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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 
ПРЕСС-РЕЛИЗ

Одним из приоритетных направлений деятельности Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области является контрольно-надзорная деятельность в сфере оказания платных медицинских услуг.

Законом РФ «О защите прав потребителей» закреплены права потребителей:

-на безопасность услуги для жизни и здоровья потребителя;
-на информацию об исполнителе и о работах, услугах;
-на соответствие качества выполненных работ (оказываемых услуг)  договору;
Законом предусмотрена ответственность исполнителя за ненадлежащую информацию о работе (услуге) и за нарушение прав потребителя.

Вред, причиненный жизни, здоровью или имуществу потребителя вследствие необеспечения безопасности работы, непредоставления ему полной и достоверной информации о работе (услуге) подлежит возмещению  в полном объёме Исполнитель несет ответственность за вред, причиненный жизни, здоровью или имуществу потребителя в связи с использованием материалов, оборудования, инструментов и иных средств, необходимых для выполнения работ (оказания услуг) независимо от того, позволял уровень научных и технических знаний выявить их особые свойства или нет.
Потребитель имеет право на  компенсацию морального вреда. Размер компенсации морального вреда определяется судом и не зависит от размера возмещения имущественного вреда.

Исполнитель обязан осуществить выполнение работы (оказание услуги) в срок, установленный правилами выполнения отдельных видов работ (оказания услуг) или договором. В случае нарушения установленных сроков выполнения работы (оказания услуги) или назначенных потребителем 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).
 Потребитель при обнаружении недостатков выполненной работы (оказанной услуги) вправе по своему выбору потребовать:
безвозмездного устранения недостатков выполненной работы (оказанной услуги);
соответствующего уменьшения цены выполненной работы (оказанной услуги);
безвозмездного повторного выполнения работы;
возмещения понесенных им расходов по устранению недостатков выполненной работы (оказанной услуги) своими силами или третьими лицами.
Удовлетворение требований потребителя о безвозмездном устранении недостатков, или о повторном выполнении работы (оказании услуги) не освобождает исполнителя от ответственности в форме неустойки за нарушение срока окончания выполнения работы (оказания услуги).
Потребитель вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги) и потребовать полного возмещения убытков, если в установленный указанным договором срок недостатки выполненной работы (оказанной услуги) не устранены исполнителем. Потребитель также вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги), если им обнаружены существенные недостатки выполненной работы (оказанной услуги) или иные существенные отступления от условий договора. 

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, подлежат удовлетворению в десятидневный срок со дня предъявления соответствующего требования. За нарушение сроков удовлетворения отдельных требований потребителя исполнитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пеню) в размере 3%.

В 2012 году в Управление на рассмотрение поступило 82 обращения потребителей, в том числе 79 письменных. Удельный вес обращений, касающихся нарушения прав потребителей платных медицинских услуг составляет 2,2% в общем объёме обращений на сферу услуг (в 2011г. -2%). Рост  обращений потребителей платных медицинских услуг в 2012 году по сравнению с 2011 годом составил 78%  (с 46 до 82).

За истекший 2012год в отношении хозяйствующих субъектов, оказывающих платные медицинские услуги, проведено 95 проверок, в том числе 46 плановых, 49 – внеплановых проверок с целью рассмотрения обращений потребителей и контроля ранее выданных предписаний об устранении выявленных нарушений.

При 34 проверках были выявлены нарушения законодательства о защите прав потребителей, в том числе при 14 плановых и 20 внеплановых проверках. В результате контрольно-надзорных мероприятий было выявлено 66 нарушений, касающихся:

- оказания услуг ненадлежащего качества – 6%;

- не предоставления необходимой и достоверной информации об исполнителе и оказываемых услугах - 44%;

- включения в договор условий, ущемляющих права потребителей по сравнению с правилами, установленными законодательством в области защиты прав потребителей – 11%;

-иные нарушения – 39%.



По результатам контрольно-надзорной деятельности выявлялись следующие нарушения. Наибольшее количество нарушений было связано с не предоставлением необходимой и достоверной информации об исполнителе, месте его нахождения, размещаемой на вывеске, отсутствие информации об оказываемых услугах: перечень услуг, их стоимость, сроки и  условия оказания, сведения о льготах для отдельных категорий граждан, а также сведения о квалификации и сертификации специалистов, о номере лицензии, сроках её действия и органе, выдавшем лицензию, правила оказания платных медицинских услуг. Выявлены факты отсутствия в бланке договора с потребителем сведений о сроке исполнения договора и местонахождении исполнителя. В нарушение Правил оказания платных медицинских услуг, предусматривающих обязательную письменную форму договора, установлено, что в ряде случаев договор не заключался. 

Был выявлен факт обмана потребителя на сумму 210 рублей, ответственное лицо привлечено к административной ответственности по ст.14.7 КоАП РФ.

По фактам невыдачи документов, подтверждающих получение юридическим лицом денежных средств, Управлением обращения  направлялись в налоговую службу для принятия мер в рамках полномочий.

