8
	1
	0,5

	О питьевой воде
	99
	84
	62
	59
	4,7
	4,1
	2,4
	2

	Об атмосферном воздухе
	11
	66
	81
	72
	0,5
	3,2
	3,2
	2,4

	О сборе, использовании отходов потребления
	45
	65
	102
	155
	2,2
	3,2
	4
	5,25

	Об условиях проживания
	73
	112
	160
	216
	3,5
	5,5
	6,3
	7,3

	Об условиях использования физических факторов
	11
	55
	130
	120
	0,5
	0,8
	5,1
	4,1

	Об условиях воспитания и обучения
	48
	40
	51
	43
	2,3
	1,9
	2
	1,5


Следует отметить увеличение в 1,52 раза количества поступающих жалоб о сборе, использовании, обезвреживании, транспортировке, хранении и захоронении отходов производства и потребления.

В 1,35 раза по сравнению с 2019 годом выросло количество обращений, касающихся условий проживания (со 160 до 216). Граждане жалуются на наличие посторонних запахов в квартирах от действующих предприятий, на шум от технологического оборудования (холодильное оборудование, кондиционеры), на курение персонала под окнами их жилых помещений, на поведение посетителей, на наличие членистоногих, появление которых связано с деятельности точек общественного питания. При проведении проверок по данным обращениям установлено, что размещение таких объектов происходит в помещениях, изначально не предназначенных для ведения указанных видов деятельности. Как правило, это переоборудованные квартиры первых этажей, подвальные помещения, где отсутствует автономная система вентиляции, система канализации не имеет разделения с общедомовой системой, отсутствуют туалеты для посетителей. 
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Рис.8 Структура жалоб в области санитарно-эпидемиологического благополучия населения
Из общего числа поступивших обращений рассмотрено 2736, что составляет 92,6% (2017 г. - 90,7%, 2018 г. - 92,7%, 2019 - 94,4%). 

По результатам рассмотрения обращений было дано 1758 разъяснений норм законодательства, в том числе в сфере защиты прав потребителей 1235 разъяснений, 764 (в том числе в сфере защиты прав потребителей 556) обращений направлено по подведомственности, 78 обращений стали основанием для проведения внеплановых проверок (в области защиты прав потребителей -25), 149 - для проведения административных расследований (в области защиты прав потребителей - 38), было проведено 6 контрольных покупок. 21 обращение содержало сведения о причинении вреда жизни, здоровью и имуществу потребителей. По результатам рассмотрения обращений потребителям в добровольном порядке возмещено 1687,9 тыс. руб.
Это может свидетельствовать о том, что граждане-потребители не реализуют в полном объеме права, предусмотренные законодательством, или реализуют их в устной форме, не практикуя подачу письменных претензий продавцу (исполнителю услуг). Не владеют информацией о полномочиях Управления, в частности, что разрешение имущественных споров, в том числе понуждение к возврату уплаченных за товар (услугу) денежных средств или к исполнению договора осуществляется в судебных органах.

По вопросам санитарно-эпидемиологического благополучия населения 14, 5% обращений послужили основанием для проведения контрольных мероприятий, 52,9 % подтвердились при проведении внеплановых проверок, 58,56% при проведении административных расследований.

Не за все нарушения законодательства предусмотрена административная ответственность (например, отказ в возврате денег, нарушены сроки рассмотрения требований и т.д.), поэтому судебная защита прав потребителей является также одним из основных направлений деятельности Управления. По результатам рассмотрения жалоб, поступивших в Управление направлено 84 материала в прокуратуру, органы внутренних дел, в суды, выдано 319 предостережений о недопустимости нарушений обязательных требований, в том числе 107 в области защиты прав потребителей (в сфере розничной торговли - 52, в области оказания услуг - 55 предостережений).

Анализируя сравнительные результаты рассмотрения обращений в 2019 - 2020г.г. в разрезе видов деятельности на потребительском рынке Новгородской области, можно сделать вывод, что количество рассмотренных обращений продолжает снижаться в сфере торговли на 1,17%, одновременно в 1,3 раза увеличивается в сфере услуг. Снижается количество проводимых внеплановых проверок и административных расследований, в то же время возрастает применение такой меры административного воздействия, как предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований.

От общего числа обращений, принятых к рассмотрению 2,9% обращений, послужили поводом для проведения предварительной проверки.

Таблица №15

Сравнительные данные о количестве рассмотренных жалоб

	
	Количество рассмотренных жалоб по годам

	
	2017
	2018
	2019
	2020

	Всего обращений 
	1885
	1905
	2395
	2955

	О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения
	370
	609
	880
	874

	На нарушения в области защиты прав потребителей
	1515
	1296
	1515
	1860

	В том числе розничной торговли
	605
	521
	515
	509

	В том числе в сфере услуг
	910
	775
	1000
	1351

	Количество обращений, ставших основанием для внеплановой проверки
	154
	221
	198
	78

	В том числе подтвердившихся
	80
	173
	126
	35

	Количество обращений, ставших основанием для проведения административного расследования
	219
	194
	172
	149

	В том числе подтвердившихся
	135
	129
	110
	88

	Количество составленных протоколов
	365
	413
	326
	192

	Количество выданных предостережений
	62
	104
	166
	319


Причинами снижения количества обращений граждан, послуживших основанием для проведения мероприятий по надзору по результатам их рассмотрения, являются:

- несоблюдение гражданами требований к письменным обращениям в соответствии с законодательством о порядке рассмотрения обращений граждан;

- непредставление гражданами необходимой и достоверной информации о наименовании и месте нахождения субъектов потребительского рынка, чьи неправомерные действия явились основанием для обращений в государственный надзорный орган;

- в направленных обращениях граждан содержатся вопросы либо требования, не относящиеся к компетенции Роспотребнадзора;

- гражданами не всегда используется право повторного обращения в государственный орган, предусмотренное пунктом 7 статьи 11 ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» от 02.05.2006г. №59-ФЗ, в случае, если причины, по которым ответ не мог быть дан, в последующем были устранены. 

Управление в соответствии с вышеуказанной статьей Закона в обязательном порядке уведомляет граждан о праве на повторное обращение в Роспотребнадзор по указанным обстоятельствам.

Помимо вышеуказанных причин, отказы рассмотрения обращений  направляются гражданам, оформившим свои электронные обращения в адрес Роспотребнадзора с использованием электронных шаблонов на сайтах в Интернете, которые сформированы без учета требований КоАП РФ, законодательства в сфере рассмотрения обращений граждан Российской Федерации и законодательства в сфере государственного и муниципального контроля (надзора), а также с использованием средств информационно​коммуникационных технологий, не предусматривающих обязательную авторизацию заявителя в единой системе идентификации и аутентификации.
Так, в большинстве обращений по вопросам жилищно-коммунальных услуг ненадлежащего качества, оформленных в сети Интернет, не отражается информация о наименовании управляющих компаний, в отношении которых следует осуществить надзорные функции со стороны Роспотребнадзора. Управление считает, что подобные аккаунты в сетях следует корректировать, поскольку граждане лишаются своего законного права на обращение в государственный уполномоченный орган. 

В отчетном году в соответствии с требованиями законодательства о порядке рассмотрения и перенаправления обращений граждан по вопросам, не относящимся к компетенции Управления Роспотребнадзора, были переадресованы в органы внутренних дел для расследования признаков нарушений требований уголовного законодательства - 148 обращения, в Управление Федеральной налоговой службы по Новгородской области – 33 обращений, в отделение по Новгородской области СЗ Главного управления Центробанка РФ по вопросам страхования и банковской деятельности – 26 обращений. В Управление продолжают поступать обращения, рассмотрение которых входит в полномочия органов, осуществляющих жилищный надзор. В 2020 году 160 обращений были направлены для рассмотрения в Комитет государственного жилищного надзора и лицензионного контроля Новгородской области.

Всего количество обращений, переадресованных в другие органы для рассмотрения возросло с 521 в 2019 году до 764 в 2020 году и составило 25,85 %.
В то же время, Управление активно сотрудничает с органами прокуратуры, внутренних дел как в части рассмотрения обращений, поступивших от районных, городских, областных правоохранительных органов и органов прокуратуры (290 обращения поступило в Управление из органов Прокуратуры для рассмотрения и принятия мер), так и по запросам информации о результатах рассмотрения обращений граждан, особенно по направлениям надзорной деятельности управления в сферах розничной продажи, в т.ч. продовольственных товаров, услуг жилищно-коммунального комплекса, услуг потребительского кредитования и страхования граждан.

В целях более полного, всестороннего и эффективного информирования и консультирования граждан, представителей общественных объединений, юридических лиц, индивидуальных предпринимателей при рассмотрении обращений в сфере законодательства о защите прав потребителей специалистами Общественной приемной Управления Роспотребнадзора по Новгородской области проведены личные приемы граждан (11354), на которых были даны разъяснения требований законодательства. В случаях выявления признаков наличия в действиях субъектов потребительского рынка нарушений требований законодательства, за которые предусмотрена административная ответственность, гражданам было предложено оформить письменные обращения для рассмотрения в соответствии с полномочиями Роспотребнадзора. Воспользовались возможностью оставить свои письменные обращения 98 человек.
По имеющимся в Управлении и территориальных отделах телефонных «горячих линий» гражданам и иным субъектам деятельности ежедневно в режиме рабочего дня оперативно даются разъяснения по вопросам применения положений Закона РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 года, а также действующих правил продажи и правил оказания услуг. В 2020 году поступило 24849 обращений граждан по «горячим линиям». 
По наиболее актуальным вопросам законодательства в сфере защиты прав потребителей  материалы разъяснительного характера размещаются на сайте Управления, на стендах и на  бумажных носителях Общественной приемной, регулярно пополняются информационные материалы по актуальным вопросам в сфере потребительского рынка, образцы претензионных и исковых заявлений, перечни государственных и муниципальных органов, их адреса и телефоны для обращения по вопросам, относящимся к компетенции соответствующих надзорных органов. Общественной приемной осуществляется прием и регистрация письменных и электронных обращений, ведется электронный учет поступивших обращений, в том числе устных, а также контролируется соблюдение установленных законодательством сроков рассмотрения обращений и сроков направления обращений, содержащих вопросы для рассмотрения в иные уполномоченные надзорные органы.

2.1 Продажа товаров

В соответствии с Законом Российской Федерации №2300-1 от 07.02.1992г. «О защите прав потребителей» потребитель имеет право на то, чтобы товар при обычных условиях его использования был безопасен для жизни, здоровья потребителя. Требования, которые должны обеспечить безопасность товара для жизни и здоровья потребителя, являются обязательными и устанавливаются законом или в установленном им порядке.

Право потребителя на безопасность и качество товаров обеспечивается также:

- Федеральным законом от 02.02.2000г. №29-ФЗ «О качестве и безопасности пищевых продуктов»;

- Федеральными законом от 27.12.2002г. №184-ФЗ «О техническом регулировании»;

- Федеральным законом от 30.03.99г. №52-ФЗ «О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения»;

- международными договорами и соглашениями, принятыми в рамках Таможенного союза, Евразийского экономического сообщества.
По данным Министерства промышленности и торговли Новгородской области в 2020 году оборот розничной торговли на территории области составил 121,6 миллиарда рублей, что ниже уровня аналогичного периода предыдущего года на 2,9% в сопоставимых ценах (индекс физического объема оборота розничной торговли за отчетный период составил 97,1%).

Снижение индекса физического объема оборота розничной торговли обусловлено ограничениями на работу торговых объектов, реализующих непродовольственные товары, введенными в связи с угрозой распространения на территории области коронавирусной инфекции.

Индекс физического объема оборота непродовольственных товаров составил 93,4% к соответствующему периоду 2019 года, тогда как индекс физического объема оборота продовольственных товаров составил 100,8%.

В 2020 году оборот розничной торговли на 97% формировался торгующими организациями и индивидуальными предпринимателями, осуществляющими деятельность вне рынка, доля розничных рынков и ярмарок составила 3% (в 2019 году – 93,8% и 6,2% соответственно).

Крупные и средние организации обеспечили 58,8% оборота розничной торговли, малые организации и микропредприятия – 23,9%, розничные рынки и ярмарки – 3%, индивидуальные предприниматели, осуществляющие торговлю вне рынка – 14,3%.

Объем продажи пищевых продуктов, включая напитки, и табачных изделий в 2020 году составил 62,1 миллиарда рублей и увеличился к 2019 году на 0,8%, непродовольственных товаров – 59,5 миллиарда рублей, или на 6,6% меньше.

В структуре оборота розничной торговли удельный вес пищевых продуктов, включая напитки, и табачных изделий в 2020 году составил 51,1%, непродовольственных товаров 48,9%, в 2019 году 49,2% и 50,8% соответственно.

Оборот розничной торговли в расчете на душу населения по области 
в 2020 году составил 204,4 тыс.рублей (в 2019 году – 201,4 тыс. рублей).

Реализация некачественной продукции, несоответствующей установленным требованиям, наличие в товарообороте фальсифицированных (поддельных) товаров оставалось актуальной проблемой потребительского рынка Новгородской области в 2020 году.

В 2020 году Управлением проведено 129 проверок (2019г. - 349), из них 74,5 % - это проверки предприятий торговли продовольственными товарами, в ходе которых применялись меры по недопущению поступления на потребительский рынок некачественной и опасной продукции. 
Таблица 16
Сведения о пищевых продуктах, изъятых по  результатам проверок

	группы пищевых продуктов
	число партий
	объём (тонн)

	
	2018
	2019
	2020
	2018
	2019
	2020

	мясо и мясные продукты
	203
	220
	19
	7,8662
	1,095
	0,49

	птица и птицеводческие продукты
	40
	29
	2
	1,2703
	0,483
	12,81

	молоко и молочные продукты
	35
	31
	6
	0,0751
	0,438
	0,027

	масложировые продукты
	11
	5
	
	0,012
	1,184
	

	рыба, рыбопродукты
	24
	13
	4
	0,279
	0,984
	0,009

	кулинарные изделия 
	13
	5
	2
	0,0317
	0,076
	0,008

	хлебобулочные и мукомольно-крупяные изделия
	5
	22
	12
	0,028
	0,186
	0,053

	кондитерские изделия
	34
	13
	6
	0,143
	0,063
	0,24

	плодоовощная продукция 
	39
	25
	16
	0,627
	0,352
	0,274

	в том числе овощи
	23
	18
	11
	0,242
	0,202
	0,174

	бахчевые культуры
	0
	0
	
	0
	0
	

	плоды и ягоды
	11
	7
	5
	0,383
	0,150
	0,1

	жировые растительные продукты
	7
	0
	0
	0,0098
	0
	0

	безалкогольные напитки
	2
	3
	6
	0,029
	0,001
	0, 022

	Соки
	0
	0
	1
	0
	0
	0,001

	алкогольные напитки и пиво
	7
	9
	2
	9,88
	0,1551
	0,004

	продукты детского питания
	1
	0
	1
	0,0007
	0
	0,0028

	Консервы
	10
	12
	
	0,0384
	0,1517
	

	минеральные воды
	0
	0
	1
	0
	0
	0, 0025

	биологически активные добавки к пище
	31
	0
	0
	0,00155
	0
	0

	Всего:
	473
	397
	88
	10,594
	5,185
	13,750


В целях недопущения поступлений на потребительский рынок некачественной и опасной пищевой продукции в ходе надзора в 2020 году было забраковано и снято с реализации 88 партий пищевой продукции объемом 13750,3 кг, в том числе импортируемых 9 партий объемом 15 кг. 

В 2019 году было забраковано и снято с реализации 397 партий пищевой продукции объемом 5184,8 кг, в том числе импортируемых 1 партия объемом 111 кг. В 2018 году было забраковано и снято с реализации 473 партии пищевой продукции объемом 10593,5 кг, в том числе импортируемых 15 партий объемом 348,8 кг. 

Среди пищевых продуктов наиболее часто находились в обороте с нарушением обязательных требований и браковались партии мяса и мясопродуктов (21,5%), птицы и птицеводческих продуктов (2,2%), молоко и молочных продуктов (6,8%), хлебобулочные изделия(13,6%), плодоовощной продукции (18,2%), кондитерских изделий (6,8%).

По объему больше всего изъято  из оборота: мясо и мясопродукты – 489,0 кг, птица, яйца и продукты их переработки – 12813,0 кг, молоко и  молочные продукты – 27,5 кг, кондитерские изделия-24,1кг, плодоовощная продукция – 274,2

Основаниями для изъятия пищевой продукции из оборота явились: ненадлежащее оформление товарно-сопроводительных документов, не обеспечивающее прослеживаемость пищевой продукции; отсутствие необходимой маркировки продукции, не позволяющее установить изготовителя, дату выработки, срок годности продукции; несоответствие продукции установленным обязательным требованиям; реализация пищевой продукции с истекшим сроком годности.

В течение 2020 года проводились внеплановые проверки на основании приказов руководителя Роспотребнадзора, в соответствии с поручениями Правительства Российской Федерации. 

В рамках надзора за оборотом продукции из водных биоресурсов было проведено 48 проверок, нарушения выявлены на 11 объектах.  

В ходе мероприятий проведено 188 лабораторных исследований проб продукции из водных биоресурсов. В среднем по Новгородской области не соответствовали нормативным требованиям 10,1% проб продукции из водных биоресурсов. (2018 - 8,12%; 2019 - 19,2%)

Изъято из оборота 4 партии продукции из водных биологических ресурсов в объёме 9 кг.  За выявленные нарушения (несоблюдение сроков годности, условий хранения, нарушения маркировки, отсутствие документов) в отношении виновных лиц составлено 11 протоколов об административных правонарушениях, наложено 7 административных штрафов на сумму 334 тыс. рублей. 

Во исполнение приказа Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека от 18.08.2017 №672 «О проведении проверок организаций торговли и общественного питания» в 2020 году проведено 77 мероприятий по контролю в отношении юридических лиц и индивидуальных предпринимателей, осуществляющих деятельность, по вопросу выявления и пресечения фактов реализации мясной продукции без документов, подтверждающих ее происхождение, качество и безопасность.

Управлением забракованы и изъяты с потребительского рынка незаконно находящиеся в обороте 19 партий в объеме 489 кг. мяса и мясных продуктов (без надлежащей маркировки, с истекшими сроками годности, с явными признаками недоброкачественности, не соответствующие обязательным требованиям стандартов). За выявленные нарушения наложено 24 штрафа на сумму 653 тыс. рублей.

Качество и безопасность пищевых продуктов, находящихся в обороте, проверялось с применением объективных методов контроля - лабораторных исследований (таблица 19). 

Таблица17
Результаты лабораторных исследований проб пищевых продуктов

	
	Исследовано проб пищевых продуктов по показателям:

	
	физико-химические 
	микробиологические
	санитарно-химические

	
	2018
	2019
	2020
	2018
	2019
	2020
	2018
	2019
	2020

	всего проб
	1214
	1300
	821
	7326
	7174
	4286
	1307
	1588
	838

	доля проб, не отвечающих требованиям, % 
	15,4
	17,07
	18,27
	10,2
	12,4
	11,7
	2,1
	2,39
	2,5

	удельный вес проб, не отвечающих требованиям по РФ, % 
	3,86 
	3,78
	нет данных
	3,88
	3,85
	нет данных
	0,39
	0,38
	нет данных


В 2020 году лабораториями ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» было исследовано 838 проб пищевых продуктов по санитарно-химическим показателям, 821 образец – по физико-химическим показателям, 4286 - по микробиологическим показателям, 578 - по показателям паразитарной чистоты, 426 - на радионуклиды.

Доля несоответствующих проб по физико-химическим показателям составила 18,27%, в том числе признаки фальсификации были выявлены в 85 пробах молочной продукции (14,28% от общего числа испытанных образцов). Наибольшее количество образцов, несоответствующих установленным требованиям, приходится на мясо и мясопродукты – 68,7%(2019г. – 33,3%), молоко и молочную продукцию – 24,2% (2019г.-24,5%), хлебобулочные изделия – 20,8% (2019г. – 19,3%), кондитерские изделия –38,9% (2019г-33,3%); консервы – 20,8% (2019г- 23,3%); птица и продукты их переработки -42,8% (2019 г- 14,3%). 

В структуре исследованных образцов пищевых продуктов, не соответствующих гигиеническим требованиям по микробиологическим показателям, первое место занимают рыба и рыбопродукты (28,8%) (2019г. -24,0%), птица и птицеводческие продукты (23,7%) (2019г. – 23,97%), мясо и мясопродукты(14,4%) (2019г.-19,1%), молоко и молочные продукты- 16,7%( 2019 г- 17,1%), соки и нектары – 20,0% (2019г-11,5%), алкогольная продукция и пиво (14,2%) (2019г-13,9%).

Таблица 18
Результаты лабораторных исследований качества и безопасности пищевых продуктов в 2019-2020 г.г.

	Пищевые продукты
	Доля проб, несоответствующих требованиям по физико-химическим показателям, %
	Доля проб, несоответствующих требованиям по микробиологическим показателям, %

	
	2019
	2020
	2019
	2020

	Мясо и мясные продукты
	33,3
	61,7
	19,1
	14,4

	Птица, яйца и продукты их переработки
	14,3
	42,8
	23,9
	23,7

	Молоко и молочная продукция
	24,5
	24,2
	17,1
	16,7

	Масложировая продукция
	7,01
	3,0
	10,8
	10,5

	Рыба, нерыбные объекты промысла
	15,5
	7,01
	24,0
	28,8

	Кулинарные изделия цехов и предприятий общественного питания, реализующих свою продукцию через торговую сеть
	33,3
	6,6
	6,9
	7,8

	Продукция предприятий общественного питания
	28,5
	0,0
	10,48
	7,0

	Консервы
	23,3
	20,8
	6,5
	3,6

	Хлебобулочные изделия
	19,3
	20,87
	0,5
	4,7

	Кондитерские изделия
	33,3
	38,9
	9,8
	6,9

	Алкогольная продукция и пиво
	6,9
	18,1
	13,9
	14,2

	Соки, нектары
	нет данных
	20
	11,5
	20,0

	Минеральная вода
	0,0
	0,0
	24,9
	25,9

	Вода, расфасованная в емкости
	5,0
	4,8
	8,45
	4,16


По паразитологическим показателям не соответствовали 3 образца продукции (плодоовощная продукция – плоды и ягоды), что составляет 0,51% от общего количества исследованных проб. В 2019 году показатель составлял – 0,08% (не соответствовали требованиям паразитарной чистоты 1 образцов плодоовощной продукции).

На протяжении всего 2020 года в регионе сохранялась стабильная ситуация с удовлетворением спроса населения на основные продовольственные и непродовольственные товары и достаточный уровень товарной насыщенности рынка. 

Проинспектировано 2458,83 тонн пищевой продукции (2019г- 743,72; 2018г- 925,57; 2017г. - 592,64), из них забраковано и снято с реализации –5,185 тонн (2019г- 5,185; 2018г-10,59; 2017г. - 3,27т.). 

В 2020 году поступило 173 (2019г.-96) обращений граждан по вопросам, касающимся соблюдения требований законодательства о защите прав потребителей в сфере розничной торговли продовольственными товарами.

В 2020 году число обращений граждан по вопросам, касающимся соблюдения требований законодательства о защите прав потребителей в сфере розничной торговли, увеличилось по сравнению с 2019 годом на 1,8%. 

В ходе проверок выявлено 543 нарушения (2019г- 931, 2018г- 242, 2017г. - 699, 2016г. -581), 52,8% (2019г- 52,8, 2018г-16,1%, 2017г. - 28,5%, 2016г. - 37,0%), которые допущены в сфере торговли пищевыми продуктами. В расчете на 1 проведенную проверку количество выявленных нарушений в 2020году составило 4,2 (при 3,5 в 2019 году; 2,5 в 2018 году; 3,8 в 2017 году и 2,4 в 2016 году).

Наиболее распространенным нарушением законодательства о защите прав потребителей продолжает оставаться отсутствие полной и достоверной информации для потребителей о товарах (работах, услугах), изготовителях и продавцах, в том числе информации на русском языке на товарах иностранного производства, информации об обязательном подтверждении соответствии установленным требованиям продукции и услуг – 55,8% (2019г. 54,0%, 2018г- 42,9% ,2017г. - 59,5 %).

В 2020 году в ходе государственного контроля (надзора) в сфере розничной торговли Управлением было проведено 168 проверок по контролю за соблюдением требований законодательства в области технического регулирования, выявлено 132 нарушения (2019 - 483 проведено проверок, выявлено 551 нарушение; 2018 г. проведено 336проверок, выявлено 423 нарушения). Наиболее частыми являются: нарушения условий хранения и реализации продукции; реализация продукции, не соответствующей обязательным требованиям; реализация продукции с истёкшим сроком годности; нарушения требований к маркировке товара, отсутствие товарно-сопроводительных документов, обеспечивающих прослеживаемость продукции от производителя до поставщика и в дальнейшем до потребителя.

В целях обеспечения качественного питания обучающихся, осваивающих программы начального, общего образования, на основании Приказа руководителя Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека № 723 от 16.10.2020 г. «О проведении внеплановых проверок образовательных организаций и их поставщиков пищевых продуктов», изданного в соответствии с поручением Президентом Российской Федерации от 14.10.2020 №Пр-1665 в 2020 году проведено 14 внеплановых проверок и 1 административное расследование в отношении юридических лиц, поставляющие пищевые продукты в общеобразовательные организации. В ходе проведения проверок выявлены нарушения по вопросам несоответствия пищевой продукции установленным требованиям. Управлением забракованы и изъяты с потребительского рынка незаконно находящиеся в обороте 12 кг сырья (птицеводческая продукция). За выявленные нарушения наложено 6 штрафов на сумму 41000 рублей. По фактам выявления недоброкачественной продукции информация направлена производителям в рамках закона о техническом регулировании, а также в Управления Роспотребнадзора по месту расположения производителя. 

Розничная продажа табака и табачных изделий

В 2020 году Управлением была проведена 21 (2019г. - 106) проверка хозяйствующих субъектов, осуществляющих продажу табачных изделий. 

В 7 хозяйствующих субъектах – 17,9% случаях (2019г. - 49 (46,2%)) выявлены нарушений требований Федерального закона №15-ФЗ «Об охране здоровья граждан от воздействия окружающего табачного дыма и последствий потребления табака», в том числе:

- реализация табачной продукции на расстоянии менее 100м от границ территории образовательной организации;

- реализации табачных изделий (сигарет) с нарушением требований Технического регламента ТР ТС 035/2014 «Технический регламент на табачную продукцию» в части маркировки (без акцизных марок, без сведений о месяце и годе изготовления, с акцизными марками Республики Беларусь),  

- без товарно-сопроводительных документов, реализации сигарет по цене выше максимальных розничных цен, установленных в соответствии с законодательством Российской Федерации. 

Проинспектировано 0,601 тыс. пачек сигарет и папирос (2019г. – 1,681 тыс. пачек), в том числе 0,510 тыс. пачек импортной продукции. С нарушением требований реализовывалось 0,302 тыс. пачек, в том числе 0,102 тыс. импортной продукции. За выявленное нарушение индивидуальный предприниматель привлечен судом к административной ответственности по ст.15.12 ч.4 КоАП Российской Федерации, продукция (сигареты) в количестве 0,302 пачек конфискована на сумму 30200 рублей, в том числе импортной табачной продукции республики Беларусь, в количестве 0,102 пачек конфискована на сумму 10200 рублей,

При продаже табачных изделий выявлялись нарушения Федерального Закона от 23.02.2013- ФЗ №15-ФЗ «Об охране здоровья граждан от воздействия окружающего табачного дыма и последствий потребления табака», выразившиеся в отсутствии знака о запрете курения для обозначения территорий, зданий и объектов, где курение запрещено.

Нарушение требований пп.2 п.7 ст.19 Федерального Закона от 23.02.13 №15 "Об охране здоровья граждан от воздействия окружающего табачного дыма и последствий потреблений табака" где запрещается розничная  торговля табачной продукцией  на расстоянии  менее чем  сто метров  по прямой линии без учета искусственных и естественных преград от ближайшей точки, граничащей с территорией, предназначенной для оказания образовательных услуг.

Всего по результатам проверок табачной продукции в 2020 году было составлено 7 протоколов, наложено административных штрафов на общую сумму 49500 рублей.
Розничная продажа алкогольной продукции

Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области в 2020 году было проведено 33 проверки (2019г.- 489) в отношении субъектов, осуществляющих оборот алкогольной продукции. На 31 объекте (93,9%) выявлены нарушения (2019г. - 198 или 40,4%).  

Проинспектировано 1285,8 дкл алкогольной продукции (вина виноградные и плодовые, водки и ликероводочные изделия, вина шампанские и игристые, коньяки, коньячные напитки, пиво).

 Исследовано 126 образцов алкогольной продукции, из них 14 проб (11,1%) не соответствовали требованиям стандартов по органолептическим и физико-химическим показателям (2019г.-213, не соответствовало 12 или 5,6%).

При проверках в предприятиях розничной торговли  выявлены факты нарушений обязательных требований законодательства: 
- продажа алкогольной продукции (пиво) с истекшим сроком годности;

 -  нарушение требований к оформлению сопроводительных документов (справки (раздел Б) к товарно-транспортной накладной);

- отсутствие контроля за температурно-влажностным режимом хранения, отсутствие приборов измерения;

-  нарушение температурного режима хранения алкогольной продукции, предусмотренного изготовителем и нормативными документами;

- реализация продукции, не соответствующей требованиям нормативно-технической документации и технического регламента ТР ТС 021/2011 «О безопасности пищевых продуктов».

Всего по результатам проверок алкогольной продукции в 2020 году было составлено 31 протокол, наложено административных штрафов на общую сумму 640тыс. рублей.
Контрольные закупки
Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области по состоянию на 24.10.2019 года в соответствии со ст.16.1 Федерального закона от 26.12.2008 N 294-ФЗ "О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного контроля (надзора) и муниципального контроля" (далее: Закон №294-ФЗ), п.4 Постановления Правительства РФ от 21.11.2018 N 1398 "Об утверждении Правил организации и проведения контрольной закупки при осуществлении отдельных видов государственного контроля (надзора)" в 2020 году проведено 6 контрольных закупок (4 контрольные закупки по обращения граждан на реализацию табачных изделий без акцизных марок Российской Федерации, реализацию табачных стиков без информации на русском языке, 1 контрольная закупка проведена по исполнению приказа руководителя Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека от 25.12.2019г. №1053 «О проведении внеплановых проверок», изданного в соответствии с поручением Председателя Правительства Российской Федерации Д.А.Медведева от 24.12.2019 № ДМ-П12-11271, 1 контрольная закупка по информации направленной ОП-1 УМВД России по г. В.Новгород), из них 4 контрольные закупки в отношении ИП Логиновой Л.Ф., ИП Денисова В.А., ИП Шимуконис Ю.Н., ООО «Позитив», реализующих табачные изделия, 2 контрольные закупки в отношении ИП Кирильчук В.А., ООО «НАИЛ»,  реализующих пищевую продукцию (СНЮС).

При проведении контрольных закупок в отношении  ИП Денисова В.А., ООО «Позитив», ООО «НАИЛ», ИП Кирильчук В.А. нарушений не выявлено.

По результатам проведения контрольных закупок в отношении ИП Логиновой Л.Ф., ИП Шимуконис Ю.Н. установлен факт реализации табачных изделий в нарушение п. 18,  п.п. «и» п. 19 Технического регламента Таможенного союза «Технический регламент на табачную продукцию» (далее – ТР ТС 035/2014), принятого Решением Совета Евразийской экономической комиссии от 12.11.2014 №107, ч. 5 ст. 13, ч. 3 ст. 18 Федерального закона  от 23.02.2013 г. №15-ФЗ «Об охране здоровья граждан от воздействия окружающего табачного дыма и последствий потребления табака» .

По результатам проведенных контрольных закупок Управлением произведен арест табачных изделий в количестве 12 пачек на сумму 720 рублей.

В целях недопущения реализации табачной продукции без акцизных марок Российской Федерации материалы дел по проведенным контрольным закупкам в отношении продавцов табачных изделий в декабре 2019 года направлены в Управление Федеральной антимонопольной службы по Новгородской области, Управление Федеральной налоговой службы по Новгородской области, УМВД России по Новгородской области. 

Также материалы дел по итогам проведения мероприятий в 2019-2020 г.г. по рассмотрению обращений граждан на реализацию табачных изделий без акцизных марок направлены Министру промышленности и торговли Новгородской области для принятия превентивных мер с целью недопущения нарушений на потребительском рынке области; Прокуратуру Новгородской области для рассмотрения информации с целью недопущения нарушений на потребительском рынке области и для принятия возможных реагирований со стороны органа прокуратуры в отношении хозяйствующих субъектов;  Уполномоченному по защите прав предпринимателей в Новгородской области  о рассмотрении вопроса о проведении совместно с общественными организациями предпринимательского сообщества мероприятий,  направленных на недопущение недобросовестной конкуренции и нарушений обязательных требований

Управление Федеральной антимонопольной службы (далее-УФАС) по Новгородской области предоставило информацию, согласно которой ИП Шимуконис Ю.Н., ИП Денисову В.А., ИП Логиновой Л.Ф., ИП Иванищенко И.Б., ИП Никифорову В.В., ИП Симоняну А.М.  выданы предостережения о прекращении действий, содержащих признаки нарушения антимонопольного законодательства. В связи с не предоставлением в установленный срок сведений об исполнении предупреждений УФАС принято решение о возбуждении дел о нарушении антимонопольного законодательства в отношении ИП Иванищенко И.Б., ИП Никифорова В.В., ИП Денисова В.А., ИП Логиновой Л.Ф.  

По результатам рассмотрения дел комиссия УФАС России по Новгородской области признала в действиях ИП Иванищенко И.Б., ИП Никифоров В.В., ИП Денисова В.А., ИП Логиновой Л.Ф.  нарушение статьи 14.8 ФЗ от 26.07.2006 г. №135-ФЗ «О защите конкуренции» и приняла решение о выдачи предписания о прекращении недобросовестной конкуренции ИП Иванищенко И.Б., ИП Никифорову В.В., ИП Денисову В.А.. ИП Логиновой Л.Ф. (в связи с прекращением нарушения предписание не выдано).

За реализацию вышеперечисленной табачной продукции Управлением составлено 2 протокола об административных правонарушениях по ст. 15.12 ч. 4 КоАП РФ, в том числе Управлением в 2020 году составлен протокол об административном правонарушении по ч. 2 ст. 14.43 КоАП РФ в отношении ИП Сазонова по результатам контрольной закупки, проведенной в 2019 году.

Дела об административных правонарушениях направлены в суд для решения вопроса о привлечении к административной ответственности и конфискации продукции; по 2 рассмотренным делам судом наложен штраф в размере 20 тыс. рублей с конфискацией арестованной продукции в количестве 12 пачек на сумму 720 рублей. В отношении ИП Сазонова принята мера по конфискации некачественного линолеума в количестве 22, 1 метра на общую сумму 42498, 3 руб.
2.2.Услуги общественного питания

Сфера услуг в социально-экономической системе общества создает благоприятные условия для жизни людей. Качество, ассортимент и доступность предоставляемых услуг является важнейшей составляющей формирования высокого уровня жизни. Однако анализ потребительского рынка услуг показывает, что ситуация по соблюдению прав потребителей в некоторых сферах крайне неблагополучна. 

В 2020 году за соблюдением требований законодательства в области защиты прав потребителей проведено 4 внеплановых проверки (2019- 5 ,2018г.- 31), в ходе которых было выявлено 13 нарушений (2018г.-72). В 2020 году плановые проверки в сфере предоставления услуг общественного питания не проводились.

Основные нарушения, выявленные в ходе контрольно-надзорных мероприятий, включают в себя:

- доведение на вывеске недостоверной информации о типе предприятия общественного питания (кафе, бар и т.п.), которому фактически соответствует проверяемый объект в соответствии с классификационными признаками и минимальными требованиями, установленными стандартами;

- отсутствие на вывеске информации о наименовании организации и ее месте нахождения организации (адрес);

- не доведение сведений (в меню, в винной карте, прейскуранте) о наименовании реализуемой алкогольной продукции, объеме и цене за порцию, не  превышающую 1 литра алкогольной продукции, об основных ингредиентах, входящих в состав предлагаемых блюд, пищевой ценности продукции общественного питания, обеспечивающих возможность их правильного выбора,

- реализация кулинарной продукции ненадлежащего качества (с истекшим сроком годности);

- отсутствие каких-либо маркировочных ярлыков на транспортной таре с информацией о дате и часе изготовления продукции, условиях ее хранения, сроке годности продукции, наименование и место нахождения изготовителя или фамилия, имя, отчество и место нахождения индивидуального предпринимателя – изготовителя пищевой продукции, информации о подтверждении соответствия;
- нарушение требований Федерального закона от 23 февраля 2013г. N15-ФЗ "Об охране здоровья граждан от воздействия окружающего табачного дыма и последствий потребления табака"- розничная продажа табачных изделий в предприятии общественного питания.

Выявленные нарушения являлись, в том числе причинами обращений граждан. Факты, изложенные в обращениях, подтвердились при проведении проверок в 100,0% случаев.

В 2020 году на территории области было зарегистрировано 177 обращений по вопросам нарушения прав потребителей, в том числе в сфере общественного питания – 4. В сравнении с предыдущим периодом в 2020 году количество обращений граждан в сфере услуг общественного питания снизилось в 6,7 раз, но возросло количество обращений в сфере розничной торговли продовольственными товарами.
По результатам проведенных мероприятий по надзору составлено 11 протоколов об административных правонарушениях (2019-1, 2018г.-49) в отношении виновных лиц, в том числе по статьям КоАП РФ:

по ч.1 ст. 14.8 «Нарушение права потребителя на получение необходимой и достоверной информации об оказываемой услуге» - 1(2019-4, 2018г.- 12).

За выявленные нарушения прав потребителей в 2020 году вынесено 1 постановление о назначении административного наказания (2019-9, 2018г.– 47), на должностных лиц -1. Общая сумма штрафных санкций составила 3,0 тыс. руб. (2019г- 13,5тыс.руб., 2018г. – 166,0 тыс.руб.). 

По результатам проведенных проверок выдано 1 предписание об устранении нарушений обязательных требований (2019г-5, 2018г.– 32).

2.3. Финансовые услуги 

Вопрос совершенствования практики реализации Роспотребнадзором и его территориальными органами имеющихся надзорных полномочий по обеспечению защиты прав потребителей финансовых услуг в административном и гражданско-правовом порядке всецело сохраняет свою актуальность, поскольку эффективная защита прав потребителей в данной области, также как и вопросы повышения финансовой грамотности населения, по мере развития финансовой сферы становятся все более значимым индикатором состояния рынка финансовых услуг с точки зрения его доступности, открытости и прозрачности.
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Защита прав потребителей финансовых услуг находится в числе приоритетных направлений деятельности Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека. Управление  последовательно и системно проводит работу, направленную на обеспечение прав потребителей на рынке финансовых услуг. Финансовые услуги, и, прежде всего, потребительское кредитование являются наиболее сложным сегментом потребительского рынка.

Управлением за 2020 год  проведено три внеплановых мероприятия по контролю, их них  два по обращениям потребителей и одно по исполнению ранее выданного Управлением предписания, возбуждено  5  дел об административных правонарушениях по обращениям потребителей (2019 г.-14 мероприятий по контролю, в том числе 10 – внеплановых проверок, из которых 8 по обращениям граждан на нарушение их прав кредитными организациями, 2 по исполнению ранее выданных предписаний об устранении выявленных нарушений, возбуждено 4 дела об административных правонарушениях 
В рамках исполнения полномочий Управлением в 2020 году рассмотрено 293 обращения (2019 г.- 347) граждан по вопросам нарушения прав потребителей в финансовой сфере, количество обращений снизилось на 18 % по сравнению с 2019годом. 
В общем числе поступивших обращений в сфере защиты прав потребителей, обращения, касающиеся нарушения прав потребителей кредитными организациями составляют 3,3 % (2019 г. – 4,4 %). В структуре обращений жалобы, связанные с оказанием финансовых услуг, находятся на четвертом месте после сферы торговли, оказания  услуг связи, бытовых. Услуг.
В 2020 году в Управление поступило 46 письменных обращений (2019 г. - 58), что составляет 16 % от всех поступивших обращений, 110 обращений (37,5 %) рассмотрены в рамках работы Общественной приемной Управления (2019г. – 89). Центром по информированию и консультированию потребителей ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» было рассмотрено 137 обращений граждан (2019г. – 231) (47%), 26 обращений (2019г. – 5) (8,9%) были направлены для рассмотрения по подведомственности. 
Два письменных обращения явились основанием для проведения внеплановых проверок (2019г. - 8), по 5 обращениям потребителей было возбуждено 5 дел об административных правонарушениях в отношении кредитных организаций (2019г. - 4). 

Подавляющее большинство обращений потребителей связано с нарушениями прав потребителей организациями банковского сектора при заключении (исполнении) кредитного договора. 

Доля обращений, связанных с заключением (исполнением) кредитного договора составила 37 % (2019г. - 39%), с заключением (исполнением) договора банковского вклада – 2,7% (2019г.-3 %), на предоставление (исполнение) пластиковых карт –0,3 % (2019г. – 7 %), по иным основаниям, в том числе страховым услугам –60 % (2019г. - 60 %).
Чаще всего граждане жаловались на действия ПАО «Восточный экспресс банк», ПАО «Совкомбанк», АО «Росссельхозбанк».
Основная доля обращений содержит претензии имущественного характера. Причинами обращений граждан послужили:

- не доведение потребителю перед заключением договора необходимой информации об услугах, обеспечивающей возможность их правильного выбора, в том числе, о возможности выбора страховой организации и выгодных условий страхования, проектах графиков платежей и расчетов полной стоимости кредита в двух вариантах: со страхованием и без страхования (для обеспечения выбора наиболее приемлемых условий);

- включение в кредитный договор, заключенный с конкретным потребителем,  условий, ущемляющих права потребителей;

- не доведение до сведения потребителя достоверной информации о приобретаемых услугах, общей стоимости услуг, обеспечивающих возможность их правильного выбора;взимание денежных средств за выпуск и обслуживание банковской карты без материального носителя; обман потребителя относительно фактически оказываемой ему услуги
Таблица19
Результаты контрольно-надзорных мероприятий в сфере предоставления финансовых услуг
	Результаты контроля
	2015
	2016
	2017
	2018 
	2019
	2020  

	Проведено проверок, всего 
	11
	10
	15
	14
	10
	3

	Проведено административных расследований
	19
	15
	14
	14
	4
	5

	Составлено протоколов об административном правонарушении
	35
	39
	33
	38
	24
	10

	Вынесено постановлений о привлечении к административной ответственности
	32
	39
	33
	38
	18
	8

	Вынесено постановлений о прекращении дела
	3
	-
	-
	-
	-
	-

	Обжаловано постановлений со стороны банков, страховых организаций
	16
	22
	28
	28
	18
	7


Характер выявленных нарушений:

· включение в кредитный договор, заключенный с конкретным  потребителем условий, ущемляющих права потребителей (одностороннее изменения Банком общих условий кредитного договора, тарифов Банка; уступка  Банком третьим лицам прав (требований) по Договору; взимание Банком платы за оформление карты  и др.);

· не доведение до сведения потребителя необходимой и достоверной информации о дополнительных платных услугах при заключении кредитного договора; 

· договоры выполнены мелким шрифтом, что крайне затрудняет визуальное восприятие текста, не позволяет потребителю получить полную информацию об оказанной услуге. 

· обман потребителя относительно фактически оказываемой ему услуги.

По результатам проведенных мероприятий по контролю в отношении  исполнителей финансовых услуг составлено 10 протоколов об административных правонарушениях (2019г. - 24 протокола), по результатам  рассмотрения, которых наложено штрафов на общую сумму 185,0 тыс. рублей (за 2019 г. - 280,0 тыс. рублей).

По результатам проведения контрольных мероприятий финансовым организациям было выдано 2 предписания об устранении выявленных нарушений (2019г.-5).
Финансовыми организациями подано в судебные органы 7 исковых заявлений о признании недействительными решений (постановлений, предписаний, представлений), вынесенных Управлением (2019 г. – 20). По 6 искам решения приняты в пользу Управления, 1 заявление в настоящее время находятся  на рассмотрении в судах  первой инстанции. 

За отчетный период дано 99 разъяснений потребителям на сайте Управления (2019 г. - 98).

В 2020 году специалисты отдела защиты прав потребителей и контроля за соблюдением правил реализации товаров, работ, услуг Управления, а также его территориальных отделов  в порядке ст.47 Гражданско-процессуального кодекса Российской Федерации, ст. 40 Закона РФ «О защите прав потребителей»  для дачи заключения по делу в целях защиты прав потребителей приняли  участие в  гражданско-правовой защите потребителей финансовых услуг  в 30  судебных заседаниях, потребителям присуждено 514,2 тыс. рублей, (2019 г.- 24 судебных заседания.,, потребителям присуждено денежных средств  в сумме 440,0 тыс. рублей).


Пример:
В Управление Роспотребнадзора по Новгородской области поступило обращение от потребителя П., на навязывание  платных страховых услуг АО «Россельхозбанк» при заключении кредитного договора. Согласно документов, приложенных к обращению потребителя (вход. № 1474 от 21.10.2019 года, 06.11.2018 между потребителем и Акционерным обществом «Россельхозбанк» заключен кредитный договор № 1808001/0800, согласно которому потребителю был представлен кредит в размере 363.000 тыс. рублей по ставке 12,17% сроком возврата не позднее 06 ноября 2023 года. 

При оформлении кредита, сотрудник Банка выдал для подписания, помимо кредитного договора, Заявление на присоединение к Программе коллективного страхования Заемщиков/Созаемщиков в рамках кредитных продуктов, разработанных для пенсионеров, от несчастных случаев и болезней (далее - Программа страхования №5), Анкету-Заявление на предоставление кредита. 

В индивидуальных условиях кредитного договора пункт 1) содержится условие общая сумма кредита 363.000 руб., включая сумму платежа по договору страхования, которая автоматически включена в общую стоимость кредита. 

Аналогичная информация отражена и в Графике платежей потребителя, где фигурирует общая сумма кредита, без указания суммы по договору страхования, как дополнительной платной услуги, нет цены договора страхования. Фактически заемщиком получена сумма кредита в размере 300.000 рублей. 

В ходе проверке установлено, что стоимость услуги за включение в Программу коллективного страхования состоит из стоимости по оплате за сбор, обработку и техническую передачу информации о заемщике, связанную с распространением на заемщика условий программы страхования в размере 25954,50 руб. (п. 15 договора), и стоимости на страхование по договору коллективного страхования, заключенному между Банком и РСХБ - Страхование,  на условиях программы коллективного страхования заемщиков, однако, размер страховой премии в договоре не определен (п. 15 договора). 

