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Введение

Доклад «О защите прав потребителей в 2022 году» (далее – Доклад) подготовлен Асбестовским отделом Управления Роспотребнадзора (далее – Асбестовский отдел) в соответствии с постановлением Правительства Российской Федерации от 05.04.2012 № 283 «О государственном докладе о защите прав потребителей в Российской Федерации», п.п. 6 п.2 ст.40 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», п.15 Постановления Правительства РФ от 25.06.2021 N 1005 "Об утверждении Положения о федеральном государственном контроле (надзоре) в области защиты прав потребителей".
Доклад содержит анализ соблюдения прав потребителей в отдельных секторах потребительского рынка, поднимает актуальные вопросы, в том числе, в сфере нормативно-правового регулирования защиты прав потребителей, содержит сведения о деятельности органов по обеспечению прав граждан в рассматриваемой сфере, основные достижения региональной системы защиты прав потребителей Свердловской области, а также проблемы, с которыми сталкиваются органы, обеспечивающие защиту прав потребителей. 
Региональная система защиты прав потребителей Свердловской области, включающая различные органы и учреждения, осуществляет деятельность в соответствии с целями, обозначенными в Стратегии государственной политики Российской Федерации в области защиты прав потребителей на период до 2030 года, утвержденной распоряжением Правительства РФ от 28.08.2017 № 1837-р. Основными целями Стратегии являются: обеспечение соблюдения прав граждан на доступ к безопасным товарам и услугам; защита интересов потребителей всех слоев населения при обеспечении им равного доступа к товарам и услугам при акцентировании внимания на социально уязвимые группы населения; повышение уровня и качества жизни населения Российской Федерации. Для достижения целей Стратегии предусматривается реализовать определенные приоритетные направления, в числе которых - защита потребительских прав социально уязвимых групп населения (инвалидов, людей пожилого возраста, несовершеннолетних граждан), предотвращение появления недобросовестных практик со стороны хозяйствующих субъектов, продвижение принципов рациональной модели потребления; содействие созданию и деятельности общественных объединений потребителей.
Обращения граждан в сфере защиты прав потребителей.
В 2022 году специалистами по направлению защиты прав потребителей рассмотрено 1524 устных и письменных обращений граждан.   Что на 151 обращений больше, рассмотренных обращений в 2021 г. (1373). 

В 2020 г. было рассмотрено 1448 обращения.
В Асбестовском Территориальном отделе Роспотребнадзора рассматриваются как письменные обращения, так и обращения, поступившие на телефон горячей линии по защите прав потребителей, которая работает в ежедневном режиме, а также работы консультационного центра по защите прав потребителей. 
Письменные обращения составляют всего 12 % от общего количества рассмотренных обращений (181 обращение). В 2021 г. данный показатель составлял 10% (142 обращения).  В 2020 г.  – 12 % (177 обращений). Письменные обращения приходят в форме жалоб о нарушении прав потребителей, редко в форме предложений и просьб. Письменные обращения рассматриваются согласно положений Федерального закона от 02.05.2006 N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации".
Основные недостатки поступивших обращений.
· Обращения направляются без соблюдения претензионного порядка.

· Отсутствие каких-либо документов, свидетельствующих о том, что права потребителя нарушены (Податель жалобы не прикладывает к обращению чеки, квитанции, договор, претензии и ответы на них).

· Некорректное изложение обращения (Жалоба переполнена эмоциями. Установить фактические обстоятельства случившегося затруднительно).

· Нередко потребителям направляются запросы с просьбой дополнить материалы обращения. В большинстве обращений отсутствуют: наименование юридического лица, ИП, адрес объекта. Поскольку при отсутствии необходимой информации рассмотрение обращения, организация надзорных мероприятий становится невозможной.

Количественная характеристика поступивших (письменных) обращений за 2021,2020,2019 г.г. приведена в таблице.
	Категория (тема) обращения


	2020 г.
	2021 г.
	2022 г.

