
[image: image1.png]



ФЕДЕРАЛЬНАЯ СЛУЖБА ПО НАДЗОРУ В СФЕРЕ ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ

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 
Об итогах реализации административного регламента администрации г.Н.Новгорода по предоставлению муниципальной услуги «Рассмотрение обращений и жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей» и функций Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области по вопросам защиты прав потребителей.
Управление Роспотребнадзора по Нижегородской области информирует:
Регламент администрации г.Н.Новгорода по предоставлению муниципальной услуги «Рассмотрение обращений и жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей» стал своевременной и необходимой формой, определяющей как порядок, так и способы оказания  консультативной помощи потребителям в максимально приближенной зоне досягаемости, удобной для граждан. За 2014 год специалистами по защите прав потребителей  муниципалитетов г. Н.Новгорода  в местах их проживания  была оказана консультативная помощь 11536 гражданам (в 2013 году -.13128 гражданам). Необходимо отметить неравномерность нагрузки специалистов районных администраций по защите прав потребителей в различных районах города, что, как правило, связано с объективными причинами, - длительное отсутствие специалиста или незначительный опыт в данном направлении работы.

Количество обращений граждан в муниципалитеты г.Н.Новгорода в 2013 -2014 г.г.

	
	Автозаводский р-н
	Ленинский р-н
	Сормовский р-н
	Приокский р-н
	Советский р-н
	Нижегородский р-н
	Канавинский р-н
	Московский р-н

	Количество обращений в 2013г.
	1973
	2178
	1081
	557
	2484
	560
	2400
	1895

	Количество обращений в 2014г.
	2389
	1764
	52
	700
	2501
	650
	2032
	1554


При рассмотрении вышеуказанных данных, очевидно, что наибольшая нагрузка приходится на специалистов по защите прав потребителей Автозаводского, Советского и Канавинского   районов.

Потребительская активность жителей Нижнего Новгорода подтверждается удельным весом обратившихся граждан на 100 тыс.жителей, в Нижегородской области - 4,7, в г.Н.Новгороде – 11,7. Одной из основных государственных функций Управления, выполняемых при взаимодействии с гражданским обществом, является рассмотрение жалоб потребителей. Количество обращений потребителей ежегодно растет, так в 2014 году в Управление поступила 15451 жалоба, в т.ч. 9719 обращений по защите прав потребителей (в 2013 году -14405 жалоб, в т.ч. 7583 обращения по защите прав потребителей). Таким образом, если рост обращений в целом по Управлению составил 7%, то по вопросам защиты прав потребителей - 28%. Сотрудниками Роспотребнадзора по жалобам жителей г. Н.Новгорода в сфере торговли  рассмотрено 1418 письменных обращений, в сфере оказания услуг (выполнения работ) – 2730 обращений. По Управлению в г.Н.Новгороде контрольно-надзорные функции по защите прав потребителей и консультирование и информирование граждан в г. Н.Новгороде выполняют 23 сотрудника (в 2013г.-24), однако, к их полномочиям в первую очередь относятся контрольно-надзорные функции, а также функции методического сопровождения, взаимодействия со СМИ, обобщения результатов работы и  ведение статистического наблюдения в области защиты прав потребителей, другая организационно-методическая работа.

При анализе причин обращений потребителей как в Управление Роспотребнадзора, так и в районные администрации, основная доля проблемных вопросов относится к сфере розничной торговли. Значительное количество жалоб потребителей связано с продажей товаров ненадлежащего качества. При этом нарушались права потребителей на отказ от исполнения договора, обмен товара с недостатками, не соблюдались сроки удовлетворения требований, не предоставлялись на период ремонта товары с теми же потребительскими свойствами. В отношении товаров надлежащего качества, не подошедших по размеру, расцветке, фасону, форме или комплектации, - не удовлетворение требования по обмену. 

Серьезной проблемой в сфере защиты прав потребителей в 2014 году стала реализация косметической продукции. Массовые обращения на введение в заблуждение потребителей относительно предмета и условий договора, навязывание кредитных договоров при продаже косметики, продаже некачественного  товара, непредставление  достоверной информации о косметике стали основанием не только для принятия мер административного воздействия, но и участия в судах с дачей заключения по делу.

Стабильно нуждаются в консультациях потребители бытовых услуг, в целом по городу по данному вопросу было дано 4819 консультаций. В основном, это консультации по несвоевременному или некачественному ремонту сложнобытовой техники, по изготовлению и установке мебели, конструкций ПВХ, дверей. Реже потребители обращались с претензиями к парикмахерским, химчисткам, ателье и др.

Сохранение и активизация работы муниципалитетами в системе защиты прав потребителей   способствует значительному улучшению ситуации на рынке товаров и услуг, как для потребителей, так и для хозяйствующих субъектов г.Н.Новгорода. Консультирование граждан в зоне пешеходной досягаемости, по месту жительства специалистами муниципалитетов способствует снижению надзорной нагрузки на хозяйствующие субъекты и  решению проблемных вопросов граждан-потребителей в наиболее короткие сроки. Управлением в свою очередь регулярно оказывается консультативно-методическая помощь специалистам муниципалитетов, в рамках выполнения решений Протокола рабочей встречи от 17.04.2013г. по вопросу применения Административного регламента, утвержденного постановлением Администрации г.Н.Новгорода от 04.02.2013г. № 298.
За дополнительной информацией Вы можете обратиться

в пресс-службу Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области 

к Оксане Снежко - 436-75-91.
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