При заключении с Камаринен В.М. договора потребительского кредитования от 06.11.2018 г. № 1808001/0800 (далее – договор), АО «РОССЕЛЬХОЗБАНК» допустило заключение договора на оказание дополнительной услуги - подключении к программе коллективного страхования, путем подписания заявления с нарушением требований Закона РФ "О защите прав потребителей" N 2300-1 от 07.02.1992.

Так, в анкете – заявлении на  предоставление кредита в нарушение  ч. 2 ст.7 Федерального закона от 21.12.2013 № 353-ф3 «О потребительском (займе)» не указана стоимость предлагаемой за отдельную плату дополнительной услуги кредитора, а именно, не  указана цена договора страхования: о размере страховой премии и выплаты, существе услуги. 

В соответствии с пунктом 1 статьи 10 Закона о защите прав потребителей изготовитель (исполнитель, продавец) обязан своевременно предоставлять потребителю необходимую и достоверную информацию о товарах (работах, услугах), обеспечивающую возможность их правильного выбора. 

По отдельным видам товаров (работ, услуг) перечень и способы доведения информации до потребителя устанавливаются Правительством Российской Федерации. Согласно пункта 2 статьи 10 Закона о защите прав потребителей информация о товарах (работах, услугах) в обязательном порядке должна содержать, в том числе, цену в рублях и условия приобретения товаров (работ, услуг), в том числе при оплате товаров (работ, услуг) через определенное время после их передачи (выполнения, оказания) потребителю, полную сумму, подлежащую выплате потребителем, и график погашения этой суммы. Указанная информация доводится до сведения потребителей в технической документации, прилагаемой к товарам (работам, услугам), на этикетках, маркировкой или иным способом, принятым для отдельных видов товаров (работ, услуг) (пункт 3 статьи 10 Закона о защите прав потребителей).
Отношения, возникающие в связи с предоставлением потребительского кредита (займа) физическому лицу в целях, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности, на основании кредитного договора, договора займа, заключением и исполнением соответствующего договора, регламентирует Закон о потребительском кредите (займе). В силу пункта 15 части 9 статьи 5 Закона о потребительском кредите (займе), индивидуальные условия договора потребительского кредита (займа) согласовываются кредитором и заемщиком индивидуально и включают в себя услуги, оказываемые кредитором заемщику за отдельную плату и необходимые для заключения договора потребительского кредита (займа) (при наличии), их цена или порядок ее определения (при наличии), а также подтверждение согласия заемщика на их оказание. Как следует из части 11 статьи 5 Закона о потребительском кредите (займе), индивидуальные и общие условия договора потребительского кредита (займа) должны соответствовать информации, предоставленной кредитором заемщику в соответствии с частью 4 настоящей статьи. При этом пункт 9 части 4 статьи 5 Закона о потребительском кредите (займе) предусматривает обязательное предоставление информации о видах и суммах иных платежей заемщика по договору потребительского кредита (займа). Кроме того, согласно части 7 статьи 5 Закона о потребительском кредите (займе) кредитор не может требовать от заемщика уплаты по договору потребительского кредита (займа) платежей, не указанных в индивидуальных условиях такого договора. 

Исходя из смысла вышеуказанных правовых норм, информация о дополнительной услуге по подключению к программе страхования, оказываемой банком заемщику, а также ее стоимость должны быть указаны в Индивидуальных условиях договора. 

Способы доведения до потребителя информации, предоставляемой о дополнительных услугах, а также способ оформления согласия на их предоставление, определены в части 2 статьи 7 Закона о потребительском кредите. Если при предоставлении потребительского кредита (займа) заемщику за отдельную плату предлагаются дополнительные услуги, оказываемые кредитором и (или) третьими лицами, включая страхование жизни и (или) здоровья заемщика в пользу кредитора, а также иного страхового интереса заемщика, должно быть оформлено заявление о предоставлении потребительского кредита (займа) по установленной кредитором форме, содержащее согласие заемщика на оказание ему таких услуг, в том числе на заключение иных договоров, которые заемщик обязан заключить в связи с договором потребительского кредита (займа). Кредитор в заявлении о предоставлении потребительского кредита (займа) обязан указать стоимость предлагаемой за отдельную плату дополнительной услуги кредитора и должен обеспечить возможность заемщику согласиться или отказаться от оказания ему за отдельную плату такой дополнительной услуги, в том числе посредством заключения иных договоров, которые заемщик обязан заключить в связи с договором потребительского кредита (займа). Таким образом, при предложении услуг (в том числе, третьих лиц) при кредитовании должно оформляться заявление о предоставлении потребительского кредита (займа), содержащее согласие заемщика на оказание ему таких услуг. Отказ (согласие) предоставляется заемщиком при условии исполнения кредитором обязанности, предусмотренной частью 10 статьи 7 Закона о потребительском кредите (предоставление альтернативного варианта кредитования без дополнительных услуг, с предоставлением соответствующей информации (сумма, подлежащая выплате, срок, процентная ставка). 

Последствия предоставления согласия на такие услуги должны быть отражены в кредитном договоре исходя из статей 8, 10 Закона о защите прав потребителей, части 18 статьи 5 Закона о потребительском кредите. В силу статей 161, 836 Гражданского кодекса Российской Федерации (далее - ГК РФ), статьи 30 Федерального закона от 02.12.1990 N 395-1 "О банках и банковской деятельности" заключаемый банком с гражданами договор должен оформляться в письменном виде. В договоре должны быть указаны стоимость банковских услуг и сроки их выполнения. 

Таким образом, императивными нормами законодательства установлено, что все сведения об услуге должны содержаться в оформленном в письменном виде договоре. В целях обеспечения возможности гражданина сделать их правильный выбор данные сведения предоставляются при заключении сделки путем выдачи гражданину экземпляра договора.

Дополнительно информация может быть представлена иным способом, обеспечивающим информирование граждан. В случаях, когда договорные условия содержатся в нескольких документах, они подлежат выдаче потребителю в полном объеме. В силу части 1 статьи 422 ГК РФ договор должен соответствовать обязательным для сторон правилам, установленным законом и иными правовыми актами, действующим в момент его заключения. 

При заключении договора информация о стоимости (страховой премии) дополнительной услуги «страхования» (стоимость услуги договором не установлена), не предоставлена, что является нарушением прав потребителя на своевременное предоставление необходимой достоверной информации о предоставляемой дополнительной платной услуге «страхования», нарушение требований ст. 8, ст. 10 Закона РФ «О защите прав потребителей», ч. 2 ст. 7 Федерального закона от 21.12.2013 № 353-ФЗ «О потребительском (займе)». 

Банк не представил потребителю сведения и документы, которые бы позволили получить кредит без дополнительных услуг, в целях обеспечения ознакомления и реализации права выбора. При этом потребитель обратился в Банк только с целью заключения договора кредита. Поскольку банк выступает с инициативой оказания дополнительных услуг при кредитовании, соответственно он обязан предоставить сведения о платежах таким образом, чтобы потребитель мог сравнить условия кредитования с дополнительными услугами и без них, далее сделать правильный выбор. 

Несмотря на то, что заемщик дал согласие на оказание дополнительных платных услуг, выраженное в заявлении-анкете  на предоставление кредита АО «Россельхозбанк»,  условия заявления-анкеты разработаны самим банком, подписание заявления заемщиком не может служить безусловным доказательством того, что информация об оказываемых за дополнительную плату услугах в полном объеме доведена до клиента. Гражданин является экономически слабой стороной, а условия кредитования являются типовыми, с заранее определенными требованиями. 

Потребитель в целях получения кредита был вынужден принимать предложенные ему условия, не имея возможности влиять на их содержание. Сам факт обращения потребителя в Управление Роспотребнадзора по Новгородской области с жалобой подтверждает, что при подписании кредитного договора он не имел права выбора вариантов кредитования. 

Аналогичная правовая позиция изложена в постановлении Верховного Суда РФ от 24.04.2015 N 308-АД15-2962. 

В соответствии с частью 9 статьи 5 ФЗ от 21.12.2013 N 353- ФЗ "О потребительском кредите (займе)" индивидуальные условия договора потребительского кредита (займа) согласовываются кредитором и заемщиком индивидуально. Изменение индивидуальных условий и общих условий договора потребительского кредита (займа) осуществляется с соблюдением требований, установленных названным Федеральным законом (часть 14 статьи 5 Закона N 353-ФЗ). Индивидуальные условия типовой формы договора разработаны банком. В тексте типовой формы договора (соглашения) отсутствуют обстоятельства, свидетельствующие о согласовании, то есть достижения предварительной договоренности, возможности заемщиков выразить возражения относительно условия о согласии на страхование с взиманием при этом платы за сбор, обработку и техническую передачу информации о заемщике, связанную с распространением на заемщика условий Программы страхования, что является нарушением прав гражданина-потребителя. 

Как следует из обращения гражданина, Банк не предоставил возможности отказаться от услуги по страхованию, предоставление платных услуг по страхованию являлось обязательным условием получения кредита. Банк не предложил потребителю иные условия предоставления кредита без оформления дополнительных услуг по присоединению к программе коллективного страхования. Банк не представил заемщику сведения, документы, которые бы позволили получить кредит без дополнительных услуг. Из разработанной банком формы кредитного договора не усматривается способ и возможность заемщика отказаться от приобретения данных дополнительных услуг, данное условие договора противоречит пункту 2 статье 16 Закона о защите прав потребителей и ущемляет права потребителей. 

Согласно пункту 1 Программы страхования № 5, не подлежат страхованию инвалиды 1, 2 и 3 групп, как следует из обращения потребителя П.. и справки  серии МСЭ -017 № 072609 от 11.05.2004 года, она является инвалидом 3 группы , следовательно первоначально не могла быть застрахована АО «Россельхозбанк. 

Согласно пункту 2 Программы страхования № 5, договор коллективного страхования, заключен между АО «Россельхозбанк» и АО Страховая компания «РХСБ - Страхование» страхователем по настоящему договору является Банк. Застрахованными лицами по настоящему договору являются физические лица - заемщики кредита, заключившие с Банком договор о предоставлении кредита, на которых с их письменного согласия распространено действие настоящего договора, в связи , с чем они включены в Список Застрахованных лиц и за них уплачена страхователем страховщику страховая премия, из чего следует, что для включения в Список Застрахованных лиц по договору коллективного страхования необходимо выполнить два условия: заключить с Банком кредитный договор и дать письменное согласие быть застрахованным лицом. Банк предлагает гражданам стать застрахованным лицом в рамках Программы коллективного страхования, при этом услуги страхования самостоятельно Банк не оказывает, а выступает в качестве страхователя и заключает договор страхования со страховой организацией. 

После заключения сделки Банк становится страхователем, а заемщик застрахованным лицом. Вопреки доводам Банка, что кредитная организация самостоятельно не оказывает услуги страхования, хотя услуга предлагалась именно Банком, необходимо отметить следующее, что законом определено, что договор личного страхования в пользу лица, не являющегося застрахованным лицом, в том числе в пользу не являющегося застрахованным лицом страхователя, может быть заключен лишь с письменного согласия застрахованного лица. 

Следовательно, обязательство по оплате страховой премии возникает у страхователя (Банка) перед страховой организацией. У лица, присоединенного к программе страхования, не появляется имущественных обязанностей ни перед страховой организацией, ни перед страхователем. Клиент Банка лишь выражает согласие или отказ стать застрахованным лицом. Условие Программы об обязанности потребителя вносить плату за подключение к Программе страхования, в том числе компенсацию расходов Банка на оплату страховой премии Страховщику, не соответствует закону, так как Банк (страхователь) не имеет права взимать плату с Клиента (застрахованного лица). 

Кредитная организация имеет право осуществлять деятельность по проведению операций и оказанию услуг, только перечисленных в ст. 5 ФЗ "О банках и банковской деятельности". Банку запрещается заниматься производственной, торговой и страховой деятельностью. Возможность организации Банком участия граждан в программе страхования и взимание платы за подключение к программе страхования законодательством не предусмотрено. 

Между тем, установлено, что АО "Россельхозбанк" обязывает потребителя уплатить Банку расходы за сбор, обработку и техническую передачу информации о потребителе в размере 25954, 50 руб. согласно соглашению № 1808001/0800, а также компенсировать Банку расходы на оплату страховой премии страховщику, что является обязанностями самого Банка по договору коллективного страхования, заключенного между АО "Россельхозбанк" и АО СК "РСХБ-Страхование". 

В то же время, как указано Президиумом Верховного Суда Российской Федерации, исходя из запрета обуславливать предоставление одних услуг обязательным предоставлением других услуг, необходимости защиты экономически слабой стороны - гражданина, обязательное заключение договора страхования, которым банк обусловливает выдачу кредита, является нарушением прав потребителя. Кредитный договор и договор личного страхования являются самостоятельными гражданско-правовыми обязательствами с самостоятельными предметами и объектами. Возникновение обязательств из кредитного договора не влечет возникновение обязательств из договора личного страхования, поскольку гражданским законодательством не предусмотрена обязанность заемщика по заключению договора личного страхования при заключении кредитного договора. Действия Банка, обусловившего предоставление кредита на более выгодных условиях (меньшая ставка) при даче согласия быть застрахованным по договору коллективного страхования, заключенному между АО "Россельхозбанк" и АО "Страховая компания "РСХБ - Страхование" нарушает требования законодательства о защите прав потребителей. Кредитная организация не вправе вменять в обязанность заемщика страхование жизни и здоровья при заключении любого кредитного договора, вне зависимости от варианта кредитования. 

В связи с этим отмечается неправомерность действий Банка по увеличению процентной ставки по кредиту в случае отказа от заключения договора страхования. Условие договора о размере платы за сбор, обработку и техническую передачу информации о заемщике, связанную с распространением на заемщика условий Программы страхования - 30 492,00 руб. не охвачено самостоятельной волей и интересом потребителя, является условием, ущемляющим права потребителя, поскольку согласие потребителя, в данном случае, определено наличием данного условия в предложенном ему для подписания тексте анкеты - заявления на предоставление кредита без раскрытия информации о расчете данной суммы и порядке ее определения, составляющих данную сумму расходов банка. Обязанность уплаты Банку вознаграждения за сбор, обработку и техническую передачу информации о заемщике, связанную с распространением на заемщика условий договора страхования, а также о компенсации расходов Банку на оплату страховой премии страховщику, противоречит законодательству в сфере защиты прав потребителей. 

В соответствии с пунктом 1 статьи 934 ГК РФ по договору личного страхования одна сторона (страховщик) обязуется за обусловленную договором плату (страховую премию), уплачиваемую другой стороной (страхователем), выплатить единовременно или выплачивать периодически обусловленную договором сумму (страховую сумму) в случае причинения вреда жизни или здоровью самого страхователя или другого названного в договоре гражданина (застрахованного лица), достижения им определенного возраста или наступления в его жизни иного предусмотренного договором события (страхового случая). 

Право на получение страховой суммы принадлежит лицу, в пользу которого заключен договор. В соответствии с подпунктом 3 пункта 2 статьи 942 ГК РФ при заключении договора личного страхования между страхователем и страховщиком должно быть достигнуто соглашение о размере страховой суммы. В силу пункта 1 статьи 954 Гражданского кодекса Российской Федерации под страховой премией понимается плата за страхование, которую страхователь обязан уплатить страховщику в порядке и в сроки, которые установлены договором страхования. Таким образом, Банком возложена на застрахованное лицо обязанность компенсировать расходы на выплату страховой премии страховщику, обязанность по уплате которой в силу договора страхования возложена на сам Банк. 

С учетом положений статьи 934 ГК РФ, пунктом 4 Информационного письма Президиума Высшего Арбитражного Суда Российской Федерации от 13.09.2011 N 146 "Обзор судебной практики разрешения споров, связанных с применением положений Гражданского кодекса Российской Федерации о кредитном договоре", плата за подключение к программе коллективного страхования по существу является комиссией банка за выполнение им своих же обязанностей в рамках другого договора - договора коллективного страхования заемщиков, заключенного Банком со страховщиком; такая плата не является комиссией по операциям кредитной организации и не может взиматься банком с заемщика в силу статьи 29 Федерального закона N 395-1 от 02.12.1990 "О банках и банковской деятельности", в данном случае Банк для заемщика не совершает какие-либо действия, кроме перечисления страховщику за заемщика страховой премии. 

Данные обстоятельства свидетельствует о незаконном взимании Банком с заемщика платы за подключение к программе коллективного страхования и условие договора о взимании такой платы в силу статьи 16 Закона о защите прав потребителей ущемляет права потребителя. Согласно правовой позиции Конституционного Суда Российской Федерации, изложенной в Постановлении от 23.02.1999 N 4-П, возможность отказаться от заключения договора, внешне свидетельствующая о признании свободы договора, не может считаться достаточной для ее реального обеспечения гражданам, тем более, когда не гарантировано должным образом право граждан на защиту от экономической деятельности банков, направленной на монополизацию и недобросовестную конкуренцию, не предусмотрены механизмы рыночного контроля за кредитными организациями, включая предоставление потребителям информации об экономическом положении банка, и гражданин вынужден соглашаться на фактически диктуемые ему условия. Возложение банком на гражданина обязанности по внесению платы за сбор, обработку и техническую передачу информации о заемщике, связанную с распространением на заемщика условий Программы страхования, то есть по существу - компенсацией банку его расходов на оплату страховой премии страховщику, является условием, ущемляющим право потребителя. При выполнении банковской операции - выдача кредита - взимание такой платы (вознаграждение, комиссии) за подключение к Программе коллективного страхования гражданским законодательством не предусмотрено. Доводы же Банка о том, что потребитель (клиент) добровольно присоединился к программе страхования, не свидетельствуют о возможности банка не соблюдать нормы гражданского законодательства о страховании. Таким образом, действия заявителя, обусловившего предоставление кредита обязательным приобретением услуг по страхованию, а также по необоснованному возложению на потребителя обязанности по возмещению заявителю расходов на выплату страховой премии, не могут быть признаны законными, поскольку противоречат законодательству о защите прав потребителя. 

Так как,  АО «Россельхозбанк»  в добровольном порядке отказался вернуть потребителю страховую премию, потребитель П. обратилась с заявлением в адрес  Управления Роспотребнадзора по Новгородской области (далее - Управление)  с просьбой о защите своих нарушенных прав  Акционерным обществом «Российский сельскохозяйственный банк» (далее - АО «Россельхозбанк»).В соответствии с этим Управление обратилось в Новгородский районный суд с исковым заявлением в защиту прав, свобод и законных  интересов конкретного потребителя П. по ее просьбе.

Управление просило;

- взыскать с  АО «Россельхозбанк» в пользу потребителя денежную сумму в размере 25954руб. 50 коп. (Двадцать пять тысяч девятьсот пятьдесят четыре рубля 50 копеек) и 15100 рублей (Пятнадцать тысяч сто рублей)  за незаконное присоединение заемщика  к Договору коллективного страхования, ИТОГО:  41054 руб. 50 коп. (Сорок одна тысяча пятьдесят четыре  рубля 50 копеек) 
- взыскать с Ответчика в пользу потребителя П. неустойку (пеню) за нарушение сроков удовлетворения требований в размере  41054 руб. 50 копеек (Сорок одна тысяча пятьдесят четыре  рубля 50 копеек) 

- взыскать с Ответчика в пользу истца  компенсацию морального вреда в размере:10 000 (десять тысяч) рублей потребителю П..; 

- взыскать с ответчика штраф в порядке, предусмотренном п.6 ст.13 Закона «О защите прав потребителей».

Управление обратилось в мировой суд в защиту прав конкретного потребителя с исковым заявлением к АО «Российский сельскохозяйственный банк», АО СК «РХСБ-Страхование» о взыскание денежных средств по  договору коллективного страхования жизни незаконно навязанного при заключении кредитного договора. Мировой судья, рассмотрев исковое заявление, вынес решение об удовлетворении заявленных требований, в пользу потребителя присуждено 126,2 тыс. рублей, в том числе моральный вред 2,0 тыс. рублей. АО «Россельхозбанк» в апелляционной инстанции обжаловал решение мирового судьи, согласно решения апелляционной инстанции, решение Мирового судьи изменено,  в пользу потребителя присуждена денежная сумма в размере 79,0 тыс. рублей.

Повышение финансовой грамотности населения Новгородской области за 2020 год
Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области совместно с Центром консультирования и информирования ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» в рамках регионального проекта «Повышение финансовой и налоговой грамотности населения Новгородской области» в 2020 году проведен различный комплекс мероприятий  по повышению финансовой грамотности  детей и молодежи, взрослого населения (в том числе для людей пожилого возраста).

В учебных заведениях Новгородской области (школы, гимназии, лицеи, университеты) проведено 126 мероприятий (лекции, викторина «Путешествие в мир финансов», игра разгадай кроссворд, онлайн-уроки, онлайн-игры, квесты), при проведении мероприятий проведено 32 анкетирования.

Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области  в рамках регионального проекта «Повышение финансовой и налоговой грамотности населения Новгородской области» проведен Конкурс рисунков среди детей 6 лет на тему «Мир финансов глазами детей».

В конкурсе приняло участие 144 ребенка из 23 образовательных организаций города (20 детских садов и дошкольных отделений, 3 школы г. В.Новгород).

Рисунки детей были представлены в здании Управления Роспотребнадзора по Новгородской области. Конкурсной комиссии было сложно определить победителей конкурса, так как все представленные работы  очень интересные, яркие, наполнены смыслом.

В итоге победителями конкурса стали: 1 место — Андреев Даниил, дошкольное отделение МАДОУ «Школа № 20 имени Кирилла и Мефодия;  2 место — Миронова Анастасия, МАДОУ «Центр развития ребенка–детский сад № 21»; 3 место – Габдулисламова Диана, МАДОУ «Детский сад № 41».

Победители конкурса получили поощрительные призы, все ребята и учебные организации награждены благодарственными письмами за участие.

Информация о результатах конкурса размещена на официальном сайте Управления в баннере «Повышение финансовой грамотности» от 03.12.2020 г., также размещено в социальной сети «Вконтакте» группа Защита прав потребителей Великий Новгород от 07.12.2020 г.
Кроме того Управлением проведено 24 мероприятия для взрослого населения, в том числе для социально-уязвимой группы людей в библиотеках Новгородской области, при проведении выездных мероприятий по консультированию в торговых центрах города, МФЦ города и области, Центре социальной поддержки «Добро».

Также общественной приемной Управления Роспотребнадзора по Новгородской области, Центром консультирования и информирования ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» проводится постоянное консультирование граждан по различным вопросам в области финансовой деятельности, проведено19 тематических «горячих линий».

На сайте Управления Роспотребнадзора по Новгородской области размещено 99 информационных материалов (потребителю о заключении договора займа в Ломбарде, о мошенничестве с банковской картой при использовании их в банкомате, эффективное управление личным бюджетом, банковский вклад, и др.). Также информация, памятки для потребителей финансовых услуг размещены на сайтах органов местного самоуправления, в группе «Вконтакте» Центра информирования и консультирования ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» в количестве 436 информаций.

В 5 газетах «Красная Искра», «Новая жизнь», «Наша жизнь», «Окуловский вестник», «Любытинские вести», размещена статья на тему «Способы уменьшения долговой нагрузки во время пандемии», «Кредитные каникулы», в районную газету «Валдай» направлена для опубликования статья: «Финансовая самооборона в условиях коронакризиса».

В целях повышения финансовой грамотности Управлением распространено более 300 шт. памяток среди детей и взрослого населения города и области.

Также Управлением подготовлено и направлено в МФЦ города и области, Министерство образования Новгородской области 29 материалов по финансовой грамотности для консультирования и информирования граждан.

Главам Администраций городского округа и муниципальных районов Новгородской области, Новгородскую областную общественную организацию ветеранов (пенсионеров) войны, труда, Вооруженных сил и правоохранительных органов, Новгородскую областную организацию "Всероссийское общество инвалидов", Министерство финансов Новгородской области были направлены информационные материалы по вопросам предоставления финансовых услуг для консультирования граждан, использования в работе, размещение на сайтах.

Волонтерам Торгово-технологического техникума, Гуманитарно-экономического колледжа для раздачи среди населения с целью информирования и консультирования  по финансовым услугам направлены памятки по финансовым услугам (7 шт.)

За 2020 год в различных мероприятиях в рамках проекта проводимых Управлением и Центром (лекции, консультации, семинары, горячие линии и.т.п.) приняло участие порядка 6500 человек.

Управление Роспотребнадзора по Новгородской области взаимодействует по вопросам рассмотрения обращений граждан о нарушении их прав  при  оказании финансовых   услуг с Отделением  по Новгородской области   Северо-Западного  главного управления Центрального банка РФ
1. В 2020 году в Банк России поступило 831 обращение/жалоба граждан по вопросам деятельности финансовых организаций Новгородской области (в 2019 году - 763 обращения). Большая часть обращений касалась деятельности кредитных организаций - 51,6% (в 2019 году - 50,9%), субъектов страхового дела - 17,2% (в 2019 году - 12,1%), кредитных кооперативов, жилищных накопительных кооперативов - 8,2% (в 2019 году -6,7%), микрофинансовых организаций - 7% (в 2019 году' - 11,7%).

2. Отделением по Новгородской области Северо-Западного главного управления Центрального банка Российской Федерации (далее—Отделение Новгород) в 2020 году проводилась работа по предупреждению финансового мошенничества, направленная на защиту прав населения:

Были проведены 9 мероприятий для учащихся образовательных организаций и взрослого населения по темам «Финансовое мошенничество», «Кто и как охотится за вашими банковскими картами», «Признаки подлинности и платежеспособности банкнот».

Проводилась работа по распространению полиграфического материала и обучающих видеороликов среди населения Новгородской области. В 2020 году через МФЦ, Министерство труда и социальной защиты населения  Новгородской области, Министерство финансов Новгородской области, Министерство образования Новгородской области, центры социальной адаптации и комплексные центры социального обслуживания населения, центры психолого-педагогической, медицинской и социальной помощи, библиотечную систему региона, дошкольные образовательные организации было размещено 4450 буклетов/брошюр и 10 видеороликов, тематика которых напрямую направлена на профилактику финансового   мошенничества и защиту прав населения.

Согласно, медиа-плана Банка России от имени Отделения Новгород по теме финансового просвещения было опубликовано 38 сообщений в формате новостей, интервью, статей и информационных карточек. Они были размещены в 16 региональных и окружных интернет-СМИ, печатных изданиях, на телевизионных каналах и в социальных сетях. Были освещены следующие темы: поведение потребителей финансовых услуг в условиях пандемии, период охлаждения при страховании, кредитование онлайн, обращение с наличными деньгами, открытие индивидуальных инвестиционных счетов и другое.

2.4.  Жилищно-коммунальные услуги

Сфера жилищно-коммунальных услуг по-прежнему лидирует по числу жалоб по сравнению с другими видами услуг.

В 2020 году поступило 174 обращения, в связи с нарушениями в сфере предоставления жилищно-коммунальных услуг, из них 28 обращений устного характера, что составляет 16,1 % от общего количества жалоб (2019г. – 6,2%). 

Таблица 20
	Наименование
	2018
	2019
	2020

	Поступило жалоб всего
	152
	241
	174

	Из них устных обращений
	20
	15
	28

	Рассмотрено жалоб, всего
	142
	243
	172
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Рис.9 Динамика обращений граждан по вопросам защиты прав потребителей в сфере ЖКХ

Рассмотрено 172 обращения (98,9 %), из них по 85 (49,4%) даны разъяснения, 83 (47,7 %) – направлены по подведомственности, 4 – для возбуждения административного дела и проведения административного расследования в отношении управляющих компаний и ТСЖ в Новгородской области. 

Основными причинами, порождающими  жалобы  граждан, явились:

- непредставление Управляющими компаниями обязательной информации об оказываемых услугах и исполнителе услуг;

- доведение недостоверной информации о задолженности; 

- несогласие с перерасчетом платы за коммунальные услуги, проведенным ресурсоснабжающими организациями за предыдущий период;

- ненадлежащее содержание общедомового имущества (отсутствие ремонтов в подъездах, протекание крыш, ненадлежащее оборудование контейнерных площадок  и т.п.);

- неудовлетворительное качество питьевой воды и др.

В ходе рассмотрения жалоб потребителей должностными лицами Управления были  установлены  следующие нарушения: 

1. Управляющие и обслуживающие организации нарушают права потребителей, собственников многоквартирных домов, на получение от исполнителя своевременных сведений о правильности исчисления предъявленного потребителю к уплате размера платы за коммунальные услуги; на получение от исполнителя информации, которую он обязан предоставить потребителю в соответствии с законодательством Российской Федерации и условиями договора,  на получение необходимой  информации о начислении необоснованной задолженности по оплате за потребление электроэнергии (безучетное потребление), а также в обсчете потребителей при начислении платы за ТО ВДГО (техническое обслуживание внутридомового газового оборудования) и др.

Пример: 

При рассмотрении обращения потребителя было установлено, что в деревне Белая Батецкого района, Новгородской области, постоянно отключается электричество.

Ресурсоснабжающей организацией по поставке электроэнергии в жилые дома жителей является ООО «ТНС энерго Великий Новгород».

Бесперебойная подача электричества считается важным условием для создания благополучных условий жизни. На поставщика услуги возлагается обязанность по ее оказанию.

Однако, как следует из обращения потребителя он стал вести учет периодичности отключения электроэнергии и в связи с этим вести учет звонков по телефону 112: 20.06 (15час.35 мин.), 26.07 (23 час.22 мин.), 27.07 (8 час.37 мин.), 14.08 (10 час.40 мин.), 28.08 (9 час.17 мин.), 30.08 (14 час.43 мин.).

Каждый раз, как утверждает потребитель, отключения электроэнергии происходят без предупреждения, а при разговоре по телефону с дежурным Батецкого района ответов на свои вопросы о причинах и сроках отключения  электроэнергии не получает.

Деятельность ООО «ТНС энерго Великий Новгород» по предоставлению коммунальной услуги по электроснабжению гражданам регулируется Гражданским кодексом Российской Федерации, Жилищным кодексом РФ, Законом РФ «О защите прав потребителей» № 2300-1 от 07.02.1992 г. (далее – Закон), в части, не урегулированной ГК РФ, «Правилами предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов», утвержденных Постановлением Правительства РФ от  06 мая 2011 года № 354 (далее - Правила № 354).  

В соответствии с п.2 «Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов», утвержденных Постановлением Правительства РФ от  6 мая 2011г. № 354, «Исполнителем» является юридическое независимо от организационно-правовой формы или индивидуальный предприниматель, предоставляющий потребителю коммунальные услуги.

В соответствии с требованиями жилищного законодательства (п.149 Правил № 354), исполнитель несет установленную законодательством Российской Федерации административную, уголовную или гражданско-правовую ответственность перед собственниками помещений в многоквартирном доме за убытки, причиненные потребителю в результате нарушения исполнителем прав потребителей, моральный вред (физические или нравственные страдания), причиненный потребителю вследствие нарушения исполнителем прав потребителей, предусмотренных жилищным законодательством Российской Федерации, в том числе настоящими Правилами. 

В этой связи, в понимании Закона РФ «О защите прав потребителей»,  Жилищного кодекса Российской Федерации, Правил № 354, ООО «ТНСэнерго Великий Новгород» является исполнителем и субъектом ответственности, предусмотренной законодательством. 

В соответствии с требованиями пп. «а» п.31 и п.33 Правил № 354, исполнитель обязан предоставлять потребителю коммунальные услуги в необходимых для него объемах и надлежащего качества в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации, настоящими Правилами и договором, содержащем положения о предоставлении коммунальных услуг, а потребитель имеет право получать в необходимых объемах коммунальные услуги надлежащего качества.

Нормы отключения электроэнергии для населения регулируются Постановлением Правительства РФ № 442 «О функционировании розничных рынков электрической энергии, полном и (или) частичном ограничении режима потребления электрической энергии» от 04.05.2012 года.

Согласно Постановлению, ограничения вводятся:

- по обоюдному соглашению сторон (потребителя и поставщика);

-  если потребителем были нарушены условия договора (самовольное подключение к электросети, выявление факта воровства, неисполнение финансовых обязательств);

- если выявлены неисправности электрических коммуникаций;

- в связи с поломкой и возникновением аварийных ситуаций;

- в связи с проведением ремонтных работ.

Ограничение или полное отключение электроэнергии должно производится только на законных основаниях. 

Согласно требований пп. «м» п.31 Правил № 354 «Исполнитель обязан  информировать потребителей в порядке и сроки, которые установлены настоящими Правилами,  о причинах и предполагаемой продолжительности предоставления коммунальных услуг ненадлежащего качества и (или) с перерывами, превышающими установленную продолжительность. 

Исполнитель ограничивает или приостанавливает предоставление коммунальных услуг без предварительного уведомления потребителя в случае:

а) возникновения или угрозы возникновения аварийной ситуации;

б) возникновения стихийных бедствий и (или) чрезвычайных ситуаций;

в) выявления факта несанкционированного подключения;

г) использования потребителем бытовых машин (приборов, оборудования), мощность подключения которых превышает максимально допустимые нагрузки;

д) получения исполнителем предписания органа, уполномоченного осуществлять государственный контроль и надзор за соответствием внутридомовых инженерных систем и оборудования.  

В этом случае Исполнитель обязан зарегистрировать в журнале учета дату, время начала (окончания) и причины ограничения или приостановления предоставления коммунальных услуг, а также в течение суток с даты ограничения или приостановления предоставления коммунальных услуг проинформировать потребителей о причинах и предполагаемой продолжительности ограничения или приостановления предоставления коммунальных услуг (п.116 Правил № 354).

Исполнитель ограничивает или приостанавливает предоставление коммунальной услуги, предварительно уведомив об этом потребителя, в случае:

- неполной оплаты потребителем коммунальной услуги – через 30 дней после письменного предупреждения (уведомления) потребителя;

- проведения планово-профилактического ремонта и работ по обслуживанию централизованных сетей инженерно-технического обеспечения и (или) внутридомовых инженерных систем, относящихся к общему имуществу собственников помещений в многоквартирном доме – через 10 рабочих дней после письменного предупреждения (уведомления) потребителя (п.117 Правил № 354).
При этом в объявлении, которое направляется потребителям, должно быть прописано основание отключения и сроки, на которые вводятся ограничения. 

Следует отметить, что допустимая продолжительность перерыва электроснабжения: 2 часа – при наличии двух независимых взаимно резервирующих источников питания; 24 часа- при наличии 1 источника питания; отклонение напряжения и (или) частоты электрического тока от требований законодательства Российской Федерации о техническом регулировании – не допускается (Приложение № 1 к Правилам № 354).

Согласно требований п.121 Правил № 354 Ограничение или приостановление исполнителем предоставления коммунальной услуги, которое может привести к нарушению прав на получение коммунальной услуги надлежащего качества потребителем, полностью выполняющим обязательства, установленные законодательством Российской Федерации и договором, содержащим положения о предоставлении коммунальных услуг, не допускается. Объем и порядок доведения до потребителей информации о правилах предоставления услуг установлен также императивными требованиями ст.ст. 8-10 Закона № 2300-1.

Для реализации указанного принципа защиты Законом установлен ряд правовых гарантий для потребителя, в частности: право потребителя на предоставление необходимой и достоверной информации. 

Право потребителя (гражданина) на информацию является одним из существенных в законодательстве Российской Федерации. Выступая в роли потребителя услуг, потребитель является слабой стороной в договорных отношениях. 

Учитывая изложенное, «ТНС энерго Великий Новгород» не исполнило должным образом свои организационно-распорядительные функции, не проявило ту степень заботливости и осмотрительности, какая требовалась от него в целях надлежащего исполнения положений законодательства, не предприняло всех возможных, необходимых и зависящих от него мер по исполнению данных обязанностей и соблюдению правил и норм законодательства. 

Таким образом, в действиях ООО «ТНС энерго Великий Новгород» усматриваются признаки нарушения обязательных требований, а именно: пп. «м» п.31, п.116, п.117 «Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов», утвержденных Постановлением Правительства РФ от 6 мая 2011г. № 354, ст.ст. 8-10 Закона РФ «О защите прав потребителей» № 2300-1 от 07.02.1992 г., выразившиеся в том, что отключении электроэнергии населению производится без предварительного письменного предупреждения (уведомления) потребителей о причинах и предполагаемой продолжительности ограничения или приостановления предоставления коммунальных услуг, в лишении потребителей  законного права, являющегося обязательным и определяемым Законом «О защите прав потребителей»: права на получение необходимой и достоверной информации о необходимости, причинах и сроках отключения электроэнергии, а также в не представлении оснований освобождающих исполнителя от ответственности перед потребителями.

Учитывая, что в обращении потребителя отсутствуют подтвержденные данные о том, что нарушение обязательных требований причинило вред жизни, здоровью граждан, вред животным, растениям, окружающей среде, объектам культурного наследия (памятникам истории и культуры) народов Российской Федерации, безопасности государства, а также привело к возникновению чрезвычайных ситуаций природного и техногенного характера либо создало непосредственную угрозу указанных последствий, Управлением ООО «ТНС энерго Великий Новгород» было объявлено Предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований. 

Всего в ходе рассмотрения обращений потребителей и проведения административных расследований было составлено 4 протокола об административных правонарушениях (2019г. -12). 
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Рис. 10 Структура правонарушений в сфере ЖКХ  в 2020 году

по статьям КоАП РФ

По итогам рассмотрения административных дел по результатам проведенных мероприятий по надзору за нарушения прав потребителей  в сфере ЖКУ вынесено 4 постановления (2019г.- 12), в том  числе  по статьям  КоАП РФ:

- ч.1 ст.14.ч.7 «Обман потребителей» - 2 (2019г. -2);

- ч.1 ст.14.8 «Нарушение права потребителя на получение необходимой и достоверной информации о реализуемом товаре (работе, услуге), об изготовителе, о продавце, об исполнителе и о режиме их работы» - 2 (в 2019г. -6).

Наложено штрафов на сумму – 20,0 тыс. руб. (в 2019г. – 84,0 тыс. руб.).

Пример: 

При рассмотрении обращения потребителя, направленного Холмской межрайонной прокуратурой, об отсутствии возможности безналичного расчета оплаты услуг по заправке бытовых баллонов сжиженным газом и техническом обслуживании внутриквартирного/внутридомового газового оборудования на территориях Холмского и Солецкого муниципальных районов, в отношении ООО «ГНС-Новгород» было проведено административное расследование и установлено следующее.

В г. Холме и г. Сольцы Новгородской области у ООО «ГНС-Новгород» действует обособленный пункт обмена газовых баллонов, однако заключенные договоры на техническое обслуживание внутриквартирного газового оборудования с жителями в Холмском и Солецком районах отсутствуют. Ремонт и обслуживание газового оборудования осуществляется ООО «ГНС-Новгород» на основании заявки по ценам, согласно прейскуранту, утвержденного генеральным директором. На территории Холмского и Солецкого районов на пунктах обмена баллонов ранее были установлены терминалы для оплаты данной услуги банковскими картами, но ввиду того, что объемы выручки не достигли минимальных значений по условиям эксплуатации, банк, являющийся собственником данных терминалов их изъял с пункта обмена баллонов и безналичный расчет по ним прекратился.

В силу части 1 статьи 140 Гражданского кодекса РФ платежи на территории Российской Федерации осуществляются путем наличных и безналичных расчетов. 

ООО «ГНС-Новгород» является зарегистрированной в установленном порядке коммерческой организацией. В процессе своей деятельности ООО «ГНС-Новгород» должно неукоснительно соблюдать требования действующего законодательства, в том числе в сфере защиты прав потребителей.

Согласно п.1статьи 16.1 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» продавец (исполнитель) обязан обеспечить возможность оплаты услуг (товаров, работ) путем использования национальных платежных инструментов, а также наличных расчетов. Исполнитель (продавец) несет ответственность за возникшие у потребителя убытки, вызванные нарушением требований п.1 данной статьи. Право выбора способа такого расчета закреплено за потребителем. Статьей 5 Федерального закона от 05.05.2014 года № 112-ФЗ «О внесении изменений в Федеральный закон «О национальной платежной системе и отдельные законодательные акты Российской Федерации» установлена ответственность за неисполнением обязанности по обеспечению возможности оплаты услуг (работ, товаров) путем наличных расчетов или с использованием карт по выбору потребителя, если в соответствии с Федеральным законом  обеспечение такой возможности является обязательным, либо нарушение иных установленных законом прав потребителя, связанных с оплатой товаров (работ, услуг). 

Таким образом, ООО «ГНС-Новгород» нарушило права потребителя, не проявило ту степень заботливости и осмотрительности, которые необходимы при соблюдении требований законодательства о защите прав потребителей.

 
За указанные нарушения ООО «ГНС-Новгород» привлечено к административной ответственности по ст. 14.8 ч.4 КоАП РФ, выдано Представление об устранении причин и условий, способствовавших совершению административного правонарушения.

Защита прав потребителей, осуществляемая судом, обеспечивает наиболее полное восстановление нарушенных прав потребителей путем удовлетворения имущественных и неимущественных интересов потребителей и является важнейшим способом защиты прав потребителей. 

Дача заключений по делам о защите прав потребителей представляет собой наиболее перспективный и поэтому самый распространенный вид участия Управления как уполномоченного федерального органа исполнительной власти в судебной защите потребителей. 

За период 2020 года Управлением, в сфере ЖКХ, дано 14 заключений (2019г.-12), из них рассмотрено 10, удовлетворено 7. Присуждено денежных средств в пользу потребителей 224,2 тыс. рублей, из них компенсация морального вреда – 6,5 тыс. рублей.

Подан в суд 1 иск в защиту неопределенного круга потребителей в связи с незаконным взиманием комиссии  за оплату коммунальной услуги по вывозу твердых бытовых отходов.
Пример

1. Так в 2020 году территориальным отделом Управления в Валдайском районе подано исковое заявление в защиту прав неопределенного круга потребителей к ООО «Экосервис» района о признании незаконным бездействие, выразившееся в уклонении от предоставления потребителям возможности оплаты коммунальной услуги по обращению с твердыми коммунальными отходами (ТКО) в п. Крестцы, Крестецкого района, Новгородской области, без взимания комиссии за перевод денежных средств, а также иных дополнительных расходов, связанных с оплатой услуг по обращению с ТКО.

 Основанием для подачи иска явились факты совершения противоправных действий, нарушающих права и законные интересы неопределенного круга потребителей, которые должны быть прекращены, а также факты нарушений требований действующего законодательства, выявленные территориальным отделом в ходе проведения административного расследования. Под неопределенным кругом лиц (потребителей) понимается такой круг лиц, который невозможно индивидуализировать (определить), привлечь в процесс в качестве истцов, указать в решении, а также решить вопрос о правах и обязанностях каждого из них при разрешении дела.

В ходе проведения административного расследования установлено, что ООО «Экосервис» допущено нарушение требований статей 16.1, 37 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее - Закон № 2300-1), п. 63 Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещении в многоквартирных домах и жилых домов, утвержденных Постановлением Правительства Российской Федерации № 354 от 06.05.2011 г., выразившееся в нарушении установленных законом прав потребителя, связанных с оплатой коммунальной услуги по обращению с твердыми коммунальными отходами, а именно: не обеспечена возможность производить оплату жилищно-коммунальной услуги по обращению с ТКО без учета комиссии за перевод денежных средств через платежных агентов (так как при оплате сумм за жилшцно-коммунальную услугу по обращению с ТКО на основании представленных платежных документов с потребителя взимаются дополнительные суммы в размере 30 руб., 10 руб., 16 руб., 1% от размера начисленных сумм), а также дополнительных расходов, связанных с оплатой коммунальной услуги (так как предлагаемый ООО «Экосервис» наличный способ оплаты коммунальной услуги по обращению с ТКО: в обособленном структурном подразделении, расположенном по адресу: Новгородская область, г. Валдай, пр-т Васильева, д. 74 а, не обеспечивает возможность потребителям, проживающему в п. Крестцы, Крестецкого района оплатить коммунальную услугу по обращению с ТКО без дополнительных затрат, связанных с оплатой проезда в г. Валдай). Информация о наличии права выбора способа оплаты коммунальной услуги в сумме выставляемого платежа иным способом, не включающим комиссионный сбор и иные дополнительные расходы, связанные с оплатой услуг по обращению с ТКО ООО «Экосервис», потребителям не представлена.

Согласно пункту 1 статьи 140 Гражданского кодекса Российской Федерации платежи на территории Российской Федерации осуществляются путем наличных и безналичных расчетов.

В соответствии со статьей 37 Закона № 2300-1 установлено право потребителя (заемщика) оплатить оказанные услуги посредством безналичных или наличных расчетов.

Согласно пункту 1 статьи 16.1 этого Закона продавец (исполнитель) обязан обеспечить возможность оплаты товаров (работ, услуг) путем использования национальных платежных инструментов, а также наличных расчетов по выбору потребителя.

Пунктом 2 указанной статьи установлено, что оплата товаров (работ, услуг) может производиться потребителем в соответствии с указанием продавца (исполнителя) путем расчетов через субъектов национальной платежной системы, осуществляющих оказание платежных услуг в соответствии с законодательством Российской Федерации о национальной платежной системе, если иное не установлено федеральными законами или иными нормативными правовыми актами Российской Федерации.

При оплате товаров (работ, услуг) наличными денежными средствами обязательства потребителя перед продавцом (исполнителем) по оплате товаров (работ, услуг) считаются исполненными в размере внесенных денежных средств с момента внесения наличных денежных средств продавцу (исполнителю) либо платежному агенту (субагенту), осуществляющему деятельность по приему платежей физических лиц.

При оплате товаров (работ, услуг) путем перевода предоставляемых потребителем наличных денежных средств без открытия банковского счета обязательства потребителя перед продавцом (исполнителем) по оплате товаров (работ, услуг) считаются исполненными в размере внесенных денежных средств с момента внесения потребителем наличных денежных средств кредитной организации либо банковскому платежному агенту (субагенту), осуществляющим деятельность в соответствии с законодательством Российской Федерации о национальной платежной системе (пункт 3 статьи 16.1 Закона № 2300-1).

В силу пункта 4 статьи 16.1 Закона о защите прав потребителей при оплате товаров (работ, услуг) продавцу (исполнителю) запрещено устанавливать в отношении одного вида товаров (работ, услуг) различные цены в зависимости от способа их оплаты посредством наличных расчетов или в рамках применяемых форм безналичных расчетов.