	Общее количество обращений 
	177
	142
	181

	Торговля пищевыми продуктами 
	13
	5
	4

	Торговля непродовольственными товарами:
	57
	55
	99

	в том числе: технически сложными товарами бытового назначения
	36
	20
	36

	    из них мобильными телефонами
	10
	15
	3

	одеждой
	05
	6
	5

	      в т.ч. детской
	0
	0
	0

	обувью
	3
	10
	2

	      в т.ч. детской
	0
	0
	0

	парфюмерно-косметическими товарами
	1
	2
	0

	автомобилями, мототехникой
	2
	0
	1

	автозапчастями
	4
	0
	2

	лекарственными препаратами 
	1
	2
	1


	Изделия медицинского назначения
	0
	4
	0

	мебелью
	1
	2
	2

	строительными материалами и изделиями
	4
	3
	0

	игрушки
	0
	1
	1

	бытовая химия
	0
	5
	4

	Оказание услуг потребителям (по приоритетным направлениям)
	107
	82
	78

	Медицинские услуги
	33
	21
	9

	Образовательные услуги
	0
	1
	0

	Туристские услуги
	3
	3
	0

	Финансовые услуги
	17
	11
	7

	Долевое строительство
	0
	0
	0

	Услуги связи 
	7
	8
	2

	Транспортные услуги
	2
	0
	3

	Техническое обслуживание и ремонт автотранспортных средств
	27
	0
	0

	Бытовые услуги
	15
	0
	13

	Из них: 

Изготовление и монтаж пластиковых окон
	15
	0
	5

	Изготовление и монтаж  дверей
	0
	0
	8

	          Прочие виды деятельности (кино, видео обслуживание, гостиничные услуги, пошив одежды, услуги общественного питания, ветеринарные услуги, услуги автостоянок, услуги ЖКХ и др.)
	3
	38
	44


Структура жалоб на торговлю.
Удельный вес обращений с жалобами на товары в 2022 г. составил (103 обращения) 57 % (2021 год -42%); с жалобами на приоритетные услуги (78 обращений)– 43 % (2021- г.- 58%). 

Пример:

     В 2022 году, как и предыдущем увеличение обращений произошло преимущественно по обращениям, указывающим на нарушения установленного частью 5 статьи 19 Федерального Закона «Об охране здоровья граждан от воздействия окружающего табачного дыма и последствий потребления табака» от 23.02.2013 года № 15-ФЗ.   Субъектом торговли не доводится информация о табачной продукции, предлагаемой для розничной торговли, до сведения покупателей. Данные сведения должны доводиться посредством размещения в торговом зале перечня продаваемой табачной продукции, текст которого выполнен буквами одинакового размера черного цвета на белом фоне и составлен в алфавитном порядке, с указанием цены продаваемой табачной продукции без использования каких-либо графических изображений и рисунков.  
      Также нарушается установленным пунктом 4 статьи 19 Федерального Закона «Об охране здоровья граждан от воздействия окружающего табачного дыма и последствий потребления табака» от 23.02.2013 года № 15-ФЗ при осуществлении розничной торговли табачной и никотинсодержащей продукции с выкладкой и демонстрацией табачной и никотинсодержащей продукции в торговом зале организации торговли.

За данные нарушениям выдано в адрес индивидуальных предпринимателей и юридических лиц 15 предостережений о недопустимости нарушения обязательных требований.
Подготовлены и направлены в суд два иска о признании информации, размещенной в сети Интернет, запрещенной к распространению в Российской Федерации в части нарушения требований части 3 ст. 19 Федерального закона от 23.02.2013 N 15-ФЗ "Об охране здоровья граждан от воздействия окружающего табачного дыма и последствий потребления табака" установлен запрет на розничную торговлю табачной продукцией или никотинсодержащей продукцией  дистанционным способом продажи. Иски удовлетворены судом.
Пример:

Участились жалобы на отказ в продаже товара по цене, указанной на ценнике. Гражданам даны разъяснения:
согласно п. 1 ст. 454 Гражданского кодекса Российской Федерации (далее – ГК РФ) по договору купли-продажи одна сторона (продавец) обязуется передать вещь (товар) в собственность другой стороне (покупателю), а покупатель обязуется принять этот товар и уплатить за него определенную денежную сумму (цену). По общему правилу покупатель обязан оплатить товар по цене объявленной продавцом в момент заключения договора непосредственно до или после передачи товара (п. 1 ст. 486 ГК РФ).