К полномочиям Управления не отнесены вопросы оценки качества выполненных услуг, вследствие чего для рассмотрения обращений по существу жалобы направлялись в Министерство здравоохранения Нижегородской области.
При анализе договора выявлялось  включение условий, ущемляющих права потребителей. В соответствии со ст.16 Закона РФ «О защите прав потребителей» условия договора, ущемляющие права потребителя по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами РФ в области защиты прав потребителей, признаются недействительными
Например, пунктом Договора предусмотрено право пациента на отказ от получения медицинской услуги и получении обратно оплаченной суммы с возмещением Исполнителю затрат, связанных с подготовкой оказания услуги. Затраты, связанные с подготовкой оказания услуги, составляют 50% от стоимости услуги. Данное условие противоречитст.32 Закона РФ «О защите прав потребителей», согласно которой потребитель вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работ (оказании услуг) в любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов, связанных с исполнением обязательств по данному договору.

-согласно пункту  Договора  при возникновении разногласий между Заказчиком и Исполнителем применяется досудебный порядок разрешения споров. Заказчик обязан предъявить Исполнителю претензию с изложением своих требований. Срок ответа на претензию  Исполнителем 20 дней. Если согласие не достигнуто, спор разрешается в судебном порядке в соответствии с законодательством России. В соответствии со ст.31 Закона РФ «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, причинённых в связи с отказом от исполнения договора, подлежат удовлетворению в десятидневный срок со дня предъявления соответствующего требования. 

- в пункте Договора указано, что исполнитель не  несёт ответственности за действия или бездействия других лечебных учреждений, в которые обратился Заказчик  или Пациент для исправления дефектов оказанной Исполнителем разовой медицинской услуги. Гарантийные обязательства Исполнителя перед Заказчиком или Пациентом в этом случае прекращаются. Данный пункт Договора противоречит требованиям п.1 ст.29 Закона РФ «О защите прав потребителей», где указано, что потребитель при  обнаружении недостатков выполненной работы  (оказанной услуги) вправе по своему выбору потребовать:

· безвозмездного устранения недостатков выполненной работы (оказанной услуги);

· соответствующего уменьшения цены выполненной работы (оказанной услуги);

· возмещения понесённых им расходов по устранению недостатков выполненной работы (оказанной услуги) своими силами или третьими лицами.

-в пункте Договора указано, что при заключении Договора Заказчиком выдаётся задаток в сумме 500 рублей. При нарушении Заказчиком условий Договора  задаток удерживается Исполнителем. В соответствии с п.17 Правил предоставления платных медицинских услуг населению медицинскими учреждениями, утверждённых ПП РФ от 13.01.1996г. №27, по соглашению (договору) сторон указанная неустойка может быть выплачена за счёт уменьшения стоимости предоставленной медицинской услуги, предоставления потребителю дополнительных услуг без оплаты, возврата части ранее внесённого аванса, т.е. в Договор необоснованно включено понятие задаток. 
-в договор включено условие: «в случае нарушения одной из сторон обязательств по договору другая сторона в праве расторгнуть его в одностороннем порядке, предупредив другую сторону за 5 дней». Статьёй 310 Гражданского Кодекса установлен запрет на односторонний отказ от исполнения обязательства и одностороннее изменение его условий за исключением случаев, установленных законодательно, а также случаев, когда каждая из сторон обязательств является субъектом предпринимательской деятельности. В данном случае стороной по договору является потребитель – физическое лицо, следовательно, включение в договор с потребителем условий об одностороннем отказе от исполнения обязательства нарушает установленные законом права потребителя. В силу положения п.2 ст.450 ГК РФ при существенном нарушении договора по требованию одной из сторон договор может быть изменён или расторгнут по решению суда.

Специалисты Управления принимали участи в судебной защите прав потребителей. Так, специалистами Территориального отдела Управления  Роспотребнадзора по г.Дзержинску и Володарскому району при рассмотрении обращения потребителя К. в отношении офтальмологической клиники ООО «Клиника Точка Зрения» проведена проверка и выявлен факт несвоевременного заключения договора на оказание платных медицинских услуг и, как следствие, непредоставление информации для потребителя .Специалисты теротдела участвовали в суде с заключением по делу, поддерживая позицию заявителя, в настоящее время идет судебное разбирательство.
По итогам проверок  составлено 40 протоколов об административных правонарушениях, вынесено 37 постановлений о наложении административного взыскания, в том числе на должностных лиц - 29, индивидуальных предпринимателей – 4, на юридических лиц – 4. Применяемые составы при возбуждении дел об административных правонарушениях по  КоАП РФ: ч.1 ст.14.4, ст.14.7, ч.1ст.14.8, ч.2ст.14.8. Наложено штрафных санкций на сумму 31 тыс.руб. С целью устранения выявленных правонарушений было выдано 26 предписаний, 3 представления об устранении причин и условий, способствовавших совершению административного правонарушения.

За дополнительной информацией Вы можете обратиться

в пресс-службу Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области 
к Оксане Снежко - 432-94-30.
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