В соответствии с пунктом 65 Правил № 354, если иное не установлено договором, содержащим положения о предоставлении коммунальных услуг, потребитель вправе по своему выбору:

а)
оплачивать коммунальные услуги наличными денежными средствами, в безналичной форме с использованием счетов, открытых в том числе для этих целей в выбранных им банках или переводом денежных средств без открытия банковского счета, почтовыми переводами, банковскими картами, через сеть Интернет и в иных формах, предусмотренных законодательством Российской Федерации, с обязательным сохранением документов, подтверждающих оплату, в течение не менее 3 лет со дня оплаты;

б) поручать другим лицам внесение платы за коммунальные услуги вместо них любыми способами, не противоречащими требованиям законодательства Российской Федерации и договору, содержащему положения о предоставлении коммунальных услуг;

в) вносить плату за коммунальные услуги за последний расчетный период частями, не нарушая срок внесения платы за коммунальные услуги, установленный настоящими Правилами;

г) осуществлять предварительную оплату коммунальных услуг в счет будущих расчетных периодов.

В связи с выявленным нарушением 06.02.2019 в отношении Общества составлен протокол об административном правонарушении № 29, а также вынесено постановление по делу об административном правонарушении от 22.02.2019 № 29, которым ООО «Экосервис» признано виновным в совершении административного правонарушения, предусмотренного частью 4 статьи 14.8 КоАП РФ, и ему назначено наказание в виде административного штрафа в размере 40 000 руб.

22.02.2019 г. по результатам рассмотрении дела об административном правонарушении вынесено представление об устранении причин и условий, способствовавших совершению административного правонарушения. В целях устранения причин и условий правонарушения ООО «Экосервис» необходимо было принять конкретные меры, представить потребителям возможность оплаты коммунальной услуги по обращению с ТКО в п. Крестцы, Крестецкого района Новгородской области, без взимания комиссий за перевод денежных средств, а также иных дополнительных расходов, связанных с оплатой услуг по обращению с ТКО. Указанное представление ООО «Экосервис» не исполнено.

В адрес территориального отдела в рамках работы «горячей линии», а также на личном приеме у специалистов, продолжают поступать обращения от граждан по вопросам нарушения прав потребителей ООО «Экосервис» в части отсутствия возможности оплатить коммунальную услугу по обращению с ТКО в п. Крестцы, Крестецкого района Новгородской области, без взимания комиссий за перевод денежных средств, а также иных дополнительных расходов, связанных с оплатой услуг по обращению с ТКО.

Так, в квитанции на оплату услуги по обращению с ТКО за 4 квартал 2019 года, 1 квартал 2020 года, представленной потребителем, отсутствует способ оплаты позволяющий оплатить коммунальную услугу без взимания комиссий. Наличный расчет оплаты коммунальной услуги без комиссии, предусмотрен только в офисах.

При этом для жителей Крестецкого района единственная возможность оплаты бескомиссионного сбора предоставлена в офисе, расположенном по адресу: Новгородская обл., Валдайский р-н, г. Валдай, пр. Васильева, д. 74 а, который географически расположен в другом населенном пункте административного округа на расстоянии более 50 км от п. Крестцы Крестецкого p-а Новгородской обл.

Таким образом, ООО «Экосервис» не исполнена обязанность, предусмотренная законодательством о защите прав потребителей, по предоставлению потребителям права выбора способа оплаты и обеспечению возможности оплатить коммунальную услугу без взимания комиссий за перевод денежных средств, а также иных дополнительных затрат, связанных с оплатой услуги. Постановление вступило в законную силу.

На территории региона в рамках заключенного соглашения осуществляется тесное взаимодействие между Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области и Комитетом государственного жилищного надзора и лицензионного контроля Новгородской области с целью эффективного и согласованного  проведения контрольно-надзорных мероприятий в жилищной сфере.

В связи с чем, за период 2020 года 152 обращения граждан были направлены в Комитет государственного жилищного надзора и лицензионного контроля Новгородской области, для принятия мер в пределах полномочий.

Наряду  с этим, за период 2020 года органами государственного жилищного надзора в территориальные отделы Управления было направлено  21 обращение, а также материалы проверки, на основании которой были выявлены нарушения  обязательных требований, выразившиеся в обсчете потребителя, собственника жилого помещения № 77, МКД № 16, по ул. Чапаева, г. Пестово, т.е. взимание с потребителя большей суммы, чем определено ценой услуги по ТО ВДГО, предусмотренной договором За указанные нарушения составлен протокол об административном правонарушении по ч.1 статьи 14.7 КоАП РФ. 

Пример

Так при рассмотрении представленных материалов и документов, было установлено, что многоквартирный дом № 16 по ул. Чапаева, г. Пестово, Новгородской области находится в реестре лицензий управляющей организации ООО «Партнер». Договор управления между собственниками и ООО «Партнер» был заключен 01.01.2014 года.

В соответствии с пунктом 10 «Правил содержания общего имущества в многоквартирном доме», утвержденных Постановление Правительства Российской Федерации от 13.08.2006  № 491 (далее-Правила № 491), общее имущество должно содержаться в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации в состоянии, обеспечивающим соблюдение характеристик надежности и безопасности многоквартирного дома, постоянную готовность инженерных коммуникаций, приборов учета и другого оборудования, входящих в состав общего имущества, для предоставления коммунальных услуг гражданам, проживающим в многоквартирном доме.

Постановлением Госстроя Российской Федерации от 27.09.2003 № 170 утверждены Правила и нормы технической эксплуатации жилищного фонда (далее - Правила № 170), согласно которым обязанностью организации, осуществляющей техническое обслуживание жилищного фонда, является проведение комплекса работ по поддержанию в исправном состоянии зданий и инженерных систем в течение установленного срока службы, а также организация и планирование текущего и капитального ремонта.

В силу п.5.5.6 Правил № 170 организация по обслуживанию жилищного фонда должна, в том числе своевременно заключать договоры со специализированными организациями на техническое обслуживание и ремонт (в том числе замену) внутренних устройств газоснабжения.

Исходя из изложенных норм жилищного законодательства, заключение договора на ТО ВДГО является обязанностью управляющей организации, как лицом ответственным за содержание общего имущества многоквартирного дома и обеспечивающим благоприятные и безопасные условия проживания граждан. 

Договор на оказание услуг по ТО ВДГО является договором возмездного оказания услуг. Управляющая организация от лица собственников вправе заключить договор на ТО ВДГО с любой специализированной организацией, отвечающей установленным требованиям.

Как следует их материалов дела, 01 января 2016 года Управляющая организация ООО «Партнер» заключила Договор № 5/16 на техническое обслуживание внутридомового газового оборудования с ООО «ГНС-Новгород», по которому Исполнитель обязался выполнять работы по техническому обслуживанию внутридомового газового оборудования согласно адресному перечню (Приложение № 1 к договору № 5/16 от 01.01.2016г.), а Заказчик обязался в порядке, установленном договором, оплачивать выполненные Исполнителем работы. В перечень многоквартирных домов, обслуживаемых ООО «Партнер», входит и МКД № 16 по ул. Чапаева г. Пестово.

Приложением № 4 к договору № 5/16 от 01.01.2016 года была определена и согласована цена на техническое обслуживание внутридомового газового оборудования в размере 0,26 руб./ в м-ц за 1 м2, которая была заложена и включена в общую стоимость работ по содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме № 16 по ул. Чапаева, г. Пестово.

Вместе с тем, 13 ноября 2019 года в адрес управляющей компании ООО «Партнер» ООО ГНС-Новгород» было направлено Уведомление о прекращении с 01.01.2020 года срока действия договора № 5/16 от 01.01.2016 года в связи с не исполнением ООО «Партнер» своих договорных обязательств по оплате услуг по ТО ВДГО, чем самостоятельно отказалось от выполнения работ (услуг) по ТО ВДГО по возмездному договору, в том числе по дому № 16 по ул. Чапаева, г. Пестово.

Однако, как было установлено, с января 2020 года ООО «ГНС-Новгород», уже не являясь хозяйствующим субъектом, оказывающим услуги по ТО ВДГО собственникам помещений многоквартирного дома № 16 по ул. Чапаева, г. Пестово, стало выставлять в квитанциях оплату за услугу газоснабжение дополнительной строкой оплату за ТО ВДГО, чем нарушило установленный порядок начисления платы за данную услугу.

Тем самым собственники помещений многоквартирного дома № 16 по ул. Чапаева с января 2020 года стали оплачивать услугу по ТО ВДГО дважды, т.е. в квитанциях на оплату по содержанию и ремонту общего имущества МКД (0,26 руб./ в м-ц за 1 м2), предъявляемых ООО «Партнер» и в квитанциях на оплату услуги газоснабжения, предъявляемых ООО «ГНС-Новгород» (0,79 руб./ в м-ц за 1 м2).

Данное обстоятельство, выявленное при рассмотрении предоставленных  Комитетом государственного жилищного надзора и лицензионного контроля Новгородской области и подтвержденное квитанцией за январь 2020 года по оплате услуг газоснабжения, квалифицируется как нарушение установленных законодательством Российской Федерации требований при выполнении работ и оказании населению услуг и свидетельствует о том, что объективная сторона правонарушения Общества с Ограниченной Ответственностью «ГНС-Новгород» выражена в обсчете потребителя как собственника жилого помещения № 77, МКД № 16, по ул. Чапаева, г. Пестово, т.е. взимание с потребителя большей суммы, чем определено ценой услуги по ТО ВДГО, предусмотренной договором. Согласно квитанции на оплату услуг по газоснабжению за январь 2020 года, незаконный размер платы, предъявленный ООО «ГНС-Новгород» к оплате потребителю за услугу по ТО ВДГО составил 34 рубля 76 коп.

Таким образом, получение за услугу по ТО ВДГО оплату, размер которой превышает размер, согласованный сторонами, является ничем иным, как неосновательным обогащением, которое должно быть возвращено потребителю, как потерпевшему (ст.1102 ГК РФ).   Согласно ст. 25.2 КоАП  РФ, потерпевшим является физическое лицо, которым административным правонарушением причинен физический, имущественный или моральный вред.

Обсчет потребителей в организациях, выполняющих работы либо оказывающих услуги населению рассматривается в качестве административного правонарушения.

За указанные нарушения в отношении ООО «ГНС-Новгород» составлен протокол об административном правонарушении по ч.1 ст. 14.7 КоАП РФ, выдано Представление об устранении причин и условий, способствовавших совершению административного правонарушения.

Сведения о полноте рассмотрения обращений потребителей на качество жилищно-коммунальных услуг дополняет работа Комитета государственного жилищного надзора и лицензионного контроля Новгородской области в 2020 году.

В целях исполнения государственных функций и реализации полномочий в сфере государственного надзора за использованием и сохранностью жилищного фонда независимо от его формы собственности, соблюдением правил содержания общего имущества собственников помещений в многоквартирном доме, соответствием жилых помещений, качества, объема и порядка предоставления коммунальных услуг установленным требованиям законодательства, в 2020 году специалистами Комитета было обследовано 5 млн. кв. м общей полезной площади жилых домов. В адрес Комитета поступило 4383 обращений, что на 8% меньше чем в 2019 году. Все обращения, требующие ответа, поставлены на контроль, рассмотрены в порядке и сроки, установленные законодательством Российской Федерации. Должностными лицами Комитета приняты необходимые меры, и даны соответствующие ответы заявителям. По вопросам, не относящимся к полномочиям, подготовлены и направлены заявителям разъяснения. 

Комитетом в 2020 году проведено 1025 мероприятий по государственному контролю в отношении юридических лиц, индивидуальных предпринимателей. В результате  проведенных мероприятий по контролю выявлено  796  нарушений в жилищной сфере, в том числе  198 (2496 % от общего количества выявленных) нарушение правил и норм технической эксплуатации жилищного фонда,  90 (11,3 % от общего количества выявленных) нарушений по порядку расчета по начислению коммунальных услуг и их предоставлению, 39 (4,9 % от общего количества выявленных) нарушения правил управления многоквартирными домами, 332 (41,7% от общего количества выявленных) нарушения правил пользования жилыми помещениями, 137 (17,2% от общего количества выявленных) иные нарушения жилищного законодательства.

По результатам мероприятий выдано 4254 исполнительных документов, в том числе, выдано 1720 предостережений о соблюдении обязательных требований законодательства, составлено 1025 актов проверки, выдано юридическим и физическим лицам 521 предписание, вынесено 477 постановлений об административных правонарушениях в отношении юридических, должностных и физических лиц и составлено 511 протоколов.

В соответствии с Кодексом Российской Федерации об административных правонарушениях (далее – КоАП РФ) наложено административных штрафов на сумму 5,1 млн. руб. 

В результате принятых мер 90,5% предписаний устранено в предписанные сроки. 

Составлено и направлено по подведомственности в суд 8 протоколов об административном правонарушении, предусмотренном частью 1 статьи 19.4.1. КоАП РФ за воспрепятствование законной деятельности должностного лица органа государственного контроля (надзора), должностного лица организации, уполномоченной в соответствии с федеральными законами на осуществление государственного надзора по проведению проверок или уклонение от таких проверок.

2 протокола составлено и направлено в суд на рассмотрение по части 2 статьи 19.4.1. КоАП РФ за действия (бездействие), предусмотренные частью 1 настоящей статьи, повлекшие невозможность проведения или завершения проверки.

3 протокола составлено и направлено в суд на рассмотрение по статье 19.7 КоАП РФ за непредставление или несвоевременное представление в государственный орган (должностному лицу), орган (должностному лицу), осуществляющий (осуществляющему) государственный контроль (надзор),  сведений (информации), представление которых предусмотрено законом и необходимо для осуществления этим органом (должностным лицом) его законной деятельности, либо представление в государственный орган (должностному лицу), орган (должностному лицу), осуществляющий (осуществляющему) государственный контроль (надзор) таких сведений (информации) в неполном объеме или в искаженном виде.

Кроме того, ввиду выявленных нарушений предписанных сроков выполнения необходимых работ, были составлены и направлены на рассмотрение в суд 36 протокола по части 1 статьи 19.5. КоАП РФ, 23 протоколов по части 24 статьи 19.5. КоАП РФ и 1 протокол по части 24.1. статьи 19.5. КоАП РФ.

В 2020 году юридическими лицами оспорено в суде 24 предписания должностных лиц, из которых 3 предписания признаны незаконными и 21 предписание законными и обоснованными.

В рамках плановых проверок проведены мероприятия по государственному жилищному надзору в отношении 3 юридических лиц на предмет соблюдения ими требований жилищного законодательства. По результатам мероприятий выданы предписания на устранения нарушений.

В рамках предоставления государственной услуги по лицензированию за 2020 год в Комитете рассмотрено 39 заявлений по вопросам лицензирования, из которых по вопросу предоставления лицензии 17 заявлений, по вопросу переоформления лицензии 14 заявлений. По 8 заявлениям действие лицензии прекращено в связи с прекращением осуществления управления многоквартирными домами.  

По состоянию на 31 декабря 2020 года лицензии на осуществление деятельности по управлению многоквартирными домами имеют 168 лицензиатов. 

Штатная численность Комитета области составляет 25 единиц, штат укомплектован на 100 %. 

Численность работников, выполняющих только функции по контролю, составляет 17 единиц.

Средняя нагрузка на 1 сотрудника выполняющего функции по контролю составляет 258 обращений.

Информирование потребителей в сфере предоставления ЖКУ
В целях подержания обеспечения максимального участия Роспотребнадзора в реализации мероприятий, входящих в комплекс мер, направленных на информирование граждан об их правах и обязанностях в сфере жилищно-коммунального хозяйства, Управлением систематически проводятся «горячие линии» с освещением в СМИ, с опубликованием обзоров поступивших от потребителей вопросов и ответов специалистов, участвующих в данных мероприятиях. В Управлении организована работа Общественной приемной, проводятся консультации по вопросам защиты прав потребителей, работает «горячая линия». 

По итогам 2020 года по вопросам соблюдения законодательства в сфере ЖКХ было проведено 12 «горячих линий». Вопросы и связанные с ними проблемы защиты прав потребителей в сфере ЖКХ были озвучены на совещаниях и рабочих группах в Управлении Роспотребнадзора по Новгородской области, а также на совещаниях в Администрациях муниципальных районов области: Маловишерского, Валдайского, Боровичского и Старорусского.  Всего проведено 13 совещаний.

При информационной поддержке интернетагентства Великий Новгород.ру и трех местных телевизионных каналов (Новгородское областное телевидение, Вести. Великий Новгород, Триада, ТВ «53 Регион» (г. Чудово), Телеканал «Мста» г. Боровичи) было организовано 3 выступления по вопросам защиты прав потребителей в сфере предоставления жилищно-коммунальных услуг.
За период 2020 года специалистами Управления была организована работа выездных общественных приемных (4 мероприятия), в учебных заведениях города и области проведено 11 лекций, оформлены информационные стенды, на которых размещено 14 материалов по защите прав потребителей в сфере ЖКХ, распространено 29 памяток для жителей городов и районов области.

В целях повышения уровня информирования граждан об их правах и обязанностях в сфере оказания коммунальных услуг Управление Роспотребнадзора по Новгородской области регулярно размещает на официальном сайте Управления, а также сайтах Администраций муниципальных районов области информационные статьи о правах, обязанностях и законных интересов  потребителей в сфере ЖКХ (размещено более 50 материалов).

Для реализации потребителями своих законных прав, а также обеспечения их соблюдения наиболее эффективным методом борьбы с правонарушениями на потребительском рынке, в большей степени отвечающим интересам жителей, является не защита уже нарушенных прав, а их предупреждение и профилактика. Для достижения положительного эффекта такая работа проводится не только с потребителями, но и с исполнителями. Это касается и одного из реформируемых секторов потребительского рынка – жилищно-коммунального хозяйства, поскольку положительный результат во многом зависит от полной и объективной информированности граждан-потребителей и изменения сложившихся у них стереотипов. 

Услуги долевого строительства жилья

На строительный сектор за последние пять лет приходилось около 10% от ВВП, из которых около 30% - жилое строительство, в перспективе доля жилого строительства вырастет до 36%.

Проблема обманутых дольщиков является одной из ключевых рынка жилищного строительства в стране. На ее решение были направлены реформа долевого строительства и переход на эскроу-счета. Чтобы урегулировать вопрос с дольщиками и защитить их права, в 2017 году был создан Фонд защиты прав граждан — участников долевого строительства. О необходимости закрыть вопрос с обманутыми дольщиками не раз говорил и президент России Владимир Путин. Достройка проблемных объектов долевого строительства вошла в единый план по достижению национальных целей развития страны до 2024 года. Сейчас в единый реестр проблемных объектов включены 2,8 тыс. долгостроев жилой площадью 17,2 млн кв. м в 73 регионах. В 2021 году фонд планирует рассмотреть проблемы 257 долгостроев.
Основным законом, регулирующим отношения сторон по долевому строительству, является Федеральный закон от 30.12.2004 N 214-ФЗ «Об участии в долевом строительстве многоквартирных домов и иных объектов недвижимости и о внесении изменений в некоторые законодательные акты Российской Федерации» (далее - Закон о долевом строительстве). 

За годы действия закона о долевом строительстве проведена большая работа по обеспечению защиты прав и законных интересов участников долевого строительства.
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В 2020 году в Управление поступило 4 обращения по вопросам качества приобретенных квартир в многоквартирных домах, а именно:

1) 23.01.2020 года в адрес Управления в электронном виде поступило обращение потребителя П. по вопросу выявленных недостатков в ходе эксплуатации квартиры № 60 МКД по адресу: г. Великий Новгород, ул. Большая Санкт-Петербургская, д. 98, приобретенной у строительной компании ООО «Глория» на основании договора долевого участия в строительстве многоквартирного жилого дома от 14.12.2018, а также по вопросу не рассмотрения ООО «Глория» претензии потребителя в установленный законом срок. 

Управлением по фактам указанным в обращении была проведена внеплановая документарная проверка. По итогам проверки были выявлены нарушения обязательных требований действующего законодательства ООО «Глория», выразившееся в нарушении порядка, предусмотренного ч. 2 ст. 7 ФЗ № 214 безвозмездно не устранив недостатки, выявленные в квартире участника долевого строительства жилья в течение гарантийного срока в разумный срок.

При этом, в ходе проверки было установлено, что ООО «Глория» спустя 2 месяца отреагировало на претензию потребителя.

По результатам проверки по факту выявленных в ходе проверки нарушений должностное лицо ООО «Глория» – начальник производственно-технологического отдела было привлечено к административной ответственности по ст. 14.4 ч. 1 КоАП РФ. Постановлением от 28.05.2019 № 228 назначено наказание в виде предупреждения. 19.03.2020 потребителю П. дан письменный ответ, содержащий сведения: разъяснение законодательства в сфере долевого строительства по вопросу, указанному в обращении, итоги проведения внепланового мероприятия по контролю в отношении ООО «Глория», а также разъяснены потребителю права, в случае несогласия с действиями застройщика, и порядок обращения в судебные органы за защитой своих прав. 
2) 28.02.2020 года в адрес Управления в электронном виде поступило обращение потребителя И. по вопросу выявленных недостатков в ходе эксплуатации квартиры по адресу: г. Великий Новгород, ул. Речная, д. 35, кв. 30, приобретенной у застройщика ООО «Деловой партнер» на основании договора купли-продажи квартиры, а также по вопросу не решения данной проблемы УК «Партнер Сервис» и ООО «Глория».

Управлением по фактам указанным в обращении было назначено проведение внеплановой документарной проверки (Акт проверки от 15.04.2020 № 241), в ходе которой ООО «Деловой Партнер» дал пояснения по фактам, изложенным в обращении, что недостатки устранены, однако, доказательств, свидетельствующих о доведении до сведения потребителя информации о дате устранения недостатков товара и с их описанием, об использованных запасных частях (деталях, материалах) и о дате выдачи товара потребителю по окончании устранения недостатков товара в  ходе проверки  не представил. 

Потребителю И. дан письменный ответ, содержащий сведения: разъяснение законодательства в сфере защиты прав потребителей в сфере купли-продажи квартир у застройщиков по вопросу, указанному в обращении, основания приостановлении проведения внепланового мероприятия по контролю в отношении ООО «Деловой Партнер», а также разъяснены потребителю права, в случае несогласия с действиями застройщика, и порядок обращения в судебные органы за защитой своих прав.

15.04.2020 в соответствии с п. 9 Постановления Правительства Российской Федерации от 03.04.2020 № 438 «Об особенностях осуществления в 2020 году государственного контроля и о внесении изменения в пункт 7 Правил подготовки органами государственного контроля (надзора) и органами муниципального контроля ежегодных планов проведения плановых проверок юридических лиц и индивидуальных предпринимателей» проверка в отношении ООО «Деловой Партнер» завершена в связи с невозможностью ее проведении. 

3) 02.11.2020 года в адрес Управления из Прокуратуры г. Великого Новгорода поступило обращение потребителя К. (рег. № 1903 от 02.11.2020) по вопросу выявления недостатков в квартире, приобретенной путем заключения со строительной компанией ООО «Скандинавия» договора купли-продажи квартиры от 14.05.2020 № 153, расположенной по адресу: г. Великий Новгород, Колмовская наб., д. 71 Б, в период гарантии, а также не рассмотрение строительной компанией претензии  потребителя. 

Потребителю К. дан письменный ответ (исх. 53-00-03/16-10765-2020 от 05.11.2020), содержащий разъяснение законодательства в сфере долевого строительства по вопросу, указанному в обращении, разъяснены потребителю права, в случае несогласия с действиями застройщика, на обращение в судебные органы за защитой своих прав .
3) 17.11.2020 года в адрес Управления от Депутата Новгородской областной Думы шестого Созыва поступило обращение в интересах потребителя Ч. по вопросу выявления недостатков в процессе эксплуатации квартиры, приобретенной у ЗАО «Проектстрой», в течение гарантийного срока, расположенную по адресу: г. Великий Новгород, ул. Ворошилова, д. 14, кв. 38, а также на непринятие эффективных мер управляющей организацией УК «Новострой» и застройщиком на обращения потребителя. 

В адрес депутата Новгородской областной Думы шестого Созыва был направлен письменный ответ,  содержащий разъяснение законодательства в сфере долевого строительства по вопросу, указанному в обращении, представлены основания,  исключающие возможность проведения надзорных мероприятий по данному обращению, разъяснены права потребителя, в случае несогласия с действиями застройщика, на обращение в судебные органы за защитой своих прав. 

4) 27.11.2020 года в адрес Управления поступило обращение потребителя М. по вопросу выявления  недостатков в процессе эксплуатации квартиры, приобретенной у ЗАО «Проектстрой», в течение гарантийного срока, расположенной по адресу: г. Великий Новгород, ул. Ворошилова, д. 14, кв. 38, а также на не устранение недостатков управляющей организацией УК «Новострой» и застройщиком ЗАО «Проектстрой». 

В связи с тем, что в обращении потребителя содержались вопросы, в том числе рассмотрение которых не входит в компетенцию Управления, копия обращения в порядке ч. 4 ст. 8 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» направлена в Комитет государственного жилищного надзора и лицензионного контроля Новгородской области и Инспекцию государственного строительного надзора (исх. № 53-00-01/07-11575-2019 от 02.12.2020), одновременно потребителю разъяснены Санитарно-эпидемиологические требования к условиям проживания в жилых зданиях и помещениях, а также порядок измерения показателей микроклимата на данный момент времени. 
В 2020 году специалисты отдела защиты прав потребителей и контроля за соблюдением правил реализации товаров, работ, услуг Управления, а также его территориальных отделов  в порядке ст.47 Гражданско-процессуального кодекса Российской Федерации, ст. 40 Закона РФ «О защите прав потребителей»  для дачи заключения по делу в целях защиты прав потребителей приняли  участие в  гражданско-правовой защите потребителей услуг долевого строительства жилья в  7  судебных  заседаниях, из  которых 6 были  рассмотрены и удовлетворены в пользу потребителей, потребителям присуждено денежных средств  701,0 тыс. рублей, в т.ч. моральный вред 38,0 тыс. рублей..

Судебная практика показывает, что заключения Управления по делам в сфере защиты прав потребителей часто имеют определяющий характер для разрешения по существу гражданских споров в сфере потребительских правоотношений. 

2.5. Услуги связи

Сегодня телевидение, радио, Интернет, электронная почта, мобильный телефон стали непременными атрибутами современности. Современные средства связи позволяют отправлять и получать информационные данные различного плана на дальние расстояния. Инновационные коммуникации сделали возможным общение людей, проживающих не только на соседних улицах, но и на разных материках, что является одним из основных достижений цивилизации. Проводная и беспроводная связь помогает быстро связаться со своими родственниками и друзьями, коллегами по работе, чтобы узнать интересующую нас информацию. 

Поэтому задача обеспечения населения Российской Федерации услугами связи высокого уровня доступности для получения информации и использования современных технологий объявлена государственным приоритетом.
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Управление Роспотребнадзора по Новгородской области (далее-Управление) в пределах установленных полномочий осуществляет надзор за деятельностью операторов связи.

Внеплановые проверки на нарушения прав потребителей в сфере оказания услуг связи в 2020 году не проводились (п. 1.1 ст. 26.2 Федерального закона от 26.12.2008 № 294-ФЗ "О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного контроля (надзора) и муниципального контроля") (в 2019г. – 8 ). 
Управлением при рассмотрении 9 обращений граждан в действиях операторов связи были усмотрены признаки нарушений обязательных требований законодательства о защите прав потребителей, которые выразись в следующем: 
1. оператор подключил абоненту дополнительные услуги без его согласия (п.3 ст.16 Закона РФ «О защите прав потребителей» № 2300-1 от 07.02.1992 г., пп. «а», п.24 , п.47 «Правил оказания услуг телефонной связи», утвержденных Постановлением Правительства РФ от 09.12.2014 №1342, пп. «а» п. 24 Правил оказания услуг связи для целей телевизионного вещания и (или) радиовещания, утвержденных  Постановлением Правительства РФ от 22.12.2006г.№785, пп «а» п. 26  , п. 50 Правил оказания телематических услуг связи, утвержденных Постановлением Правительства РФ от 10.09.2007г. № 575);

2. оператор не вернул потребителю остаток денежных средств после расторжения договора (пп. «а» п.24, п.36 «Правил оказания услуг связи для целей телевизионного вещания и (или) радиовещания», утвержденных Постановлением Правительства РФ от 22.12.2006 № 785);

3. оператор связи не проинформировал потребителя о результатах рассмотрения обращения (пп. «а» п.24, п.51 «Правил оказания услуг телефонной связи», утвержденных Постановлением Правительства РФ от 09.12.2014 г. №1342);
4. оператор связи не оказывал услуги связи без договора с абонентом (ст. 10 Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 г. №2300-1, п.20, п.21 пп. «а» п. 24 Правил оказания услуг связи для целей телевизионного вещания и (или) радиовещания, утвержденных Постановлением Правительства РФ от 22.12.2006г.№785)
5. Оператор связи не представил информацию о действующих тарифных планах (ст. ст. 8, 10 Закона РФ «О защите прав потребителей» № 2300-1 от 07.02.1992 г., пп. «б» п.11, п.п. 12, пп. «е», «ж» 14, п.15 пп. «а» п.26 «Правил оказания телематических услуг связи», утвержденных Постановлением Правительства РФ от 10.09.2007 г. № 575);
6. Оператор связи сменил тарифный план без согласия абонента ( пп. «а» п.24 Правил №1342 пп. «а» п.24 Правил №785, пп. «а» п.26 Правил №575 п. 47 Правил №1342 п. 50 Правил №575 , п. 44 Правил №1342,  п.46 Правил №785, п. 44 Правил №1342);
На основании указанных данных Управлением было выдано 9 предостережений о недопустимости нарушения обязательных требований в сфере оказания услуг связи.
По 8 выданным предостережениям операторами связи в адрес Управления были предоставлены уведомления об их исполнении. По 1 предостережению поступили возражения. Управлением данные возражения учтены для организации и проведения мероприятий по профилактике нарушений обязательных требований. 

По материалам Управления Роскомнадзора по Новгородской области по обращению потребителя в отношении оператора связи был составлен протокол об административном правонарушении по ст. 14.4 ч.1 КоАП РФ.

Так согласно представленных в адрес Управления документов, номер лицевого счета Заявителя был по техническим причинам ошибочно внесен в список на переключение пакета на телевидении с тарифного плана «Для своих» на акционный пакет «Трансформер». За июль 2020 года абоненту была начислена абонентская плата за телевидение по тарифному плану «Трансформер», включая опцию «Управление просмотром». 

Согласно Договора об оказании услуг связи потребителю должны были оказываться услуги связи для целей кабельного вещания «Интерактивное ТВ на условиях тарифного плана «Для своих» с подключенной дополнительной услугой Управлением просмотром Интерфейс приставки Wink. 

Согласно ст. 46 Федерального закона от 07.07.2003 N 126-ФЗ «О связи» (далее – Закон о связи) оператор связи обязан оказывать пользователям услуги связи в соответствии с законодательством Российской Федерации, техническими нормами и правилами, лицензией, а также договором об оказании услуг связи.

В силу пункта 1 статьи 44 Закона о связи на территории Российской Федерации услуги связи оказываются операторами связи пользователям услугами связи на основании договора об оказании услуг связи, заключенного в соответствии с гражданским законодательством и правилами оказания услуг связи. Правилами оказания услуг связи регламентируются взаимоотношения пользователей услугами связи и операторов связи при заключении и исполнении договора об оказании услуг связи, порядок идентификации пользователей услугами связи по передаче данных и предоставлению доступа к информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" и используемого ими оконечного оборудования, а также порядок и основания приостановления оказания услуг связи по договору и расторжения такого договора, особенности оказания услуг связи, права и обязанности операторов связи и пользователей услугами связи, форма и порядок расчетов за оказанные услуги связи, порядок предъявления и рассмотрения жалоб, претензий пользователей услугами связи, ответственность сторон (пункт 2 указанной статьи).
В соответствии со статьей 39.1 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее - Закон № 2300-1), регулирующего отношения, возникающие между потребителями и исполнителями при оказании услуг, Правила оказания отдельных видов услуг, выполнения отдельных видов работ потребителям устанавливаются Правительством Российской Федерации.
В силу п. 1 ст.46 Закона о связи и пп. «а» п.26 Правил оказания телематических услуг связи, утвержденных Постановлением Правительства РФ от 10.09.2007г. № 575 (далее Правила №575 ), пп. «а» п.24 Правил оказания услуг связи для целей телевизионного вещания и (или) радиовещания, утвержденных Постановлением Правительства РФ от 22.12.2006г. №785 (далее Правила №785) оператор связи обязан оказывать пользователям услугами связи услуги связи в соответствии с законодательством Российской Федерации, техническими нормами и правилами, лицензией, а также договором об оказании услуг связи.

Согласно п. 50 Правил №575 внесение изменений в договор, заключенный в письменной форме, в том числе изменений, касающихся выбора абонентом другого тарифного плана для оплаты телематических услуг связи, оформляется путем заключения дополнительного соглашения к договору. 

В соответствие со статьей 450 ГК РФ изменение и расторжение договора возможны по соглашению сторон, если иное не предусмотрено Гражданским кодексом Российской Федерации, другими законами или договором, статьей 452 ГК РФ, соглашение об изменении или о расторжении договора совершается в той же форме, что и договор, если из закона, иных правовых актов, договора или обычаев делового оборота не вытекает иное. 

Согласно п.14 договора об оказании услуг связи во всем остальном, что не урегулировано настоящим Договором, Абонент и ПАО «Ростелеком» руководствуются Правилами оказания услуг связи ПАО «Ростелеком» физическим лицам, являющимися приложением к Договору и его неотъемлимой частью, а также Федеральным законом «О связи» и иными нормативными правовыми актами, регулирующими соответствующие отношения. Правила оказания услуг связи ПАО «Ростелеком» размещены на сайте ПАО «Ростелеком» по адресу: www.rt.ru. А также в центре продаж и обслуживания ПАО «Ростелеком».

Согласно Правил оказания услуг связи ПАО «Ростелеком» физическим лицам, размещенных в сети Интернет на официальном сайте ПАО «Ростелеком» (www.rt.ru) в пп.2.2.1 все изменения и дополнения к Договору вносятся в письменной форме, по соглашению Оператора и Абонента, путем заключения Дополнительных соглашений к Договору, за исключением изменений и дополнений, осуществляемых Сторонами в одностороннем порядке в соответствии с настоящими Правилами или законодательством РФ. При изменении Договора права и обязанности считаются измененными с момента заключения соответствующего Дополнительного соглашения, либо в случае изменения Договора в одностороннем порядке, с момента совершения уполномоченной Стороной соответствующих действий, направленных на изменение Договора (в случае введения новых тарифов и (или) тарифных планов –через (десять дней после опубликования на официальном сайте Оператора, в соответствии с Правилами оказания услуг связи). Согласно пп.2.2.1 п. 2.2 Изменение и дополнение условий Договора, указано, что внесение изменений в Договор, в том числе, в части перечня оказываемых Услуг, Тарифных планов, смены способа доставки счета за Услуги по инициативе Абонента, осуществляется путем заключения Дополнительного соглашения между Сторонами. 

Таким образом, оператор, оказывая потребителю услуги, не соответствующие условиям заключенного договора об оказании услуг связи, нарушил требования пп. «а» п.26 Правил №575, пп. «а» п.24 Правил №785.
В 2020 году в Управление Роспотребнадзора по Новгородской области поступило 88 обращений граждан в области оказания услуг связи (в том числе: подвижной связи - 29, телематической - 25, телевизионной - 18, по передаче данных-7, местной - 9), 9 из них направлено по подведомственности в Управление Роскомнадзора по Новгородской области. Количество обращений в области оказания услуг связи уменьшилось на 6 % по сравнению с 2019 годом (2019 г.-94).
Анализ обращений потребителей в сфере связи свидетельствуют, что причинами обращений в основном являются:
- подключение дополнительных услуг без согласия абонента, 

- изменения договора в одностороннем порядке.

Управление Роспотребнадзора по Новгородской области взаимодействует по вопросам рассмотрения обращений граждан о нарушении их прав при  предоставлении платных услуг связи с Управлением Федеральной  службы по надзору в сфере  связи, информационных технологий и массовых коммуникаций по Новгородской области.

Работа по обращениям граждан с жалобами на нарушения их прав и законных интересов, поступивших в Управление Роскомнадзора по Новгородской области, проводится в соответствии с требованиями Федерального закона от 02.05.2006 № 59- ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»,приказом Федеральной службы по надзору в сфере связи, информационных технологий и массовых коммуникаций от 15.11.2013 № 1308 «Об утверждении Инструкции по работе с обращениями граждан, объединений граждан и юридических лиц Федеральной службы по надзору в сфере связи, информационных технологий и массовых коммуникаций и ее территориальных органов».

Регистрация обращений граждан в Управлении ведется в системе электронного документооборота единой информационной системы. Прием граждан осуществляется в соответствии с графиком приема посетителей. 

В период с 01.01.2020 по 30.12.2020 в Управление Роскомнадзора по Новгородской области поступило 567 (617 в аналогичном периоде 2019 года) обращения.

С 01.01.2020 по 30.12.2020 рассмотрено 547 обращений граждан (424 за аналогичный период 2019 года).

по 346 обращениям заявителям даны исчерпывающие разъяснения по существу вопроса;

по 9 обращениям меры приняты.

160 обращений направлены по компетенции в порядке ст. 8 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

Все обращения рассмотрены в установленные законодательством сроки:

Наибольшее количество обращений граждан, поступивших в отчетном периоде, относится к вопросам интернета и информационных технологий - 161 обращение.

За период 2020 года в Управление Роскомнадзора по Новгородской области жалобы от граждан на оказание государственных услуг в сфере связи не поступали. За период 2020 года сотрудниками отдела связи Управления Роскомнадзора по Новгородской области проведена 1 плановая проверка.

Результаты проверки:

ООО «БИТС» - нарушений не выявлено.

Систематические наблюдения за период 2020 года проводились ежеквартально.

1.Плановое систематическое наблюдение в отношении неопределенного круга лиц. (Нарушений не выявлено).

2.ПАО «Ростелеком» (составлено 15 административных протокола по ч.З ст. 14.1 КоАПРФ, 1 административный протокол по ст. 9.13 КоАПРФ,).

3. ФГУП «Почта России» (составлено 23 административных протокола по ч.З ст, 14,1 КоАП РФ).

За период 2020 года на операторов связи составлено 798 административных протоколов, из них из них по ч.2 ст. 13.4 КоАП РФ - 394, по ч.З ст. 13.4 КоАП РФ - 404. Управлением Роскомнадзора по Новгородской области вынесено 458 постановлений о привлечении к административной ответственности, назначено административных наказаний в виде штрафа на общую сумму 6224200 рублей, взыскано 5678700 рублей.
2.6.Туристские услуги

Пандемия коронавируса COVID-19 стала для туристической отрасли самым серьезным вызовом за все время ее существования. По итогам 2020 г. экономика международного туризма сократилась примерно на 80%. Уходящий 2020 год стал для индустрии российского гостеприимства не только временем жесточайших испытаний, связанных с пандемией COVID-19, но и переломным периодом, когда беспрецедентная поддержка государства позволила туризму выжить и определила отношение власти к нему как к стратегически важной отрасли экономики. Кризис отрасли, вызванный пандемией, позволил заговорить о туризме в масштабах страны как о стратегической отрасли экономики в целом.
В 2020 году в стране начали впервые осуществлять уникальную программу туристического кешбэка, когда государство деньгами возвращает часть средств, которые граждане тратят на отдых в России.
Россия из-за коронавируса с 27 марта полностью закрыла регулярное и  чартерное международное авиасообщение, за исключением спецрейсов для возвращения пассажиров домой. С 30 марта было временно ограничено движение через автомобильные, железнодорожные, пешеходные и другие пункты пропуска через госграницу РФ.
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В 2020 году в Управление Роспотребнадзора по Новгородской области поступило 30 обращений, связанных с нарушениями прав потребителей при предоставлении туристских услуг, количество обращений по сравнению с 2019 годом  увеличилось  практически в 1,6 раза (2019 - 19).

Жалобы потребителей касались вопросов: неисполнение туроператорами (турагентами) договоров  на оказание туристских  услуг по причине отмены и задержки рейсов; отказа в возврате денежных средств туроператорами; некачественного оказания туристских услуг; отсутствия документального подтверждения туроператором  фактически понесенных расходов, взысканных с потребителя  при расторжении договора  на оказание туристских услуг по инициативе потребителя, одностороннего изменения условий договора  и др.

В общем количестве, рассмотренных обращений по 25 (83,0 %) даны разъяснения, 2 (6,7 %) обращения послужили основанием для  проведения внеплановых проверок, 3 обращения направлены по подведомственности (10 %).
Пример

Как следует из обращения потребителя, 04.10.2019 г. потребителем  был заключен договор  реализации туристских услуг № БСП1311 от 04.10.2019 года с ООО «Олимпия», действующего на основании доверенности  № 10 от 26.04.2018 года (далее - Турагент) от имени и по поручению ООО «НТК  Интурист» (далее-Туроператор). Тур в Турцию – Аланья, отель Джустиниано Клаб Конти Парк с 02.11.2019 по 13.11.2019 года  на 8 человек. 
По прилету в Турцию, гид  Туроператора  сообщил, что  туристов везут в другой отель  город Сиде отель «Эйфория  Палм Бич». Из обращения потребителя следует, что данный отель  территориально находился  севернее, климат там холоднее, данный отель не имел подогрева бассейнов, кондиционер  в номерах не работал на тепло, из пяти ресторанов  работал только один,  при заселении  номера не были убраны,  не готовы к приему туристов, в номерах на первом этаже  масса насекомых, вход в море  не предназначен  для отдыха с маленькими детьми (крупные камни, плита, резкий  перепад глубины), в  связи с чем потребитель внимательно выбирал тип отеля. Неоднократные обращения к отельному гиду и звонки на «горячую линию» туроператора не дали никаких результатов. После окончания тура потребитель обратился в адрес Туроператора с письменной претензией  о возврате денежной суммы в связи с оказанием туристских услуг ненадлежащего качества, а также по причине одностороннего изменения условий договора реализации туристского продукта № БСП1311 от 04.10.2019 года. Из ответа Туроператора в адрес потребителя от 21.11.2019 года  следует, что «Туроператор заменил отель  на другой, в связи, с чем приносит свои извинения туристам, однако отель «Эйфория Палм Бич» ничем не уступал  по расположению, качеству проживания и  обслуживанию. Так как, туристы воспользовались турпродуктом в полном объеме,  никаких дополнительных расходов не понесли, Туроператор считает их требования необоснованными». По данному обращению Управлением была проведена внеплановая документарная проверка в отношении  ООО «Олимпия».
Туристическое агентство ООО «Олимпия» оказывает услуги туристического агентства посредством заключения с потребителями договоров о реализации туристского продукта.

В ходе проверки предъявлены: договор № БСП 1311 от 04.10.2019 года, заключенный  ООО «Олимпия» с потребителем  на 8 человек( далее-Договор); Агентский договор № РОО/02/26622/18 от 29.08.2018 года  заключенный между «ОЦБ» и ООО «НТК Интурист», Субагентский  договор (Публичная  оферта  ООО «ОЦБ» Слетать.ру) , утв. Ген.директором ООО «ОЦБ» Кожухарь Е.В.  05.10.2018 г. 
Согласно, договора № БСП 1311 от 04.10.2019 года, заключенного  ООО «Олимпия» в лице  менеджера  Тимофеева Александра Сергеевича с потребителем Д.. туроператором по данному договору является ООО «Национальная  туристическая компания Интурист» ( далее – ООО «НТК Интурист») реестровый номер РТО 005332,  адрес регистрации: г. Москва, ул. Шаболовка, д. 31 Г, эт.4, пом. 2,4-7,9-13,15,53-57, 63,64. 
Согласно  преамбулы, предъявленного в ходе проверки  субагентского  договора (Публичная  оферта  ООО «ОЦБ» Слетать.ру) , утв. Ген.директором ООО «ОЦБ» Кожухарь Е.В.  05.10.2018 г., ООО «ОЦБ», далее именуемое АГЕНТ, предлагает неопределенному кругу юридических лиц  и индивидуальных предпринимателей, далее  именуемых  СУБАГЕНТЫ в соответствии  с п.2 ст.437 ГК РФ заключить настоящий  договор оферты на условиях, указанных ниже. Все изменения  в договоре  могут осуществляться  в порядке обмена электронными письмами, или  уведомлениями СУБАГЕНТА в его  личном кабинете в системе бронирования  АГЕНТА, или в одностороннем  порядке АГЕНТОМ путем опубликования  изменений  в  условия настоящей  Оферты на Сайте АГЕНТА www.sletat.ru. Согласно п.2.4.1,субагентского договора «Агент, в случае осуществления в одностороннем порядке  Туроператором, являющимся производителем  туристского продукта, замены туристских  услуг , входящих  в туристский продукт, имеет право информировать Субагента о таких изменениях посредством размещения  соответствующей информации в ИСБ. Получаемую информацию об осуществленных Туроператором изменениях туристских услуг, входящих в туристский продукт, от Агента Субагент обязан  немедленно довести до сведения туристов. Субагент также обязан в договорах, заключаемых с туристами указать на наличие у Туроператора, производителя  туристского продукта (тура) права а одностороннем порядке производить  замену  туристских услуг ( в т.ч. объекта размещения), предоставляемых туристу  с сохранением класса услуг по ранее оплаченной категории  или с предоставлением услуг более  высокого  класса без дополнительной платы».
При проведении правового анализа условий Договора, установлено, что договор № БСП 1311 реализации туристских услуг от 04.10.2019 года, заключенный с потребителем Д. содержит условие, ущемляющее права потребителей по сравнению с правилами, установленными законодательством Российской Федерации в области защиты прав потребителей, а именно:
Согласно п.9.6 Договора, следует, что «Настоящим Турагент предупреждает Заказчика о том, что  Туроператор может производить  замену места  размещения (отеля) и иных услуг, указанных в Приложении № 1 к настоящему  Договору, на равнозначные по стоимости и категории  или категорией выше (без взимания  дополнительной  оплаты  с Заказчика). Такая замена  находится вне  сферы контроля Турагента, в то  время  как Турист имеет право предъявлять Туроператору требование  в связи с ненадлежащим качеством тура. Турагент ответственности на  неоказание и/или   ненадлежащее оказание  услуг, входящий в туристский  продукт не несет».  