Продавец обязан своевременно в наглядной и доступной форме довести до сведения потребителя необходимую и достоверную информацию о товаре, в том числе, о его цене. Кроме того, в Гражданском кодексе РФ есть понятие оферта, т.е. предложение с зафиксированными условиями приобретения товаров.

Ценник на товаре в магазине является именно публичной офертой, и продавец в магазине обязан продать покупателю товар по цене, которая в этой оферте указана.

Договор купли-продажи считается заключенным в момент достижения соглашения о существенных условиях договора.

Если на полке в магазине указана одна цена товара, а на кассе этот товар пробивают по другой цене, которая чаще всего выше указанной на ценнике, то в   такой ситуации потребитель имеет право требовать продать товар по той цене, которая указана на ценнике. 

Структура жалоб на выполнение работ (оказание услуг).
Количество обращений с жалобами на услуги уменьшилось в 2022 году на 4 обращения и составляет 78 обращений. 
По обращениям по направлению защиты прав потребителей в сфере ЖКХ и прочим видам деятельности включающих в себя обращения на нарушения в сфере исполнения отдельных видов договоров возмездного оказания услуг произошел рост на 6 обращений.    
Финансовые услуги.



Пример:


В Асбестовский отдел Управления Роспотребнадзора по Свердловской области обратилась гражданка с жалобой в отношении ПАО «Росбанк» о заключении кредитного договора на покупку автомобиля в помещении автосалона  ООО «Оками Урал», находящемся по адресу: город Екатеринбург, ул. Сибирский тракт, д.24, с заключением иных договоров.

При рассмотрении обращения и проведении административного расследования установлено, что в данный договор включены условия, ущемляющие права потребителя, а именно:

1. заемщик обязан заключить иные договоры при заключении кредитного договора: 

- «Договор страхования приобретаемого автотранспортного средства»:

-«Договор страхования «ДМС» 

          Данное условие противоречит с ч.18 ст.5 Федерального закона от 21 декабря 2013 г. № 353-ФЗ «О потребительском кредите (займе)», где указано, что заемщик заключает другие договоры только выразив в письменной форме свое согласие на заключение такого договора и (или) на оказание такой услуги в заявлении о предоставлении потребительского кредита (займа).

         В договоре с потребителем была проставлена электронная отметка самим банком, тем самым у потребителя не имелась возможность выразить свое волеизъявление.

2.  указан пункт, где «взыскание задолженности по исполнительной надписи нотариуса», а именно «В случае нарушения Заемщиком условий Договора в отношении сроков возврата сумм основного долга и (или) уплаты процентов обратиться к нотариусу за совершением исполнительной надписи с целью взыскания задолженности по Договору, в том числе суммы кредита и уплаты причитающихся процентов, а также суммы расходов, понесенных Кредиторов в связи с совершением исполнительной надписи».

         Возможность бесспорного взыскания с потребителя задолженности по потребительскому    кредиту на основании исполнительной надписи нотариуса допускается при согласовании такого условия сторонами кредитного договора. 

             В анкете на предоставление кредита (под табличная часть), типографским способом напечатан знак «V» в графе «Да», что также лишает потребителя возможности выражения волеизъявления. 

 
По результатам расследования жалобы в отношении ПАО «Росбанк возбуждено административное делопроизводство по ч.2 ст.14.8 КоАП РФ. Юридическое лицо привлечено к административной ответственности в виде штрафа в размере 10 000 рублей. 

Решением Арбитражного суда Свердловской области № А60-1665/2022 и Семнадцатого арбитражного апелляционного суда № 17АП-5064/2022 постановление признано законным и 06 июня 2022 года решение Семнадцатого арбитражного апелляционного суда вступило в законную силу.


