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И БЛАГОПОЛУЧИЯ ЧЕЛОВЕКА

Управление Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека

по Нижегородской области
603950, г. Нижний Новгород, ул. Тургенева, д.1

тел/факс (8312) 436-78-90, 436-78-73. E-mail:  sanepid@sinn.ru 
пресс-релиз

Анализ обращений граждан в сфере защиты прав потребителей.

Управление Роспотребнадзора по Нижегородской области информирует:
За 2013 год в Управление поступило 7583 обращения потребителей (в 2010г.– 2606, 2011г. – 4364, 2012г.- 5780), связанных с нарушением их прав, в том числе письменных –7337 (2012г. – 5485), рост количества письменных обращений составил 33,8%.
Удельный вес обращений потребителей, касающихся нарушений их прав, в общем объёме поступивших в Управление обращений составил 52,6%. 

Из общего количества письменных обращений 82,5% (или 6055) поступило от граждан; 17,4% (или 1277) – от органов государственной власти и местного самоуправления; 0,1% (или 5) – от общественных объединений потребителей. Не принято к рассмотрению 151 обращение, рассмотрено в установленном порядке 7809 обращений, что на 41,7% больше, чем в прошлом году (2012г. – 5512).

Увеличилось количество жалоб (в абсолютной величине): 

· в сфере торговли – на 5%, в том числе в продовольственной торговле – на 67,8% (с 342 до 574),

· на бытовые услуги  - на 12,9%,

· в общественном питании – на 25,5%,

· на услуги автостоянок – в 2,2 раза,

· на туристские услуги – на 4,8%, 

· на транспортные услуги – на 34,8%, 

· на услуги связи – на 71,3% 

· на финансовые услуги – на26,8%, в том числе страховые – в 4,3 раза, банковские – на 6,2%, 

· на платные образовательные услуги – на 8,3%, 

· жилищно-коммунальных услуг – в 2,2 
· прочие – на 14,7%.

 Вместе с тем произошло снижение количества обращений 
· на услуги технического обслуживания и ремонта автомототранспортных средств – на 18,2%,
· на платные медицинские услуги – на 39,2%, 
· на деятельности платёжных агентов – на 3%,
· на  долевое строительства жилья – на 27%,  

Структура рассмотренных обращений на потребительском рынке  представлена следующим образом:

· в сфере торговли  - 2038 обращений или 26% (2012г.- 34%); 

· в сфере услуг – 5771 обращение  или 74% (2011г.- 66%).

Из чего следует, что продолжается тенденция к росту жалоб в сфере услуг, удельный вес их увеличился в сравнении с 2012 годом на 8%.
  В сфере услуг обращения потребителей по видам деятельности распределились следующим образом:

· жилищно-коммунальные услуги  - 58,3% (2012 г. - 44,6%);
· бытовое обслуживание - 9,3% (2012 г. - 12,9%);
· деятельность на финансовом рынке  10,2% (2012г. - 12,4%);
· услуги связи  - 7,9% (2012 г. -  7,9%); 

· техническое обслуживание и ремонт автомототранспортных средств - 1,3% (2012 г. - 2,5%);

· платные медицинские услуги – 1,1% (2021 г. – 2,2%);

· транспортные услуги  - 1,6% (2012 г. - 2,2%);

· туристские услуги – 1,1% (2012 г. - 1,6%);

· услуги общественного питания – 1,1% (2012 г. - 1,4%);

· платные образовательные услуги – 0,2% (2012г. - 0,3%);

· услуги автостоянок – 0,2% (2012г. - 0,4%);

· деятельность платёжных агентов - 0,6% (2012г. – 0,9%);

· долевое строительство жилья - 0,3% (2012г. - 0,7%);

· гостиничные услуги – 0,1% (2012г. - 0,1%);

· риэлтерская деятельность  - 0,4% (2012г. - 0,3%);
· услуги киновидеообслуживания – 0,1%;

· прочие виды деятельности - 6,2% (2012г. - 9,6%).

Анализ структуры обращений потребителей в сфере услуг показал что, наибольший рост удельного веса жалоб отмечен по жилищно-коммунальным услугам (на 13,7%). Значительное количество обращений потребителей касалось порядка начисления платы ОАО «Нижегородская сбытовая компания» за общедомовые нужды по коммунальной услуге электроснабжения. 

Всего рассмотрено 2038 обращений (2012 г.-1941, рост – 5%), связанных с нарушением прав потребителей в сфере розничной торговли, их них по видам торговли:

· на торговлю продовольственными товарами – 574 (28,2%, в 2012г. – 17,6%);

· на торговлю непродовольственными товарами – 1464 (71,8%, в 2012г. – 82,4%).

Структура обращений в сфере непродовольственной торговли по способу продажи составила:

· дистанционный способ продажи – 9,1% (2012г. - 5,9%);

· по образцам – 11,7% (2012г. - 32,3%);

· традиционный способ продажи – 79,2% (2012г. – 61,8%).

          Основными причинами, вызвавшими обращения граждан, явились: продажа товаров с недостатками, предоставление услуг ненадлежащего качества, отсутствие информации о товарах (работах, услугах), их изготовителях (исполнителях, продавцах), нарушение сроков исполнения услуг, включение в договоры условий, ущемляющих права потребителей.   

По результатам рассмотрения обращений потребителей было дано 4916 разъяснений потребительского законодательства, что на 1394 больше, чем в прошлом году. Увеличилось и количество обращений, направленных по подведомственности с 583 в 2012 году до 1889 в 2013гооду. Основанием для проведения проверки послужило 1946 жалоб (в 20112г. – 1978), административных расследований - 161 обращение (в 2012г. -119). Количество обращений, подтвердившихся после проведения проверок и административных расследований, составило  875 против 655 в прошлом году. Выдано  485 предписаний по фактам  выявленных нарушений (в 2012 г. – 577), возбуждено 1072 дела об административных правонарушениях, что на 11,7% больше, чем в 2012году. 

За дополнительной информацией Вы можете обратиться

в пресс-службу Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области 

к Оксане Снежко - 436-75-91.
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