Условие договора, наделяющее туроператора правом в одностороннем порядке изменять существенные условия договора противоречит нормам действующего законодательства. В соответствии со ст. 10 Федерального закона от 24.11.1996 N 132-ФЗ "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации" (далее - Закона «Об основах туристской деятельности в РФ») и п. 13 Правил оказания услуг по реализации туристского продукта, к существенным условиям договора о реализации туристского продукта отнесены, в том числе, информация о потребительских свойствах туристского продукта - о программе пребывания, маршруте и об условиях путешествия, включая информацию о средствах размещения, об условиях проживания (месте нахождения средства размещения, его категории) и питания, услугах по перевозке туриста в стране (месте) временного пребывания, о наличии экскурсовода (гида), гида-переводчика, инструктора-проводника, а также о дополнительных услугах. Согласно п. 5 ст. 4 Закона «О защите прав потребителей» и п. 17 Правил , исполнитель обязан предоставить потребителю туристский продукт, качество которого соответствует договору о реализации туристского продукта. Согласно ст. 310  ГК РФ односторонний отказ от исполнения обязательства и одностороннее изменение его условий не допускаются, за исключением случаев, предусмотренных законом. Односторонний отказ от исполнения обязательства, связанного с осуществлением его сторонами предпринимательской деятельности, и одностороннее изменение условий такого обязательства допускаются также в случаях, предусмотренных договором, если иное не вытекает из закона или существа обязательства.

Согласно ст. 9 Федерального закона от 26.01.1996 № 15-ФЗ "О введении в действие части второй Гражданского кодекса Российской Федерации", п. 1 ст. 1 Закона РФ «О защите прав потребителей» отношения с участием потребителей регулируются ГК РФ, Законом РФ «О защите прав потребителей», другими федеральными законами и принимаемыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, которые в свою не предусматривают право турагента/туроператора на одностороннее изменение условий договора, заключенного с гражданами - потребителями.

В соответствии с правовой позицией, выраженной в Постановлении Конституционного Суда РФ от 23.02.1999 N 4-П "По делу о проверке конституционности положения ч. 2 ст. 29 ФЗ от 02.12.1990 N 395-1, гражданин является экономически слабой стороной и нуждается в особой защите своих прав, что влечет необходимость ограничить свободу договора для другой стороны, то есть для турагента/туроператора.

Таким образом, в отношениях с гражданами одностороннее изменение обязательств не допускается, если иное не вытекает из закона. Поскольку в законодательстве отсутствуют положения, предоставляющие турагенту/туроператору в отношениях с потребителем право в одностороннем внесудебном порядке изменять существенные условия договора, изменение договора возможно исключительно по соглашению сторон или в судебном порядке (п. 1 ст. 452, п. 2 ст. 450 ГК РФ).

Кроме того, из толкования положений п. 1 ст. 160, п. 1 ст. 450, п.1 ст.452, ст. следует, что изменение договора возможно по соглашению сторон, если иное не предусмотрено настоящим Кодексом, другими законами или договором, а соглашение об изменении условий  договора о реализации турпродукта должно быть заключено в той же форме, что договор о реализации турпродукта, то есть в письменной, путем составления документа, выражающего его содержание, подписанного лицом или лицами, совершающими сделку или должным образом уполномоченными ими лицами. 

Таким образом, условие договора, позволяющее турагенту/туропеатору заменить гостиницу, указанную в путевке, на гостиницу той же или более высокой категории, - противоречит нормам действующего законодательства и ущемляет права потребителя.

В соответствии с п. 1 ст. 16 Закона Российской Федерации от 07.02.1992г. «О защите прав потребителей» (далее - Закон РФ «О защите прав потребителей»), п.2 ст.400 ГК РФ - «Условия договора, ущемляющие права потребителя по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами Российской Федерации в области зашиты прав потребителей, признаются недействительными».
В соответствие со ст. 421 ГК РФ граждане и юридические лица свободны в заключении договора. Условия договора определяются по усмотрению сторон, кроме случаев, когда содержание соответствующего условия предписано законом или иными правовыми актами. В случаях, когда условие договора предусмотрено нормой, которая применяется постольку, поскольку соглашением сторон не установлено иное (диспозитивная норма), стороны могут своим соглашением исключить ее применение либо установить условие, отличное  от  предусмотренного в ней. 

Пункт 5 статьи 4 Закона № 2300-1 предусматривает, что если законами или в установленном ими порядке предусмотрены обязательные требования к товару (работе, услуге), продавец (исполнитель) обязан передать потребителю товар (выполнить работу, оказать услугу), соответствующий этим требованиям. 

В силу п. 1 ст. 13 Закона № 2300-1 за нарушение прав потребителей исполнитель несет ответственность, предусмотренную законом или договором. 

В имущественных отношениях граждане выступают экономически слабым субъектом, что всегда создает определенный потенциал ущемления их прав. Кроме того, физическое лицо, как субъект экономических отношений, обладает заведомо меньшими правовыми познаниями, нежели профессиональный субъект предпринимательской деятельности, что предусмотрено нормами п. 4 ст. 12 Закона № 2300-1, согласно которым «…необходимо исходить из предположения об отсутствии у потребителя специальных познаний о свойствах и характеристиках товара (работы, услуги)». Поскольку правовое регулирование основано на принципах справедливости, указанные обстоятельства приводят к необходимости создавать дополнительные гарантии экономических прав менее слабых субъектов.

В рекомендованных типовых формах договоров о реализации  туристского продукта, утв. Приказом Министерства  экономического развития РФ от 19 марта 2019 г. N 135 «Об утверждении  типовых форм договора  о реализации туристского продукта, заключаемого между  туроператором и туристом и (или) иным заказчиком, и договора о реализации туристского продукта, заключаемого  между турагентом и туристом  и (или) иным заказчиком» не предусмотрено одностороннее изменений условий договоров (средств размещения) туроператором (турагентом).
Согласно ч.2 ст. 2.1 КоАП РФ юридическое лицо признается виновным в совершении административного правонарушения, если  будет установлено, что у него имелась возможность для соблюдения правил и норм, за нарушение которых настоящим Кодексом или законами  субъекта РФ предусмотрена  административная  ответственность, но  данным лицом не были приняты все зависящие от него меры по их соблюдению. В ходе проверки ООО «Олимпия» не представлены доказательства, свидетельствующие об обращении в адрес Агента ООО «ОЦБ» о приведении п.9.6 Договора  № БСП 1311 реализации туристских услуг от 04.10.2019 года, заключенного с  конкретным потребителем в соответствии с требованиями действующего законодательства по защите прав потребителей. За выявленные нарушения ООО «Олимпия» привлечено к административной ответственности в виде административного штрафа в размере 10,0 тыс. рублей на  юридическое лицо. 

Кроме того, по результатам, проведенной проверки к административной ответственности был привлечен туроператор, который произвел в одностороннем порядке замену отеля, а именно:.
При заключении 04  октября 2019 года договора реализации туристских  услуг № БСП 1311 потребитель определил с турагентом, реализующим продукт туроператора ООО «Туроператор Интурист» все существенные условия договора о реализации туристского продукта, в том числе о маршруте и месте нахождения размещения, как Турция, Аланья, Justiniano Club Park Conti 5 *.

В соответствии с пунктом 17 Правил оказания услуг по реализации туристского продукта, утвержденных постановлением Правительства Российской Федерации № 452 от 18 июля 200 года, Исполнитель обязан предоставить потребителю туристский продукт, качество которого соответствует обязательным требованиям, установленным федеральными законами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, а также договору о реализации туристского продукта.

Таким образом, ООО «Туроператор Интурист» было обязано предоставить истцам размещение в Justiniano Club Park Conti 5 *.

В соответствии со статьей 450 Гражданского кодекса Российской Федерации изменение и расторжение договора возможны по соглашению сторон, если иное не предусмотрено настоящим Кодексом, другими законами или договором.

Таким образом, ООО «Туроператор Интурист» было обязано предоставить истцам размещение в Justiniano Club Park Conti 5 *.

В соответствии со статьей 450 Гражданского кодекса Российской Федерации изменение и расторжение договора возможны по соглашению сторон, если иное не предусмотрено настоящим Кодексом, другими законами или договором.

ООО «Туроператор  Интурист» изменило условия договора о месте размещения – Justiniano Club Park Conti 5 *, без согласия истцов в одностороннем порядке. Туристы  не были  информированы  о необходимости  замены выбранного  и согласованного при заключении договора варианта размещения в разумный срок, об этом они узнали только по прибытию в Турцию. 

В соответствии с п.19 «Правил оказания услуг по реализации туристского продукта», утв. Постановлением Правительства РФ  от 18.07.2007 № 452»  (далее-Правила), Исполнитель обязан не позднее 24 часов до начала путешествия передать потребителю оригинал договора о реализации туристского продукта, документы, удостоверяющие право потребителя на услуги, входящие в туристский продукт (ваучер, билет и другие), а также иные документы, необходимые потребителю для совершения путешествия. Данные действия туроператором выполнены не были. ООО «Туроператор Интурист» не выполнило взятые на себя обязательства по реализации турпродукта. Таким  образом, ООО «Туроператор Интурист» были нарушены права потребителей  на получение  туристского продукта, предусмотренного договором.

В соответствии с пунктом 50 постановления Пленума Верховного суда Российской Федерации № 17 от 28 июня 2012 года «О рассмотрении судами гражданских дел по спорам о защите прав потребителей», судам, применяя законодательство о защите прав потребителей к отношениям, связанным с оказанием туристских услуг, надлежит учитывать, что ответственность перед туристом и (или) иным заказчиком за качество исполнения обязательств по договору о реализации туристского продукта, заключенному турагентом как от имени туроператора, так и от своего имени, несет туроператор (в том числе за неоказание или ненадлежащее оказание туристам услуг, входящих в туристский продукт, независимо от того, кем должны были оказываться или оказывались эти услуги), если федеральными законами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации не установлено, что ответственность перед туристами несет третье лицо.

Согласно статье 1005 Гражданского кодекса Российской Федерации по агентскому договору одна сторона (агент) обязуется за вознаграждение совершать по поручению другой стороны (принципала) юридические и иные действия от своего имени, но за счет принципала либо от имени и за счет принципала. По сделке совершенной агентом с третьим лицом от своего имени и за счет принципала, приобретает права и становится обязанным агент, хотя бы принципал и был назван в сделке или вступил с третьим лицом в непосредственные отношения по исполнению сделки. По сделке, совершенной агентом с третьим лицом от имени и за счет принципала, права и обязанности возникают непосредственно у принципала. Законом могут быть предусмотрены особенности отдельных видов агентского договора.

В соответствии со статьей 309 Гражданского кодекса Российской Федерации обязательства должны исполняться надлежащим образом в соответствии с условиями обязательства и требованиями закона, иных правовых актов, а при отсутствии таких условий и требований - в соответствии с обычаями делового оборота или иными обычно предъявляемыми требованиями.

В соответствии с пунктом 1 статьи 4 Закона исполнитель обязан оказать потребителю услугу, качество которой соответствует договору. При отсутствии в договоре условий о качестве услуги исполнитель обязан оказать услугу, соответствующую обычно предъявляемым требованиям и пригодную для целей, для которых услуга такого рода обычно используется.

В статье  1  Закона «О туристской деятельности» туристский продукт определен как комплекс услуг по перевозке и размещению, оказываемый за общую цену (независимо от включения в общую цену стоимости экскурсионного обслуживания и других услуг) по договору о реализации туристского продукта.

Статьей 10 Закона «О туристской деятельности» предусматривается, что реализация туристского продукта осуществляется на основании договора, заключаемого в письменной форме между туроператором и туристом и (или) иным заказчиком, а в случаях, предусмотренных указанным Федеральным законом, между турагентом и туристом и (или) иным заказчиком.

Туристский продукт согласно абзацу 1 статьи 9 Закона «О туристской деятельности» формируется туроператором по его усмотрению исходя из конъюнктуры туристского рынка или по заданию туриста или иного заказчика туристского продукта.

При этом нормой статьи 9 Закона «О туристской деятельности» предусмотрено, что оказание туристам всех услуг, входящих в туристский продукт, обеспечивает туроператор. В этих целях он действует самостоятельно или с привлечением третьих лиц, на которых туроператором возлагается исполнение части или всех его обязательств перед туристами и (или) иными заказчиками.

По договору о реализации туристского продукта, заключенному турагентом, туроператор несет ответственность за неоказание или ненадлежащее оказание туристу и (или) иному заказчику услуг, входящих в туристский продукт, независимо от того, кем должны были оказываться или оказывались эти услуги.

В соответствии со ст. 7  Закона РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 г. потребитель имеет право на то, чтобы товар (работа, услуга) при обычных условиях его использования, хранения, транспортировки и утилизации был безопасен для жизни, здоровья потребителя, окружающей среды, а также не причинял вред имуществу потребителя. Требования, которые должны обеспечивать безопасность товара (работы, услуги) для жизни и здоровья потребителя, окружающей среды, а также предотвращение причинения вреда имуществу потребителя, являются обязательными и устанавливаются законом или в установленном им порядке.

Пунктом 17 Правил установлено, что исполнитель обязан предоставить потребителю туристский продукт, качество которого соответствует обязательным требованиям, установленным федеральными законами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, а также договору о реализации туристского продукта.

Если федеральными законами или в установленном ими порядке предусмотрены обязательные требования к определенною рола туристскому продукту и (или) услугам, входящим в такой туристский продукт, исполнитель обязан оказать услуги, соответствующие этим требованиям.

В соответствии с пунктом 2 Правил под исполнителем понимаются туроператор, который заключает с потребителем договор о реализации туристского продукта или от имени которого заключается этот договор в соответствии с Федеральным законом «Об основах туристской деятельности Российской Федерации» и Гражданским кодексом Российской Федерации.

Согласно ст.401 ГК РФ, если иное не предусмотрено законом или договором, лицо, не исполнившее или ненадлежащим образом исполнившее обязательство при осуществлении предпринимательской деятельности, несет ответственность, если не докажет, что надлежащее исполнение оказалось невозможным вследствие непреодолимой силы, то есть чрезвычайных и непредотвратимых при данных условиях обстоятельств. К таким обстоятельствам не относятся, в частности, нарушение обязанностей со стороны контрагентов должника, отсутствие на рынке нужных для исполнения товаров, отсутствие у должника необходимых денежных средств.

Исходя из вышеизложенного,  ООО «Туроператор Интурист»   в  нарушение статьи 310. пункта 1 статьи 452 Гражданского кодекса Российской Федерации, статьи 10 Закона N 132-ФЗ, пп. 17, 19 Правил было допущено фактически не оказание услуг в соответствии с договором, чем нарушены права потребителя, ответственность за выявленные нарушения предусмотрена частью 1 статьи 14.4 КоАП  РФ  продажа товаров, не соответствующих образцам по качеству, выполнение работ либо оказание населению услуг, не соответствующих требованиям нормативных правовых актов, устанавливающих порядок (правила) выполнения работ либо оказания населению услуг.

Согласно ч.2 ст. 2.1 КоАП РФ юридическое лицо признается виновным в совершении  административного правонарушения, если  будет установлено, что у него имелась возможность для соблюдения правил и норм, за нарушение которых настоящим Кодексом или законами  субъекта РФ предусмотрена  административная  ответственность, но  данным лицом не были приняты все зависящие от него меры по их соблюдению. На юридическое лицо наложен административный штраф в размере  20,0 тыс. рублей.

В 2020 году специалисты отдела защиты прав потребителей и контроля за соблюдением правил реализации товаров, работ, услуг Управления, а также его территориальных отделов  в порядке ст.47 Гражданско-процессуального кодекса Российской Федерации, ст. 40 Закона РФ «О защите прав потребителей»  для дачи заключения по делу в целях защиты прав потребителей приняли  участие в гражданско-правовой защите потребителей туристских услуг, было дано   16  заключений, из  которых 12 были  рассмотрены и  9  были удовлетворены в пользу потребителей, потребителям присуждено денежных средств  766,3 тыс. рублей, в т.ч. моральный вред 17,5 тыс. рублей..

По обращения м потребителей на нарушение их прав , в части  отказа туроператоров в возврате денежных средств  в связи с закрытием границ  по причине  пандемии коронавируса, Управлением было подано в суды 9 исковых заявлений в защиту прав конкретных потребителей. Судами было рассмотрено  8 исковых заявлений, удовлетворены в пользу потребителей только  5 исковых заявлений, потребителям было присуждено 672,4 тыс. рублей, в т.ч. моральный вред-5,0 тыс. рублей. По остальным искам отказано по причине того, что в судебных заседаниях  туроператоры возвращали гражданам  денежные средства  (стоимость турпродукта).

Пример:
Потребитель Ф.. обратилась  в Управление Роспотребнадзора по Новгородской области (далее -Управление)  с просьбой о защите своих нарушенных прав Обществом с ограниченной ответственностью   «ПАКС-ТО» (далее – ООО «ПАКС-ТО»).

В соответствии с указанными нормативно-правовыми актами Управление Роспотребнадзора по Новгородской области обратилось в Новгородский районный суд с исковым заявлением в защиту прав, свобод и законных  интересов  потребителя  Ф.. по ее  просьбе.

03 февраля 2020 года между  потребителем Ф.  был заключен  договор  реализации  туристских услуг  № 2064/20  с  турагентом  ООО «Хэппи Тур в лице Лукиной О.В. (далее-Договор), которым был предусмотрен тур  в Лиссабон   с 18.04.2020 по 25.04.2020,  8 дней /7 ночей. 
Тур включал в себя авиаперелет, проживание, питание, страховку, трансфер. Участником тура являлась: Ф.

В соответствии с Договором № 2064/20 от 03.02.2020 г. общая стоимость туристского продукта составляет 86000 (восемьдесят шесть  тысяч рублей) , потребителем было оплачено 68.000 рублей (шестьдесят восемь тысяч рублей). Оставшаяся сумма должна быть оплачена потребителем 17.03.2020 года. Оплата подтверждается квитанциями  к приходному  кассовому  ордеру от 01.02.2020 года и от 11.03.2020 года.

Туроператором по данному договору является ООО «ПАКС-ТО» ИНН: 7704858510; ОГРН:1147746257581 от 11.03.2014, адрес регистрации: 119002, г. Москва, Карманицкий пер., д.9, этаж 4, помещение 1, ком.34 (реестровый номер  РТО 021614).
13.03.2020г.  на официальном сайте Правительства РФ было размещено сообщение: "О решениях оперативного штаба по предупреждению завоза и распространения новой коронавирусной инфекции на территории России". В этом решении сказано: "В целях обеспечения безопасности государства, защиты здоровья населения и нераспространения новой коронавирусной инфекции на территории России оперативным штабом принято решение временно ограничить пассажирские воздушные перевозки с 00 часов 00 минут 16 марта 2020 года по московскому времени: с территории Российской Федерации на территорию стран – членов Европейского союза и в обратном направлении".

19.03.2020 на официальном сайте Федерального агентства по туризму (Ростуризм) было размещено сообщение: "РЕКОМЕНДАЦИИ О ВЫЕЗДЕ". В этом сообщении сказано: "В связи с продолжающимся глобальным распространением коронавирусной инфекции Постановлением Главного государственного санитарного врача Российской Федерации всем лицам, прибывающим в Россию из-за рубежа, в том числе из мест проведения отдыха, предписано пройти двухнедельную самоизоляцию, начиная со дня прибытия. Кроме того, все больше популярных для туристов стран вводят ограничительные меры по приему иностранных граждан. Ряд стран также ограничивает передвижения на своих территориях, принимая меры карантинного характера.

При этом большинство стран принимает указанные меры без предварительного уведомления, создавая неудобства и риски при проведении отдыха и возвращении туристов домой.

В этой связи Ростуризм рекомендует:

- гражданам России, по возможности, временно воздержаться от поездок за пределы Российской Федерации до нормализации эпидемиологической обстановки;".
26 марта 2020  на сайте Правительства РФ был размещен документ "О решениях по итогам заседания президиума Координационного совета при Правительстве Российской Федерации по борьбе с распространением новой коронавирусной инфекции на территории Российской Федерации 25 марта 2020 года", в котором было заявлено: "В связи с объявленной Всемирной организацией здравоохранения пандемией новой коронавирусной инфекции и ускорением темпов её распространения в 170 странах мира, включая Российскую Федерацию, а также введением отдельными государствами режима чрезвычайной ситуации и запрета международного авиасообщения:

1. Росавиация (А.В.Нерадько)

Обеспечить прекращение с 00 ч. 00 мин. 27 марта 2020 года регулярного и чартерного авиасообщения, осуществляемого из российских аэропортов в аэропорты иностранных государств и в обратном направлении, за исключением полётов, связанных с вывозом российских граждан на территорию Российской Федерации из иностранных государств в связи с распространением новой коронавирусной инфекции (в соответствии со списками граждан, сформированными МИД России), а также полётов, осуществляемых по отдельным решениям Правительства Российской Федерации."

Постановлением Правительства РФ от 31.01.2020 №66 "О внесении изменения в перечень заболеваний, представляющих опасность для окружающих" коронавирусная инфекция (2019-nCoV) признана представляющей опасность для населения.

Данные сообщения  Ростуризма и решение Правительства РФ являются достоверным доказательством возникновения обстоятельств, являющихся в силу ст. 14 Федерального закона «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» основанием для расторжения договора.

Оперативный штаб правительства РФ по предупреждению завоза и распространения новой коронавирусной инфекции на территории России, создан указом Председателя Правительства РФ от 27.01.2020г., в состав оперативного штаба входят представители Министерства иностранных дел, Минтранса и других министерств.

Данный орган власти вправе заявлять об опасности для граждан РФ в связи с распространением коронавирусной инфекции и данный документ является официальным подтверждением наличия угрозы безопасности туристов во всех странах входящих в Европейский союз, а также Швейцарии и Норвегии, что является достоверным доказательством возникновения обстоятельств, являющихся в силу ст. 14 Федерального закона «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» основанием для расторжения договора.

Согласно п. 1 Положения о Федеральном агентстве по туризму, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 31 декабря 2004 г. N 901, Федеральное агентство по туризму (Ростуризм) является федеральным органом исполнительной власти, осуществляющим функции по оказанию государственных услуг, управлению государственным имуществом, а также правоприменительные функции в сфере туризма, туристской деятельности.
Пунктом 5.3.2 названного положения установлено, что Ростуризм информирует в установленном порядке туроператоров, турагентов и туристов об угрозе безопасности туристов в стране (месте) временного пребывания.

Между тем, согласно информации от 14.03.2020 Ростуризма, размещенной в сети «Интернет» по адресу: https://www.russiatourism.ru/news/16587/ с 16.03.2020 г. будет временно ограничено авиасообщение со всеми странами ЕС, Норвегией и Швейцарией за исключением рейсов из Москвы в столицы государств ЕС, Норвегии и Швейцарии и обратно. 

Кроме того, согласно вышеуказанной информации: с 16.03.2020 г. указом Министра внутренних дел осуществляется  пропуск через границу  (Португальская Республика) только определенных групп граждан.

Согласно статье 7 Закона РФ от 07.02.1992 N 2300-1 (ред. от 18.07.2019) «О защите прав потребителей», потребитель имеет право на то, чтобы товар (работа, услуга) при обычных условиях его использования, хранения, транспортировки и утилизации был безопасен для жизни, здоровья потребителя, окружающей среды, а также не причинял вред имуществу потребителя. 

Таким образом, вышеуказанное положение закона гарантирует потребителю Ф. (заказчику по договору) право на то, чтобы услуги, в том числе туристские, были безопасны для  здоровья. 

В связи с данными обстоятельствами потребитель  была вынуждена отказаться от поездки в Лиссабон (Португалия).

Согласно, преамбуле Закона РФ «О защите прав потребителей», потребитель - гражданин, имеющий намерение заказать или приобрести либо заказывающий, приобретающий или использующий товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности.

Потребитель неоднократно (28.03.2020, 16.04.2020) обращалась с письменными претензиями в адрес  турагентства  ООО «Хеппи Тур»  с требованием  о возврате денежных средств в полном объеме и в адрес туроператора ООО «ПАКС-ТО», претензии были направлены электронной почтой и Почтой России.  

Согласно представленных ответов от туроператора и турагента, потребителю было предложено  оставить денежные средства на депозите у туроператора ООО «ПАКС-ТО»  либо перенести тур  на более поздний срок, в возврате денежных средств потребителю было отказано. 24.04.2020 года потребитель обратилась с письменными претензиями в адрес турагента  и туроператора, в которых указала, что она отказывается переносить тур на другой срок, также не согласна  оставить денежные средства на депозите и вновь выдвинула требование о возврате уплаченных денежных средств. До настоящего времени требование потребителя не удовлетворено.

Согласно, почтового уведомления о доставке, претензия была получена туроператором ООО «ПАКС-ТО» 12.05.2020  года (почтовый идентификатор 17302146005643).
Претензия потребителя оставлена без ответа, основания, освобождающие ответчика от ответственности также не были представлены, требование потребителя не удовлетворены. Таким образом, действия туроператора ООО «ПАКС-ТО» являются  незаконными и нарушающими права потребителей в связи со следующим:

Согласно п.1.2 Договора, туристский продукт-комплекс услуг по перевозке и размещению, формируемый и оказываемый Туроператором за общую цену.

Правовое регулирование отношений, связанных с предоставлением туристских услуг, осуществляется Гражданским кодексом Российской Федерации (далее - ГК РФ), Федеральным законом от 24.11.1996 N 132-ФЗ "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации" (далее - Закон), Правилами оказания услуг по реализации туристского продукта, утвержденными Постановлением Правительства Российской Федерации от 18.07.2007 N 452 (далее – Правила №452), Законом РФ от 7 февраля 1992 г. № 2300-I  «О защите прав потребителей» (далее – Закон о защите прав потребителей), а также иными нормативными правовыми актами.

Под реализацией туристского продукта – понимается деятельность туроператора или турагента по заключению договора о реализации туристского продукта с туристом или иным заказчиком туристского продукта, а также деятельность туроператора и (или) третьих лиц по оказанию туристу услуг в соответствии с данным договором. Туристский продукт - комплекс услуг по перевозке и размещению, оказываемых за общую цену (независимо от включения в общую цену стоимости экскурсионного обслуживания и (или) других услуг) по договору о реализации туристского продукта (статья 1 ФЗ от 24.11.1996 года № 132-ФЗ).

Согласно, статьи 9 Федерального Закона «Об основах туристской деятельности в РФ» от 24.11.1996 г. № 132 – ФЗ, туроператор обеспечивает оказание туристу всех услуг, входящих в туристский продукт, самостоятельно или с привлечением третьих лиц, на которых туроператором возлагается исполнение части или всех его обязательств перед туристом и (или) иным заказчиком. 

Туроператор и турагент несут предусмотренную законодательством Российской Федерации ответственность за неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств как друг перед другом, так и перед туристом и (или) иным заказчиком. Туроператор и турагент самостоятельно отвечают перед туристом и (или) иным заказчиком.

По договору о реализации туристского продукта, заключенному турагентом, туроператор несет ответственность за неоказание или ненадлежащее оказание туристу и (или) иному заказчику услуг, входящих в туристский продукт, независимо от того, кем должны были оказываться или оказывались эти услуги.

Туроператор отвечает перед туристом или иным заказчиком за действия (бездействие) третьих лиц, оказывающих услуги, входящие в туристский продукт, если федеральными законами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации не установлено, что ответственность перед туристом или иным заказчиком несет третье лицо.

Таким образом, туроператор в полном объеме несет ответственность по всем требованиям туристов, связанных с неисполнением договора о реализации туристского продукта.

В соответствии со ст.10  Федерального Закона «Об основах туристской деятельности в РФ» от 24.11.1996 г. № 132 – ФЗ, п.12, 13 «Правил оказания услуг по реализации туристического продукта» утвержденных Постановлением Правительства РФ от 18.07.07 г. № 452 (далее - Правила), реализация туристского продукта осуществляется на основании договора, заключаемого в письменной форме, в том числе в форме электронного документа, между туроператором и туристом и (или) иным заказчиком, а в случаях, предусмотренных настоящим Федеральным законом, между турагентом и туристом и (или) иным заказчиком. Указанный договор должен соответствовать законодательству Российской Федерации, в том числе законодательству о защите прав потребителей.

Каждая из сторон вправе потребовать изменения или расторжения договора о реализации туристского продукта в связи с существенным изменением обстоятельств, из которых исходили стороны при заключении договора. 

В силу п. 1 ст. 451 Гражданского кодекса Российской Федерации существенное изменение обстоятельств, из которых стороны исходили при заключении договора, является основанием для его изменения или расторжения, если иное не предусмотрено договором или не вытекает из его существа.

Изменение обстоятельств признается существенным, когда они изменились настолько, что если бы стороны могли это разумно предвидеть, договор вообще не был бы ими заключен или был бы заключен на значительно отличающихся условиях.

Согласно ч. 5 ст. 10 Федерального закона от 24.11.1996 № 132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» каждая из сторон вправе потребовать изменения или расторжения договора о реализации туристского продукта в связи с существенным изменением обстоятельств, из которых исходили стороны при заключении договора. К существенным изменениям обстоятельств относятся: ухудшение условий путешествия, указанных в договоре; изменение сроков совершения путешествия; непредвиденный рост транспортных тарифов; невозможность совершения туристом поездки по независящим от него обстоятельствам (болезнь туриста, отказ в выдаче визы и другие обстоятельства).

Информация уполномоченного органа государственной власти о наличии в стране временного пребывания угрозы безопасности их здоровью является свидетельством очевидного ухудшения условий путешествия, указанных в договоре.

Согласно ст. 14 Федерального закона от 24 ноября 1996 года № 132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» в случае возникновения обстоятельств, свидетельствующих о возникновении в стране (месте) временного пребывания туристов (экскурсантов) угрозы безопасности их здоровья, турист (экскурсант) вправе потребовать в судебном порядке расторжения договора о реализации туристского продукта или его изменения. В этом случае при расторжении договора о реализации туристского продукта до начала путешествия «туристу и (или) иному заказчику возвращается денежная сумма, равная общей цене туристского продукта, а после начала путешествия - ее часть в размере, пропорциональном стоимости не оказанных туристу услуг».

Пунктом 50 Постановления Пленума Верховного Суда Российской Федерации от 28.06.2012 года № 17 «О рассмотрении судами гражданских дел по спорам о защите прав потребителей» также предусмотрено, что, применяя законодательство о защите прав потребителей к отношениям, связанным с оказанием туристских услуг, судам надлежит учитывать, что ответственность перед туристом и (или) иным заказчиком за качество исполнения обязательств по договору о реализации туристского продукта, заключенному турагентом, как от имени туроператора, так и от своего имени, несет туроператор (в том числе за неоказание или ненадлежащее оказание туристам услуг, входящих в туристический продукт, независимо от того, кем должны были оказываться эти услуги), если федеральными законами или иными нормативными правовыми актами Российской Федерации не установлено, что ответственность перед туристами несет третье лицо.

Согласно ст. 779 ГК РФ, заключенные договоры являются договорами возмездного оказания услуг, следовательно, к отношениям по данным договорам применяется законодательство о защите прав потребителей и иные правовые акты, принятые в соответствии с ними. 

В соответствии с абзацем. 9 п. 22 «Правил оказания услуг по реализации туристического продукта» утвержденных Постановлением Правительства РФ от 18.07.07 г. № 452 последствия нарушения исполнителем сроков оказания услуг, а также сроков удовлетворения отдельных требований потребителя определяются в соответствии со статьями 28, 31 Закона Российской Федерации "О защите прав потребителей", а право потребителя на отказ от исполнения договора о реализации туристского продукта - в соответствии со статьей 32 указанного Закона.

В связи с невозможностью исполнения условий Договоров  Управление  выдвигает требования о расторжении договора на оказание услуг и возврате уплаченных денежных средств ООО «ПАКС-ТО».

Согласно норме ст. 31 Закона «О защите прав потребителей», требования потребителя об уменьшении цены за выполненную работу (оказанную услугу), о возмещении расходов по устранению недостатков выполненной работы (оказанной услуги) своими силами или третьими лицами, а также о возврате уплаченной за работу (услугу) денежной суммы и возмещении убытков, причиненных в связи с отказом от исполнения договора, предусмотренные пунктом 1 статьи 28 и пунктами 1 и 4 статьи 29 настоящего Закона, подлежат удовлетворению в десятидневный срок со дня предъявления соответствующего требования. За нарушение предусмотренных настоящей статьей сроков удовлетворения отдельных требований потребителя исполнитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пеню), размер и порядок исчисления которой определяются в соответствии с пунктом 5 статьи 28 настоящего Закона.
 В соответствии с п. 1 ст. 13 Закона за нарушение прав потребителей исполнитель несет ответственность, предусмотренную законом или договором. 

Согласно нормам п. 4 ст. 13, п. 5 ст. 14, п. 6 ст. 28 Закона бремя доказывания обстоятельств, освобождающих от ответственности за неисполнение и ненадлежащее исполнение обязательств, лежит на исполнителе. Исполнитель освобождается от ответственности за неисполнение обязательств или за ненадлежащее исполнение обязательств, если докажет, что неисполнение обязательств или их ненадлежащее исполнение произошло вследствие непреодолимой силы, а также по иным основаниям, предусмотренным законом.
Согласно п.5, ст.13 Закона требования потребителя об оплате неустойки (пени), предусмотренной законом или договором, подлежат удовлетворению изготовителем (исполнителем, продавцом) в добровольном порядке. 

В соответствии с нормами ст. 15 Закона компенсации подлежит также моральный вред, причиненный потребителю Ф. вследствие нарушения изготовителем (исполнителем, продавцом) прав потребителя, предусмотренных законами и правовыми актами РФ, регулирующими отношения в области защиты прав потребителей при установлении его вины. 

В соответствии со ст. 15  Закона РФ соотве

 моральный вред, причиненный потребителю вследствие нарушения изготовителем (исполнителем, продавцом, уполномоченной организацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером) прав потребителя, предусмотренных законами и правовыми актами Российской Федерации, регулирующими отношения в области защиты прав потребителей, подлежит компенсации  причинителем вреда при наличии его вины. Размер компенсации морального вреда определяется судом и не зависит от размера возмещения имущественного вреда. Компенсация морального вреда осуществляется независимо от возмещения имущественного вреда и понесенных потребителем убытков. Действиями ответчика истцу причинены нравственные страдания, которые выражались в сильном нервном напряжении, чувстве страха и безысходности, что затянувшееся ремонтные работы, привели к ухудшению здоровья, санитарно-эпидемиологической обстановки в жилом помещении Истца.

Согласно п. 45 Постановления Пленума Верховного Суда Российской Федерации от 28 июня 2012 года № 17 "О рассмотрении судами гражданских дел по спорам о защите прав потребителей" при решении судом вопроса о компенсации потребителю морального вреда достаточным условием для удовлетворения иска является установленный факт нарушения прав потребителя.

В соответствии с п. 6. ст. 13 Закона  при удовлетворении судом требований потребителя, установленных законом, суд взыскивает с изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требований потребителя штраф в размере пятьдесят процентов от суммы, присужденной судом в пользу потребителя.

В соответствии п. 1 ст.11 и ст.12 ГК РФ защита гражданских прав, в том числе прав потребителей, осуществляется судом путем возмещения убытков; взыскания неустойки; компенсации морального вреда; прекращения или изменения правоотношения и иными способами, предусмотренными законом. Аналогичное правило установлено п.1. ст.17 Закона. 

На основании  вышеизложенного и руководствуясь: ст. 32 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», ч. 5 ст. 10, ст. 14 Федерального закона от 24.11.1996 № 132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации», п. 12,13,22 «Правил оказания услуг по реализации туристического продукта» утвержденных Постановлением Правительства РФ от 18.07.07 г. № 452, п. 1 ст. 451, п. 2 ст. 452, 782  Гражданского кодекса Российской Федерации, ст. ст. 131, 132 Гражданского процессуального кодекса Российской Федерации,

В исковом заявлении Управление просило  суд:
· Расторгнуть договор  № 2064/20 от 03.02.2020 о реализации туристского продукта, заключенный Федоровой В.В. с ООО «Хеппи Тур»;

· Взыскать с Ответчика (ООО «ПАКС-ТО»)  в пользу потребителя  стоимость тура  в размере 68000 (шестьдесят  восемь тысяч рублей);
· Взыскать с Ответчика (ООО «ПАКС-ТО») в пользу истца  компенсацию морального вреда в размере:10.000 (десять тысяч) рублей  

·  Взыскать с ответчика (ООО «ПАКС-ТО») штраф в порядке, предусмотренном п.6 ст.13 Закона «О защите прав потребителей».

В ходе судебного разбирательства туроператором было принято решение  и были возвращены потребителю денежные средства в размере 68,0 тыс. рублей, от остальных требований потребитель отказалась.
2.7.Бытовое обслуживание населения

В рамках федерального государственного контроля (надзора) в сфере оказания бытовых услуг в 2020 году проведена 1 внеплановая проверка по обращению потребителя на нарушение его прав (2019 г. - 6 внеплановых проверок).  

По результатам надзорных мероприятий выявлено 7 нарушений норм законодательства о защите прав потребителей, в том числе ст. 16 Закона о защите прав потребителей – 3; иные статьи – 2; нарушения иных нормативных правовых актов РФ (в т.ч. законов и др.) - 2 нарушения.

В рамках указанной проверки был выявлен случай причинения вреда.  Размер вреда, причиненного имуществу потребителей и возмещенного в стоимостном выражении, составил 781 тыс. рублей. 

Основные нарушения законодательства о защите прав потребителей, установленные в ходе проверки касались: 

- в договоре на оказание услуг по изготовлению изделия включено условие, предусматривающее меньший размер неустойки, подлежащей уплате в случае просрочки исполнителем обязательства, предусмотренного договором, чем установленный законом;

- в договоре на оказание услуг по изготовлению изделия включено условие, предусматривающее обязанность заказчика уплатить денежные средства в размере 70 % от авансового платежа при одностороннем отказе от договора;

- нарушение исполнителем порядка устранения недостатков выполненной работы;

- не рассмотрение исполнителем требований потребителя об устранении недостатков в установленный законом срок.

За выявленные нарушения в сфере защиты прав потребителей составлено 11 протоколов об административных правонарушениях, в том числе по статьям КоАП РФ:

- по ч.1 ст.14.4  «Оказание услуг населению ненадлежащего качества»  КоАП РФ –3;

- по ч.1 ст.14.8 «Нарушение права потребителя на получение необходимой и достоверной информации об оказываемой услуге» КоАП РФ– 1.

- по ч.2 ст. 14.8 КоАП РФ «Включение в договор условий, ущемляющих права потребителя, установленные законодательством о защите прав потребителей» - 7.

Общая сумма наложенных штрафов составила 91,5 тыс. рублей. 

Пример 

Так, в 2020 году по жалобе потребителя была инициирована внеплановая документарная проверка в отношении ИП Новоенко М.Б.

Как следует из обращения, 18 ноября 2019 г. потребителем был заключен договор подряда на общестроительные работы по демонтажу и установке забора и ворот. Качество выполненных работ её не устроило, о чем свидетельствуют записи в акте сдачи-приемки выполненных работ. 

Согласно п. 3.3 договора, исполнитель обязан в течение трех рабочих дней со дня получения указанного акта устранить выявленные недостатки за свой счет. Исполнитель не несет ответственности за качество бывшего в использовании материала, использующегося повторно при проведении работ по настоящему договору. 

В указанный срок недостатки устранены не были и 20.12.2019 г. потребитель обратилась с письменной претензией к ИП Новоенко М.Б., в которой снова отразила все недостатки выполненной работы и попросила срочно их устранить. 

Однако, на момент обращения потребителя  в территориальный отдел в Старорусском районе, требования удовлетворены не были, ответ на претензию не поступил.

В соответствии с ст. 4 Закона РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1982 № 2300-1 (далее-Закон) продавец (исполнитель) обязан передать потребителю товар (выполнить работу, оказать услугу), качество которого соответствует договору. При отсутствии в договоре условий о качестве товара (работы, услуги) продавец (исполнитель) обязан передать потребителю товар (выполнить работу, оказать услугу), соответствующий обычно предъявляемым требованиям и пригодный для целей, для которых товар (работа, услуга) такого рода обычно используется.

Согласно п. 14 «Правил бытового обслуживания населения в Российской Федерации», утвержденных Постановлением Правительства Российской Федерации № 1025 от 15.08.1997 г. (далее – Правила) потребитель, обнаруживший после приемки работы отступления в ней от договора или иные недостатки, которые не могли быть установлены при обычном способе приемки (скрытые недостатки), в том числе такие, которые были умышленно скрыты исполнителем, обязан известить об этом исполнителя в разумный срок по их обнаружении.

В соответствии с п. 24 Правил, ст.29 Закона в случае обнаружения недостатков оказанной услуги (выполненной работы) потребитель вправе по своему выбору потребовать:

безвозмездного устранения недостатков оказанной услуги (выполненной работы);

соответствующего уменьшения цены оказанной услуги (выполненной работы);

безвозмездного изготовления другой вещи из однородного материала такого же качества или повторного выполнения работы. При этом потребитель обязан возвратить ранее переданную ему исполнителем вещь;

возмещения понесенных им расходов по устранению недостатков оказанной услуги (выполненной работы) своими силами или третьим лицом.

Потребитель вправе расторгнуть договор об оказании услуги (выполнении работы) и потребовать полного возмещения убытков, если в установленный указанным договором срок недостатки оказанной услуги (выполненной работы) исполнителем не устранены. Потребитель также вправе расторгнуть договор об оказании услуги (выполнении работы), если им обнаружены существенные недостатки оказанной услуги (выполненной работы) или иные существенные отступления от условий договора.

Потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему в связи с недостатками оказанной услуги (выполненной работы). Убытки возмещаются в сроки, установленные для удовлетворения соответствующих требований потребителя.

Согласно п. 25 Правил требования, связанные с недостатками оказанной услуги (выполненной работы), могут быть предъявлены при принятии оказанной услуги (выполненной работы), в ходе оказания услуги (выполнения работы) либо, если невозможно обнаружить недостатки при принятии оказанной услуги (выполненной работы), в течение сроков, установленных настоящим пунктом.

Потребитель вправе предъявлять требования, связанные с недостатками оказанной услуги (выполненной работы), в течение гарантийного срока, а при его отсутствии - в разумный срок, в пределах двух лет со дня принятия оказанной услуги (выполненной работы) или пяти лет, если недостатки обнаружены в строении и ином недвижимом имуществе.

В отношении услуги (работы), на которую установлен гарантийный срок, исполнитель отвечает за ее недостатки, если не докажет, что они возникли после принятия услуги (работы) потребителем вследствие нарушения им правил использования результата услуги (работы), действий третьих лиц или непреодолимой силы.

Согласно ст. 30 Закона недостатки работы (услуги) должны быть устранены исполнителем в разумный срок, назначенный потребителем.

При обнаружении потребителем недостатков в работе или услуге он вправе требовать их устранения исполнителем. В договоре подряда на выполнение работы или услуги стороны должны предусмотреть и указать пункт о сроке устранения недостатков.

Если в договоре подряда срок устранения недостатков не указан, потребитель вправе обратиться к исполнителю (изготовителю) с требованием об исправлении недостатков, указав разумный срок. 

В соответствии с п. 23 Правил за неисполнение либо ненадлежащее исполнение обязательств по договору об оказании услуг (выполнении работ) исполнитель несет ответственность, предусмотренную законодательством Российской Федерации и договором.

В соответствии с п. 4 ст.13 Закона продавец освобождается от ответственности за неисполнение обязательств или за ненадлежащее исполнение обязательств, если докажет, что неисполнение обязательств или их ненадлежащее исполнение произошло вследствие непреодолимой силы, а также по иным основаниям, предусмотренным законом. 

Кроме того, в ходе правового  анализа договора подряда на общестроительные работы, предоставленного потребителем, было установлено, что в него включены условия, ущемляющие права потребителя, а именно:

Согласно п.2.4 договора, заказчику подлежит возврату сумма авансовых платежей в размере 70 % при одностороннем отказе от договора после внесения таковых в счет договора.

Данное условие противоречит действующему законодательству в силу несоответствия его нормам ст. 310, ч.1 ст.782 Гражданского кодекса Российской Федерации от 26.01.1996 N 14-ФЗ (далее- ГК РФ), ст.32 Закона, п.13 Правил, в соответствии с которыми потребитель вправе отказаться от исполнения договора в любое время и без обоснования причины. 

Согласно ст. 310 ГК РФ односторонний отказ от исполнения обязательства и одностороннее изменение его условий не допускаются, за исключением случаев, предусмотренных законом. Односторонний отказ от исполнения обязательства, связанного с осуществлением его сторонами предпринимательской деятельности, и одностороннее изменение условий такого обязательства допускаются также в случаях, предусмотренных договором, если иное не вытекает из закона или существа обязательства. Поскольку в данном случае одной из сторон является потребитель, то одностороннее изменение условий обязательства и односторонний отказ от исполнения обязательства допустим только в случаях, предусмотренных законом.

Согласно ст. 728 ГК РФ, заказчик вправе отказаться от исполнения договора возмездного оказания услуг при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов. 

Из содержания приведенных норм следует, что только законом, а не договором могут быть установлены случаи изменения в одностороннем порядке размера платы, досрочного расторжения договора.

Согласно ст. 32 Закона 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 п. 13 Правил, потребитель вправе в любое время до сдачи ему работы отказаться от исполнения договора о выполнении работы, уплатив исполнителю часть установленной цены пропорционально части выполненной работы до уведомления об отказе от исполнения договора. Потребитель обязан также возместить исполнителю расходы, произведенные до этого момента с целью исполнения договора, если они не входят в указанную часть цены выполненной работы. Потребитель вправе отказаться от исполнения договора об оказании услуги при условии оплаты исполнителю фактически понесенных расходов.

Таким образом, в договоре, заключенном с потребителем предусмотрено удержание суммы в фиксированном размере, в случае одностороннего отказа от исполнения договора, что противоречит нормам действующего законодательства, так как данная сумма может варьироваться в зависимости от объема выполненных работ исполнителем и понесенных им фактических затрат. 

Согласно п.5.3 договора: в случае просрочки исполнения Исполнителем обязательства, предусмотренного договором, Заказчик вправе потребовать уплату неустойки (штрафа, пеней). Неустойка (штраф, пени) начисляется за каждый день просрочки исполнения обязательства, предусмотренного договором, начиная со дня, следующего после дня истечения установленного договором срока исполнения обязательства. Неустойка (штраф, пени) устанавливается в размере 1/300 действующей на день уплаты неустойки (штрафа, пеней) ставки рефинансирования Центрального банка Российской Федерации.

Данное условие противоречит действующему законодательству, в силу несоответствия п. 5 ст. 28 Закона. Согласно п. ст.28 Закона, в случае нарушения установленных сроков выполнения работы (оказания услуги) или назначенных потребителем на основании пункта 1 настоящей статьи новых сроков исполнитель уплачивает потребителю за каждый день (час, если срок определен в часах) просрочки неустойку (пеню) в размере трех процентов цены выполнения работы (оказания услуги), а если цена выполнения работы (оказания услуги) договором о выполнении работ (оказании услуг) не определена - общей цены заказа. Договором о выполнении работ (оказании услуг) между потребителем и исполнителем может быть установлен более высокий размер неустойки (пени).

Таким образом, данное условие занижает сумму неустойки, которую потребитель вправе потребовать в случае, нарушения сроков выполнения работ исполнителем услуги.