После публикации в СМИ данной информации в адрес Асбестовского отдела поступил запрос от гражданки М. с просьбой предоставить решения судов для рассмотрения иска гражданки М. по аналогичному вопросу, тем самым по результатам проведенных надзорных мероприятий не только предотвращен ущерб неопределённому кругу потребителей в дальнейшем обратившихся в ПАО «Росбанк», а оказана помощь в решении проблемы по возврату средств потребителю М, пострадавшему до применения мер специалистом Роспотребнадзора.

Услуги связи.
Пример:
Обратилась гражданка с вопросом отсутствия в течении нескольких месяцев возможности пользования телематическими услугами связи 24 часа в сутки провайдером ПАО «Ростелеком».
      Полученные из обращения сведения о следующих действиях (бездействиях) могут привести к нарушениям следующих обязательных требований:

· части 1 и части 2 статьи 4 Закона РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 года № 2300-1;

    • пункта 8 Постановления Правительства РФ от 31.12.2021 N 2607 "Об утверждении Правил оказания телематических услуг связи"
Юридическому лицу объявлено предостережение о недопустимости нарушений обязательных требований и предложено обеспечить абоненту возможность пользования телематическими услугами связи 24 часа в сутки. Получен ответ об устранении причины способствующей совершению данных нарушений.
Основные причины обращений.
 Основными причинами обращений граждан явились: продажа товаров, несоответствующих требованиям нормативных документов, обсчет покупателей, предоставление услуг ненадлежащего качества, отсутствие необходимой и достоверной информации о товаре (работе, услуге), нарушение сроков исполнения услуг, включение в договоры условий, ущемляющих права потребителей, навязывание дополнительных услуг, обман при заказе товаров дистанционным способом продажи. 
Результаты рассмотрения обращений.
Консультативная помощь потребителям (помощь в составлении претензий, исковых заявлений, разъяснение алгоритма действий по восстановлении нарушенных прав).

В соответствии с частью 1 статьи 49 Федерального закона от 31 июля 2020 г. N 248-ФЗ «О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации» в ходе рассмотрения обращения при наличии сведений о готовящихся или возможных нарушениях обязательных требований объявляется предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований и предлагается принять меры по обеспечению соблюдения обязательных требований.
Выдача предложений о добровольном удовлетворении требований потребителя.

В 2022 г. предотвращен ущерб имуществу потребителей при оказании услуг и реализации товаров, не соответствующих требованиям потребительского законодательства на сумму 33084,47 тыс. рублей, что выше показателя прошлого года – 20817,81 тыс. рублей.
О надзорных мероприятиях в сфере защиты прав потребителей.
В целях контроля потребительского рынка товаров (работ, услуг) проведено 85 надзорных мероприятий в области защиты прав потребителей в отношении хозяйствующих субъектов, реализующих товары, оказывающих услуги, населению (в 2021- 136,2020-47, 2019- 244).  К указанным мероприятиям относятся внеплановые КНМ, проведенные административные расследования, а также меры, принятые в ходе непосредственного обнаружения должностными лицами признаков правонарушений.

Выявлено 322 нарушение по результатам надзорных мероприятий, что выше показателя прошлого года–23 нарушение. 

По структуре нарушения:

· 161-  нарушений Закона «О защите прав потребителей».

· 31- нарушений требований технических регламентов.