В соответствии п.1 ст. 16 Закона, а также п.13 Правил, условия договора, ущемляющие права потребителей по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами Российской Федерации в области защиты прав потребителей признаются недействительными.

Таким образом, по завершению внеплановой документарной проверки ИП Новоенко М.Б. был привлечен к административной ответственности по ст. 14.4 ч. 1 (предупреждение) и ст. 14.8 ч.2 (1000 руб.).

Кроме того, ИП Новоенко М.Б. было выдано предписание об устранении выявленных нарушений, которое им выполнено.
В 2020 году в Управление поступило 129 обращений, связанных с оказанием бытовых услуг населению.

Причинами обращений являлись:

- нарушения сроков выполнения работы (оказания услуги); 

- наличие недостатков оказанной услуги (ремонт технически-сложных товаров); 

- невыполнение требований потребителя о возмещении расходов, убытков, причиненных в связи с отказами от исполнения договоров, возврате уплаченной за услугу суммы

- не предоставление полной и достоверной информации об исполнителе и услуге.

При рассмотрении обращений должностными лицами принимались различные меры, направленные на восстановление  или защиту  нарушенных прав, свобод и законных интересов граждан.  

13 обращений потребителей послужили поводом для выдачи Предостережений.

Пример:
21.03.2020 потребитель заключил с ИП Мальцевой В.Н. договор подряда, предметом которого является изготовление, поставка и установка металлопластиковой конструкции из ПВХ профиля (далее-Договор). Подробная информация об изделии указана в приложении № 1 к Договору. Как следует из предоставленных потребителю документов и приложений, подробные сведения об изделии указаны в листе замера, в том числе сведения о заказчике, сведения об инженере, консультанте, характеристиках балкона, размеров изделия и другая информация.

Согласно п. 2 Договора общая стоимость работ составляет 120 000 руб.

Согласно п. 2.2 Договора оплата работы осуществляется в следующем порядке: 100 000 рублей, что составляет 80 % от общей стоимости договора, в момент подписания договора, а оставшуюся часть в день доставки готового изделия.

Потребителем свои обязательства по Договору исполнены в полном объеме, в день подписания Договора оплачены денежные средства в размере 100 000 руб. Согласно п.п. 3.2.2 п. 3 Договора срок начала работ с момента оплаты Заказчиком 80 % части стоимости работы, в течение 28 рабочих дней, т.е. не позднее 29.04.2020.

В установленный договором срок работы выполнены не были, готовое изделие не доставлено, в связи с чем 03.07.2020 потребитель направил в адрес ИП Мальцевой В.Н. претензию с требованиями о расторжении договора подряда, о возврате уплаченных денежных средств и процентов за пользование чужими денежными средствами. 

Претензия в адрес индивидуального предпринимателя была направлена почтовым отправлением. Согласно сведениям ФГУП «Почта России» «Отчет об отслеживании отправления с почтовым индикатором 17301648001757» вручено адресату 23.07.2020. На момент обращения потребителя работы в соответствии с Договором не выполнены, денежные средства не возвращены.

Управление в пределах полномочий обратилось в суд с исковым заявлением в защиту прав потребителя о взыскании уплаченных денежных средств, неустойки, морального вреда и штрафа. Требования судом удовлетворены, сумма подлежащая выплате составила 457 500 руб.

В 2020 году было подано 16 исков в защиту конкретных потребителей, что в 3 раза больше, чем в 2019 году (6 исков – 2019 год), из них рассмотрено-16, удовлетворено -16. Присуждено денежных средств – 1812,5 тыс. руб., что в 13 раз больше, чем в 2019 году (2019 год - 136,9 тыс. рублей), из них компенсация морального вреда – 43 тыс. рублей, что в 8,6 раз больше, чем в 2019 году (2019 – 5,0 тыс. руб.).

В рамках участия в судебной защите потребителей бытовых услуг было дано 31 заключение по соответствующим делам о защите прав потребителей, чето в 2 раза больше аналогичного периода прошлого года (2019 – 14 заключений), присуждено денежных средств в пользу потребителей – 1135,5 тыс. руб., что в 1.4 раза больше, чем в 2019 году (2019 - 802,0 тыс. рублей), из них компенсация морального вреда – 41,5 тыс. руб., что в 2,6 раза больше, чем в 2019 году (2019 - 15,5 тыс. рублей). 

Пример

Так, с учетом предоставленных действующим законодательством полномочий Управление Роспотребнадзора по Новгородской области обратилось в Мировой суд с исковым заявлением в защиту прав, свобод и законных интересов конкретного потребителя.

Основанием для подачи искового заявление послужило обращение потребителя с жалобой на действия ИП Шалюк Н.В., суть которого состояла в том, что потребитель 27.09.2020 заключила с ИП Озимко Н.В.  Договор на изготовление (изделия) (далее - Договор), предметом которого является выполнение по заданию Заказчика работ по изготовлению ПВХ изделия по индивидуальному проекту в соответствии со Спецификацией на изготовление изделия, которое является Приложением № 1 к Договору, а именно:

- Окно ПВХ 1300х1380 в количестве 1 шт.,

- Подоконник 1530х450 в количестве 1 шт.,

- Водоотлив 1280х200 в количестве 1 шт.

В соответствии с п. 3.1 Договора цена по договору составила 10 500 руб.

Согласно п. 3.3 Договора, договор считается заключенным только после внесения Заказчиком предварительной оплаты в размере 7000 руб. – не менее 60 % от полной стоимости заказа. В соответствии с п. 3.4 Договора окончательный расчет в размере 40 % от общей стоимости товара в сумме 3500 руб. производится по факту сообщения Исполнителя о готовности его передачи Заказчику не позднее 3-х дней с момента его уведомления, либо по факту доставки Изделия, до начала и монтажа (по согласованию).

 27.09.2020 потребителем были уплачены денежные средства в размере 7 000 руб., что подтверждается квитанцией к приходному кассовому ордеру № 190. 

Согласно п. 4.2 Договора срок поставки Изделия по Договору составляет 45 рабочих дней с момента его подписания и внесения предоплаты, т.е. последний день окончания работ приходится на 30.11.2020.

Таким образом, свои обязательства по Договору потребитель исполнил в полном объеме, уплатив  7 000 руб.

В установленный Договором срок сообщения о готовности Изделия и передача его потребителю не произведены. На неоднократные обращения потребителя по телефону изделие так доставлено и не было. 08.12.2020 потребитель обратилась в адрес Исполнителя с письменной претензией о возврате денежных средств. На момент подачи искового заявления денежные средства так и не возвращены потребителю.

При этом, из содержания Договора установлено, что потребитель заключила договор с ИП Озимко Н.В. ИНН 532119832203, однако согласно сведениям с официального сайта налогового органа - egrul.nalog.ru – «Единый государственный реестр юридических лиц и индивидуальных предпринимателей» ИНН 532119832203 принадлежит Индивидуальному предпринимателю Шалюк Н.В., зарегистрированной в качестве индивидуального предпринимателя 29.05.2020 по ЕГРИП 320532100009022.

К отношениям по договорам по оказанию услуг (выполнению работ) по ремонту ванной комнаты распространяются положения Гражданского кодекса Российской Федерации (далее - ГК РФ), положения Закона РФ «О Защите прав потребителей» от  07.02.1992г №2300-1 (далее – Закон),  а также «Правила бытового обслуживания населения в Российской Федерации», утвержденные Постановлением Правительства РФ от  15 августа 1997 г. № 1025 (далее – Правила).

Согласно п. 1 ст. 702 Гражданского кодекса Российской Федерации по договору подряда одна сторона (подрядчик) обязуется выполнить по заданию другой стороны (заказчика) определенную работу и сдать ее результат заказчику, а заказчик обязуется принять результат работы и оплатить его.

К договору, заключенному между заказчиком и исполнителем должны применяться положения § 2 ГК РФ «Бытовой подряд», нормы Закона РФ «О защите прав потребителей» и Правил бытового обслуживания населения в РФ.

Согласно п.1 ст. 730 ГК РФ, по договору бытового подряда подрядчик, осуществляющий соответствующую предпринимательскую деятельность, обязуется выполнить по заданию гражданина (заказчика) определенную работу, предназначенную удовлетворять бытовые или другие личные потребности заказчика, а заказчик обязуется принять и оплатить работу. 

В соответствии со ст. ст. 309, 310 Гражданского кодекса Российской Федерации Обязательства должны исполняться надлежащим образом в соответствии с условиями обязательства и требованиями закона, иных правовых актов, а при отсутствии таких условий и требований - в соответствии с обычаями или иными обычно предъявляемыми требованиями. Односторонний отказ от исполнения обязательства и одностороннее изменение его условий не допускаются, за исключением случаев, предусмотренных законом.

В соответствии с п. 1 ст. 27 Закона «О защите прав потребителей», п. 8 раздела 4 Правил, в силу которого исполнитель обязан осуществить выполнение работы (оказание услуги) в срок, установленный правилами выполнения отдельных видов работ (оказания отдельных видов услуг) или договором о выполнении работ (оказании услуг).

Согласно п. 23 Правил исполнитель за неисполнение либо ненадлежащее исполнение обязательств по договору об оказании услуг 
(выполнении работ) несет ответственность, предусмотренную законодательством и договором.

Решением Мирового суда требования потребителя были удовлетворены: взыскано с ИП Шалюк Н.В. в пользу потребителя денежных средств, уплаченных по договору в сумме 7000,0 рублей, неустойка в размере 5670 рублей, компенсация морального вреда в сумме 3000 рублей, штраф за неудовлетворение в добровольном порядке требований потребителя в размере 7835 рублей.
2.8. Медицинские услуги
В отношении хозяйствующих субъектов, оказывающих платные медицинские услуги, в 2020 году Управлением проведено 2 внеплановые проверки (2019г. - 5). Удельный вес проверок с выявленными нарушениями составил 100% (2019г.-80%). Было выявлено 7 нарушений норм законодательства о защите прав потребителей в данной сфере (2019г. - 8), в расчете на 1 проведенную проверку –2,0 нарушения (2019г.– 2,2).

Внеплановые проверки медицинских организаций были проведены по обращениям потребителей.

Основные нарушения законодательства о защите прав потребителей, установленные в ходе проверок касались: 

- Не доведения достоверной и необходимой информации при заключении договоров на платные медицинские услуги о перечне услуг, их стоимости и сроках их оказания.

- Включение в договоры на оказание платных медицинских услуг условий, ущемляющих права потребителей.
Пример:

При проведении внепланового мероприятия по контролю в отношении Общества с ограниченной ответственностью «Лечебный центр «Вереск» по обращению потребителя, установлено следующее.

ООО «Лечебный центр «Вереск» осуществляет медицинскую деятельность на основании лицензии на право осуществления медицинской деятельности № ЛО-53-01-001085 от 28.09.2016 года, выданной Департаментом здравоохранения Новгородской области.

ООО «Лечебный центр «Вереск» оказывает платные стоматологические услуги населению в рамках договоров с гражданами. 

Как следует из обращения, потребитель обратился в ООО «Лечебный центр «Вереск» для оказания услуг ортодонтии, ортопедии и хирургии.

В результате оказания услуги по установке имплантата оказалось, что произошла ошибка с расчетами и имплантат был установлен с отклонениями, вследствие чего дальнейшее протезирование невозможно, нарушена эстетика переднего зубного ряда. Потребитель считает, что ему оказаны не качественные стоматологические услуги. В связи с чем потребитель в адрес исполнителя услуг ООО «Лечебный центр «Вереск» обратился с требованием о добровольном возмещении причиненного ему вреда, восстановлении полной эстетики переднего ряда зубов, установлении гарантии на все работы, о выплате компенсации морального вреда.

Однако, исполнителем ООО «Лечебный центр «Вереск» требования потребителя не были удовлетворены, а также не представлены основания, освобождающие исполнителя от ответственности. 

В связи с чем, он повторно обратился в адрес ООО «Лечебный центр «Вереск» с требованием о предоставлении ему выписки из медицинской карты, отражающей состояние его здоровья. Однако полученная информация не соответствовала истребуемой: был предоставлен только титульный лист медицинской карты и выписка с указанием услуги по активации несъемной аппаратуры и замене эластичных тяг. Выписка предоставлена без указания исходящего номера, принадлежности данного документа соответствующей медицинской организации, а именно ООО «Лечебный центр «Вереск» (отсутствует печать).

В дополнении к обращению в адрес Управления, потребитель указывает на то, что при заключении договора возмездного оказания стоматологических услуг с ООО «Лечебный центр «Вереск» ему также не была доведена необходимая и достоверная информация о перечне оказываемых ему услуг, их стоимости, сроках выполнения, а также предоставленных гарантийных сроках на выполнение работ. Указанная выше информация потребителю не была предоставлена и после завершения стоматологических работ.

Потребитель отправил в адрес ООО «Лечебный центр «Вереск» очередную претензию с требованием о рассмотрении   вопросов, связанных с некачественным оказанием стоматологических услуг, с требованием об удовлетворении его требований, либо предоставлении оснований, освобождающих исполнителя от ответственности, предоставлении выписки из медицинской карты в соответствии с требованиями законодательства, а также о предоставлении плана лечения с указанием перечня, стоимости оказанных услуг. 

Согласно абзацу первому преамбулы Закона Российской Федерации от 07 февраля 1992 года N 2300-1 "О защите прав потребителей" настоящий Закон регулирует отношения, возникающие между потребителями и изготовителями, исполнителями, импортерами, продавцами при продаже товаров (выполнении работ, оказании услуг), устанавливает права потребителей на приобретение товаров (работ, услуг) надлежащего качества и безопасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды, получение информации о товарах (работах, услугах) и об их изготовителях (исполнителях, продавцах), просвещение, государственную и общественную защиту их интересов, а также определяет механизм реализации этих прав.

В силу пункта 1 статьи 10 Закона РФ от 07.02.1992 N 2300-1 "О защите прав потребителей", на изготовителя (исполнителя, продавца) возложена обязанность своевременно предоставлять потребителю необходимую и достоверную информацию о товарах (работах, услугах), обеспечивающую возможность их правильного выбора. По отдельным видам товаров (работ, услуг) перечень и способы доведения информации до потребителя устанавливаются Правительством Российской Федерации

Гражданин-потребитель, как экономически более слабая сторона указанных правоотношений, находится под особой правовой защитой государства. Предоставление необходимой для представления информации в целом защищает потребителя от недобросовестности исполнителя, который методом сокрытия данной информации мог бы ввести потребителя (собственника) в заблуждение о работах (услугах), т.е повлиять на выбор работ (услуг). Указанная информация должна быть открытой и доступной для каждого потребителя услуг. В силу п.1 ст.13 Закона РФ «О защите прав потребителей» за нарушение прав потребителей исполнитель несет ответственность, предусмотренную законом или договором.

Таким образом, ООО «Лечебный Центр «Вереск», не предоставив потребителю необходимую и достоверную информацию об оказываемых услугах, стоимости и сроках выполнения работ, лишило потребителя законного права, являющегося обязательным и определяемым Законом «О защите прав потребителей»: права на получение необходимой и достоверной информации при заключении договора возмездного оказания стоматологических услуг, а также после окончания выполнения работ, позволяющего разумно и свободно осуществить выбор действительно необходимых для потребителя услуг для указанных целей, а также информацию о состоянии его здоровья после получения платных медицинских услуг, что является нарушением п.25 Правил № 1006, статьи 8-10 Закона РФ «О защите прав потребителей, за что положениями ч.1 ст.14.8 Кодекса Российской Федерации об административных правонарушениях предусмотрена административная ответственность. 

За указанные нарушения ООО «Лечебный Центр «Вереск» было привлечено к административной ответственности в виде штрафа, выдано Предписание об устранении причин и условий, способствовавших совершению административного правонарушения.
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Рис.11. Структура правонарушений по нормам КоАП РФ в сфере оказания медицинских услуг

По результатам проведенных мероприятий по надзору за нарушения прав потребителей при оказании платных медицинских услуг составлено 8 протоколов (2019г.-5), выдано 1 Предписание об устранении выявленных нарушений и 4 Представления об устранении причин и условий, способствовавших совершению административного правонарушения.

По результатам рассмотрения возбужденных административных дел вынесено 8 (2019г.-5) постановлений о привлечении к административной ответственности лиц, допустивших нарушения:

- ч.1 ст.14.8 «Нарушение права потребителя на получение необходимой и достоверной информации о реализуемом товаре (работе, услуге), об изготовителе, о продавце, об исполнителе и о режиме их работы» - 4 (2019 г. -3)

- ч.2 ст.14.8 «Включение в договор условий, ущемляющих права потребителя, установленные законодательством о защите прав потребителей» -4. В 2020 году наложено штрафов на сумму 7,0 тыс.руб.

В 2020 году в Управление поступило 46 обращений, связанных с оказанием платных медицинских услуг (2019г. - 23). 

Характер обращений граждан связан с нарушениями Правил оказания медицинских услуг, в том числе с качеством оказания медицинской услуги, а также в связи с отказом в заключение договора на оказание платных медицинских услуг. В большинстве случаев, по результатам рассмотрения обращений граждан, специалистами были даны соответствующие разъяснения.

Пример

Внеплановая проверка проведена по жалобе потребителя на нарушение прав потребителя при оказании платных медицинских услуг. Согласно обращению потребителя было установлено, что потребителем был заключен договор о предоставлении платных медицинских услуг с ООО «Профессионал»: услуга по контурной пластике носослезных борозд обеих глаз. Стоимость данной процедуры составила 16800 рублей. Услуга по контурной пластике носослезных борозд обеих глаз была оказана некачественно, отсутствовал ожидаемый эффект, в области носовой  пазухи  с правой стороны    образовалось скопление  введенного  препарата, которое доставляло дискомфорт, при пальпации  появлялись болезненные ощущения.  Потребитель обратилась с письменной претензией в адрес исполнителя услуги ООО «Профессионал» с требованием вернуть денежные средства за некачественно оказанную услугу, исполнитель отказал в удовлетворении заявленных требований.

К отношениям, связанным с оказанием платных медицинских услуг, применяются положения Закона Российской Федерации от 7 февраля 1992 года N 2300-1 "О защите прав потребителей".

Согласно ст.7 Закона, потребитель (пациент) имеет право на то, чтобы услуга была безопасна для жизни, здоровья потребителя, окружающей среды, а также не причиняла вред имуществу потребителя. В то же время общие положения о качестве услуги содержатся в ст. 4 указанного закона, согласно которой исполнитель обязан оказать услугу, качество которой соответствует договору (п. 1), но при этом, если законами или в установленном ими порядке предусмотрены обязательные требования к услуге, исполнитель обязан оказать потребителю услугу, соответствующую этим требованиям (п. 5). 

В связи с тем, что данные услуги относятся к медицинским услугам, на правоотношения, возникающие при оказании услуг населению (физическим лицам), распространяется действие законодательства о защите прав потребителей  (Закон «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 года № 2300-1, «Правила предоставления  медицинскими организациями платных медицинских услуг», утв. Постановлением Правительства РФ № 1006 от 04.10.2012 г; Федеральный закон  от 21.11.2011 года № 323-ФЗ «Об основах охраны  здоровья граждан в РФ»). 

В ходе проверки установлено, что потребителем был заключен договор о предоставлении платных медицинских услуг с ООО «Профессионал».  

В договоре о предоставлении платных медицинских услуг (далее - договор), заключенном с потребителем, до сведения потребителей не была доведена следующая информация: 

•
данные документа, подтверждающего факт внесения сведений о юридическом лице в Единый государственный реестр юридических лиц, с указанием органа, осуществившего государственную регистрацию;

•
адрес места нахождения и телефон выдавшего лицензию лицензирующего органа;

•
фамилия, имя и отчество (если имеется), адрес места жительства и телефон потребителя; 

•
перечень платных медицинских услуг, предоставляемых в соответствии с договором;

- стоимость платных медицинских услуг, сроки предоставления платных медицинских услуг, кроме того отсутствует дата заключения договора (в договоре, представленном потребителем в рамках обращения), что является нарушением п.17 «Правил предоставления медицинскими организациями платных медицинских услуг», утв. Постановлением Правительства РФ № 1006 от 04.10.2012 года, ст.10 Закона РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 года № 2300-1.

В соответствии со ст. 8 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 N 2300-1 «О защите прав потребителей, потребитель (физическое лицо) вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации об исполнителе, режиме его работы и реализуемых им товарах (работах, услугах). Указанная в информация в наглядной и доступной форме доводится до сведения потребителей при заключении договоров купли-продажи и договоров о выполнении работ (оказании услуг) способами, принятыми в отдельных сферах обслуживания потребителей, на русском языке, а дополнительно, по усмотрению изготовителя (исполнителя, продавца), на государственных языках субъектов Российской Федерации и родных языках народов Российской Федерации.

Согласно, статьи 10 Закона исполнитель (продавец) обязан своевременно предоставлять потребителю необходимую и достоверную информацию о товарах (работах, услугах), обеспечивающую возможность их правильного выбора. По отдельным видам товаров (работ, услуг) перечень и способы доведения информации до потребителя устанавливаются Правительством Российской Федерации. Согласно п.16-18 Правил 

Договор заключается потребителем (заказчиком) и исполнителем в письменной форме. Договор должен содержать:

сведения об исполнителе:

наименование и фирменное наименование (если имеется) медицинской организации - юридического лица, адрес места нахождения, данные документа, подтверждающего факт внесения сведений о юридическом лице в Единый государственный реестр юридических лиц, с указанием органа, осуществившего государственную регистрацию;

фамилия, имя и отчество (если имеется) индивидуального предпринимателя, адрес места жительства и адрес места осуществления медицинской деятельности, данные документа, подтверждающего факт внесения сведений об индивидуальном предпринимателе в Единый государственный реестр индивидуальных предпринимателей, с указанием органа, осуществившего государственную регистрацию;

номер лицензии на осуществление медицинской деятельности, дата ее регистрации с указанием перечня работ (услуг), составляющих медицинскую деятельность медицинской организации в соответствии с лицензией, наименование, адрес места нахождения и телефон выдавшего ее лицензирующего органа;

фамилию, имя и отчество (если имеется), адрес места жительства и телефон потребителя (законного представителя потребителя);

фамилию, имя и отчество (если имеется), адрес места жительства и телефон заказчика - физического лица;

наименование и адрес места нахождения заказчика - юридического лица;

перечень платных медицинских услуг, предоставляемых в соответствии с договором;

стоимость платных медицинских услуг, сроки и порядок их оплаты;

условия и сроки предоставления платных медицинских услуг;

должность, фамилию, имя, отчество (если имеется) лица, заключающего договор от имени исполнителя, и его подпись, фамилию, имя, отчество (если имеется) потребителя (заказчика) и его подпись. В случае если заказчик является юридическим лицом, указывается должность лица, заключающего договор от имени заказчика;

ответственность сторон за невыполнение условий договора;

порядок изменения и расторжения договора;

иные условия, определяемые по соглашению сторон.

Договор составляется в 3 экземплярах, один из которых находится у исполнителя, второй - у заказчика, третий - у потребителя. В случае если договор заключается потребителем и исполнителем, он составляется в 2 экземплярах.
Таким образом, ООО «Профессионал» при оказании потребителю платных медицинских услуг по контурной пластике носослезных борозд обеих глаз, стоимостью 16800 рублей не обеспечило доведение до потребителя установленной информации, позволяющей сделать правильный выбор оказываемой услуги (выполненной работы), тем самым нарушило п.17 Правил, ст.10 Закона.

При проведении правого анализа условий договора, заключенного ООО «Профессионал» с потребителем установлено, что договор содержит условия, ущемляющие права потребителя, а именно:

Согласно, п.2.3.6 Договора, «Заказчик обязуется возместить стоимость дополнительно оказанных Исполнителем услуг (помимо определенных в Плане лечения), если необходимость их оказания была выявлена в ходе оказания услуг», данное условие противоречит требованиям п.3 статьи 16 Закона, согласно которому, продавец (исполнитель) не вправе без согласия потребителя выполнять дополнительные работы, услуги за плату. Потребитель вправе отказаться от оплаты таких работ (услуг), а если они оплачены, потребитель вправе потребовать от продавца (исполнителя) возврата уплаченной суммы. Согласие потребителя на выполнение дополнительных работ, услуг за плату оформляется продавцом (исполнителем) в письменной форме, если иное не предусмотрено федеральным законом.

Согласно п. 3.5 Договора, «Исполнитель оставляет за собой  право  в необходимых  случаях  (дорогостоящие процедуры или  услуги)  потребовать у Заказчика  предоплату в размере 51 %  ориентировочной  стоимости Услуг», данное условие противоречит требованиям статьи 37 Закона, согласно которой потребитель обязан оплатить выполненную исполнителем в полном объеме работу после ее принятия потребителем. С согласия потребителя работа может быть оплачена им при заключении договора в полном размере или путем выдачи аванса.

Согласно п.3.7 Договора, «В случае задержки оплаты, неполной оплаты услуг Заказчиком, настоящий договор считается расторгнутым по инициативе Заказчика. Исполнитель вправе отказать Заказчику в заключении  с ним иных договоров в случае наличия задолженности последнего по настоящему  договору» данное условие договоров противоречит требованиям  статьи 426 ГК РФ, согласно которой, публичным договором признается договор, заключенный  лицом, осуществляющим предпринимательскую или иную приносящую доход деятельность, и устанавливающий его обязанности по продаже товаров, выполнению работ либо оказанию услуг, которые такое лицо по характеру своей деятельности должно осуществлять в отношении каждого, кто к нему обратится (розничная торговля, перевозка транспортом общего пользования, услуги связи, энергоснабжение, медицинское, гостиничное обслуживание и т.п.). Лицо, осуществляющее предпринимательскую или иную приносящую доход деятельность, не вправе оказывать предпочтение одному лицу перед другим лицом в отношении заключения публичного договора, за исключением случаев, предусмотренных законом или иными правовыми актами.

Отказ лица, осуществляющего предпринимательскую или иную приносящую доход деятельность, от заключения публичного договора при наличии возможности предоставить потребителю соответствующие товары, услуги, выполнить для него соответствующие работы не допускается, за исключением случаев, предусмотренных пунктом 4 статьи 786 (договор воздушной перевозки) настоящего Кодекса.

Согласно требованиям статьи 782 ГК РФ, согласно которой исполнитель вправе отказаться от исполнения обязательств по договору возмездного оказания услуг лишь при условии полного возмещения заказчику убытков.

Согласно п. 6.1 Договора, «Исполнитель в течение тридцати дней с момента получения претензии, в случае ее обоснованности, устраняет допущенные нарушения условий настоящего Договора, указанные в претензии. В случае необоснованности претензии, Исполнитель направляет Заказчику письменный отказ в выполнении требований, изложенных в претензии», данное условие договоров противоречит требованиям статьи 30, 31 Закона РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 года № 2300-1, согласно которым недостатки работы (услуги) должны быть устранены исполнителем в разумный срок, назначенный потребителем. Назначенный потребителем срок устранения недостатков товара указывается в договоре или в ином подписываемом сторонами документе либо в заявлении, направленном потребителем исполнителю.

Удовлетворению в десятидневный срок со дня предъявления соответствующего требования подлежат требования потребителя об уменьшении цены за выполненную работу (оказанную услугу), о возмещении расходов по устранению недостатков выполненной работы (оказанной услуги) своими силами или третьими лицами, а также о возврате уплаченной за работу (услугу) денежной суммы и возмещении убытков, причиненных в связи с отказом от исполнения договора, предусмотренные пунктом 1 статьи 28 и пунктами 1 и 4 статьи 29 настоящего Закона. 

Требования потребителя о безвозмездном изготовлении другой вещи из однородного материала такого же качества или о повторном выполнении работы (оказании услуги) подлежат удовлетворению в срок, установленный для срочного выполнения работы (оказания услуги), а в случае, если этот срок не установлен, в срок, предусмотренный договором о выполнении работы (оказании услуги), который был ненадлежаще исполнен.

За нарушение предусмотренных настоящей статьей сроков удовлетворения отдельных требований потребителя исполнитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пеню), размер и порядок исчисления которой определяются в соответствии с п.5 ст.28 настоящего Закона.

Несмотря на то, что согласно ст. 421 ГК РФ граждане и юридические лица свободны в заключение договора и могут заключать договор как предусмотренный, так и не предусмотренный законом или иными правовыми актами, а понуждение к заключению договора не допускается, любой договор должен соответствовать обязательным для сторон правилам, установленным законом или иными правовыми актами, как того требует ст. 422 ГК РФ.

В соответствии с п.2 ст. 400 Гражданского кодекса РФ, п.1 ст.16 Закона РФ «О защите прав потребителей» условия договора, ущемляющие права потребителей по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами Российской Федерации в области защиты прав потребителей признаются недействительными.

Ответственность за выявленные нарушения требований действующего законодательства по защите прав потребителей возлагается на юридическое лицо Общество с ограниченной ответственностью «Профессионал».

За указанные нарушения юридическое лицо ООО «Профессионал» было привлечено к административной ответственности по ст. 14.8 ч.1 и Должностное лицо по ст. 14.8 ч.2 КоАП РФ, выдано Предписание об устранении причин и условий, способствовавших совершению административного правонарушения.

По всем обращениям потребителям были даны разъяснения и обращали внимание всех потребителей, что Роспотребнадзор и его территориальные органы до принятия решения судом первой инстанции могут вступать в дело по своей инициативе или по инициативе лиц, участвующих в деле, для дачи заключения по делу в целях обеспечения защиты прав потребителя.

Дача заключений по делам о защите прав потребителей представляет собой наиболее перспективный и поэтому самый распространенный вид участия Управления как уполномоченного федерального органа исполнительной власти в судебной защите потребителей. 

За период 2020 года специалистами Управления было дано 3 заключения, рассмотрено судом – 1, из них удовлетворено – 1. Присуждено денежных средств в пользу потребителей – 46,8 тыс. рублей, из них компенсация морального вреда – 0,5 тыс. рублей.

Глава 3. Судебная защита прав потребителей

Одно из основных направлений деятельности Управления Роспотребнадзора по Новгородской области в области федерального государственного надзора в области защиты прав потребителей является судебная защита прав потребителей. 

Наряду с применением административных мер в 2020 году Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области и территориальными отделами осуществлялась судебная защита прав потребителей. Не за все нарушения законодательства предусмотрена административная ответственность (например, за отказ в удовлетворении имущественных требований потребителя: отказ в возврате денежных средств за товар, работу, услугу; невыплата неустойки в добровольном порядке и другие), поэтому судебная защита прав потребителей подразумевает снижение административных барьеров в предпринимательской деятельности, а также увеличение соответствующей гражданской ответственности за нарушения в области защиты прав потребителей.
В 2020 г. на территории Новгородской области продолжала формироваться судебная практика с учетом общей правовой позиции Верховного Суда Российской Федерации, изложенной в постановлении Пленума ВС РФ № 17 «О рассмотрении судами гражданских дел по спорам о защите прав потребителей». Указанное постановление в значительной степени способствовало более активному отстаиванию потребителями своих прав и интересов в судебных инстанциях. 

В 2020 году всего Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области и его территориальными отделами проведено 257 мероприятий по судебной защите прав потребителей. По сравнению с 2019 годом количество мероприятий по судебной защите увеличилось на 38,1% (2018 г. – 159 мероприятий, 2019-186 мероприятий).
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Рис.12 Судебная защита прав потребителей в 2019-2020 г.г.

В соответствии с пунктами 4, 5  статьи 40 Закона  Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее-Закон №2300-1) должностные лица органа государственного надзора вправе обращаться в суд с заявлениями в защиту прав потребителей, законных интересов неопределенного круга потребителей, участвовать в  судах    для дачи заключения по делу в целях защиты прав потребителей.

Наиболее распространенной формой участия Управления в защите прав потребителей в судах общей юрисдикции является вступление в процесс для дачи заключения по делу в целях защиты прав конкретных потребителей на основании и в порядке, установленном взаимосвязанными положениями статьи 47 Гражданского процессуального кодекса Российской Федерации (далее - ГПК РФ) и статьи 40 Закона №2300-1. 

В 2020 году Управлением было дано 186 заключений по делам в целях защиты прав потребителей, что на 21,6 % больше по сравнению с 2019 годом (2019 г.-153 заключения) и почти в 2 раза больше, чем в 2018 г. (98 заключений). Из 120 рассмотренных судебных дел требования потребителей удовлетворены по 108 делам (90%), присуждено в пользу потребителей более 8 млн. руб. (8375,8 тыс. руб.), из них компенсация морального вреда составила  244,7 тыс. руб. 

Структура заключений по гражданским делам показала, что как и в 2019 году большая их часть (122 заключения, что составило 66%) приходилась по делам в сфере предоставления услуг (выполнения работ). 

Из них наибольшее количество заключений было дано в следующих сферах:

· бытовое обслуживание населения - 31 заключение (25,4%), присуждено потребителям 1135,5 тыс. руб., из них в счет компенсации морального вреда 41,5 тыс. руб.

· деятельность на финансовом рынке (банковская, страховая деятельность) - 30 заключений (24,6%), присуждено потребителям 514,2 тыс. руб., моральный вред- 12,0  тыс. рублей; 

· туристские услуги- 16 заключений (13%), присуждено в пользу потребителей 766,3 тыс. руб., из них компенсация морального вреда составила17,5 тыс. руб.;

· жилищно-коммунальные услуги - 14 заключений (11,5%), присуждено потребителям 224, 2 тыс. руб., моральный вред-6,5 тыс. руб.

В сфере розничной торговли, как и в 2019 году было дано 64 заключения (34%), однако сумма, присужденная в пользу потребителей увеличилась почти в 4 раза, присуждено более 4 млн. руб. (4370,5 тыс. руб.), из них компенсация морального вреда составила 89,2 тыс. руб. В сфере торговли на нарушения прав потребителей при заключении договоров с использованием дистанционных каналов («Интернет», мобильные приложения) было дано 20 заключений (31,0%), присуждено потребителям 926,4 тыс. руб., из них моральный вред составил 35,5 тыс. руб.

В защиту прав потребителей подан 71 иск, число обращений в суд в защиту прав потребителей по сравнению с 2019 годом (33 иска) выросло почти в 2 раза, из них в защиту конкретного потребителя подано 54 иска, количество поданных исков увеличилось в 2,6 раз (2019 г.-21 иск), в защиту прав неопределенного круга потребителей подано 17 исков, увеличение в 1,4 раза (2019 г.-12 исков). 

В сфере торговли подано 37 исков, большинство составили иски преимущественно из-за нарушений прав потребителей при дистанционной торговле (25 исков или 68, 0%), в сфере услуг подано 34 иска. В структуре исков в сфере оказания услуг на первом месте бытовые услуги-19 исков или 56%. На нарушения прав потребителей при оказании туристских услуг подано 9 исков или 26,0%, культурно-развлекательных мероприятий - 4 иска (11,8%); при оказании финансовых услуг и услуг ЖКХ подано по одному иску.

Из 46 рассмотренных исков в интересах конкретных потребителей, требования Управления и потребителей удовлетворены по 43 искам (93,5%), в пользу потребителей присуждено 3342,5 тыс. руб., из них компенсация морального вреда составила 91, 0 тыс. руб. 

Средняя взысканная сумма на один удовлетворенный иск составила 77,7 тыс. рублей.

Из 16 рассмотренных исков в интересах неопределенного круга лиц  о признании информации о порядке и способах дистанционной продажи никотиносодержащей продукции (12 исков), алкогольной продукции (4 иска), содержащейся в сети Интернет, запрещенной к распространению на территории Российской Федерации, требования Управления удовлетворены. 

Примеры по заключениям Управления по делам в сфере защиты прав потребителей.

1. Управление было привлечено к участию в деле для дачи заключения по иску потребителя С. к индивидуальному предпринимателю Н. о взыскании денежных средств за не исполнение договора на оказание услуг по изготовлению и монтажу лестницы в установленный договором срок. Решением мирового судьи требования потребителя  были удовлетворены частично и принято решение о взыскании с индивидуального предпринимателя в пользу потребителя денежных средств, уплаченных по договору в размере 19000 руб., неустойки в размере 38000 руб., компенсации морального вреда в размере 1000 рублей, а также штрафа  за несоблюдение  в добровольном порядке удовлетворения  требований потребителя в сумме 29000 руб., расходы на оплату услуг представителя в размере 5000 руб. Итого размер присужденной суммы потребителю составил 92 000 руб. 
2.Управление было привлечено судом к участию в гражданском деле в качестве государственного органа для дачи заключения по делу в целях защиты прав потребителя по иску потребителя к исполнителю о расторжении договора страхования и возврате неиспользованной суммы страховки. Потребителем был заключен с банком кредитный договор на срок 36 месяцев, в этот же день со счета потребителя была списана страховая премия по полису страхования. Через 6 месяцев потребитель полностью погасила кредит и обратилась в банк с заявлением о возврате неиспользованной страховой премии. Банком заявление потребителя было рассмотрено и отказано в возврате страховой премии. Решением Мирового судьи судебного участка №14 Новгородского судебного района Новгородского судебного района требования потребителя было удовлетворено и принято решение о взыскании с исполнителя услуг страхования в пользу потребителя сумму страховой премии в размере 15605,23 руб., штрафа за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требования потребителя в размере 7802, 61 руб.

3. Управление было привлечено к участию в деле для дачи заключения по иску потребителей к исполнителю о возмещении материального ущерба, причинённого в результате залития жилого помещения. Решением мирового судьи судебного участка № 34 Новгородского судебного района Новгородской области принято решение об утверждении мирового соглашения, по условиям которого исполнитель обязуется уплатить денежные средства в размере 53729 руб. 

4.Управление было привлечено мировым судьей к участию в гражданском деле в качестве государственного органа для дачи заключения по делу в целях защиты права потребителя Б. по иску к авиакомпании о взыскании денежных средств за билеты на рейс в связи с отказом от полета из-за  болезни потребителя. Решением мирового судьи в пользу потребителя с авиакомпании взыскана денежная сумма, уплаченная за билеты в размере 14 048 руб., неустойка в размере 12502, 72 руб., компенсация морального вреда в размере 5000 рублей, а также штраф  за несоблюдение  в добровольном порядке удовлетворения  требований потребителя в сумме 15 775,36 руб., всего в пользу  потребителя присуждено  47326 руб. 08 коп. Авиакомпания не согласилась с решением суда и подала апелляционную жалобу в Новгородский районный суд Новгородской области. Апелляционным определением указанного суда решение мирового судьи оставлено без изменения, апелляционная жалоба без удовлетворения (указанное определение вступило в законную силу).

5. Управление было привлечено к участию в деле для дачи заключения по иску потребителя к исполнителю о расторжении договора о реализации туристского продукта, взыскании  денежных средств за несостоявшийся тур, также штрафа в размере 50% от суммы присужденной судом. Согласно условиям Договора истец внес сумму предоплаты в размере 29500 руб. и комиссию за безналичный платеж в размере 737 руб., однако 11 марта 2020 года ВОЗ объявила пандемию коронавирусной инфекции COVID-19. В связи с данными обстоятельствами потребитель  был вынужден отказаться от поездки в  Турцию, однако попытки досудебного урегулирования спора результатов не дали, денежные средства ответчиком возвращены не были и не предоставлен ответ на претензию. Мировым судьей принято решение о расторжении  договора о реализации туристского продукта, заключенного между турагентом и потребителем и взыскании  в пользу потребителя стоимости туристского продукта в размере 29500 рублей, штрафа за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требования потребителя в размере 14750 рублей, всего 44250 рублей.

6. Управление было привлечено к участию в деле для дачи заключения по иску потребителя В. к исполнителю о взыскании денежных средств за некачественное предоставление туристских услуг и компенсации морального вреда. Решением Новгородского районного суда принято решение о взыскании с исполнителя в пользу потребителя денежных средств в учет уменьшения стоимости туристского продукта в размере 25 073 руб. 25 коп., неустойки  25073 руб. 50 коп., компенсации морального вреда по 8000 рублей, почтовых расходов в сумме 455 руб., транспортных расходов в сумме 900 руб., а также штрафа  за несоблюдение  в добровольном порядке удовлетворения  требований потребителя в сумме 29 751 руб. рублей. Итого размер присужденной суммы потребителю составил 89 252 руб. 75 коп. 
7. Управление было привлечено к участию в деле для дачи заключения по иску потребителя о расторжении договора, взыскании уплаченных за билеты денежных средств, убытков, штрафа за неудовлетворения требования потребителя в добровольном порядке. Решением Мирового судьи требования потребителя  были удовлетворены и принято решение о расторжении договора оказания услуг по проведению концерта, о взыскании с исполнителя в пользу потребителя денежных средств, уплаченных за билеты в сумме 8000 руб., убытков в размере 800 руб.,  штрафа за неудовлетворения требования потребителя в добровольном порядке в размере 4400 руб .Итого размер присужденной суммы потребителю составил 13 200 руб. 

8. Управление было привлечено к участию в деле для дачи заключения по иску потребителя к продавцу о взыскании денежных средств за товар, приобретенный дистанционным способом, стоимостью 3 120 руб., неустойки за неудовлетворение требования потребителя, компенсации морального вреда и штрафа за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требований потребителя. После покупки указанного товара в период гарантийного срока потребителем были обнаружены недостатки, о чем в адрес продавца была направлена претензия с требованием о расторжении договора купли-продажи и возврате денежных средств, на которое был получен отказ по причине того, что товар был принят, претензий к комплектации и внешнему виду товара не имелось. Решением мирового судьи судебного участка № 27 Новгородского судебного района требования потребителя  было удовлетворено и принято решение о взыскании с продавца в пользу потребителя денежных средств в сумме 10 352 руб. 54 коп., в том числе стоимость товара, неустойка, компенсация морального вреда, расходы, а также штраф за несоблюдение в добровольном порядке требования потребителя.

Примеры судебных дел по искам Управления в интересах потребителей.

1. Управление обратилось к Мировому судье судебного участка № 14 Новгородского судебного района Новгородской области с исковым заявлением в защиту прав потребителя к исполнителю бытовых услуг в связи с неисполнением обязательств в установленный договором срок с требованиями о расторжении договора на оказание услуг по изготовлению, демонтажу и установке окон пластиковых с подоконниками и отливами, о взыскании с исполнителя уплаченных денежных средств по договору в размере 22 000 руб., неустойки за нарушения срока окончания работ, компенсации морального вреда, а также штрафа за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требований потребителя  в размере 50 %   от суммы, присужденной судом в пользу потребителя. Решением мирового судьи требования потребителя  было удовлетворено и принято решение о взыскании с исполнителя в пользу потребителя денежных средств в сумме 84 900 руб., в том числе взыскана стоимость уплаченных денежных средств за неоказанную услугу, неустойка, компенсация морального вреда, а также штраф за несоблюдение в добровольном порядке требования потребителя.

2. Потребителем на сайте Интернет-магазина была заказана игровая приставка, при получении которой  было установлено, что  вместо игры, предложенной на сайте,  ему была доставлена другая, не соответствующая образцу. На требование потребителя о  замене товара продавец признал ошибку, однако заменить на товар  соответствующий описанию отказался, ссылаясь на то, что у них нет услуги обмена товара. Управление обратилось в Мировой суд с исковым заявлением об обмене товара на соответствующий образцу и компенсации морального вреда. Решением Мирового судьи требования потребителя  были удовлетворены частично и принято решение обязать продавца  произвести обмен игровой приставки на приставку соответствующую образцу, представленному на сайте, взыскать компенсацию морального вреда в размере  1000 руб., штрафа за несоблюдение в добровольном порядке требований потребителя в размере  500 руб. 

3.Управление обратилось в суд в интересах потребителя с иском о расторжении договора купли-продажи товара - видеокарты, приобретенного дистанционным способом, взыскании стоимости товара, неустойки, компенсации морального вреда, штрафа за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требований потребителя к продавцу. 

Решением Мирового судьи требования потребителя  были удовлетворены частично и принято решение  расторгнуть договор купли-продажи, взыскать с организации-продавца стоимость товара в размере 21505 рублей, неустойку в размере 5000 руб., штрафа за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требований потребителя в размере 13252 руб., итого 39757 руб.

4. Управление обратилось с иском в суд в защиту прав потребителя в связи с отказом исполнителя возвратить денежные средства за два электронных билета на концерт группы «Аквариум», который должен был состояться 26 апреля 2020 года в здании Новгородской филармонии им А.С. Аренского, стоимость билетов составила 7800 рублей. За 28 календарных дней до намеченной даты концерта потребитель обратился с заявлением о возврате билетов и денежных средств (его обращение о возврате билетов было составлено заблаговременно до опубликования Указа Президента Российской Федерации от 02 апреля 2020 года № 239 «О мерах по обеспечению санитарно-эпидемилогического благополучия населения на территории Российской Федерации»). На неоднократные письменные обращения потребителя поступали ответы об отсрочке возврата денег на неопределенный срок. Решением мирового судьи в пользу потребителя взыскано:  7800 руб.- неустойка, 1000 руб.-компенсации морального вреда и 4400 руб.штраф за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требований потребителя в размере 50%, всего взыскано 13200 руб.

5. Управлением подано исковое заявление в суд в отношении неопределенного круга потребителей к исполнителю  в связи с не предоставлением возможности потребителям оплачивать коммунальную услугу без комиссии. Решением суда исковые требования удовлетворены и принято решение об обязании исполнителя предоставить потребителям возможность оплаты коммунальной услуги по обращению с ТКО в п. Крестцы, Крестецкого района, Новгородской области, без взимания комиссий за перевод денежных средств, а также иных дополнительных расходов, связанных с оплатой услуг по обращению с ТКО. 

Глава 4. Осуществление защиты прав потребителей участниками региональной системы защиты прав потребителей

4.1. Осуществлением мероприятий по реализации, обеспечению и защите прав потребителей органами исполнительной власти Новгородской области
Во исполнение пункта 6 перечня поручений Президента Российской Федерации от 25 мая 2017 г. №Пр-1004ГС в целях создания благоприятных условий для обеспечения прав потребителей, просвещения населения в области прав потребителей Правительством Новгородской области принята  региональная программа  «Обеспечение прав потребителей в Новгородской области на 2019 - 2021 годы» (утверждена постановлением Правительства Новгородской области от 23 февраля 2019 года №77) (далее-Программа). Управление Роспотребнадзора по Новгородской области является одним из ее разработчиков и участников мероприятий программы. 

Программа размещена на сайте Министерства промышленности и торговли Новгородской области, адрес сайта: http://minpromtorg.novreg.ru/ (подраздел «Защита прав потребителей» раздела «Торговля»), на официальном сайте в сети «Интернет» Управления Роспотребнадзора по Новгородской области http:/www.53.rospotrebnadzor.ru в разделе «Защита прав потребителей», на Государственном информационном ресурсе в подразделе «Региональные нормативные правовые акты» раздела «Нормативные правовые акты». Финансирование реализации мероприятий Программы осуществляется за счет всех источников финансирования, предусмотренных в мероприятиях государственных программ Новгородской области, касающихся обеспечения защиты прав потребителей. 
Таблица 21

Отчетная информация о выполнении плана мероприятий региональной программы Новгородской области «Обеспечение прав потребителей в Новгородской области на 2019-2021 годы» за 2020 год

	№ п/п
	Наименование мероприятия
	Срок реализации меро-приятия
	Ответственный исполнитель, участник Программы
	Результат выполнения мероприятия

	1
	2
	3
	4
	5

	1.
	Задача 1. Развитие и укрепление системы защиты прав потребителей в Новгородской области, обеспечение координации деятельности всех участников региональной программы Новгородской области «Обеспечение прав потребителей в Новгородской области 
на 2019-2021 годы» за 2020 год (далее Программы) по достижению цели Программы

	1.1.
	Участие в проведении совещаний, организованных ответственным исполнителем Программы, с целью выработки предложений по реализации мероприятий Программы
	2019-2021 годы
	Министерство промышленности и торговли Новгородской области (далее Министерство)

Управление Роспотребнадзора по Новгородской области (далее Управление)

органы исполнительной власти Новгородской области (далее ОИВ)

администрации городского округа и муниципальных районов Новгородской области (далее ОМСУ)

ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии  в Новгородской области» (далее Центр)
	Министерством постоянно осуществляется взаимодействие с органами исполнительной власти области, территориальными органами федеральных органов исполнительной власти, органами местного самоуправления муниципальных образований области, направленное на координацию деятельности соисполнителей Программы по вопросам реализации на территории области законодательства Российской Федерации, регулирующего вопросы защиты прав потребителей.

Отчет министерства «Об исполнении плана мероприятий региональной программы Новгородской области «Обеспечение прав потребителей в Новгородской области на 2019-2021 годы» рассмотрен на заседании Правительства Новгородской области                                    24 апреля 2020 года. 

За 2020 года министерством проведено 4 совещания с исполнителями Программы.

	1.2.
	Выработка предложений по рассмотрению вопросов в области защиты прав потребителей на заседаниях  областной комиссии по защите прав потребителей с участием органов исполнительной власти Новгородской области, территориальных органов федеральных органов исполнительной власти, органов местного самоуправления Новгородской области, общественных объединений потребителей 
	2019-2021 годы
	Управление 

Министерство

ОМСУ
	В целях обеспечения защиты прав потребителей и создания условий для соблюдения прав и интересов потребителей Новгородской области создана областная комиссия по защите прав потребителей.

На заседаниях областной комиссии по защите прав потребителей Новгородской области в 2020 году засушены отчеты о проделанной работе исполнителями Программы и рассмотрены вопросы:
о проводимой работе по выявлению и пресечению фактов несанкционированной торговли на территории муниципального образования;
о внедрении маркировки товаров средствами идентификации;
о мониторинге качества пищевых продуктов, реализуемых на территории Новгородской области
о деятельности Уполномоченного по правам человека в Новгородской области, направленной на защиту прав потребителей.

На сайте министерства размещена информация о работе областной комиссии по защите прав потребителей: положение о комиссии, план заседаний комиссии на 2020 год, протокольные решения.

	1.3.
	Рассмотрение вопросов в области защиты прав потребителей на заседаниях  комиссии по противодействию незаконному обороту промышленной продукции в Новгородской области
	2019-2021 годы
	Министерство
	На заседании комиссии по незаконному обороту промышленной продукции в 2020 году рассмотрены следующие вопросы: 
о состоянии оперативной обстановки и организации оперативно-служебной деятельности по противодействию незаконному обороту промышленной продукции в Новгородской области;
о проводимых мероприятиях по выявлению и пресечению распространения контрафактных и фальсифицированных товаров детского ассортимента;
о мероприятиях по противодействию оборота фальсифицированной молочной продукции;

мониторинг деятельности хозяйствующих субъектов в ФГИС «Меркурий».

	1.4.
	Организация проведения «круглых столов», семинаров и других мероприятий, направленных на просвещение и защиту прав потребителей  в  Новгородской области
	2019-2021 годы
	ОИВ

Управление 

ОМСУ

ГОАУ «МФЦ» 


	В течение 2020 года с органами исполнительной власти области, органами местного самоуправления, представителями сферы бизнеса проводились «круглые столы», семинары, совещания, встречи, выездные общественные приемные, лекции, выставки. Проведено более 250 мероприятий, в том числе 1 вебинар для руководителей и педагогов учебных заведений, в котором приняло участие 45 человек. Всем участникам направлены материалы по проведению уроков, презентация, анкета.

	2.
	Задача 2. Повышение уровня правовой и финансовой грамотности, формирование у населения навыков рационального потребительского поведения

	2.1.
	Распространение ежегодного государственного доклада о защите прав потребителей, подготовка и направление аналитических обзоров, характеризующих состояние потребительского рынка и деятельность системы защиты прав потребителей, в адрес органов власти и организаций по защите прав потребителей
	2019-2021 годы
	Министерство

Управление 

Центр 
	Управлением подготовлен доклад «О защите прав потребителей в Новгородской области в 2020 году».
Доклад размещен на официальном сайте Управления в сети Интернет, на Государственном информационном ресурсе (ГИР ЗПП), на сайте министерства.

На сайте министерства ежеквартально размещается информация о выявленных фактах реализации непродовольственных товаров не соответствующих обязательным требованиям технических регламентов Таможенного союза, реализуемых с нарушением норм законодательства о защите прав потребителей на территории области, с указанием продавцов, допустивших нарушения (название юридического лица, имя и фамилия индивидуального предпринимателя).

	2.2.
	Привлечение образовательных организаций в целях пропаганды основ защиты прав потребителей и навыков рационального потребительского поведения среди обучающихся посредством проведения школьных и студенческих олимпиад (викторин, игр, брейнрингов), семинаров, лекций, факультативных занятий по правовой грамотности в области защиты прав потребителей 
	2019-2021 годы
	министерство образования Новгородской области

Управление

Центр

ОМСУ
	В учебных заведениях Новгородской области в 2020 году проведено 126 мероприятий: лекции, семинары, занятия по правовой грамотности, конкурсы рисунков по финансовой грамотности. 
Среди учащихся образовательных учреждений области  организовано проведение 32 мероприятий по анкетированию на знание норм законодательства, 10 уроков потребительских знаний, 2 урока для студентов техникумов.

В целях развития навыков рационального потребительского поведения проведены викторины, игры для обучающихся:
викторина «Я – потребитель!», викторина «Правовая культура»; 
деловая игра «Защита прав потребителей», «Хранители Земли»  (53 обучающихся школ Великого Новгорода); 
ролевая игра  «Моя социальная корзина» (28 обучающихся школ Великого Новгорода);
клуб настольных игр «Ламповая пятница» (51 человек школ Великого Новгорода); 
игра «Я потребитель услуг и товаров» и викторине «Кто ты – потребитель

	2.3.
	Организация и обеспечение работы «горячих линий» по вопросам защиты прав потребителей


	2019-2021 годы
	ОИВ

Управление 

ОМСУ

Центр
	Управлением проведено 90 тематических «горячих линий» в различных сферах потребительского рынка (соблюдение установленных норм и правил при продаже продовольственных товаров; качества и безопасности детских товаров; выбора новогодних подарков; соблюдение норм и правил при продаже спиртсодержащей продукции; соблюдение требований законодательства о защите прав потребителей при продаже школьных принадлежностей, мобильных телефонов, игрушек и др. групп товаров). 

В постоянном режиме в Управление работает  «горячая линия» Общественной приемной.

Органы исполнительной власти и местного самоуправления принимают участие в проводимых «горячих линиях».

	2.4.
	Размещение информации о правах потребителей, типичных нарушениях 
их прав на потребительском рынке в региональных печатных средствах массовой информации, в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»
	2019-2021 годы
	Министерство

Управление 

Центр 

ОМСУ


	В целях информирования потребителей о типичных нарушениях их прав на потребительском рынке в средствах массовой информации размещено  3935 материалов (публикаций), в том числе в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» - 3700, в многотиражных изданиях - 77.

В социальных сетях «ВКонтакте» и «ЧудоМама» размещено более 160 информационных материалов

На сайтах органов исполнительной власти и местного самоуправления созданы разделы «Защита прав потребителей».

На сайте министерства размещена Инфотека «В помощь потребителю».

	2.5.
	Организация проведения  консультаций, в том числе выездных,  по вопросам финансовой грамотности в области защиты прав потребителей
	2019-2021 годы
	Министерство

министерство финансов Новгородской области

Управление 


	В рамках реализации приоритетного проекта «Повышение финансовой и налоговой грамотности населения Новгородской области» проводится комплекс мероприятий для воспитанников детских дошкольных образовательных учреждений, организаций для детей-сирот, детей, оставшихся без попечения родителей, и детей с ограниченными возможностями здоровья, учащихся общеобразовательных учреждений, ССУЗов и ВУЗов,  лекции, консультации, семинары, «горячие линии» и.т.п. для взрослого населения, в том числе для людей пожилого возраста. 

За 2020 год проведено 1836 мероприятий как в онлайн, так и оффлайн формате. Мероприятия проводятся в каждом муниципальном районе области.

В рамках проекта консультации по вопросам защиты потребительских прав при оказании финансовых услуг посредством телефонных горячих линий, личного приема, интернет-ресурсов, выездных приемных в том числе на базе МФЦ, торговых центров оказаны 832 жителям области.

В 2020 году в рамках проекта при поддержке информационно-образовательного центра «Серебряная академия» было проведено               4 мероприятия нового формата для студентов Новгородского университета – «Академический час финансовой культуры НовГУ».

Для жителей области существует возможность повышать свою финансовую грамотность «онлайн». С этой целью министерством финансов Новгородской области создано официальное сообщество в социальной сети «ВКонтакте» https://vk.com/fin_gram53, в котором на постоянной основе публикуются памятки в сфере защиты прав потребителей, информация об актуальных вопросах в сфере финансового просвещения населения, размещаются документы и материалы. Проводятся анонсы горячих линий, проводимых Управлением Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Новгородской области в целях повышения потребительской грамотности, информирования граждан о важнейших механизмах государственной и общественной защиты потребительских прав при оказании финансовых услуг.

	3.
	Задача 3. Повышение доступности правовой и консультационной помощи для потребителей, в первую очередь для наиболее уязвимых категорий граждан

	3.1.
	Проведение мероприятий (семинаров, форумов, конференций, лекций, факультативных занятий) для наиболее уязвимых категорий граждан
	2019-2021 годы
	Министерство

министерство труда и социальной защиты населения Новгородской области

Управление 

ОМСУ


	В части обеспечения доступности для инвалидов услуг и объектов сферы потребительского рынка в 2020 году органами местного самоуправления проведено 33 встречи и совещания с представителями организаций торговли, общественного питания и бытового обслуживания населения.

По состоянию на 31.12.2020 года доля объектов потребительского рынка области, доступных для инвалидов:
на кресле-коляске составила 24,5% (на 01.01.2019 – 20%);

с нарушениями опорно-двигательного аппарата – 23,7% (20,6%);

с нарушениями зрения – 11,1% (11%);

с нарушениями слуха – 14,2% (14%);

с нарушениями умственного развития – 14,3% (14,1%);
для всех нозологий – 17,6% (16,2%).

Доля торговых объектов, доступных для инвалидов в соответствии с требованиями действующего законодательства, от общего числа торговых объектов составила 32,6%; доля объектов общественного питания, доступных для инвалидов в соответствии с требованиями действующего законодательства, от общего числа объектов общественного питания составила 52% .

Для социально уязвимых категорий граждан в 2020 году проведено 4 мероприятия (лекции, встречи, беседы). Мероприятия проводились в Центре социального обслуживания «Добро», в  Новгородской общественной организации «Совет ветеранов (пенсионеров) войны, труда, Вооруженных сил и правоохранительных органов». 

На базе Колмовской библиотеки проведено 4 информационных мероприятий по просвещению лиц пенсионного возраста по правам потребителей при приобретении товаров и услуг, на которых приняли участие 68 граждан.

	3.2.
	Организация и проведение консультирования населения Новгородской области, в первую очередь наиболее уязвимых категорий граждан, по вопросам защиты прав потребителей, в том числе  на базе многофункционального центра предоставления государственных и муниципальных услуг
	2019-2021 годы
	Министерство

Управление

Центр 
	В 2020 году было дано 9442 консультации по телефонам «горячих линий», 1235 письменных разъяснений, в том числе-123 социально-уязвимым категориям граждан. Подготовлен анонс (размещен на сайте Управления, направлен в различные организации) о порядке оказания услуг участникам, ветеранам Великой отечественной войны и др. категориям граждан, также разработаны 3 памятки для указанной категории граждан, которые распространены в количестве 1436 штук. 

Консультирование потребителей в отделах МФЦ, расположенных на территории Новгородской области осуществляется по специальному графику, осуществляется онлайн-консультирование в рамках проекта «МФЦ – новые возможности», информация размещается  на сайтах Управления, МФЦ и направляется  органы местного самоуправления, в МФЦ направлено  57 информационных материалов.

В 2020 году в ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» обратилось 3783 граждан, в том числе на личном приеме 593.  Консультации по правам потребителей получили на личном приеме 112 граждан из числа наиболее уязвимых категорий граждан (пенсионеры, инвалиды, многодетные родители).

	3.3.
	Организация правовой помощи в сфере защиты прав потребителей гражданам органами местного самоуправления Новгородской области, общественными объединениями потребителей
	2019-2021 годы
	ОМСУ


	Администрациями муниципальных образований на постоянной основе организовано консультирование населения по вопросам защиты прав потребителей при обращении лично или по телефону.

По итогам 2020 года специалистами органов местного самоуправления рассмотрено 13817 обращения, что практически в 2 раза больше чем в 2019 году 7254), 7325 обращений поступило в письменном виде. Наибольшая часть обращений- 8116 (58,7%) касалась сферы ЖКХ, в сфере образования поступило 2313 (16,7%) обращений, в сфере торговли (пищевыми продуктами и непродовольственными товарами) 705 (5,1%), в сфере предоставления транспортных услуг  262(1,9%) обращений, в сфере предоставления медицинских услуг 428(3,1%), в сфере иных услуг поступило 1993(14,4%) обращения. По результатам  дано 8814 консультаций, выявлено 367 нарушения норм законодательства, оказана помощь в составлении претензий и исковых заявлений 25 гражданам; через сайты, печатные и электронные средства массовой информации дано 1124 консультаций.

	3.4.
	Участие в судебной защите прав потребителей путем подачи исков в защиту прав потребителей, их неопределенного круга
	2019-2021 годы
	Управление 

комитет государственного жилищного надзора и лицензионного контроля Новгородской области 
	В 2020 году Управлением всего проведено 257 мероприятий по судебной защите прав потребителей, из них было дано 186 заключений, подан 71 иск в защиту прав потребителей, в том числе 17 исков в защиту неопределенного круга потребителей (рассмотрено и удовлетворено 16 исков), 54–в отношении конкретного потребителя (из рассмотренных 46 исков, удовлетворено 43). Удельный вес удовлетворенных исков в защиту неопределенного круга составил 100%, в защиту прав конкретного потребителя 93%.

	4.
	Задача 4. Создание эффективной системы оперативного обмена информацией в области защиты прав потребителей, включая информирование потребителей о качестве предлагаемых товаров, работ и услуг

	4.1.
	Формирование информационной базы данных по вопросам защиты прав потребителей для размещения в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» на официальных сайтах органов власти и организаций по защите прав потребителей или информационных терминалов для ознакомления населения с практикой и способами защиты прав потребителей 
	2019-2021  годы
	Управление 

Центр
	Управлением на систематической основе формируются и обновляются  на сайте информационные материалы по отдельным аспектам (направлениям, сферам) ЗПП размещаются в разделах «Новости», «Актуальная информация», «Судебная практика», в разделе  «Основные направления деятельности» - «Защита прав потребителей», размещаются на сайте ГИР ЗПП- региональный уровень: «Новости», «Судебная практика», «Результаты проверок», «Продукция,  несоответствующая обязательным требованиям» и др., всего размещено 422 материала.

Информационные материалы направлялись в органы местного самоуправления, в Министерство промышленности и торговли области, в МФЦ и др. для информирования граждан и размещения на сайтах в сети Интернет, всего распространено 3700 экз. информационных материалов.

На официальном сайте ФБУЗ и на странице социальной сети «В контакте» размещены информационные материалы о правах потребителей по следующим направлениям: законодательные акты- 72, банк судебных решений состоит из 9 материалов, образцы претензий и заявлений- 60, памятки -77

Информационные материалы размещены на сайтах органов исполнительной власти, органов местного самоуправления, в МФЦ, общественных организаций по защите прав потребителей.

	4.2.
	Разработка брошюр, плакатов, пособий иди других материалов по вопросам защиты прав потребителей для специалистов органов власти и организаций по защите прав потребителей, а также специалистов многофункциональных центров оказания государственных и муниципальных услуг
	2019-2021 годы
	Министерство

Управление

Центр

ОМСУ


	Для специалистов органов власти и организаций по защите прав потребителей, а также специалистов многофункциональных центров оказания государственных и муниципальных услуг Управлением подготовлено 540 информационных материалов, в том числе по пропаганде и формированию здорового образа жизни-разработано 235 информационных материала, 57-для МФЦ.  



	4.3
	Проработка вопроса по созданию единого интернет-ресурса Новгородской области «Защита прав потребителей», специальных разделов «Защита прав потребителей» на официальных сайтах органов власти и организаций по защите прав потребителей в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», предусматривающих формы обратной связи (в том числе в форме виртуальных приемных, «Интернет-форумов»)
	2020 год
	министерство

Управление 

ОМСУ
	На сайте Управления имеется специальный раздел  «Защита прав потребителей», «Справочник потребителя», баннер «Повышение финансовой грамотности», телефон Общественной приемной Управления, работает Единый консультационный центр, который функционирует в круглосуточном режиме, по телефону 8 800 555 49 43 (звонок бесплатный), без выходных дней на русском и английском языках; имеется ссылка на Государственный информационный ресурс (ГИР ЗПП), предусматривающей обращение через виртуальную приемную Роспотребнадзора.



	4.4.
	Проведение тематических информационных акций, направленных на популяризацию работы органов власти и организаций по защите прав потребителей
	2019-2021  годы
	министерство

Управление

Центр

ОМСУ


	С целью популяризации работы по защите прав потребителей проводились тематические информационные акции: в рамках проекта по повышению финансовой грамотности-2, «Всемирный день защиты прав потребителей» -2; «Всемирный день здоровья»-1; «Всемирный день без табака»-1.



	4.5.
	Пропаганда основ защиты прав потребителей через средства массовой информации и информационно-теле-коммуникационную сеть «Интернет» 
	2019-2021 годы
	Министерство

Управление

ОМСУ
	В средствах массовой информации размещено 3935 материалов, в том числе на телевидении - 19, по радио-7; в прессе-192, в многотиражных изданиях-17, в сети интернет-3700, из них на сайте Управления-442.

В информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» размещено 159 информационных материалов по применению установленных норм по защите прав потребителей.

На сайте Министерства создан раздел «Товары со знаком качества»

	4.6
	Проработка вопроса по установке информационных терминалов по вопросам защиты прав потребителей для населения (в том числе в помещениях органов власти и организаций по защите прав потребителей, в торговых центрах, на объектах транспортной инфраструктуры, в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг)
	
	министерство

Управление

ОМСУ
	В помещении МФЦ  Великого Новгорода и в Центре по информированию и консультированию установлен «Информационный киоск» (терминал) с актуальной информацией для потребителей по финансовым услугам  (с помощью данного киоска можно ознакомиться с информационными материалами, посвященными ключевым вопросам защиты прав потребителей при заключении договоров на оказание финансовых услуг: «Банки: вклады и кредиты», «Страхование», «Банковская карта» и др. Потребитель может, как прочитать информационный материал, так и посмотреть порядок заключения договоров на оказание финансовых услуг с помощью видео), в Центрев киоске помещены пошаговые инструкции по конкретным жизненным ситуациям в сфере защиты прав потребителей

	4.7.
	Размещение брошюр, плакатов, пособий или других материалов по вопросам защиты прав потребителей на информационных стендах или на официальных сайтах в информационно-телекоммуни-кационной сети «Интернет»  органов власти и организаций по защите прав потребителей
	2019-2021 годы
	ОИВ

Управление 

Центр

ГОАУ «МФЦ» 

ОМСУ


	В информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» органами исполнительной власти Новгородской области размещены информационные материалы, брошюры, плакаты, пособия по вопросам защиты прав потребителей. Кроме того, информационные публикации по указанным вопросам регулярно размещаются в разделе «Новости», а также в аккаунтах в социальных сетях.

10-22 марта 2020 года в читальном зале Новгородской областной универсальной научной библиотеки работала книжно-иллюстративная выставка к Всемирному дню защиты прав потребителей «Потребляй и здравствуй» (324 посетителя).

Управлением на 5 информационных стендах (2 в Управлении, 3 в МФЦ города) размещены информационные материалы.  Направлено для размещения на стендах и в сети Интернет:  196 материалов в МФЦ области,  144-в органы местного самоуправления, 83- в общественные организации, 106- в органы исполнительной власти области, всего на сайтах в сети Интернет размещено 3278 материалов (информаций).

	4.8.
	Организация проведения праздничных мероприятий, приуроченных к Всемирному дню защиты прав потребителей, Всемирному дню качества 
	2019-2021 годы
	Министерство

Управление 

Центр 

ОМСУ
	Министерством, Управлением совместно Администрациями городского округа и муниципальных районов Новгородской области проведены мероприятия, приуроченные ко Всемирному дню качества (12 ноября 2020 года). 

На сайте министерства и муниципальных информационных ресурсах, а также в социальных сетях в преддверии Всемирного дня качества размещены информационные материалы о повышении значения высокого качества продукции и услуг, а также активизации деятельности, направленной на привлечение внимания к проблемам качества.

В 2020 году главным событием в мире качества стал онлайн-форум «Всемирный день качества-2020», проводимый Роскачеством. В отраслевых сессиях «Качество и эффективность в органах власти», «Качество в сельском хозяйстве», «Качество и безопасность в пищевой отрасли» приняли участие специалисты органов местного самоуправления, представители производственных предприятий и организаций торговли Новгородской области.

В рамках недели качества с 9 по 13 ноября 2020 года с субъектами малого и среднего предпринимательства, осуществляющими деятельность на территории муниципальных образований, проведены круглые столы, посвященные привлечению внимания к проблемам качества. Организованы выставки - дегустации продукции собственного производства.

В общеобразовательных организациях области состоялись уроки качества, классные часы, викторины, игры, информационные беседы, в мероприятиях приняли участие более 1000 школьников. Обучающиеся познакомились с историей дня качества, обсудили проблемы качества производимой продукции, вопросы экологии, безопасности, использования ресурсосберегающих технологий в производстве. Мероприятия были направлены на формирование у школьников активной позиции по отношению к собственному здоровью и качеству продуктов, которые они используют каждый день.

В межпоселенческих районных библиотеках были оформлены информационные стенды «Всемирный день качества», подготовлены интернет-обзоры книг для детей разного возраста «Как рассказать детям о деньгах?», проведены книжные выставки «Сегодня на книжной полке», посвященные качеству товаров и услуг.

В рамках «Академического часа финансовой культуры НовГУ» 13 ноября 2020 года для студентов Новгородского университета Управлением были озвучены вопросы качества.

	5.
	Задача 5. Систематическая оценка состояния потребительского рынка и системы защиты прав потребителей

	5.1.
	Организация и проведение  социологических исследований в сфере потребительского рынка и по вопросам защиты прав потребителей, информирование о результатах анкетирования потребителей, а  также  органов власти и организаций по защите прав потребителей (в том числе с использованием информационного портала «Вечевой колокол»)
	2019-2021 годы
	Министерство

ОМСУ


	С целью определение уровня удовлетворенности населения Новгородской области качеством товаров и услуг по вопросам защиты прав потребителей в рамках Всемирного дня защиты прав потребителей органами местного самоуправления проводилось анкетирование потребителей.

В отчетном периоде обращения на организацию социологических исследований  в сфере потребительского рынка и по вопросам защиты прав потребителей с использованием информационного портала «Вечевой колокол» не поступали.

	5.2.
	Проведение анализа поступивших устных и письменных обращений граждан  в области защиты прав потребителей


	2019-2021 годы
	ОИВ

Управление

Центр

ОМСУ
	В 2020 году в Правительство Новгородской области и Администрацию Губернатора Новгородской области поступило 5837 обращений граждан, из них 5721 письменное и 116 устных обращений (это на 1183 обращения или 
на 25 процентов больше, чем в 2019 году, и на 14 процентов больше, чем в 2018 году).  Из общего количества обращений 58% можно отнести к вопросам соблюдения и защиты прав потребителей. 

Актуальными являлись следующие вопросы: реализация указа Губернатора Новгородской области от 06.03.2020 № 97 «О введении режима повышенной готовности» (13 процентов от общего количества обращений), социального обеспечения, занятости населения, выплат пособий на ребенка (11 процентов), здравоохранения и лекарственного обеспечения 
(11 процентов), состояния дорог, транспортного обслуживания населения (11 процентов), коммунального хозяйства (10 процентов). При этом по сравнению с предыдущим отчетным периодом увеличилось количество обращений по вопросам социального обеспечения, занятости населения, выплат пособий на ребенка (на 2 процента), но произошло снижение количества обращений по вопросам коммунального хозяйства и улучшения жилищных условий (на 2 процента), благоустройства территорий (на 3 процента).
Традиционно наибольшее количество обращений поступает от жителей Великого Новгорода. Так, в 2020 году от жителей областного центра поступило 1711 обращений, что составило 29 процентов от общего количества обращений. Так же в 2020 году наибольшее количество обращений поступило от жителей Боровичского (441) и Новгородского (369) муниципальных районов. При этом по сравнению с 2019 годом количество обращений от жителей Маревского и Старорусского муниципальных районов увеличилось более чем в 1,5 раза, количество же обращений от жителей Крестецкого муниципального района снизилось почти в 1,5 раза, а от жителей Холмского муниципального района
в 3 раза.
Управлением и ФБУЗ систематически ежеквартально в течении 2020 года проводится анализ письменных и устных обращений граждан, поступивших в данные организации и в органы местного самоуправления. За 2020 год поступило 2955 обращений (увеличение в 1,16 раз по сравнению с 2019 годом). По вопросам защиты прав потребителей  поступило 1956 обращения, что составило 66,2% от общего количества обращений. По сравнению с 2019 годом количество обращений в сфере ЗПП увеличилось в 1, 2 раза (1582).

По итогам 2020 года специалистами Администраций Великого Новгорода и муниципальных районов области рассмотрено 13817 обращений, что практически в 2 раза больше чем в 2019 году 7254), 7325 обращений поступило в письменном виде. Наибольшая часть обращений- 8116,или  58,7%  касалась сферы ЖКХ, в сфере образования поступило 2313 (16,7%) обращений, в сфере торговли (пищевыми продуктами и непродовольственными товарами) 705(5,1%), в сфере предоставления транспортных услуг  262(1,9%) обращений, в сфере предоставления медицинских услуг 428(3,1%), в сфере иных услуг поступило 1993(14,4%) обращения

	5.3.
	Подготовка и доведение информационных и аналитических материалов, характеризующих состояние потребительского рынка и системы защиты прав потребителей, до органов  власти и организаций по защите прав потребителей 
	2019-2021 годы
	Министерство

Управление

ОМСУ
	Министерство на постоянной основе готовит информационные и аналитические материалы, характеризующие состояние потребительского рынка и системы защиты прав потребителей. Информация о показателях, характеризующих состояние розничной торговли, о нормативно-правовых актах принятых в сфере торговли, информация о мониторинге розничных цен размещается на сайте Министерства.

В соответствии с поручением Президента Российской Федерации Путина В.В. от 09.04.2020 № Пр-639, начиная с 01.05.2020, министерством организовано взаимодействие с единым информационным ресурсом – Информационным центром по мониторингу ситуации с коронавирусом (далее ИЦК) посредством создания Автоматизированного рабочего места Новгородской области в Единой системе мониторинга цен и остатков (далее АРМ Мониторинг), что позволило организовать работу по мониторингу минимальных и максимальных цен на 67 товарных позиций в регионе и формированию ежедневных, а, начиная с 07.07.2020, еженедельных отчетов для анализа ситуации с товарным обеспечением на территории области.

Во исполнение указа Губернатора Новгородской области от 17.04.2018 № 139 «О создании оперативного штаба по рассмотрению результатов мониторинга состояния рынков сельскохозяйственной продукции, сырья и продовольствия и оперативному реагированию на изменение конъюнктуры рынков сельскохозяйственной продукции, сырья и продовольствия» (в редакции от 07.09.2020) министерство еженедельно обобщает информацию, получаемую из городского округа и муниципальных районов области, и представляет сводную информацию о результатах мониторинга розничных цен заместителю Председателя Правительства Новгородской области, заместителю руководителя оперативного штаба по рассмотрению результатов мониторинга состояния рынков сельскохозяйственной продукции, сырья и продовольствия и оперативному реагированию на изменение конъюнктуры рынков сельскохозяйственной продукции, сырья и продовольствия Богданову Е.В. (52 отчета)

Управление ежеквартально осуществляет подготовку информационных и аналитических материалов, всего  распространено порядка 34 материалов.

	6.
	Задача 6. Повышение уровня социальной ответственности и правовой грамотности хозяйствующих субъектов, работающих на потребительском рынке

	6.1.
	Проведение систематического анализа нарушений прав потребителей в Новгородской области в целях выявления   наиболее массовых или системных проявлений недобросовестного (противо-правного) поведения хозяйствующих субъектов, в частности недобросовестных практик, оценки доступности потребительских услуг для населения, обеспечение защиты населения Новго-родской области от недоброкачественных товаров (работ, услуг)
	2019-2021 годы
	Министерство

Центр

ОМСУ
	В 2020 году Управлением проведено 103 внеплановые проверки в целях осуществления федерального государственного надзора в области защиты прав потребителей (2019 г.-494), уменьшение на 79,1% за счет проведения внеплановых проверок в соответствии с требованиями Постановления Правительства РФ от 03.04.2020 N 438 «Об особенностях осуществления в 2020 году государственного контроля (надзора), муниципального контроля и о внесении изменения в пункт 7 Правил подготовки органами государственного контроля (надзора) и органами муниципального контроля ежегодных планов проведения плановых проверок юридических лиц и индивидуальных предпринимателей». Нарушения выявлены при 28 проверках или 27,2%. По результатам проведенных мероприятий по контролю было выявлено 168 нарушений (2019 г.-1763), т.е. при меньшем количестве проверок количество нарушений выявлено больше. На одну проверку в среднем по Управлению приходилось 6 нарушений (2019 г.-4,8). Сохраняется высокая доля нарушений, связанных с правом потребителей на полную и достоверную информацию, удельный вес нарушений составил-42,9 % и нарушений специальных федеральных законов, правил продажи отдельных видов товаров-24,4%. Удельный вес проверок в сфере торговли в среднем по области составил 89,3%, выявлено 127 нарушений. При проведении 21 проверок выявлены случаи причинения вреда имуществу, в том числе вызванные приобретением товаров, имеющих недостатки-10 проверок; вызванные предоставлением потребителям несвоевременной, неполной информации-11 проверок. Причиненный вред имуществу  потребителей составил 1697,2,0 тыс. рублей, из которых 1687,9 тыс. руб. возмещено в добровольном порядке. 

В текущем году были установлены, при анализе обращений потребителей, 2 случая проявлений противоправного поведения хозяйствующими субъектами обеспечения соблюдения норм законодательства в сфере защиты прав потребителей. По установленным фактам размещены памятки для потребителей с целью предупреждения нарушений прав потребителей

	6.2.
	Обеспечение мероприятий, направленных на стимулирование повышения качества товаров (работ, услуг), предоставляемых на потребительском рынке
	2019-2021 годы
	Министерство

министерство сельского хозяйства Новгородской области

Управление 
	В целях организации взаимодействия, направленного на развитие делового сотрудничества в области повышения качества и безопасности продукции, формирования позитивного образа российского производства и торговли заключено Соглашение о взаимодействии Правительства Новгородской области с  Автономной некоммерческой организации «Российская система качества». 

В рамках рабочего визита в Великий Новгород 10 сентября 2020 года руководителя Автономной некоммерческой организации «Российская система качества» Протасова Максима Александрович подписан план мероприятий «дорожная карта» по реализации соглашения о взаимодействии Правительства Новгородской области и Роскачества (далее «дорожная карта»).

В соответствии с «дорожной картой» проводится работа, направленная на расширение участия новгородских предприятий в прохождении сертификации в «Системе подтверждения качества российской продукции» и получении «Знака качества», привлечение лабораторий Новгородской области к межлабораторным сличительным испытаниям по заказу Роскачества.

В рамках проведения Всемирного дня прав потребителей, Всемирного дня качества проводились информационно-просветительские мероприятия, в том числе для представителей сферы бизнеса.

	7.
	Задача 7. Содействие органам местного самоуправления Новгородской области, общественным объединениям потребителей в решении задач по защите прав потребителей

	7.1.
	Обеспечение содействия в консультировании специалистов органов местного самоуправления Новгородской области по вопросам защиты прав потребителей
	2019-2021 годы
	Министерство

управление Администрации Губернатора Новгородской области по внутренней политике

ОИВ

Управление

Центр
	Управлением консультирование по вопросам применения законодательства о санитарно-эпидемиологическом благополучии населения, технического регулирования, законодательства в сфере торговой деятельности и защиты прав потребителей осуществлялось в рамках работы постоянно действующих телефонных «горячих линий» Общественной приемной Управления.

Консультирование специалистов органов местного самоуправления Новгородской области по вопросам защиты прав потребителей осуществляется дистанционно, по телефону и электронной почте по необходимости получения конкретной тематической консультации, кроме того специалисты имеют возможность использовать при консультировании регулярно высылаемые информационные материалы по тематикам.

	7.2.
	Оказание помощи гражданам в составлении претензий и исковых заявлений, в судебной защите законных прав и  интересов потребителей


	2019-2021 годы
	Управление

Центр 

общественные объединения потребителей добровольческие (волонтерские) организации 
	При проведении личного приема граждан Управлением  подготовлено более 1000 претензий в адрес продавцов (исполнителей), подготовлено 54 иска в защиту прав потребителей и направлено в судебные органы.  

За 2020 год  Центром по обращениям потребителей были подготовлены проекты обращений в органы надзора (контроля) 32 гражданам, проекты претензий – 209 гражданам и 18 проектов исковых заявлений.

	7.3.
	Разъяснение продавцам, изготовителям и импортерам товаров, исполнителям работ (услуг) норм законодательства о защите прав потребителей в рамках полномочий, предусмотренных законодательством Российской Федерации
	2019-2021 годы
	Управление

Центр
	Управлением разъяснение норм законодательства осуществлялось в рамках проведения «круглых столов», семинаров, «горячих линий», проведения дней открытых дверей, Общественного совета, областной комиссии по защите прав потребителей. На сайте Управления размещена информация для индивидуальных предпринимателей. Проведено более 571 различных мероприятий.

В лекционный материал по санитарно-гигиеническому обучению продавцов, исполнителей и их работников включен раздел по разъяснению применения норм законодательства о защите прав. За 2020 год было проведено 17 занятий, на которых прошло обучение 270 человек.

	7.4.
	Обеспечение взаимодействия в работе органов власти и организаций по защите прав потребителей, проведение совместных консультаций граждан по защите прав потребителей с общественными объединениями потребителей
	2019-2021 годы
	ОИВ

Управление 

Центр


	В течение 2020 года взаимодействие осуществлялось в рамках проведения тематических «горячих линий» в сфере торговли, предоставления жилищно-коммунальных, финансовых, транспортных услуг, Управлением с участием министерства, комитета государственного жилищного надзора и лицензионного контроля, отделением по Новгородской области Северо-Западного главного управления Банка России и проводились совместные совещания, семинары, Общественный совета. 

	8.
	Задача 8. Развитие системы подготовки и повышения квалификации кадров, работающих в области защиты прав потребителей

	8.1.
	Разработка образовательных программ, в том числе с применением дистанционных обучающих технологий, по вопросам защиты прав потребителей для специали-стов органов и организаций, входящих в систему защиты прав потребителей, а также специалистов многофункциональных центров оказания государственных и муниципальных услуг
	2019-2021 годы
	министерство образования Новгородской области

образовательные организации Новгородской области 
(по согласованию)
	В целях развития навыков рационального потребительского поведения в образовательных учреждениях регулярно проводятся уроки- практикумы с использованием учебно- правовых ситуаций «Защита прав потребителя», классные часы «Грамотный потребитель», «Права потребителей», конкурсы рисунков «Мой потребитель», уроки-дискуссии «Защити свои права».
С целью повышения уровня правовой и финансовой грамотности, формирования у населения навыков рационального потребительского поведения министерством финансов Новгородской области совместно с Центральным банком Российской Федерации реализуется проект повышения финансовой и налоговой грамотности населения Новгородской области (далее проект).

В рамках проекта проводится комплекс различный мероприятий для воспитанников детских дошкольных образовательных учреждений, организаций для детей-сирот, детей, оставшихся без попечения родителей, и детей с ограниченными возможностями здоровья, учащихся общеобразовательных учреждений, ССУЗов и ВУЗов,  лекции, консультации, семинары, «горячие линии» и.т.п. для взрослого населения, в том числе для людей пожилого возраста.

	8.2.
	Проработка нормативных правовых актов области, предусматривающих проведение конкурсов профессионального мастерства и социально ориентированных проектов общественных объединений потребителей, в том числе предусматривающих грантовую поддержку
	2019 
год
	Министерство

общественные объединения потребителей Новгородской области 

ГОКУ «ОАЦ» 
	В общеобразовательных организациях вопросы финансовой и налоговой грамотности включены во внеурочную деятельность, в систему воспитательной работы и дополнительного образования. Курсы по финансовой грамотности включаются в образовательные программы профессиональных образовательных организаций. 

	8.3.
	Проведение образовательно-организационных мероприятий (семинаров, конференций, лекций), размещение информационных материалов в сфере защиты прав потребителей для специалистов органов власти и организаций по защите прав потребителей на официаль-ных сайтах в информационно-телеком-муникационной  сети  «Интернет»
	2019-2021 годы
	Министерство

Управление

Центр 
	С органами местного самоуправления области рассмотрено 54 вопроса, на Межведомственных коллегиях (Межведомственных комиссиях)  рассмотрено 34 вопроса в сфере защиты прав потребителей. Для размещения на сайтах и проведения мероприятий по информированию направлено в различные органы и организации более 144 информационных материала. Проводились совместные семинары с органами местного самоуправления и представителями сферы бизнеса по изменению  законодательства о защите прав потребителей, маркировке товаров средствами идентификации. 

Информационные материалы по различным тематикам размещены в свободном доступе на сайте Центра и социальной сети «В контакте» 

	8.4.
	Поощрение специалистов органов власти и организаций по защите прав потребителей наградами регионального и федерального уровня


	2019-2021 годы
	Министерство

Управление
	Должностные лица органов исполнительной власти, Управления, органов местного самоуправления поощрялись наградами регионального и федерального уровня

	9.
	Задача 9. Развитие добровольческого (волонтерского) движения для вовлечения населения в активное участие в мероприятиях Программы

	9.1.
	Организация участия представителей добровольческих (волонтерских) организаций  в консультировании, рассмот-рении обращений, подготовке исковых и претензионных документов, направленных на защиту прав потребителей
	2019-2021 годы
	Министерство

Управление

общественные объединения потребителей 

добровольческие (волонтерские) организации 
	В рамках Всемирного дня прав потребителей силами волонтерского формирования районного клуба «Молодая гвардия» МАУ «Дом молодежи», центр ГПВ и ПДМ» проведена акция,  в которой приняли участие более 70 человек.



	9.2.
	Обеспечение взаимодействия с добровольческими (волонтерскими) организациями в распространении информации по защите прав потребителей
	2019-2021 годы
	Министерство

управление Администрации Губернатора Новгородской области по внутренней политике

министерство образования Новгородской области

министерство спорта и молодежной политики Новгородской области

общественные объединения потребителей 

Управление 
	Для организации работы волонтеров в областное государственное автономное профессиональное образовательное учреждение «Новгородский торгово-технологический техникум», Гуманитарно-экономический колледж МПК НовГУ направлено 34 памятки, в том числе по финансовым услугам 7 штук, с целью раздачи среди  населения, а также информирования и консультирования  по различным направлениям в сфере защиты прав потребителей 


	9.3.
	Организация принятия участия добровольцев (волонтеров) в проведении анкетирования, тестирования населения по вопросам защиты прав потребителей
	2019-2021 годы
	Министерство

Управление 

ОМСУ

добровольческие (волонтерские) организации 
	Организованно взаимодействие с добровольческими (волонтерскими) организациями в распространении информации по защите прав потребителей

Для распространения среди населения информации  по вопросам защиты прав потребителей в сфере предоставления финансовых услуг волонтерам НоВГУ направлены памятки и брошюры 11 видов  в количестве 220 штук.
С участием волонтеров проведено анкетирование студентов НоВГУ, Гуманитарно-экономического колледжа, Торгово-технологического техникума.

	10.
	Задача 10. Развитие  институтов досудебного урегулирования споров в области защиты прав потребителей, в том числе института медиации

	10.1.
	Организация совместных консультаций Управления Роспотребнадзора по Новгородской области и Уполномоченного по правам человека в Новгородской области, Уполномоченного по защите прав предпринимателей  в Новгородской области населения, в том числе наиболее уязвимых категорий граждан, по вопросам защиты прав потребителей о возможности досудебного урегулирования споров между потребителями и субъектами предпринимательской деятельности
	2019-2021 годы
	Министерство

Управление 

Уполномоченный по правам человека в Новгородской области 

Уполномоченный по защите прав предпринимателей в Новгородской области 
	Совместные мероприятия по информированию и консультированию осуществляются в рамках заключенных соглашений с Уполномоченным по правам человека в Новгородской области,  с  Уполномоченным по защите прав предпринимателей в Новгородской области. Управлением направлен анонс для работы и размещения на сайте по консультированию участников ВОВ, социально-уязвимых категорий потребителей, проводились Дни открытых дверей, консультирование в МФЦ для бизнеса, семинары, направлялись материалы об изменениях в законодательстве, о полномочиях Управления, о результатах проведения   контрольных закупок и др. для информирования предпринимателей.

Уполномоченный в рамках правового просвещения в области соблюдения прав и свобод человека и гражданина, форм и методов их защиты на основании части 4 статьи 1 обозначенного выше областного закона № 580-ОЗ ведет разъяснительную работу с гражданами по обращениям. 

За истекший период 2020 года поступило 16 обращений в области прав потребителей: 8 обращений касались вопросов работы банковских и финансовых организаций, 8 обращений -  вопросов работы магазинов и кафе, и вопросов, как и куда можно обратиться для защиты прав потребителей.

	10.2.
	Проведение процедуры медиации при рассмотрении обращений потребителей к хозяйствующим субъектам


	2019-2021 годы
	Центр 

Уполномоченный по правам человека в Новгородской области 

Уполномоченный по защите прав предпринимате-лей в Новгородской области
	С целью достижения урегулирования спора в досудебном порядке заявлений на процедуру медиации не поступало




Таблица 22

Сведения о достижении значений целевых показателей региональной программы Новгородской области «Обеспечение прав потребителей в Новгородской области на 2019-2021 годы» за 2020 год (далее Программа)

	№ п/п
	Наименование целевого показателя Программы
	Значение целевого показателя

	
	
	План 

2020 года
	Факт

2020 года
	Обоснование

отклонений значений

целевого показателя

на конец отчетного

периода

(при наличии)

	1
	2
	3
	4
	5

	1.
	Количество организаций по защите прав потребителей, участвующих в реализации мероприятий Программы (ед.)
	26
	26
	-

	2.
	Количество муниципальных образований Новгородской области, в которых оказываются бесплатные консультационные услуги  в сфере защиты прав потребителей (ед.)
	16
	22
	-

	3.
	Количество консультаций в области защиты прав потребителей на 
100 тыс. населения Новгородской области (ед.)
	1200
	2217
	-

	4.
	Количество разработанных информационных материалов (буклетов, памяток, брошюр, плакатов), направленных на повышение потребительской грамотности, на 100 тыс. населения Новгородской области (ед.)
	8
	51,5
	-

	5.
	Количество публикаций, информаций и других материалов, опубликованных в средствах массовой информации или размещенных в информационно-телекоммуникационной сети  «Интернет», направленных на повышение потребительской грамотности, на 100 тыс. населения Новгородской области (ед.)
	30
	687
	-

	6.
	Количество граждан (потребителей, хозяйствующих субъектов), принявших участие в мероприятиях, направленных на правовое просвещение в области защиты прав потребителей, на 100 тыс. населения Новгородской области (чел.)
	230
	3040
	-

	7.
	Количество документов, подготовленных для потребителей (претензии в хозяйствующие субъекты, заявления и обращения в различные организации), на 100 тыс. населения Новгородской области (ед.)
	20
	217
	-

	8.
	Количество заявлений, предъявленных в суды в защиту прав потребителей, на 100 тыс.населения Новгородской области (ед.)
	6
	46
	-

	9.
	Количество удовлетворенных исков, поданных в защиту прав потребителей, на 100 тыс.населения Новгородской области (ед.)
	5
	13
	-

	10.
	Доля удовлетворенных исков, поданных в защиту прав потребителей, из числа рассмотренных (%)
	97,0
	96,3
	В связи с принятием постановления Правительства РФ  от 20.07.2020 года № 1073 «Об утверждении Положения об особенностях на 2020 и 2021 годы исполнения и расторжения договора о реализации туристского продукта, заключенного по 31 марта 2020 года включительно, туроператором, осуществляющим деятельность в сфере внутреннего туризма, и (или) въездного туризма, и (или) выездного туризма, либо турагентом, реализующим туристский продукт, сформированный таким туроператором, включая основания, порядок, сроки и условия возврата туристам и (или) иным заказчикам туристского продукта уплаченных ими за туристский продукт денежных сумм или предоставления в иные сроки равнозначного туристского продукта,                   в том числе при наличии обстоятельств, указанных в части третьей статьи 14 Федерального закона "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» изменился порядок выплаты денежных средств потребителям, в связи с чем в удовлетворении требований о возврате денежных средств потребителям, отказано связано с пандемией

	11.
	Количество заявлений, предъявленных в суды в защиту неопределенного круга потребителей, в расчете на 100 тыс. населения Новгородской области (ед.)
	2
	3
	-

	12.
	Доля удовлетворенных исков, предъявленных в суды в защиту неопределенного круга потребителей, из числа рассмотренных (%)
	98,0
	100 
	-

	13.
	Количество мероприятий, проведенных органами власти и организациями по защите прав потребителей, на 100 тыс.населения Новгородской области (ед.)
	64
	224
	-

	14.
	Удельный вес претензий потребителей, удовлетворенных хозяйствующими субъектами в добровольном порядке, от общего числа обращений, поступивших в органы власти и организации по  защите прав потребителей (%)
	20
	22
	-

	15.
	Удельный вес продукции (проб), реализуемой на территории Новгородской области, не соответствующей требованиям качества и безопасности по результатам лабораторных исследований (от общего объема исследованной продукции) (%)
	7
	8,5 %
	-


Целевые показатели достигнуты, программа эффективна.
В целях обеспечения защиты прав потребителей и создания условий для соблюдения прав и интересов потребителей Новгородской области при Правительстве Новгородской области создана  Областная Комиссия по защите прав потребителей (далее-Комиссия) (утверждена постановлением Администрации Новгородской области от 4 декабря 2009 г. N 438; в ред. Постановления Администрации Новгородской области от 28.04.2010 N 190, постановлений Правительства Новгородской области от 08.10.2013 N 246, от 23.11.2015 N 457, от 21.06.2017 N 218, от 13.10.2017 N 351, от 11 апреля 2018 года №133, от 28.05.2018 N 242, от 11.10.2018 N 485, от 03.10.2019 N 394, от 13.04.2020 N 135, от 19.06.2020 N 283).
Во исполнение подпункта «а» пункта 7 перечня Поручений Президента Российской Федерации от 25 мая 2017 г. №Пр-1004 ГС постановлением Правительства Новгородской области от 11.04.2018 года №133 «О внесении изменения в состав Областной комиссии по защите прав потребителей при Правительстве Новгородской области» внесены изменения. В настоящее время возглавляет Комиссию Губернатор Новгородской области-председатель комиссии. В состав комиссии включены представители Отделения по Новгородской области Северо-Западного главного управления Центрального банка Российской Федерации, общественных организаций, бизнес-сообщества, представители территориальных органов федеральных органов исполнительной власти, органов государственной власти области. В связи с организационно-штатными изменениями органов исполнительной власти Новгородской области, Управления Министерства внутренних дел Российской Федерации по Новгородской области, Управления Федеральной службы по ветеринарному и фитосанитарному надзору по Новгородской и Вологодской областям) в состав Комиссии были внесены изменения.