· 130 - нарушения иных нормативных правовых актов РФ.
Доля надзорных мероприятий с нарушениями.
В структуре КНМ (внеплановые) по различным направлениям и доля проверок, в ходе которых выявлены нарушения: 

· по торговле пищевыми продуктами проведено – 18 проверок из них с нарушениями 9 проверок;

· по торговле непродовольственными товарами - 51 из них с нарушениями –15;

· по услугам общественного питания – 1 из них с нарушениями -1;

· по техническому обслуживанию и ремонту транспортных средств - 0 из них с нарушениями – 0;

· по бытовому обслуживанию - 0, из них с нарушениями -0;

· по транспортным услугам - 1, из них с нарушениями –0;

· по услугам связи - 0 из них с нарушениями – 0;

· по услугам ЖКХ - 0 из них с нарушениями - 0;

· по риэлтерским услугам -  0 из них с нарушениями – 0;
· по туристским - 0 из них с нарушениями -0
· по финансовым услугам - 1 из них с нарушениями -1;

· по медицинским услугам -  3 из них с нарушениями - 3;

· по образовательным услугам - 3 из них с нарушениями – 3;
· гостиничные услуги- 3 из них с нарушениями – 1;

· прочие виды деятельности -4 из них с нарушениями – 3.

О ситуации на потребительском рынке непродовольственных товаров 

 В 2022 году специалистами направления ЗПП проведено 51 (2021 - 108) надзорных мероприятия за оборотом непродовольственных товаров, за соблюдением требований Технических регламентов, законодательства в сфере защиты прав потребителей, в сфере санитарного законодательства. 

Приоритетами Роспотребнадзора являются следующие группы товаров:

· Товары детского ассортимента, в том числе игры и игрушки

· Одежа, обувь для взрослых

· Технически- сложные товары

· Парфюмерно-косметические изделия
· Товары бытовой химии (стеклоомывающая жидкость)
Удельный вес забракованной продукции (непродовольственные товары)
Обследовано продукции 7512 единиц, изъято из оборота 4354 единиц на сумму 2841,15 тыс. рублей. Процент забракованной продукции от проверенной составил 58 процентов.
По результатам надзорных мероприятий установлено:

отсутствие информации о товаре и изготовителе на русском языке; реализация товара с информацией вводящей потребителя в заблуждение; продажа товаров без информации о подтверждении их соответствия установленным требованиям; реализация товара без знака информационной продукции; реализация товаров без товарно-сопроводительных документов, содержащих по каждому наименованию товара   сведения об обязательном подтверждении соответствия, без маркировки товаров средствами идентификации.

Забраковка непродовольственных товаров

Первое место среди забракованных товаров занимает –  детская одежда 94,7 процентов забраковки;
Второе место- детские игрушки 91,5 процентов забраковки.

Третье место   -   одежда для взрослых 77,1 процента забраковки.

По результатам надзорных мероприятий хозяйствующие субъекты привлечены к административной ответственности им были выданы рекомендации по соблюдению обязательных требований, о приостановке реализации продукции, о разработки программы мероприятий по предотвращению причинения вреда.  
Детские товары: игрушки, книжная и печатная продукция, детская одежда и обувь.
Асбестовским отделом за 2022 году проведено 9 мероприятий по контролю в отношении субъектов, реализующих игры, игрушки и товары детского ассортимента, одежда, обувь, товары легкой.  
   При проведении контрольно-надзорных мероприятий в отношении (ИП Мадмуратов О.Т.- отдел "Мир одежа и обувь" в ТЦ "Дом торговли" 624250, Свердловская обл., г. Заречный, ул. Курчатова, д.17, ИП Мадмуратов М.Д. - магазин "IDEAL" 624250, Свердловская обл., г. Заречный, Ленинградская ул., 9б, ИП ЧЖАО СИНУ- Магазин "Шанхай" 624260, Свердловская обл., г. Асбест, Ленинградская ул., 33а , ИП Ашурова Р.О. - отдел в магазине "Светофор" 624030, Свердловская обл., Белоярский район, пгт Белоярский, Ленина ул., 1 А и др.),выявлены следующие нарушения:

  – осуществлялась продажа товаров для детей и подростков, игрушек без нанесения информации, предусмотренной законодательством Российской Федерации на маркировочном ярлыке.
      - реализация обуви осуществлялась при отсутствии маркировки средствами идентификации;
   - отсутствие обязательной необходимой и достоверной информации для потребителей на русском языке.
По результатам проведенного административного в отношении предпринимателей выданы рекомендации по соблюдению обязательных требований. предписание о разработке программы мероприятий по предотвращению причинения вреда, вынесено предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований.
До вступления в силу Постановления №336 от 10.03.2022 года «об особенностях организации и осуществления государственного контроля (надзора), муниципального контроля» в соответствии с которым в 2022 году в рамках видов государственного контроля (надзора), муниципального контроля» были составлены протоколы об административном правонарушении по ст.15.12 ч.2 (2 штрафа по 5000 рублей), ст.14.15 (предупреждение), ст.14.5 ч.1 (предупреждение).
В виду неоднократных длящихся нарушений в отношении ИП Ашуровой Р.О. в магазине "Светофор" (624030, Свердловская обл., Белоярский район, пгт Белоярский, Ленина ул., 1 А) было принято решение о направлении материалов в правоохранительные органы с целью возбуждения уголовного дела.
Стеклоомывающая жидкость.


  В ходе проведения КНМ без взаимодействия, установлены нарушения: допускается   продажа потребителям   товаров бытовой химии - «Жидкости антиобледенительной «Антилед» -30» (изготовитель ООО «Юмис», РОССИЯ, г. Челябинск, ул. Разина, д.4, пом.15), потребительская упаковка - пластиковые емкости (бутылки) объемом 4,2 литра), без нанесения информации, предусмотренной законодательством Российской Федерации о дате изготовления, вместе с тем, нанесение указанной выше информации обязательно.

По результатам проведенного административного в отношении предпринимателей выданы рекомендации по соблюдению обязательных требований. предписание о разработке программы мероприятий по предотвращению причинения вреда, вынесено предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований.
Парфюмерно-косметическая продукция.

      В ходе проведения контрольно- надзорных мероприятий без взаимодействия установлено, что в магазине" Магнит-Косметик" АО Тандер по адресу: Свердловская область, г. Асбест, Ленина просп., 22, ИП Алексеевой А.П. по адресу: Свердловская область, г. Асбест, Ленина просп., 22 установлено: 
- реализуется парфюмерная продукция с неполной информацией средствами идентификации, а именно: при сканировании средства идентификации данной парфюмерной продукции в информационной системе мониторинга отсутствуют следующие сведения:

а) идентификационный номер налогоплательщика;

г) 4-значный код ТН ВЭД ЕАЭС (начиная с 1 января 2021 г. - 10-значный код ТН ВЭД ЕАЭС);

и) тип упаковки (упаковок);

к) материал упаковки (упаковок);

  л) номер технического регламента.
- при продаже парфюмерно-косметических товаров потребителю не предоставляется возможность ознакомиться с запахом духов, одеколонов, туалетной воды, а также иной парфюмерной продукции с использованием для этого бумажных листков, лакмусовых бумажек, пропитанных душистой жидкостью, образцов-понюшек, предоставляемых изготовителями товаров, и другими доступными способами, а также с иными свойствами и характеристиками предлагаемых к продаже товаров.
По итогам мероприятия без взаимодействия выданы рекомендации по соблюдению обязательных требований, предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований.

          В 2022 году подано 5 исков в защиту интересов неопределенного круга потребителей о прекращении противоправных действий в суд (Территориальный орган Роскомнадзора, http://cigar66.ru/,ООО «Фея», ООО «Элемент-Трейд», ООО «Сателлит», Территориальный орган Роскомнадзора, https://c66.ru/  (вывеска, прода запрещенных товаров через интернет, 100- м продажа товаров в близи образовательных учреждений).   Все иски удовлетворены судом или юридическое лицо в добровольном порядке устранила нарушения действующего законодательства.
Причинами такого положения дел на потребительском рынке явились: 

( низкая технологическая дисциплина, неудовлетворительный производственный контроль, низкий профессиональный уровень кадров в предприятиях торговли; 

( недобросовестная реализация схем обязательного подтверждение соответствия продукции; 

( отсутствие активной позиции потребителей по отстаиванию своих прав, которое является следствием недостаточной правовой грамотности. Полученные данные о результатах КНМ свидетельствуют о том, что, по-прежнему, нарушения правил маркировки продукции носят массовый характер. Основные проблемы в представляемой информации для потребителя: 
( отсутствие сведений или неполные сведения о юридическом лице - изготовителе или адресе, по которому осуществляется прием заявлений и претензий потребителя; 

( отсутствие маркировки средствами идентификации или недостоверная информация в данной маркировке; 
( отсутствие информации о товаре на русском языке; 

( отсутствие информации о сроках годности (службы); 
( присвоение пищевым продуктам наименований, вводящим в заблуждение потребителей относительно происхождения, потребительских свойств, состава продукта; 
( нанесение информации в неудобном для прочтения месте, мелким шрифтом, недоступным восприятию невооруженным глазом, и иные нарушения;
 ( недостоверное декларирование продукции - фактически, декларации о соответствии зачастую принимаются формально – без проведения лабораторных испытаний продукции, а иногда – и на основании подложных протоколов.
О ситуации по соблюдению законодательства в сфере услуг

Наряду с обеспечением качества и безопасности товаров в числе приоритетных направлений деятельности Роспотребнадзора – обеспечение соблюдения исполнителями императивных требований законодательства Российской Федерации при оказании населению услуг и выполнении работ.

  Результаты надзорных мероприятий показывают, что удельный вес оказываемых населению услуг, не соответствующих обязательным требованиям, стабильно высокий. 

В ходе надзорных мероприятий в сфере предоставления услуг в 2022 году установлены следующие нарушения:

Медицинские услуги.
За 2022 год проведено 3 контрольно-надзорных мероприятия без взаимодействия в отношении хозяйствующих субъектов, осуществляющих платные медицинские услуги (ООО «Дентаком»- 624055, Свердловская обл., Белоярский район, с. Косулино, Ленина ул., 62Д, ООО «Весмас»- 624260, Свердловская обл., г. Асбест, Ленина просп., 26/1, ООО «Доктор Ведерников»- 624250, г. Заречный, Таховская ул., 8 кв.помещение 110). 

В результате мониторинга сайтов медицинских организаций выявлены нарушения:

отсутствует официальный сайт в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", который должен содержать следующие обязательные сведения:

а) для юридического лица - наименование и фирменное наименование (если имеется); 

б) адрес места нахождения юридического лица, данные документа, подтверждающего факт внесения сведений о юридическом лице в Единый государственный реестр юридических лиц, с указанием органа, осуществившего государственную регистрацию;

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

г) перечень платных медицинских услуг с указанием цен в рублях, сведения об условиях, порядке, форме предоставления медицинских услуг и порядке их оплаты;

д) порядок и условия предоставления медицинской помощи в соответствии с программой и территориальной программой;

е) сведения о медицинских работниках, участвующих в предоставлении платных медицинских услуг, об уровне их профессионального образования и квалификации;

ж) режим работы медицинской организации, график работы медицинских работников, участвующих в предоставлении платных медицинских услуг;

з) адреса и телефоны органа исполнительной власти субъекта Российской Федерации в сфере охраны здоровья граждан, территориального органа Федеральной службы по надзору в сфере здравоохранения и территориального органа Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека.         

По итогам мероприятия без взаимодействия юридическим лицам выданы рекомендации по соблюдению обязательных требований, предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований.
При повторном проведении КНМ в виде наблюдения в отношении установлены длящиеся нарушения ООО «Доктор Ведерников»- 624250, г. Заречный, Таховская ул., 8 кв.помещение 110, а именно: сайт разработан, но на  сайте по прежнему отсутствует необходимая информация для потребителей. В виду чего было принято решение о подаче иска неопределенного круга лиц с целью побуждения юридического лица прекратить противоправные действия. Иск удовлетворен судом.
Услуги связи
При изучении и анализе обращений потребителей установлены факты, свидетельствующие о готовящихся или возможных нарушениях обязательных требований ПАО «Ростелеком» ИНН 7707049388, ОГРН 1027700198767 191167, г. Санкт-Петербург, МУНИЦИПАЛЬНЫЙ ОКРУГ СМОЛЬНИНСКОЕ, СИНОПСКАЯ НАБ, Д. 14 в части оказания некачественных услуг по предоставлению доступа в Интернет.