Официальный правоустанавливающий документ (постановление о создании комиссии) размещен на  сайте Министерства промышленности и торговли Новгородской области, адрес сайта: http://minpromtorg.novreg.ru/ (подраздел «Защита прав потребителей» раздела «Торговля»), на официальном сайте в сети «Интернет» Управления Роспотребнадзора по Новгородской области http:/www.53.rospotrebnadzor.ru в разделе «Защита прав потребителей», на  Государственном информационном ресурсе (ГИР ЗПП) в подразделе «Региональные нормативные правовые акты» раздела «Нормативные правовые акты».

На заседании комиссии в 2020 г. были рассмотрены следующие вопросы:

1. Об организации деятельности предприятий торговли и общественного питания в условиях коронавирусной инфекции.

2. Об исполнении плана мероприятий региональной программы
Новгородской области «Обеспечение прав потребителей в
Новгородской области на 2019-2021 годы» за 1-е полугодие 
2020 года участниками мероприятий (Министерством промышленности и торговли, Министерством образования Новгородской области).

3. О внедрении маркировки товаров средствами идентификации.

4. О проводимой работе по выявлению и пресечению фактов несанкционированной торговли на территории муниципального образования

(на территории Старорусского муниципального района и города Великий Новгород).

5. О мониторинге качества пищевых продуктов, реализуемых на территории Новгородской области.

6. Об исполнении министерством спорта и молодежной политики Новгородской области плана мероприятий региональной программы Новгородской области «Обеспечение прав потребителей в Новгородской области на 2019-2021 годы» за 9 месяцев 2020 года.

7. Деятельность Уполномоченного по правам человека в Новгородской области, направленная на защиту прав потребителей

Основные решения: 

1. Рекомендовано Администрациям городского округа и муниципальных районов Новгородской области во взаимодействии с управлением МВД России по Новгородской области, управлением Роспотребнадзора по Новгородской области продолжить работу по организации мониторинга организаций торговли, предприятий общественного питания, бытовых услуг на предмет соблюдения ими обязательных требований по профилактике коронавирусной инфекции на территории торговых объектов.

2. Министерству промышленности и торговли Новгородской области обеспечить информирование товаропроизводителей, осуществляющих деятельность на территории Новгородской области о конкурсе на соискание Премий Правительства Российской Федерации в области качества и этапах его проведения.

3. Министерству промышленности и торговли области во взаимодействии с Администрациями городского округа и муниципальных районов области организовать информирование хозяйствующих субъектов об основных нормативных актах, регулирующих вопрос введения на территории Российской Федерации требований об обязательной маркировке духов и туалетной воды, фототоваров и иных товаров средствами идентификации, с указанием этапности в силу таких требований.

4. Продолжить информирование хозсубъектов о проведении ООО «Оператор-ЦРПТ» дистанционных обучающих семинаров.

5. Продолжить работу по актуализации на сайте министерства раздела «Маркировка товаров средствами идентификации».

6. Организовать проведение мониторинга организаций, зарегистрировавшихся в государственной информационной системе мониторинга за оборотом товаров. 

7. Управлению Россельхознадзора по Новгородской и Вологодской областям продолжить взаимодействие с органами исполнительной власти области по выявлению в подведомственных учреждениях некачественной и опасной продукцией в рамках заключенных соглашений.

8. Исполнителям мероприятий программы по защите прав потребителей продолжить работу по повышению уровня доступности информации о правах потребителей и механизмах их защиты, установленных федеральным законодательством.

9.  Министерству финансов Новгородской области включить в план мероприятий приоритетного регионального проекта «Повышение финансовой и налоговой грамотности населения Новгородской области» на 2021 год мероприятия, направленные на защиту прав потребителей при предоставлении финансовых услуг.

10. ГОАУ «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг продолжить работу по организации взаимодействия с органами исполнительной власти, органами местного самоуправления, с Уполномоченным по правам человека в Новгородской области, Уполномоченным по защите прав предпринимателей Новгородской области по типу «Общественных приемных».

4.2.Осуществление мероприятий по реализации обеспечению и защите прав потребителей органами местного самоуправления.

На территории Новгородской области самостоятельные подразделения, реализующие полномочия по защите прав потребителей в порядке ст.44 Закона РФ «О защите прав потребителей» отсутствуют. На территории Новгородской области образованы 22 муниципальных образования.

В соответствии с п.2 постановления Правительства Новгородской области от 23 февраля 2019 года №77 «Об утверждении региональной программы  «Обеспечение прав потребителей в Новгородской области на 2019 - 2021 годы рекомендовано администрациям муниципальных районов Новгородской области и администрации Великого Новгорода разработать и утвердить муниципальные программы по обеспечению защиты прав потребителей в соответствующих муниципальных образованиях в срок до 01 мая 2019 года. Всеми муниципальными образованиями разработаны и приняты программы, в соответствии с которыми в 2020 году продолжали реализовываться мероприятия по защите прав потребителей. В 19 муниципальных образованиях действуют программы по обеспечению защиты прав потребителей, в 3-х-подпрограммы. Муниципальные программы размещены на официальных сайтах Администраций городов (районов) области. 

1.Батецкий муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Батецкого муниципального района от 12.04.2019 г. № 264 и размещена на официальном сайте Администрации Батецкого муниципального района: http://www.batetsky.ru/programma.html.

2. Боровичский муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Боровичского муниципального района 23.04.2019г. № 1206 и размещена на официальном сайте Администрации Боровичского муниципального района в разделе «Экономика»/ “Малый и средний бизнес»: https:// boradmin.ru /biznes.html.

3. Волотовский муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Волотовского  района  от 23.04.2019 № 272 и размещена на официальном сайте Администрации Волотовского муниципального района: http://волотовский. рф, ссылка: http://xn--b1aasedeuba5ai.xn--p1ai/?p=31722, в муниципальной газете «Волотовский Вестник». 

4. Валдайский муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Валдайского района  от 23.11.2015г. № 1748, постановлением № 1041 от 20.06.2019г. внесены изменения в программу и размещена на официальном сайте Администрации Валдайского муниципального района: http://www.valdayadm.ru, в бюллетене «Валдайский Вестник».

5. Демянский муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Демянского  района  от 22.05.2019 № 415 и размещена на официальном сайте Администрации Демянского муниципального района в разделе «Экономика» - «Программы»: https://dem-admin.ru.

6. Крестецкий муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Крестецкого муниципального района от 17.05.2019 № 532, размещена на официальном сайте Администрации Крестецкого муниципального района: http://www.adm-krestcy.ru.

7. Любытинский муниципальный район - принята и утверждена постановление Администрации Любытинского района от 05.06.2019г № 492, размещена на официальном сайте Администрации Любытинского муниципального района: http://lubytino.ru.

8. Маревский муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Маревского района  от 05.07.2019 № 250, размещена на официальном сайте Администрации Маревского муниципального района: http://www.marevoadm.ru.

9. Мошенской муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Мошенского района  от  26.04.2019г. № 301, размещена на официальном сайте Администрации Мошенского муниципального района: http://www.moshensk.ru/progr.html.

10. Маловишерский  муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Маловишерского муниципального района 22.07.2019г. № 753, размещена на официальном сайте Администрации Маловишерского муниципального района: http://www.mvadm.ru, Постановление опубликовано в бюллетене «Возрождение».

11.Новгородский муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Новгородского муниципального района  06.05.2019 года № 161, размещена на официальном сайте Администрации Новгородского муниципального района в разделе «Муниципальные программы», подразделе «Тексты муниципальных программ»:http://xn8sbeefyhce0ajccahxgn.xn-plai/documents/4055.html. 

12. Окуловский муниципальный район - постановлением Администрации Окуловского муниципального района от 24.04.2019г № 479 «О внесении изменений в муниципальную программу «Обеспечение экономического развития Окуловского муниципального района на 2015-2021 годы» программа дополнена подпрограммой «Обеспечение прав потребителей в Окуловском муниципальном районе», Постановление размещено на официальном сайте Администрации Окуловского муниципального района:http:// okuladm.ru/documents/14864.

13. Поддорский  муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Поддорского муниципального района 08.05.2019 № 200, размещена на официальном сайте Администрации  Поддорского муниципального района: http://адмподдорье.рф/perechen-municipalnyx-programm-poddorskogo-municipalnogo-rajona-2.

14. Парфинский  муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Парфинского муниципального района 15.05.2019 № 397, размещена на официальном сайте Администрации Парфинского муниципального района в разделе «Экономика»  “Стратегическое планирование»: https://xn----7sbb4aagcd0agkcogk9b.xn--p1ai/documents/161.html, опубликовано в печатном издании «Парфинский Вестник»

15. Пестовский  муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Пестовского муниципального района  от  29.04.2019 № 503, размещена на официальном сайте Администрации  Пестовского муниципального района: http://adm-pestovo.ru/index.php/economika/malyj-i-srednij-biznes/26-normativno-pr 

16. Старорусский  муниципальный район – постановлением Администрации Старорусского муниципального района № 654 от 16.05.2019 года «О внесении изменений в муниципальную программу «Обеспечение экономического развития Старорусского района на 2014-2023 годы» в муниципальную программу  от 31.10.2013г. № 1118 внесены изменения в п.1 паспорта Программы в редакции «Ответственный исполнитель муниципальной программы», Постановление размещено на официальном сайте Администрации Старорусского муниципального района: http://www.admrussa.ru, размещено в газете «Русса-Информ».

17. Солецкий  муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Солецкого района  от  13.12.2019 № 1747, размещена на официальном сайте Администрации  Солецкого муниципального района: http://adminsoltcy.ru/documents/41.html
18. Хвойнинский муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Хвойнинского муниципального района 11.07.2019г. № 600, размещена на официальном сайте Администрации  Хвойнинского муниципального района http://khvoinaya.ru/documents/4225.html
19. Холмский муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Холмского муниципального района 23.07.2019г. № 460, размещена на официальном сайте Администрации  Холмского муниципального района: http:// www.holmadmin.net/prog.html
20. Шимский муниципальный район - принята и утверждена Постановлением Администрации Шимского муниципального района 27.11.2019 № 1248, размещена на официальном сайте Администрации  Шимского муниципального района: http://xn--h1aadcj4a9b.xn--p1ai/?p=31466, раздел муниципальные программы.

21. Чудовский муниципальный район - принята и утверждена постановлением Администрации Чудовского муниципального района 29.04.2019 № 466, размещена на официальном сайте Администрации Чудовского муниципального района:http://www.adminchudovo.ru/postanovleniya-administratcii-chudovskogo-munitcipal-nogo-rayona-za-2019-god.html.

22.Администрация Великого Новгорода - принята и утверждена  Постановлением Администрации В.Новгорода № 2152 от 29.05.2019, размещена на официальном сайте Администрации  Великого Новгорода:  https://www.adm.nov.ru/
По итогам 2020 года в рамках муниципальных программ по защите прав потребителей были проведены следующие мероприятия:

1. Организовано и проведено консультирование граждан по вопросам защиты прав потребителей, в том числе выездных мероприятий по консультированию потребителей.

На территории Мошенского муниципального района было организовано дистанционное консультирование и информирование с помощью IP-технологий совместно с органами местного самоуправления муниципальных образований. 

2. Для повышения  доступности правовой помощи потребителям в 2020 году  специалистами Администраций муниципальных районов Новгородской области были организованы и проведены «Горячие линии» по вопросам защиты прав потребителей:

- комитетами экономического развития и агропромышленного комплекса по вопросам, касающимся потребительских услуг в сфере торговой деятельности;

- в образовательных организациях проведены тематические «горячие линии» по вопросам предоставления образовательных услуг.

В рамках проведения мероприятий, посвященных Всемирному Дню прав потребителей проведены «Горячие линии» по темам: «Рациональный потребитель», «Вопросы защиты прав потребителей при предоставлении  жилищно-коммунальных услуг», «Права потребителей финансовых услуг «Повышение финансовой грамотности», «Продажа товаров по образцам «Права потребителей при продаже товаров дистанционным способом « и др.

Так Новгородским муниципальным районом, по вопросам, касающимся потребительских услуг в сфере торговой деятельности проведено 8 «горячих линий», в сфере образования -23 тематические «горячие линии» с родителями (законными представителями),  совместно с Комитетом коммунального хозяйства, энергетики, транспорта и связи  за период 2020 года проведено  12 «горячих линий»  по вопросам обращения с твердыми коммунальными отходами на территории Новгородского муниципального района, 20 «горячих линий» по вопросам выполнения Управляющих компаний ТСЖ дезинфекции мест общего пользования в период пандемии.

Всем обратившимся даны разъяснения норм действующего законодательства по защите прав потребителей, до граждан доведена информация по применению основных норм Закона РФ «О защите прав потребителей», порядок обращения к продавцу (исполнителю) при нарушении прав потребителя, как составить заявление, претензию к продавцу, даны ответы на заданные вопросы, даны разъяснения о порядке судебной защиты прав потребителей и участия Управления в такой защите.

3. Работа с потребителями направлена в первую очередь на их просвещение ознакомлением с представленными законодательством правами, гарантиями и способами защиты. В рамках решения данной задачи в рамках реализации программы по защите прав потребителей  проведен комплекс мероприятий по разработке и изданию для потребителей информационных материалов по вопросам защиты прав потребителей, а именно создание и размещение информационных стендов по вопросам защиты прав потребителей, в том числе в помещениях органов власти и организаций, входящих в систему защиты прав потребителей, многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг, молодежных организаций, библиотечных учреждений, объектов транспортной инфраструктуры.

За период 2020 года Администрацией  Чудовского муниципального района в рамках реализации проекта «Школа финансовой грамотности» в Межпоселенческой центральной библиотеке продолжает свою работу информационный центр  «Школа финансовой грамотности»; в Оскуйской сельской библиотеке оформлен стенд «Налоговая служба информирует»; организованы выставки печатных материалов «Школа финансовой грамотности» в Спасско-Полистской сельской библиотеке; «Стиль жизни-Здоровье» - в Грузинской сельской библиотеке; проведен информационный час «Просто скажи «Нет!» (об опасности употребления наркотиков) – в Краснофарфорной сельской библиотеке.

4. Наиболее эффективным методом борьбы с правонарушениями  на потребительском рынке, в большей степени отвечающим интересам жителей, является не только защита уже нарушенных прав, но и их профилактика и пресечение. Для достижения положительного результата такая работа проводится как с потребителями, так и с продавцами (изготовителями товаров, исполнителями работ, услуг), работающими на потребительском рынке. Работа с предпринимателями (изготовителями товаров, исполнителями  работ, услуг)  органами местного самоуправления направлена, прежде всего, на информирование предпринимателей о нормах федерального законодательства и законодательства Новгородской области, а также санкциях за их нарушения, создание условий, благоприятствующих соблюдению всех требований законодательства при работе  на потребительском рынке.

Так специалистами Мошенского и Шимского муниципальных районов Новгородской области  была проведена адресная работа с недобросовестными изготовителями (продавцами, исполнителями) в форме совещаний и круглых столов, на которых до представителей хозяйствующих субъектов были доведены результаты проведенных лабораторных исследований продукции, разъяснение гражданско-правовой, административной, уголовной ответственности за нарушение требований нормативных документов с целью досудебного урегулирования споров, а также заслушивались представители хозяйствующих субъектов о мероприятиях, направленных на устранение причин и условий, способствующих совершению правонарушений.  В Администрации Новгородского муниципального района продолжает работу консультационный пункт для оказания информационно- правовой помощи юридическим лицам и индивидуальным предпринимателям.

5. Защита прав потребителей, осуществляемая судом, обеспечивает наиболее полное восстановление нарушенных прав потребителей путем удовлетворения имущественных и неимущественных интересов потребителей и является важнейшим способом защиты прав потребителей.

В этой связи, в целях совершенствования нормативно-правового и организационного обеспечения защиты прав потребителей на территориях   муниципальных районов Новгородской области  специалистами отделов экономики, прогнозирования и предпринимательства была организована и оказана консультативная  и правовая помощь потребителям в составлении претензий, адресованных к исполнителям (изготовителям, продавцам) с требованием добровольно исполнить требования потребителя, со ссылкой на законодательство и судебную практику в области защиты прав потребителей. Также при необходимости оказана юридическая помощь в составлении  исковых заявлений в защиту их прав. 

6. Защита прав потребителей представляет собой целый комплекс правовых аспектов, связанных с нарушением продавцами (изготовителями, исполнителями) товаров (работ и услуг) прав потребителей.
Сайт Администраций муниципальных районов  Новгородской области является дополнительным средством для обеспечения возможности направления гражданам  разъяснений в электронном виде по вопросам защиты их прав.

В целях обеспечения доступа жителей районов к правовой, новостной информации в сфере защиты прав потребителей специалистами  Администраций муниципальных районов области осуществляется регулярное размещение информаций  по защите прав потребителей и других материалов на официальных сайтах в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», а также на официальных сайтах Администраций муниципальных районов  создан единый интернет-ресурс Новгородской области «Защита прав потребителей» и специальный раздел «Защита прав потребителей», предусматривающий формы обратной связи (в том числе в форме виртуальных приемных, интернет-форумов).

7.  В рамках межведомственной работы Администрациями муниципальных районов  в период 2020 года на базе органов власти и организаций были организованы и проведены заседания «круглых столов», семинаров, направленных на просвещение и защиту прав потребителей Новгородской области, в том числе для социально уязвимых слоев населения.
Так  специалистами Комитета инвестиций, предпринимательства и сельского хозяйства Администрации Чудовского муниципального района в 2020 году были проведены: видеоконференции по противодействию незаконному обороту промышленной продукции в Новгородской области; совместно с территориальным отделом Управления Роспотребнадзора по Новгородской области в Маловишерском районе проведено 11 семинаров с руководителями организаций, индивидуальными предпринимателями, Главами Крестьянско-фермерских хозяйств, на которых рассмотрены вопросы эпидемиологической ситуации в 2020 году, инфекционной заболеваемости, вопросы защиты прав потребителей, маркировки товаров и др. 

Специалистами Волотовского муниципального района  в феврале 2020 года проведено заседание «круглого стола» по темам: «Льготное ипотечное кредитование», «Декларационная компания 2020», «Финансовое мошенничество».

На базе муниципального автономного учреждения культуры «Межпоселенческая центральная библиотека» и библиотечных филиалов в Новгородском муниципальном районе ведут свою работу клубы для пожилых людей, на заседаниях  которых рассматриваются мероприятия на повышение правовой культуры. 

8. В целях правового просвещения и формирование активной жизненной позиции в области защиты прав потребителей, повышения уровня правовой грамотности учащихся в муниципальных районах Новгородской области ведется работа по привлечению образовательных организаций к участию в мероприятиях, направленных на пропаганду основ защиты прав потребителей и навыков рационального потребительского поведения посредством проведения викторин, игр, семинаров, лекций, факультативных занятий по правовой грамотности в области защиты прав потребителей.
В Чудовском муниципальном районе  работала онлайн-площадка для детей «Финансовая грамотность»;  в ОГА ПОУ «Чудовский техникум» проведены лекции по финансовой грамотности в рамках проведения Всемирного Дня защиты прав потребителей; в гимназии «Логос» для членов объединения «Подросток» прошел познавательный час «Как защитить свой кошелек». С целью пропаганды здорового образа жизни в молодежной среде: в Спасско-Полистской сельской библиотеке проведена беседа «Нет наркотикам!»; в Трегубовской сельской библиотеке проведен тематический час «СПИД-ужасающее зло!»; в МАОУ «СОШ № 4» в ноябре 2020 года для бучающихся проведены классные часы с демонстрацией тематических роликов «Внимательно читайте договоры1».

В МАОУ «Волотовская средняя школа» проведены классные часы, проведен онлай-урок «С деньгами на «Ты» или зачем быть финансово грамотным, охвачено более 165 учащихся; еженедельные занятия по внеурочной деятельности «Финансовая грамотность»-охвачено более 185 человек.

В общеобразовательных организациях Новгородского муниципального района в рамках мероприятий проведена работа по изучению основ потребительской грамотности с использованием различных форм учебной и внеучебной деятельности на тему: «Рациональный потребитель». На уроках обществознания, истории в старших классах проводятся тематические уроки по теме: «О Законе РФ «О защите прав потребителей», «Продажа товаров  и оказание различных возмездных услуг в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», «Законодательная основа и риски». Всего охвачено 604 учащихся 9-11 классов; проведен конкурс четверостиший «Это не чудачество-отмечать День качества» с учащимися объединения театральное литературное творчество на базе МАОУ Новоселецкая СОШ и др.

9. В 2020 году специалисты муниципальных районов Новгородской области вели работу по разработке и распространению среди потребителей специализированных брошюр, информационных бюллетеней, памяток, плакатов, справочных материалов по вопросам защиты прав потребителей, в том числе через органы и организации, входящие в систему защиты прав потребителей,  а также через многофункциональные центры предоставления государственных и муниципальных услуг.
В рамках мероприятий, посвященных Всемирному Дню защиты прав потребителей 15 марта 2020 года темы информационных материалов были посвящены: «О возможности вернуть часть платы за страховку при расторжении кредитного договора»; «Рекомендации по приобретению мебели»; «На что обратить внимание при выборе ювелирных изделий», «Рациональный потребитель» и др.

Комитетом коммунального хозяйства, энергетики, транспорта и связи Новгородского района разработаны материалы: «Памятка населению о соблюдении мер пожарной безопасности в многоквартирных домах с печным отоплением», «Обязанности собственников многоквартирного дома в случае, если отсутствует Управляющая компания», «Уборка придомовой территории в зимнее время», «Как пройти ТО вашего газоиспользующего оборудования» и другие информационные материалы, направленные на защиту прав потребителей.

Специалистами Комитета инвестиций, предпринимательства и сельского хозяйства Администрации Чудовского района совместно со специалистами  территориального отдела Управления Роспотребнадзора по Новгородской области среди учащихся и взрослого населения  проводилось анкетирование, целью которого стало: выявить уровень правовой грамотности, выявить отношения респондентов к реализуемым товарам, доверия рекламе, выявить уровень использования телекоммуникационной сети «Интернет» при покупке товаров.  В декабре 2020 года участниками районного центра волонтеров «Шаг на встречу» МБУ «Молодежный центр «Диалог» проведен опрос населения, каждому принявшему участие активисты дарили подарки. В результате было опрошено 75%  взрослого населения и школьников.

10 Полноценное соблюдение прав человека в различных сферах деятельности является основополагающей возможностью реализовать безопасность и усилить защиту от возможных проблем.

Пропаганда основ защиты прав потребителей через средства массовой информации и информационно-телекоммуникационную сеть «Интернет» проводится всеми Администрациями муниципальных районов  Новгородской области.

Одним из действенных и доступных средств получать необходимую для каждого потребителя информацию  проработкой вопроса изысканию денежных средств в бюджете районов для  установки информационных терминалов по вопросам защиты прав потребителей для населения, в том числе в помещениях органов власти и организациях по защите прав потребителей, в торговых центра, на объектах транспортной инфраструктуры, а также в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг.

Так в Мошенском муниципальном районе  установка информационных терминалов (киосков) по вопросам защиты прав потребителей для населения планируется уже во II  квартале 2021 года. 

11. В 2020 году все муниципальные районы Новгородской области принимали участие в проведении социологических исследований в сфере потребительского рынка и по вопросам защиты прав потребителей.

В виду сложившейся обстановкой в Новгородской области в связи с распространением коронавирусной инфекции, вызванной  COVID-19,  ежегодный мониторинг  по удовлетворению потребителей качеством товаров и услуг на товарных рынках Новгородской области и состоянием ценовой конкуренции Администрациями муниципальных районов области  был проведен в обобщенном электронном виде.

Так в Батецком сельском поселении, Мойкинском сельском  поселении и Передольском сельском поселения в мониторинге приняли участие 25 граждан.

Таким образом, выполнение комплекса мероприятий для каждого муниципального района области позволяет обеспечить эффективное  взаимодействие и сотрудничество  всех участников, а также свидетельствует о необходимости дальнейшего применения и развития заложенного указанными муниципальными программами принципа организации комплексного и системного подхода к совершенствованию существующих механизмов государственной и общественной защиты потребительских прав граждан.

Для использования в работе по консультированию и информированию потребителей Управлением доведена до органов местного самоуправления информация о государственном информационном ресурсе в сфере защиты прав потребителей (ГИР ЗПП), о круглосуточных «горячих линий» Роспотребнадзора, Управлением подготовлено и распространено, в том числе совместно с органами местного самоуправления 1124 информационных материалов. 

В соответствии со статьей 44 Закона РФ «О защите прав потребителей» на территории муниципальных образований 31 специалист органов местного самоуправления, в случае обращения граждан, рассматривает жалобы потребителей и консультируют по вопросам защиты их прав. Работу в данном направлении в большинстве случаях проводят специалисты экономического комитета (отдела экономики и торговли), либо профильных комитетов и отделов-отдел жилищно-коммунального хозяйства, финансово-экономического отдела и др. специалисты. 

За 2020 год специалистами Администраций Великого Новгорода и муниципальных районов области рассмотрено 13817 обращения, что практически в 2 раза больше по сравнению с 2019 г. (7254), из них 53% или 7325 обращений поступило в письменном виде. Наибольшая часть обращений 8116 (58,7%) от общего числа обращений касалась сферы ЖКХ, в сфере образования поступило 2313 (16,7%) обращений, в сфере торговли (пищевыми продуктами и непродовольственными товарами) 705 (5,1%), в сфере предоставления транспортных услуг 262 (1,9%) обращений, в сфере предоставления медицинских услуг 428(3,1%), в сфере иных услуг поступило 1993(14,4%) обращения. Все обращения рассмотрены, дано 8814 консультаций, выявлено 367 нарушений норм законодательства, оказана помощь в составлении претензий и исковых заявлений 25 гражданам; через сайты, печатные и электронные СМИ дано 1124 консультации.

Совместная работа с органами местного самоуправления была проделана в рамках выполнения плана совместных действий по подготовке и проведению комплексных информационно-просветительских мероприятий, приуроченных к Всемирному дню прав потребителей» (проводились совещания, семинары, лекции, консультации, работали выездные общественные приемные, «Круглые столы», пресс-конференции, работа со СМИ). Органами местного самоуправления области совместно с Управлением Роспотребнадзора, Центром информирования и консультирования ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии», Министерством образования Новгородской области проведено 284 мероприятия (круглый стол на тему: «Потребитель и его права при совершении покупок в интернет-магазинах», конкурс рисунков на тему: «Мы потребители в эру цифровых технологий», «Я потребитель», викторина на тему: «Я-потребитель!», деловая игра «Защита прав потребителей», ролевая игра «Моя социальная корзина», классные часы, конкурс на лучшую памятку покупателю, викторина «Путешествие в мир финансов», игра «Правоведческий калейдоскоп» и др.) в  образовательных организациях, в которых приняли участие 19675 учеников и педагогов.

В средствах массовой информации было организовано 179 выступлений, в том числе на телевидении в различных программах- 7 выступлений, по радио –1; в газетах-38 публикаций, на официальном сайте Управления в сети Интернет-140 материалов (информаций), на сайтах иных организаций (министерства промышленности и торговли области, сайтах органов местного самоуправления, образовательных учреждений) размещено более 30 материалов. 
Подготовлено и опубликовано 38 материалов в региональных и местных газетах; в рамках межведомственной работы проведено 23 мероприятия (9 конференций, семинаров; 9 совещаний, 5 заседаний совещательных органов).

В адрес Управления извещений о выявлении по жалобе потребителя товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителя должностные лица органов местного самоуправления не направляли. В Управление Роспотребнадзора по Новгородской области непосредственно от органов власти и органов местного самоуправления в 2020 году всего поступило 25 письменных обращений, из них 4 обращения в сфере защиты прав потребителей.

4.3.О деятельности общественных объединений потребителей

На территории Новгородской области по состоянию на 31 декабря 2020 года зарегистрировано 6 общественных потребительских организаций, однако работа по защите прав потребителей практически ими не проводится, отчеты в Управление не предоставляются, на предложения о проведении совместных мероприятий практически участия не принимают. Управлением в 2020 году заключены четыре соглашения о взаимодействии. В рамках соглашений предусмотрено взаимодействие и сотрудничество: постоянный обмен актуальной информацией по вопросам защиты прав потребителей; совместное участие в анализе действующего законодательства о защите прав потребителей; проведение совместных мероприятий, направленных на широкое информирование населения по основам потребительских знаний и др. работа. 

В течение 2020 года взаимодействие осуществлялось в рамках проведения тематических «горячих линий» в сфере торговли, предоставления ЖКУ, финансовых, транспортных, услуг связи и др. услуг. Управлением во все общественные организации направлялись информационные материалы в сфере защиты прав потребителей для сведения, использования в работе по консультированию потребителей, а также для размещения на сайтах организаций, всего направлено 42 информации. Представители одной из общественных организаций входят в состав Областной комиссии по защите прав потребителей (2 человека), включены в исполнители мероприятий региональной программы по защите прав потребителей. Вопросы, решения, которые были рассмотрены на Областной комиссии при Правительстве области, мероприятия программы отраженны в разделах 4.1 доклада. Общественный контроль  за соблюдением прав потребителей в рамках полномочий, предусмотренных ст.45 Закона РФ «О защите прав потребителей» общественные организации не осуществляют, в основном занимаются консультационной работой, претензионной работой и судебной защитой.   
4.4. Развитие системы информирования и консультирования потребителей

Законом Российской Федерации «О защите прав потребителей» (статья 3 Закона) предусмотрено право потребителей на просвещение в области защиты прав потребителей, которое обеспечивается посредством включения соответствующих требований в государственные образовательные стандарты, общеобразовательные и профессиональные программы, а также посредством организации системы информирования потребителей об их правах и механизме реализации этих прав 

Поскольку вопросы общего образования не входят в юрисдикцию Роспотребнадзора, основная деятельность Управления Роспотребнадзора по Новгородской области по реализации прав потребителей на просвещение в области защиты прав потребителей сконцентрирована на организации системы информирования потребителей об их правах и о необходимых действиях по защите этих прав.

В целях достижения поставленных государством задач в области защиты прав потребителей Управление Роспотребнадзора по Новгородской области реализовывало все доступные гражданско-правовые формы защиты прав потребителей, включая информирование и просвещение потребителей, как одно из основных направлений деятельности. Информирование и просвещение населения является одним из эффективнейших мер профилактики нарушений прав потребителей. Поэтому Управление Роспотребнадзора по Новгородской области особое внимание в своей деятельности уделяет одному из важных направлений своей деятельности – применению мер превентивного характера, направленных в первую очередь на повышение правовой грамотности и информированности потребителей  об их правах и механизмах защиты.

Указанное направление реализовывалось посредством  обеспечения доступности правовой информации по вопросам защиты потребительских прав граждан, развития системы правового информирования и консультирования потребителей, включая развитие информационно-правовых ресурсов и обеспечение эффективного функционирования соответствующих информационно-справочных систем обеспечение гласности результатов мероприятий по контролю и надзору посредством взаимодействия  с общественностью и средствами массовой информации.
Основными направлениями деятельности Управления и Центра по организации пропаганды правовых знаний в области защиты прав потребителей являются:

· информирование потребителей о работе Управления и его структурных подразделениях, в том числе путем организации тематических «горячих линий»; 

· ежегодные мероприятия по проведению Всемирного дня защиты прав потребителей (15 марта);

· ведение на региональном уровне подсистемы «Государственный информационный ресурс в сфере защиты прав потребителей» Государственной информационной системы в сфере защиты прав потребителей (ГИС ЗПП);

· освещение деятельности Управления и размещение актуальной информации на сайте Управления в сети Интернет;
· формирование потребительской культуры населения через средства массовой информации;
· просвещение предпринимательского сообщества путем проведения семинаров, «круглых столов», размещение информации в специальном разделе для индивидуальных предпринимателей на сайте Управления;
· информирование и просвещение потребителей, должностных лиц и индивидуальных предпринимателей в целях недопущения правонарушений путем проведения выездных «общественных приемных» в торговых центрах города и области;
· информирование и просвещение потребителей, должностных лиц и индивидуальных предпринимателей путем проведения консультационных дней в муниципальных районах области;
· информирование и консультирование потребителей дистанционным способом с использованием системы онлайн в филиалах ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области»;
· повышение уровня потребительского образования через издание  памяток, в том числе в электронном виде;

· содействие информационно-просветительской работе публичных библиотек в области защиты прав потребителей;

· непосредственное консультирование потребителей по вопросам защиты их прав.

Таблица 23
Отчет Управления Роспотребнадзора в Новгородской области

	Организовано выступлений в СМИ
	Работа в образовательных учреждениях
	Межведомственная работа 
	Тематическое консультирование
	Иные мероприятия



	ТВ, выступлений
	Радио,

выступлений
	Печать, статей
	Общеобразовательные учреждения
	Средние специальные учебные учреждения
	Высшие учебные учреждения
	Конференции (семинары, иное)
	Совещания
	Заседания совещательных органов (название органа)
	Устные консультации специалистов управления
	Тематические горячие линии
	Устные консультации специалистов консультационных центров/пунктов 
	Анкетирование**
	Буклеты/памятки
	Конкурсы
	Выставки, и тд

	
	
	
	Кол-во выступлений
	Кол-во участников
	Кол-во выступлений
	Кол-во участников
	Кол-во выступлений
	Кол-во участников
	
	
	
	в Управлении Роспотребнадзора
	Выездные
	Кол-во тем (названия)
	Кол-во консультаций
	На месте
	Выездные
	
	
	
	

	7
	1
	208
	284
	19675
	4
	112
	-
	-
	9
	9
	5
	1096
	154
	25
	293
	21
	17
	32
	204
	12
	15


о проведенных мероприятиях, приуроченных к Всемирному дню защиты прав потребителей 2020 г.
Результаты проведенного анкетирования (опроса) Управления Роспотребнадзора по Новгородской области в 2020 году
	Метод
	Формализованный анкетный опрос респондентов (заполнение анкет респондентами собственноручно) 

	Продолжительность
	13.03.2020г., 16.03.2020г., 18,03.2020г, 20.03.2020г. жители Боровичского района, время с 10- 11 час. Администрация Боровичского муниципального района; 05.03.2020г.-23.03.2020г. жители Пестовского района. - Администрация Пестовского муниципального района, 10.03.2020г.-13.03.2020г.  учащиеся образовательных учреждений Парфинского района, 13.03.2020г. с 10.00 до 12.00 жители Холмского муниципального района, 13.03.2020 с 11.00-12.00, 16-18.00 Чудовский техникум, с работниками торговли Чудовского района, 13.03.2020 с 10.30 до 11.10, с 11.50 до 12.30 ученики Любытинской средней школы, МАОУ Зарубинская средняя школа,18.03.2020 с 10.00 до 10.45 с 12.30 до 13.10 19.03.2020 с 11.30.12.10 МАОУ СОШ д. Волок, Гимназия г. Боровичи, МАОУ СОШ №1 г. Боровичи,  17.03.2020 в 14.30, 18.03.2020 в 13.00 ОАУСО «Маловишерский КЦСО, МАОУ «Средняя школа №4» ,12.03.2020г. МАОУСШ п. Волот 20 мин., 16.03.2020г. МАОУ «СОШ с Поддорье»  20 мин., 16.03.2020 с 10.00 до 11.00 МАОУ «СШ №2 г. Валдай» , 12.03.2020г. с 15.00 до 17.00  жители  г. Великий Новгород, 17.03.2020г.  с 10-.00 до 11.00 учащиеся МАОУ "СОШ № 31", 17.03.2020г. с 10.00.до 11.00 учащиеся МАОУ "Гармония",  18.03.2020 с 10 до 11.00 учащиеся МАОУ "СОШ № 22", 17.03.2020 с 14.00 до 14.30 учащиеся МАОУ "СОШ № 14", 13.03.2020г. с 10.30 до 11.30 учащиеся МАОУ "СОШ №8" 04.03.2020, 11.03.2020, 18.03.2020 на занятия с работниками продавцов, с 9.00 до 10.00, 18.03.2020г. читатели Колмовской библиотеки с 11.00 до 12.00, 12.03.2020, 17.03.2020 студенты агротехнического техникума с 9.00 до 10.00 

	Выбор респондентов 
	школьники 12-19 лет,  студенты 17-20 лет,   взрослое население (работники в сфере образования, работники торговли, работники Администраций области)  от 30 до 80 лет. 

	Место проведения:
	Администрация Боровичского муниципального района; Администрация Пестовского муниципального района, образовательные учреждения Парфинского района, Администрация Холмского муниципального района, Чудовский техникум, Администрация Чудовского муниципального района, Любытинская средняя школы, МАОУ Зарубинская средняя школа, МАОУ СОШ д. Волок, МАОУ Гимназия, г. Боровичи, МАОУ СОШ №1 г. Боровичи, ОАУСО «Маловишерский КЦСО, МАОУ «Средняя школа №4» , МАОУСШ п. Волот.», МАОУ «СОШ с Поддорье»  МАОУ «СШ №2 г. Валдай» ТЦ «Мармелад» МАОУ "СОШ № 31", МАОУ «Гармония»,  МАОУ «СОШ № 22»  МАОУ "СОШ № 14", МАОУ "СОШ №8", Консультационный Центр ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области», Колмовская библиотека, Агротехнический техникум

	Величина выборки
	Школьники –545, взрослое население – 230, студенты  - 65

	Цель
	Выявить уровень правовой грамотности опрошенных по законодательству в сфере защиты прав потребителей на тему «Мои права потребителя»

Исследовать мнение респондентов относительно эффективности реализации различных форм защиты прав и законных интересов, выявить уровень правовой грамотности опрошенных по теме; Исследовать мнение респондентов относительно уровня правовой грамотности относительно своих прав в качестве потребителя, выявить отношение респондентов к реализуемым товарам, выявить соотношение количества респондентов, которые принимали меры по защите своих прав, выявить уровень готовности респондентов к рациональному потреблению,  а также установить необходимость введения в школьную программу вопросов потребительского образования школьников

	Результаты
	Из опрошенных  840 опрошенных респондентов, из которых 545  школьников и 65 – студентов, установлено, что  96,6 % осознают себя потребителями.  Знание потребительских прав  у взрослого населения (опрошено 230 человек)  составило  67 %,  у школьников 91,5 %, у студентов 91,8 %.  Согласно опросу лишь 24,8 % всех респондентов считают, что качество товаров всегда соответствует их ожиданиям. Также,  незначительные показатели имеют место при опросе респондентов относительно организации отдельно сбора отходов в их домах, из которого установлено, что 12,4 % населения ответили, что у них организован в доме отдельный сбор отходов.. При анкетировании респондентов установлено, что 40,3 % доводилось защищать свои права как потребителя. Из всех опрошенных 89,2 % респондентов готовы стать рациональными потребителями.


** при проведении анкетирования представить результаты проведенного мероприятия по указанной ниже схеме:


Темы «Горячих линий»: 25 «Горячих линий»

1. Вопросы защиты прав потребителей при предоставлении  жилищно-коммунальных услуг – 4

2. Права потребителей финансовых услуг «Повышение финансовой грамотности» - 2

3. Продажа товаров по образцам – 1;

4. СНЮСЫ- последствия употребления бездымного табака-1;

5. Права потребителей при продаже товаров дистанционным способом – 3;

6. Права потребителей при продаже мебели- 1;

7. Права потребителей технически-сложного товара – 2;

8. Защита прав потребителей при продаже продовольственных товаров -3;

9. Защита прав потребителей при оказании услуг связи – 1;

10. К Всемирному дню прав потребителей -7

В рамках проведения на территории Новгородской области Всемирного дня прав потребителей 15 марта 2020 года под девизом «Рациональный  потребитель» Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области (далее-Управление) был разработан план совместных действий по подготовке и проведению комплексных информационно-просветительских мероприятий, приуроченных к Всемирному дню  прав потребителей (утвержден приказом Управления от  21.02.2020 г. № 57-Д).

Управлением и его территориальными отделами совместно с Центром по информированию и консультированию потребителей ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области», органами государственной власти области, органами местного самоуправления, общественными организациями, общеобразовательными организациями области и др. организациями на территории Новгородской области с привлечением средств массовой информации проведены мероприятия в рамках Всемирного Дня прав потребителей. 

Во исполнение плана Управлением проведена следующая работа:

Информация о тематике проведения Всемирного дня прав потребителей была доведена до широкой общественности путем размещения соответствующей информации на сайтах в сети Интернет Управления, органов местного самоуправления,  через средства массовой информации,  а также через многофункциональные центры предоставления государственных и муниципальных услуг. 


Информация о девизе Всемирного дня была доведена до широкой общественности путем размещения информации на стендах  в Управлении и территориальных отделах, в органах местного самоуправления, в образовательных организациях, в библиотеках.

Управлением были подготовлены информационные и статистические материалы (информации), памятки, советы, разъяснения: «Рациональный потребитель», «Продвижения идей по повышению качества пищевой продукции, рационального потребления пищевой продукции, как важнейшей составляющей укрепления здоровья», «Памятка потребителю по выбору детских игрушек», «Парфюмерия и косметика-выбираем подарки», «Об осуществлении Роспотребнадзором  контроля за размещением хостелов в жилых многоквартирных домах», «Памятка, для потребителей, приобретающих билеты на культурно-массовые мероприятия», «Памятка для потребителей: ответственность перевозчика за причинение вреда здоровью пассажира (если ДТП произошло в России) ДТП за границей», «Что нужно знать туристу и как защитить свои права», «Что должен знать потребитель при покупке авиабилетов», «Услуги химчисток», «На что обратить внимание при выборе ювелирных изделий», «Рекомендации по приобретению мебели», «Об услугах автосервиса», «О некоторых требованиях законодательства при заключении договоров на оказание услуг при перевозке пассажиров по заказам» и др., всего подготовлено 199 материалов (информаций), которые были размещены на официальном сайте Управления в сети интернет и направлено  более 30 материалов в различные организации для информирования граждан. 

Центром по информированию и консультированию потребителей ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» разработаны лекционные материалы со слайдами по теме: «Рациональный потребитель», которые направлены в адрес Министерства образования Новгородской области.

В адрес Глав муниципальных районов области и городских округов, общественных объединений потребителей, Министерства образования Новгородской области, Министерства промышленности и торговли, в МФЦ были направлены письма о проведении Всемирного дня  прав потребителей  с приложением пакета документов (пресс-релизы, итоги работы Управления в сфере защиты прав потребителей, по обращениям граждан, в том числе о девизе Всемирного дня прав потребителей 2020 г., судебная защита прав потребителей, памятки, информации- разъяснения норм законодательства о защите прав потребителей для использования в работе и консультаций потребителей, и др. документы), всего 20 материалов направлены в 22 органа местного самоуправления, из них 10 видов памяток (распространено 204 памятки). 

В адрес Государственного областного автономного учреждения «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг»  направлено 13 информационных материалов, которые были размещены в 23 МФЦ «Мои документы», распространено через МФЦ 299 информации (материала). 

Кроме этого в МФЦ городов и районах области проводились консультации по законодательству о защите прав потребителей.

В библиотеках города и области проводились информационно-просветительские мероприятия, посвящённые дню защиты прав потребителей (размещение памяток, проведение выставок, просветительские беседы и др.)

В  Колмовской библиотеке г. Великий Новгород 18.03.2020 г.  для жителей микрорайона «Северный» и пользователей библиотеки проведен День правовой информации «Потребитель всегда прав», присутствовало 25 человек.

В библиотеки Валдайского, Крестецкого, Демянского, Маревского районов направлены информационные письма о проведении тематических мероприятий, посвященных Всемирному дню защиты прав потребителей. 

На абонементе МБУК Межпоселенческой библиотеке имени Б. С. Романова Валдайского муниципального района с 12.03.2020 г. по 18.03.2020 г. работала книжная выставка – обращение к Всемирному дню защиты прав потребителей «Будь рациональным потребителем» под девизом «Рациональный потребитель». В социальных сетях МБУК «Межпоселенческая библиотека имени Б. С. Романова Валдайского муниципального района» Едровским филиалом размещена информация о праздновании Всемирного дня защиты прав потребителей. На абонементе читателям раздавались памятки-листовки «Будь рациональным потребителем». 

В МУК «Демянская ЦБС» оформлены выставки-информации «Рациональный потребитель» в Лычковском, Шишковском, Полновском сельских филиалах, «Защитим права потребителей» в Вотолинском сельском филиале, «Ваши права, потребители» в центре правовой и муниципальной информации центральной районной библиотеки. В сельских филиалах проведены следующие просветительские беседы: «День потребителя» (Шишковский филиал), «Рациональный потребитель» (Ямникский филиал), «Кричит реклама: «Самый лучший», но ты проверь на всякий случай» (Песоцкий филиал), час информации «Потребитель, знай свои права» (Филиппогорский филиал). Центром правовой и муниципальной информации центральной районной библиотеки издана «Памятка для «рационального» потребителя» и информационный листок «Правила рационального потребления» для распространения среди пользователей МУК «Демянская ЦБС» (распространено 65 памяток). 

В «Межпоселенческих централизованных библиотечных системах» г. Старая Русса и Волотовского, Солецкого, Холмского, Парфинского, Поддорского, Шимского районов организованы тематические выставки информационных стендов по тематики Всемирного дня потребителей.
В МБУК «Городская централизованная библиотечная система» г. Боровичи, МБУК «Межпоселенческое культурно-библиотечное объединение», МБУК «Межпоселенческая централизованная библиотечная система Любытинского муниципального района», МБУК «Межпоселенческая централизованная библиотечная система Хвойнинского муниципального района» размещены памятки на тему «О девизе Всемирного дня прав потребителей в 2020 году».
Совместно с образовательными организациями Новгородской области организовано проведение лекций, потребительских уроков-практикумов, семинаров, тренингов  и т.д. по пропаганде и разъяснению законодательства в сфере защиты прав потребителей среди учащихся образовательных организаций.

Администрациями муниципальной области, Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области, Центром информирования и консультирования ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии» совместно с Министерством образования Новгородской области проведено 284 мероприятий (круглый стол на тему: «Потребитель и его права при совершении покупок в интернет-магазинах», конкурс рисунков на тему: «Мы потребители в эру цифровых технологий», «Я потребитель», викторина на тему: «Я-потребитель!», деловая игра «Защита прав потребителей», ролевая игра «Моя социальная корзина», классные часы, конкурс на лучшую памятку покупателю, викторина «Путешествие в мир финансов», игра «Правоведческий калейдоскоп» и др.) в  образовательных организациях, в которых приняли участие 19645 учеников и педагогов.

Также Управлением в рамках Всемирного дня прав потребителей проведены мероприятия (беседы, встречи) по разъяснению норм законодательства в области защиты прав с социально уязвимой категорией граждан  в Центре социальной поддержки «Добро», ОАУСО «Маловишерский комплексный центр социального обслуживания», в которых приняли участие более 40 человек.
Управлением совместно с ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии» разработано 2 анкеты для школьников и взрослого населения. Во время проведения обучающих мероприятий среди школьников, студентов и взрослого населения проводилось анкетирование (опросы), всего проведено 32 мероприятия по анкетированию, в которых приняли участие 840 опрошенных респондентов, из которых 545 школьников и 65 – студентов, установлено, что 96,6 % осознают себя потребителями.  Знание потребительских прав у взрослого населения (опрошено 230 человек) составило 67 %, у школьников 91,5 %, у студентов 91,8 %. Согласно опросу лишь 24,8 % всех респондентов считают, что качество товаров всегда соответствует их ожиданиям. Также, незначительные показатели имеют место при опросе респондентов относительно организации отдельно сбора отходов в их домах, из которого установлено, что 12,4 % населения ответили, что у них организован в доме отдельный сбор отходов. При анкетировании респондентов установлено, что 40,3 % доводилось защищать свои права, как потребителя. Из всех опрошенных 89,2 % респондентов готовы стать рациональными потребителями.

На основании вышеизложенного, можно сделать вывод о том, что в целом взрослое население, школьники и студенты 75,2 % не доверяют качеству реализуемых товаров. При этом, следует отметить, что 98,5 % школьников и студентов считают необходимым вводить в школьную программу вопросы потребительского образования. 

В средствах массовой информации было организовано 179 выступлений, в том числе на телевидении в различных программах- 7 выступлений, по радио –1; в газетах-38 публикаций, на официальном сайте Управления в сети Интернет-140 материалов (информаций), на сайтах иных организаций (министерства промышленности и торговли области, сайтах органов местного самоуправления, образовательных учреждений) размещено более 30 материалов. 

Подготовлено и опубликовано 38 материалов в региональных и местных газетах: 

Еженедельная газета «Волховъ» (г. В.Новгород) – по темам: 

· «Анонсы о проведении «горячей линии»  в рамках Всемирного дня прав потребителей 15 марта»; результаты ее проведения, опубликованы ответы на вопросы читателей. 

Газета «Новгородские ведомости» (г. В.Новгород) - по темам:

· Анализ обращений граждан в Управление  Роспотребнадзора по Новгородской области в сфере защиты прав потребителей в  2019 году

· статья «Как вернуть деньги за тур».
В газеты Волотовского, Солецкого, Холмского, Парфинского, Поддорского, Шимского районов направлена информация для публикации по тематике Всемирного дня потребителей на тему «Рациональный потребитель».

В районные газеты «Валдай», «Крестцы», «Марево», «Авангард» направлены информационные материалы о тематике проведения Всемирного дня защиты прав потребителей для публикации.

В рамках межведомственной работы проведено 23 мероприятия (9 конференций, семинаров; 9 совещаний, 5 заседаний совещательных органов).

На заседании Комиссии по незаконному обороту промышленной продукции, председателем которой является Губернатор области, были рассмотрены вопросы по борьбе с незаконным оборотом промышленной продукции на территории Новгородской области в 2019 году и утверждению Плана работы Комиссии на 2020 год».

На заседании Совета по развитию малого и среднего предпринимательства в Администрации Старорусского муниципального района были даны разъяснения об изменении законодательства в 2019 -2020 г.г., даны ответы на вопросы, присутствовало 28 субъектов малого и среднего предпринимательства. 

03.03.2020 г. ГОАУДПО «Региональный институт профессионального развития» и ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» проведен вебинар по теме «15 марта-Всемирный день прав потребителей», в котором были освещены темы об истории возникновения дня, о правах потребителя, в котором приняли участие руководители образовательных организаций, педагоги, библиотекари, педагоги дополнительного образования, обучающиеся.

В целях обеспечения доступа жителей муниципального района к правовой, новостной информации в сфере защиты прав потребителей на главной странице официального сайта Администрации Новгородского района размещен баннер Государственной информационной системы в сфере защиты прав потребителей с соответствующей ссылкой для перехода на главную страницу.

На официальном сайте Новгородского муниципального района создан специальный раздел, в котором размещена информация «О проведении горячих линий по вопросам защиты прав потребителей», о порядке действий потребителей в случае приобретения товара (оказания услуги) ненадлежащего качества. Также размещена информация о контактах специалистов для обращения жителей в части предоставления услуг торговли, общественного питания и бытового обслуживания населения, предоставления образовательных и жилищно-коммунальных услуг, транспорта и связи.

На официальном  сайте Управления  Роспотребнадзора по Новгородской области размещен баннер «15 марта Всемирный день защиты прав потребителей», в котором размещена информация о проводимых мероприятиях Управлением в рамках Всемирного дня прав потребителей, также для потребителей создан раздел: Справочник потребителя, в котором размещены памятки по различным видам услуг, образцы претензий, исковых заявлений.

Традиционно совместно с представителями бизнеса  в торговых центрах города проведено 4 «Выездных общественных приёмных» (ТЦ «Лента», ТЦ «Славянская ярмарка», ТРЦ «Мармелад»), где потребители и продавцы оперативно получали ответы на интересующие вопросы по рациональному потреблению ресурсов, рекомендации как извлекать максимальную полезность от потребления товаров и услуг, защиты прав потребителей и др., были даны консультации и разъяснения. (54 чел.) 

Силами волонтерского формирования районного клуба «Молодая гвардия» МАУ «Дом молодежи, центр ГПВ и ПДМ» 16 марта проведена акция, посвященная Всемирному дню прав потребителей, в которой приняли участие 70 человек.

Традиционно в редакции газеты «Волховъ» проведена тематическая «горячая линия» для читателей газеты по вопросам защиты их прав и законных интересов. В течение часа сотрудники Управления отвечали на вопросы читателей многотиражного издания, на «горячую линию» обратилось более 20 человек.

В рамках Всемирного дня прав потребителей проведено 25 тематических «горячих линий», консультации получили 293 человека. Всем обратившимся даны разъяснения норм действующего законодательства по защите прав потребителей, до граждан доведена информация по применению основных норм Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей», порядок обращения к продавцу (исполнителю) при нарушении прав потребителя, как составить заявление, претензию к продавцу, даны ответы на заданные вопросы, даны разъяснения о порядке судебной защиты прав потребителей и участия Управления в такой защите.
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Уже сейчас очевидно, что одним из главных 
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цифровизация государственного 

управления

, и в первую очередь 

государственного контроля, в рамках задачи по 

построению цифровой экономики, которая была 

поставлена  Президентом.


Всего Управлением в 2020 году в СМИ было организовано 3935 выступлений (2019 г.-997, 2018 г. - 666, 2017 г. - 285), из них в целях информирования предпринимательского сообщества 144 (2019 г.-108)108; организовано 3909 публикаций (2019 г.-940, 2018 г. - 559, 2017 г. - 239), 19 выступлений на телевидении (2019 г.-46, 2018г. - 94, 2017 г. - 42), 7 по радио (2019 г.-11, 2018 г.-13, 2017 г.-42).  В сети Интернет размещено 3700 материалов (2019 г.-857, 2018 г. - 498), из них на сайте Управления в сети Интернет размещено 422 материала (2019 г.-336, 2018 г. - 342, 2017 г. - 165), проведено 92 «горячих линий» (2019 г.-90, 2018 г. - 220, 2017 г. - 80) в рамках которых консультации получили 9442 обратившихся (2019 г.-2027, 2018 г. - 3112).
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Деятельность Управления Роспотребнадзора по Новгородской области по организации взаимодействия с многофункциональными центрами

На территории области действуют 24 МФЦ, в том числе на территории Великого Новгорода – 4 (3 - для граждан, 1 - для участников сферы бизнеса). 

Управлением осуществляется взаимодействие с ГОАУ «МФЦ» на основании заключенного Соглашения о взаимодействии от 2 февраля 2017 года, предметом настоящего Соглашения является порядок взаимодействия Сторон по вопросам:
1.
Передачи в Управление предложений, жалоб и заявлений (далее – обращения) от физических лиц (далее – заявители), адресованных Управлению, и подлежащих рассмотрению Управлением в порядке, установленном Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

2.
Реализации совместных программ, проектов, мероприятий, организации предоставления информации, консультирования и оказания государственных услуг в целях поддержки и развития малого и среднего предпринимательства. В рамках реализации Соглашения должностными лицами Управления на постоянной основе осуществляется консультирование потребителей по вопросам защиты их прав на рабочих местах, организованных в помещениях МФЦ. Режим их работы определен, исходя из анализа максимальной посещаемости граждан многофункциональных центров. 

 Управлением совершенствовалась
практика
использования потенциала многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг для осуществления консультирования граждан по вопросам защиты прав потребителей, предусматривающая как присутствие специальных консультантов по вопросам защиты прав потребителей, так внедрение системы автоматизированного поиска полезной для потребителя информации, а также повсеместное внедрение практики подачи жалоб потребителей через многофункциональные центры.

Организовано рабочее место для консультирования специалистами Управления в 1-м МФЦ на территории города. Один раз месяц в МФЦ на территории всей Новгородской области осуществляется консультирование специалистами Управления, территориальных отделов и  Центра по информированию и консультированию потребителей.  

Так, в 2020 году в рамках общественных приемных состоялось 8 мероприятий по очному консультированию посетителей МФЦ (3 - Великий Новгород, 1- Маловишерский муниципальный район, 1-Парфинский муниципальный район, 1- Поддорский муниципальный район, 2- Чудовский муниципальный район), в рамках которых 57  гражданам оказаны консультации по вопросам защиты прав потребителей, составлено 17 претензий. Информация о проведении приема граждан доводится до жителей области через сайты Управления, МФЦ, органов местного самоуправления.Кроме того, с ноября 2020 г. в области началась реализация совместного пилотного проекта «МФЦ – новые возможности», «Правовая помощь онлайн», одним из крупных направлений которого является организация общественных приемных органов власти и организаций. Помимо традиционной формы очного взаимодействия запустилась функция по предоставлению бесплатной юридической помощи жителям региона в интерактивном режиме. В рамках проекта всем категориям граждан (независимо от их социального положения, статуса, места проживания на территории Новгородской области) предоставлена возможность получить консультации от специалистов Управления Роспотребнадзора, обсудить напрямую проблемы и вопросы посредством видеосвязи.
За онлайн консультациями в 2020 году обратилось 12 жителей Чудовского, Демянского, Маловишерского и Окуловского районов. Темы обращений — новая коронавирусная инфекция Covid-19 и действия граждан при Covid-19, защита прав потребителей при продаже товаров, оказании услуг.

Онлайн консультирование проводиться еженедельно по четвергам с 10.00 до 13.00 час., для  получения ответов на интересующие вопросы в сфере защиты прав потребителей необходимо обратиться в один из центров «Мои Документы», подать заявку и принять участие в онлайн-консультации вам помогут специалисты МФЦ (при обращении необходимо предъявить документ, удостоверяющий личность).

Специалистами МФЦ консультаций по защите прав потребителей не оказывалось. При этом, специалистами МФЦ в 2020 году была оказана помощь по составлению обращений в адрес Управления 15 потребителям, в том числе 12 потребителям в рамках «онлайн-консультаций» и 3 потребителям для предъявления письменных обращений в Управление.

В 2020 году информационные материалы из МФЦ, послужившие основанием для принятия мер в соответствии с компетенцией Роспотребнадзора, в том числе обращения в суд с заявлениями в защиту неопределенного круга потребителей, в Управление не передавались.
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Деятельность Управления Роспотребнадзора по Новгородской области по организации взаимодействия с иными федеральными органами исполнительной власти, органами государственной власти области.

При осуществлении своих функций Управление Роспотребнадзора по Новгородской области взаимодействует с иными федеральными органами исполнительной власти. Проблемные вопросы в сфере защиты прав потребителей рассматриваются на Областной комиссии по защите прав потребителей, куда входят отдельные федеральные органы исполнительной власти, на совещаниях с органами исполнительной власти региона. Совместные информационно-просветительские мероприятия проводятся в рамках проведения Всемирного дня защиты прав потребителей.  По существующей практике взаимодействия по вопросам защиты прав потребителей с иными федеральными органами исполнительной власти, органами исполнительной власти области проводились тематические «горячие линии», всего за 2020 год проведено 92 «горячие линии», из них в сфере торговли проведено более 30  тематических  «горячих линий» по различным темам. Совместные тематические «горячие линии» проводились с Управлением Роскомнадзора по Новгородской области по вопросам соблюдения законодательства о защите прав потребителей при оказании услуг связи (2 линии);  с Территориальным органом Федеральной службы по надзору в сфере здравоохранения Новгородской области была проведена 1 «горячая линия» по  вопросам качества предоставления медицинских услуг, представителями Северо-Западного главного управления  Банка России по вопросам предоставления финансовых услуг (3 линии). 

На территории области действует региональный проект «Повышение финансовой и налоговой грамотности» под председательством заместителя Губернатора области,  в состав входят представители Управлений Роспотребнадзора, ФНС России по Новгородской области, Отделения Пенсионного фонда РФ по Новгородской области, Отделения по Новгородской области Северо-Западного главного управления ЦБ РФ, Министерства труда и социальной защиты, Министерство финансов области и др. организации, целью которого является формирование у населения разумного финансового поведения, ответственного отношения к личным финансам. В рамках проекта проводится комплекс различных мероприятий для воспитанников детских дошкольных образовательных организаций, организаций для детей-сирот, детей, оставшихся без попечения родителей, и детей с ограниченными возможностями здоровья, учащихся общеобразовательных организаций, ССУЗов и ВУЗов; лекции, консультации, семинары, «горячие линии» и.т.п. для взрослого населения, в том числе для людей пожилого возраста.  За 2020 год по отчетным данным исполнителей проведено 1836 мероприятий как в онлайн, так и оффлайн формате. Мероприятия проводятся в каждом муниципальном районе области.

В рамках проекта консультации по вопросам защиты потребительских прав при оказании финансовых услуг посредством телефонных горячих линий, личного приема, интернет-ресурсов, выездных приемных в том числе на базе МФЦ, торговых центров оказаны 832 жителям области. В рамках проекта осуществляются мероприятия по внедрению основ финансовой грамотности в деятельность организаций для особенных детей. В качестве площадки была выбрана школа - интернат №5 в д.Подберезье. Занятия проводятся в формате открытых уроков, в том числе с участием сотрудников Управления. Проведенные мероприятия направлены на адаптацию воспитанников к условиям жизни в современном обществе, формирование ответственного отношения к личным финансам, умения распознать угрозы и снизить риски мошенничества со стороны потенциально недобросовестных участников финансового рынка. В 2020 году в рамках проекта при поддержке информационно- образовательного центра «Серебряная академия» было проведено 4 мероприятия нового формата для студентов Новгородского университета - «Академический час финансовой культуры НовГУ. Министерство финансов области ведет активную работу по освещению информации о реализованных и предстоящих мероприятиях на официальном сайте, а также в средствах массовой информации. Так, для жителей существует возможность повышать свою финансовую грамотность «онлайн». С этой целью министерством создано официальное сообщество в социальной сети «ВКонтакте» https://vk.com/fm gram53, в котором на постоянной основе публикуются памятки в сфере защиты прав потребителей, информация об актуальных вопросах в сфере финансового просвещения населения, анонсы о проведении «горячих линий».размещаются документы и материалы. 
В Новгородской области участие в судебной защите потребителей (неопределенного круга потребителей), инициированное федеральными органами исполнительной власти, не осуществлялось.
О деятельности Центра по информированию и консультированию потребителей ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области»
Обеспечивая защиту прав потребителей, специалистами Центра по информированию и консультированию потребителей за 2020 год было проведено 3783консультаций. Количество обращений потребителей снизилось по сравнению с 2019 годом на 564 обращения.
Такое снижение обращений обусловлено эпидемией коронавирусаCOVID-19, так как на протяжении полугода был прекращен личный прием граждан, самоизоляция граждан и снижение покупательской возможности привело к уменьшению числа покупок и соответственно снизились обращения, связанные с нарушением прав потребителей.

По-прежнему, чаще всего обращения потребителей касались ненадлежащего качества товаров и услуг, не предоставление полной информации о товарах и услугах, нарушения сроков исполнения поставки предварительно оплаченных товаров, нарушения сроков устранения недостатков в товарах и услугах, на нарушения сроков исполнения услуг, выполнения работ. В общей структуре обращений превалируют обращения по вопросам приобретения товаров и составляют 43% (2019г.-55%); 28% занимают обращения по вопросам оказания услуг (2019г-29%); 29% - обращения по прочим и общим вопросам применения законодательства РФ по защите прав потребителей (2019г.-16%);.

[image: image33.wmf]2020

2019

1627

2093

1058

1266

1098

988

Товары

Услуги

Общие вопросы и прочие


Рис. 13 Динамика обращений
Также неизменной остаётся структура обращений по способу получения консультаций: наиболее часто используемый способ – обращение по телефону -74,4%; личный приѐм – 20,4%; электронные коммуникации – 5,2%.
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Рис. 14 Структура  обращений по способам получения консультации в 2020 г. в сравнении с 2019г.
Эпидемия коронавируса повлияла на образ жизни граждан, изменила структуру потребления, часть товаров и услуг становятся невостребованными, при этом активно для приобретения товаров и услуг используются онлайн-технологии и в связи с чем структура обращений 2020годаизменилась по сравнению с 2019 годом. В структуре обращений на первые места вышли обращения на нарушения прав потребителей при покупке технически-сложных товаров, мобильных телефонов и на нарушения прав потребителя при  покупке товаров, заказе услуг дистанционным способом. 

Рис.15 Структура обращений по категории "Товары" (по количеству)

[image: image26.png]2019 w2020

Mpoaara TOBapOB AUCTAHLMOHHbIM COCOGOM
Wrpywkn
Mpoaaxa nekapcTBeHHbIX NpenapaToB ..
TMnacTuKoBble OkHa 1 MHBIE BUABI OKOH
OBepu
MeGenb
CTpouTensHble MaTepuanbl i n3aenus
Ayavo-BU3yantHbIe N3AeusA 1 hoHOrpammbl
W3genusns gparoLeHHbIX MeTanmoB ..
Opexaa
MapdpiomepHo-kocMeTUYECKN e TOBAPSI
06ysb

Mo6unbHble TenedoHbl 555

TeXHUYECK! CROXKHBIC TOBAPBI(BT ... 524

Mpopaarka NpooBONLCTBEHHBIX TOBapPOB




[image: image38.jpg]


Рис.16 Структура обращений по категории "Товары" в процентах
Структура обращений по категории «Товары» за отчѐтный период по сравнению с предыдущим годом изменилась по количеству, по всем группам товаров количество обращений уменьшилось, а в процентном отношении не изменилась.

Рис. 17 Динамика количества обращений по категории «Продажа товаров» в 2020 г. в сравнении с 2019г.,%
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По сравнению с прошлым годом возросли обращения в группе товаров «лекарственные препараты и изделия медицинского назначения» почти в 2 раза (91%) , а также  увеличилось количество обращений  в группе товаров «двери» на 11% и «пластиковые окна» на 5%, по остальным группам товаров количество обращений уменьшилось. 

Основными нарушениями прав потребителей в 2020 году при продаже товаров  стали следующие нарушения:

- увеличение сроков поставки товаров, перенос (срыв) сроков поставки товаров или возврата денег при отказе от товаров;
- приостановка или закрытие деятельности продавцов;

- невозможность взыскания неустойки или убытков в связи с признанием COVID-19 форс-мажорным обстоятельством.

- ненадлежащего качества товаров;

- не предоставление полной информации о товарах.

Рис. 18 Структура обращений по категории "Услуги"
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Рис. 19 Динамика количества обращений по категории "Услуги" ед.
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Рис.20 Динамика количества обращений по категории "Услуги", в процентах.
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Как видно из   диаграмм, структура обращений в категории «Услуги» остается  на прежнем уровне, превалируют, по-прежнему, обращения по бытовым услугам, затем коммунальные, финансовые и туристские услуги. В текущем году рост обращений произошел по туристским услугам на 368%. Такой рост объясняется введением запрета выезда за границы страны и области в связи с  развитием эпидемии коронавирусной инфекции и соответственно были не исполнены обязательства перед потребителями по оказанию оплаченных туристских услуг. По всем остальным  услугам  количество обращений снизилось от 2% до 58%.

Нарушения в сфере услуг в текущем году вызваны приостановкой деятельности предприятий сферы услуг в начале пандемии, адаптация бизнеса к изменившимся условиям работы после вынужденного простоя и что неминуемо повлекли за собой ряд негативных последствий для потребителей. Из обращений потребителей можно выделить следующие основные нарушения прав потребителей:

· перенос (срыв) сроков исполнения заказов;

· не исполнение заказов в связи с приостановкой деятельности  исполнителей услуг или иных контрагентов;

· не возврат денег при отказе от услуг;

· ненадлежащее качество оказанной услуги, выполненной работы;

· не предоставление полной информации об услугах, работах.

невозможность взыскания неустойки или убытков в связи с признанием COVID-19 форс-мажорным обстоятельством.

Для восстановления нарушенного права, за отчетный период в защиту прав потребителей, центром было подготовлено 209 проектов претензий к продавцам товаров и исполнителям услуг, 32 заявления в надзорные органы, 18 исковых заявлений в мировые суды Новгородской области.

Рис.21 Структура составленных проектов документов за 2020г.
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Снижение количества подготовленных проектов претензий и исковых заявлений в первую очередь связано с широким информированием потребителей и представленных на сайтах интернета для самостоятельного использования образцов претензий и исковых заявлений по всем категориям товаров и услуг.

Количество подготовленных проектов обращений в надзорные органы (12%) свидетельствует о желании потребителей не просто защитить свои права, но и предотвратить подобное нарушение со стороны хозяйствующих субъектов в будущем в отношении любого потребителя.

С целью поднятия уровня знаний населения и работников, осуществляющих деятельность на потребительском рынке области, по вопросам применения законодательства о защите прав потребителей центром проводятся мероприятия по информированию через созданную «Инфотеку», с помощью публикаций на сайтах, распространение памяток, проведение учебных уроков. 

Так за 2020 год были подготовлены и размещены на сайте 159  информационных статей по товарам и услугам, посещаемость интернет-ресурсы составила 13889, а в 2019- 12450; проведены 35 образовательных мероприятий, из них – 17 занятий по основам законодательства о защите прав потребителей с персоналом юридических лиц и индивидуальных предпринимателей и на которых прошли обучение 270 человек, а также проведено 12 уроков потребительских знаний с учащимися общеобразовательных школ и средних учебных заведений.

В целях повышения правовой грамотности населения по определенным направлениям деятельности потребительского рынка в отчѐтном периоде было организовано 87 тематических горячих линий по следующим разделам:финансовые, туристские, транспортные услуги, услуги ЖКХ, по правилам дистанционной продажи товаров, по вопросам нарушенных прав потребителей при продаже технически-сложных товаров, сотовых телефонов, мебели, продуктов питания. В ходе проведения горячих линий всем обратившимся  гражданам давались разъяснения по заданным вопросам и разъяснения по применению норм законодательства в сфере защиты прав потребителей, в некоторых случаях вырабатывалась линия по восстановлению нарушенного права и была оказана помощь в составлении требований к продавцам и исполнителям.
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Рис.22 Количество и структура проведённых «Горячих линий», ед.


В рамках проведения Всемирного дня защиты прав потребителей, который проходил под девизом «TheSustainableConsumer» - «Рациональный потребитель» Центром были проведены следующие мероприятия:

- разработан учебный материал и Презентация по теме «Рациональный потребитель», с освещением  вопросов по тематике  всемирного дня защиты прав потребителей;

- разработаны анкеты для анкетирования учащихся и взрослого населения по тематике дня прав потребителей; 

- разработан кроссворд для заполнения учениками после проведения занятий

- 03.03.2020 проведен вебинар. Участниками вебинара были директора школ, педагоги-библиотекари, педагоги  дополнительного образования школ, всего приняло участие 45 представителей. Всем участникам направлены материалы по проведению уроков, презентация и анкета;

- проведены 10 уроков потребительских знаний в 3 общеобразовательных учреждениях Великого Новгорода и в Ермолинской школе Новгородского района: 25.02.20 в  МАОУ «Ермолинская  ООШ»  для учеников 5 класса»; 12.03.20 в МБОУ «Лицей-интернат», для учеников 8 классов; 12 и 13.03.20 в МАОУ «СОШ № 16» для учеников 8-9 и 11 классов;  18.03.20 в МАОУ «Гимназия «Новоскул»  для учеников 5 и 9 классов. 

- проведены уроки потребительской грамотности в двух техникумах: 12.03.2020 в Новгородском торгово-технологическом и 17.03.2020 в  Новгородском Агротехническом; 

- проведено анкетирование среди 37 студентов и 56 взрослого населения;

- с целью информирования и консультирования потребителей по вопросам применения законодательства в сфере защиты прав потребителей специалист центра принял участие в 2 выездных мероприятиях: в магазинах «Гарант» и «Новтехлес» были проведены консультации для покупателей и работников данных предприятий  по применению норм законодательства о защите прав потребителей;

- проведены 5 тематических горячих линий по темам: «Права потребителей при продаже товаров дистанционным способ», «Права потребителей жилищно-коммунальных услуг», «Права потребителей технически-сложного товара», «Права потребителей финансовых услуг»; «к  Всемирному дню защиты прав потребителей .

- Подготовлены и размещены на сайте: Анонс о проведении Всемирного дня защиты прав потребителей; 1 информационный материал о истории и тематике Всемирного дня прав потребителя; 4 памятки: «Рациональный потребитель», «Рациональное потребление», «Как не стать жертвой мошенников», «Что нужно знать пожилым людям, чтобы защититься от мошенников»;  4 информационных материала о проведенных мероприятиях в рамках Всемирного дня защиты прав потребителей;

- 18.03.2020 специалист центра провел в Колмовской библиотеке для жителей микрорайона «Северный» и пользователей библиотеки День правовой информации «Потребитель всегда прав» приуроченный к Всемирному дню защиты прав потребителей;

В текущем году были проведены 2 информационных мероприятия в рамках проекта «Повышение финансовой и налоговой грамотности населения Новгородской области», а именно:

1. Проведена встреча с гражданами, находящимися в трудной жизненной ситуации, в  ОАУСО «Новгородский центр социальной адаптации».
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Общие вопросы и прочие

Перед гражданами выступили специалист консультационного центра и сотрудник Новгородского отделения СЗГУ Банк России.

Участникам встречи были разъяснены права потребителей, были доведены основные нарушения прав потребителей финансовых услуг;  даны рекомендации по использованию прав потребителя при заключении кредитных договоров, по отказу от кредитного договора и договора страхованияв установленные сроки; разъяснения  по применению основных норм Закона РФ «О защите прав потребителей» при необходимости восстановления нарушенных прав потребителя; о порядке обращения к кредитору.

2. По приглашению Новгородской областной спецбиблиотеки "Веда", специалиста консультационного центра провели в муниципальном автономном общеобразовательном учреждении (МАОУ) "Ермолинская основная общеобразовательная школа" урок-практикум для учащихся 5 класса.
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Учащимся был продемонстрирован видео-ролик с разъяснениями основных финансовых понятий, касающихся правоотношений с банком (договор, вклад, кредит, проценты, дебетовые и кредитные карты, лимит кредитования, безопасное использование карт и пр.). 

После просмотра видео-ролика ученики приняли участие в разгадывании кроссворда по финансовым понятиям. В кроссворде также были загаданы понятия, не представленные в ролике, однако, участники без особого труда справились с заданием. А также достаточно быстро отгадали зашифрованное слово «Потребитель».

В рамках проведения мероприятий посвященных Всемирной неделе качества центром совместно с библиотекой «Колмовская» было проведено информационно-просветительское занятие для жителей микрорайона Великого Новгорода «Северный». 
Читателям библиотеки была доведена информация об истории возникновения международного праздника – День качества, о понятии «качество жизни», о том, что качество жизни – это и сохранение окружающей среды, и физическое здоровье, и психологический комфорт человека.
Вторая часть мероприятия была посвящена нарушениям на потребительском рынке Новгородской области. К беседе подключились участники мероприятия, и все они поделились своим опытом по восстановлению нарушенного права, задавалось много вопросов и  на которые были даны ответы.
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Так же в текущем году были проведены следующие информационные мероприятия по здоровому питанию:

Разработаны и размещены на сайте ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в НО» и на сайте «ВК» сети интернет 5 памяток для потребителей и проведено 5 тематических горячих линий.
5. Заключение

В заключение Доклада «О защите прав потребителей в Новгородской области  в 2020 году» Управление Роспотребнадзора по Новгородской  области считает необходимым отметить следующее. 
Результаты, подведенные по итогам обобщения работы Управления за 2020 год, а также работы всех ветвей органов исполнительной власти, органов местного самоуправления, общественных организаций, показали стабильный неснижаемый уровень защиты прав потребителей на территории Новгородской области. 
Как показал опыт прошедшего года, так и предыдущих лет усиление взаимодействия между всеми ветвями системы защиты прав потребителей способствует обеспечению эффективной защиты прав потребителей, созданию стабильного экономического и социального положения граждан, повышению качества и уровня их жизни на подведомственной территории. 
Для повышения эффективности защиты прав потребителей на территории Новгородской области реализовываются мероприятия региональной программы «Обеспечение прав потребителей в Новгородской области  на 2019 - 2021 годы». Реализация мероприятий Программы позволяет обеспечить сбалансированную защиту интересов потребителей, повысить социальную защищенность граждан Новгородской  области. Программа направлена на создание условий для эффективной защиты установленных законодательством Российской Федерации прав потребителей Новгородской области, снижение социальной напряженности на потребительском рынке региона. 
На фоне снижения в 2020 году количества надзорных мероприятий и принимаемых мер административного характера особую значимость приобрели иные формы защиты прав потребителей: прежде всего профилактические (разъяснения, предупреждения о типичных нарушениях, консультирование и информирование) и процессуальные (обращение в суд с исками в защиту прав потребителей и вступление в процесс для дачи заключения по делу).
 С целью защиты прав потребителей Управлением использовались гражданско-правовые способы защиты путем участия в судебных заседаниях как орган дающий заключение по делу, а также в качестве истца в защиту неопределенного круга лиц и конкретных потребителей. 
Одним из приоритетных направлений деятельности Управления, по – прежнему, является информированность граждан и предпринимателей, их правовое образование. С этой целью Управление проводит информационно-просветительские мероприятия, направленные на повышение потребительских знаний, как потребителей, так и предпринимателей. Для предпринимателей Управление проводило круглые столы, семинары по актуальным вопросам защиты прав потребителей. Управление принимало участие в мероприятиях для предпринимателей, организованных органами исполнительной власти области, органами местного самоуправления. Как показала практика, проведение такого рода мероприятий нашел свой положительный отклик от представителей предпринимательского сообщества. 
С учетом проделанной работы основными задачами в сфере защиты прав потребителей в 2021 году будут являться: 
- обеспечение повышения эффективности осуществления федерального государственного надзора в области защиты прав потребителей; 
- реализация мероприятий региональной программы по защите прав потребителей; 
- внедрение и реализация комплекса превентивных мер, направленных на предупреждение и минимизацию нарушений прав потребителей, в том числе за счёт информирования потребителей и повышения правовой грамотности населения; организация и проведение мониторинга правоприменения нормативных правовых актов в сфере защиты прав потребителей; 
- укрепление взаимодействия Управления Роспотребнадзора по Новгородской  области и органов исполнительной власти региона, местного самоуправления и общественных объединений потребителей, формирование и функционирование действенной системы защиты потребительских прав граждан;
 - повышение эффективности судебной защиты прав потребителей, защиты законных интересов неопределенного круга потребителей, а также при обращении в судебные органы с заявлениями о ликвидации изготовителя либо о прекращении деятельности индивидуального предпринимателя за неоднократное или грубое нарушение прав потребителей, а также отзыва продукции с рынка; 
- функционирование Государственного информационного ресурса в области защиты прав потребителей, качества и безопасности товаров, работ и услуг; 
- оптимизация форм и методов информирования и консультирования потребителей; 
- реализация проекта «Содействие повышению уровня финансовой грамотности населения и развитию финансового образования в Российской Федерации», регионального проекта «Повышение финансовой и налоговой грамотности населения Новгородской области» в части компетенции Управления Роспотребнадзора по Новгородской области. [image: image32.png]
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ОСНОВНЫЕ  НАРУШЕНИЯ ТРЕБОВАНИЙ  ТЕХНИЧЕСКИХ РЕГЛАМЕНТОВ ТАМОЖЕННОГО СОЮЗА

9

Отсутствие  необходимой и достоверной информации о товаре  ,( в т.ч.  о размере изделия, его составе, правилах ухода за изделием и т .д.) наименовании и месте  нахождении изготовителя, импортера.

Реализация товаров  без товарно-сопроводительной документации содержащей по каждому наименованию товара сведения об обязательном подтверждении соответствия (сертификате, декларации) 

Реализация товаров   несоответствующих по показателям безопасности по результатам проведенных  исследований

Нарушения  нанесения знака обращения на рынке







OCHOBHBIE WAPYLUCHVE TPLGOBAHA TOMMECKIN






Соблюдение  обязательных требований, установленных  техническими регламентами ТС проверялось при реализации:



Пищевой  продукции  и продовольственного сырья

Товаров легкой промышленности

Товаров, предназначенных для детей и подростков

Парфюмерно-косметических товаров

Игрушек

Средств индивидуальной защиты

3
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Показатели лабораторных исследований непродовольственной продукции 
за  2020 год

 Всего отобрано 135 проб (проведено 104 лабораторных исследований).

    Не соответствовали обязательным требованиям ТР ТС 007/2011, ТР ТС 008/2011 – 30 проб (22%), из них:

28 проб (обувь, одежда, соски-пустышки, игрушки по маркировке; 

Игрушки и СИЗы по 2 пробы по санитарно-химическим, токсикологическим показателям ( по индексу токсичности и метиловому спирту)
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Принятые меры  по результатам надзора  в сфере технического регулирования 

				2020

		Составлено протоколов		200

		Назначено административных  наказаний
В т.ч. административный штраф		183
163

		Сумма наложенного административного штрафа		5613 тыс. руб.

		Административный штраф с конфискацией		7

		Выдано предписаний / из них исполнено		203/175

		Предписание о  приостановлении действия декларации о соответствии		2
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Диаграмма1

		розничная торговля

		общественное питание

		бытовое обслуживание

		технический ремонт и обслуживание а/т средств

		гостичные услуги

		туристские услуги

		транспортные услугт

		услуги связи

		деятельность на финансовом рынке

		долевое строительство жилья

		услуги ЖКХ

		образовательные услуги

		медицинские услуги

		риэлторская деятельнось

		культурно-развлекательная деятельность

		прочие виды
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				жалобы на нарушения прав потребителей
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		общественное питание		4

		бытовое обслуживание		127
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		гостичные услуги		5

		туристские услуги		30

		транспортные услугт		38

		услуги связи		88

		деятельность на финансовом рынке		64

		долевое строительство жилья		6

		услуги ЖКХ		174

		образовательные услуги		6

		медицинские услуги		46

		риэлторская деятельнось		3

		культурно-развлекательная деятельность		19

		прочие виды		643






_1686062565.xls
Диаграмма1

		Всего обращений		Всего обращений		Всего обращений		Всего обращений

		санитарный надзор		санитарный надзор		санитарный надзор		санитарный надзор

		защита прав потебителей		защита прав потебителей		защита прав потебителей		защита прав потебителей
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				2017		2018 год		2019 год		2020 год

		Всего обращений		2078		2054		2537		2955

		санитарный надзор		406		688		955		999

		защита прав потебителей		1672		1366		1582		1956

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

		планировка и застройка городских и сельских поселений

		о пищевых продуктах

		организация питания населения

		об объектах, используемых в целях хозяйственно-бытового водоснабжения

		о питьевой воде

		об атмосферном воздухе

		о почвах, содержании территорий

		о сборе , использовании, захоронении отходов

		об условиях проживания в жилых помещениях

		об использовании производственных помещений

		об эксплуатации транспорта

		об условиях использования источников физ факторов воздействия на человека

		об условиях воспитания и обучения
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				Жалобы в области обеспечения санитарно-эпидемиологического благополучия населения

		планировка и застройка городских и сельских поселений		12

		о пищевых продуктах		164

		организация питания населения		41

		об объектах, используемых в целях хозяйственно-бытового водоснабжения		15

		о питьевой воде		59

		об атмосферном воздухе		72

		о почвах, содержании территорий		69

		о сборе , использовании, захоронении отходов		155

		об условиях проживания в жилых помещениях		216

		об использовании производственных помещений		27

		об эксплуатации транспорта		2

		об условиях использования источников физ факторов воздействия на человека		120

		об условиях воспитания и обучения		43
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Надзор за оборотом продовольственного сырья и пищевых продуктов

				2020

		Проведено проверок всего		137

		Количество исследованных проб пищевых продуктов		2177

		Удельный вес проб, не отвечающих требованиям:		8,5%

		по санитарно-гигиеническим показателям		3,1%

		по микробиологическим показателям		12,2%

		По физико-химическим показателям		100 %
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Снято с реализации 88 партий некачественной и опасной пищевой продукции и продовольственного сырья общим объемом более 13 тонн. 

Больше всего изъято мяса и мясопродукции, рыбной продукции, масложировой продукции,  птицеводческой продукции и овощей.
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                    Судебная защита Управления и ТО в 2019 - 2020 г.г.

		наименование		Количество мероприятий по судебной защите														

				Количество заключений				Количество исков неопределенный круг				Количество исков конкретный потребитель				Количество исков в защиту группы потребителей		

				2019		2020		     2019		    2020		      2019		      2020		  2019		  2020

		Всего		      153		186		12		17		21		54		0		0

		Управление		      135		170		10		12		11		44		0		0

		ТО Боровичи		   4		3		1		4		  8		9		0		0

		ТО Валдай		3		7		  1		1		1		0		0		0

		ТО М.Вишера		     6		2		0		0		0		1		0		0

		ТО 
Ст. Русса		     5		4		0		0		1		0		0		0














По результатам проверок за 2020 год всего осмотрено непродовольственных товаров  5591 единица , из них забраковано 1689 единиц на общую сумму 1209, 4 тыс.  рублей

Забраковано и изъято из оборота (% от общего количества  осмотренных товаров):

-Одежда, кроме одежды из меха-1024 (60,6 %)



-Обувь кожаная-425 пар (25 %)



-Игрушки  -110 (6,5 %)
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Управление Роспотребнадзора по Новгородской области

Управление Роспотребнадзора по Новгородской области
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Все для потребителя                 http://zpp.rospotrebnadzor.ru
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Диаграмма1
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				2020		2019

		Услуги ЖКХ		196		270

		Долевое строительство жилья		15		36

		Услуги связи		76		107

		Туристские услуги		145		31

		Финансовые услуги		170		268

		Бытовые услуги		339		380

		Медицинские услуги		52		97

		Образовательные услуги		5		8

		Транспортные услуги		53		54

		Услуги общественного питания		7		15
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Диаграмма1
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		Продовольственные товары		-12%

		Технически сложные товары(в т.ч. бытового назначения)		-21%
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		Строительные материалы и изделия		Строительные материалы и изделия
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				2020		2019

		Продажа продовольственных товаров		104		118

		Технически сложные товары(в т.ч. бытового назначения)		414		524

		Мобильные телефоны		383		555

		Обувь		95		139

		Парфюмерно-косметические товары		11		24

		Одежда		71		104

		Изделия из драгоценных металлов и драгоценных камней		10		16

		Аудио-визуальные изделия и фонограммы		0		1

		Строительные материалы и изделия		61		77

		Мебель		123		169

		Двери		52		47

		Пластиковые окна и иные виды окон		39		37

		Продажа лекарственных препаратов и изделий медицинского назначения		84		44

		Игрушки		5		5

		Продажа товаров дистанционным способом		175		233
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		2020		2020		2020

		2019		2019		2019



Товары

Услуги

Общие вопросы и прочие

1627
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1098

2093

1266
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Лист1

				Товары		Услуги		Общие вопросы и прочие

		2020		1627		1058		1098

		2019		2093		1266		988

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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		Продажа продовольственных товаров

		Технически сложные товары(в т.ч. бытового назначения)

		Мобильные телефоны

		Обувь

		Парфюмерно-косметические товары

		Одежда

		Изделия из драгоценных металлов и драгоценных камней

		Строительные материалы и изделия

		Мебель

		Двери

		Пластиковые окна и иные виды окон

		Продажа лекарственных препаратов и изделий медицинского назначения

		Игрушки

		Продажа товаров дистанционным способом
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Лист1

				Продажи

		Продажа продовольственных товаров		104

		Технически сложные товары(в т.ч. бытового назначения)		414

		Мобильные телефоны		383

		Обувь		95

		Парфюмерно-косметические товары		11

		Одежда		71

		Изделия из драгоценных металлов и драгоценных камней		10

		Строительные материалы и изделия		61

		Мебель		123

		Двери		52

		Пластиковые окна и иные виды окон		39

		Продажа лекарственных препаратов и изделий медицинского назначения		84

		Игрушки		5

		Продажа товаров дистанционным способом		175
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		Услуги ЖКХ

		Долевое строительство жилья

		Услуги связи

		Туристские услуги

		Финансовые услуги

		Бытовые услуги

		Медицинские услуги

		Образовательные услуги

		Транспортные услуги

		Услуги общественного питания
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52
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Лист1

				Столбец1

		Услуги ЖКХ		196

		Долевое строительство жилья		15

		Услуги связи		76

		Туристские услуги		145

		Финансовые услуги		170

		Бытовые услуги		339

		Медицинские услуги		52

		Образовательные услуги		5

		Транспортные услуги		53

		Услуги общественного питания		7
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		0.07		0.81		0.12



Исковые заявления

Претензии

Заявления в органы надзора

7%



Лист1

				Исковые заявления		Претензии		Заявления в органы надзора

				7%		81%		12%		1

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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		Услуги ЖКХ

		Долевое строительство жилья

		Услуги связи

		Туристские услуги

		Финансовые услуги

		Бытовые услуги

		Медицинские услуги

		Образовательные услуги

		Транспортные услуги

		Услуги общественного питания



Ряд 1
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-0.37
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-0.38
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Лист1

				Ряд 1

		Услуги ЖКХ		-27%

		Долевое строительство жилья		-58%

		Услуги связи		-29%

		Туристские услуги		368%

		Финансовые услуги		-37%

		Бытовые услуги		-11%

		Медицинские услуги		-46%

		Образовательные услуги		-38%

		Транспортные услуги		-2%

		Услуги общественного питания		-53%






Проводятся выездные консультационные дни по информированию и консультированию граждан, руководителей хозяйствующих субъектов, индивидуальных предпринимателей по вопросам применения норм законодательства в сфере защиты прав потребителей при продаже товаров (выполнении работ,  оказании услуг)
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Диаграмма1

		Общие вопросы применения положений законодательства о защите прав потребителей (кроме строк 2, 7 )

		Услуги ЖКХ

		Долевое строительство жилья

		Услуги связи

		Туристские услуги

		Финансовые услуги

		Бытовые услуги

		Образовательные услуги

		Транспортные услуги

		Продовольственные товары

		Технически сложные товары(в т.ч. бытового назначения)

		Мобильные телефоны

		Аудио-визуальные изделия и фонограммы

		Строительные материалы и изделия

		Мебель

		Дистанционный способ продажи товаров
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Лист1

				Ряд 1

		Общие вопросы применения положений законодательства о защите прав потребителей (кроме строк 2, 7 )		4

		Услуги ЖКХ		11

		Долевое строительство жилья		2

		Услуги связи		1

		Туристские услуги		3

		Финансовые услуги		14

		Бытовые услуги		4

		Образовательные услуги		1

		Транспортные услуги		1

		Продовольственные товары		9

		Технически сложные товары(в т.ч. бытового назначения)		11

		Мобильные телефоны		3

		Аудио-визуальные изделия и фонограммы		1

		Строительные материалы и изделия		3

		Мебель		1

		Дистанционный способ продажи товаров		12

		Прочие		6
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Все для потребителя                 http://zpp.rospotrebnadzor.ru



Сайт Управления                 http://53.rospotrebnadzor.ru







Уже сейчас очевидно, что одним из главных направлений будущей работы станет цифровизация государственного управления, и в первую очередь государственного контроля, в рамках задачи по построению цифровой экономики, которая была поставлена  Президентом. 
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