          В адрес ПАО «Ростелеком» направлено 2 предостережения о недопустимости нарушения обязательных требований.

Допускались нарушения прав потребителей на получение необходимой и достоверной информации о работе (услуге), об изготовителе (исполнителе), о продавце: ООО «Верона», ОБЩЕСТВО С ОГРАНИЧЕННОЙ ОТВЕТСТВЕННОСТЬЮ "МЕЖТРАНСГАЗ-СЕРВИС", ООО «Приязовье» (гостиничные услуги).
Меры административного воздействия.
В 2022 г. Асбестовским отделом Управления Роспотребнадзора по Свердловской области было вынесено 27 постановлений о назначении административных наказаний за нарушения прав потребителей, что почти в 3 раза меньше   чем в 2021 году, ввиду ограничений предусмотренных Постановлением №336 от 10.03.2022 года «Об особенностях организации и осуществления государственного контроля (надзора), муниципального контроля» в соответствии с которым в 2022 году в рамках видов государственного контроля (надзора), муниципального контроля».
	№
	год
	Количество вынесенных постановлений о назначении административных наказаний  за нарушения прав потребителей

	1
	2022
	27

	2
	2021
	74

	3
	2020
	45

	4
	2019
	132

	5
	2018
	127

	6
	2017
	113

	7
	2016
	129


По составам КоАП РФ:

Лидируют нарушение продажа товаров без маркировки и (или) нанесения информации, предусмотренной законодательством (ч. 2,4 ст. 15.12 КоАП РФ) – 6 постановлений, что составляет (22%).

по несоблюдению ограничений в сфере торговли табачной продукцией и табачными изделиями (14.53 ч.1 КоАП РФ) – 4 постановления (15 %).

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 – (ч.1 ст.14.8 КоАП РФ)- 2 постановления (7 %).
включение в договор условий, ущемляющих права потребителя (ч. 2 ст. 14.8. КоАП РФ) – 1 постановление, что составляет (4 %).

Прочие в области защиты прав потребителей (ч.1,2 ст. 14.7, 14.15, ч.3 ст.14.16, ч.1,2 ст.14.43 КоАП РФ) – 7 постановлений (26 %).

Продажа товаров, выполнение работ либо оказание услуг организацией, а равно гражданином, зарегистрированным в качестве индивидуального предпринимателя, при отсутствии установленной информации об изготовителе (исполнителе, продавце) либо иной информации, обязательность предоставления которой предусмотрена законодательством Российской Федерации, - (ч. 1 ст. 14.5 КоАП РФ) – 3 постановления, что составляет (11 %). 
Обман потребителей (ст.14.7 ч. 1,2 КоАП РФ) – 4 постановления (15 %).

В каждом случае по выявленным нарушениям хозяйствующим субъектам выданы предписания обязательные для исполнения. Однако, ряд хозяйствующих субъектов, осуществляющих свою деятельность на поднадзорной территории, допустили нарушения, связанные с невыполнением в срок законных предписаний. 
Сумма наложенных (уплаченных) штрафов.
Общая сумма наложенных штрафов составила 360 тыс. руб., что на 48,9 % ниже аналогичного показателя прошлого года 705,5 тыс. руб.
Кроме того, большим количеством вынесенных административных мер в виде предупреждения. Так как лица, привлекаемые к административной ответственности, относятся к субъектам малого предпринимательства.

Сумма уплаченных штрафов в 2022 г. составила 467 тыс. руб., что составляет 130 % от суммы наложенных штрафов.  Показатель обусловлен тем, что его образует также срок оплаты штрафа. В соответствии с ч.1.3-3 ст.32.2 КоАП РФ  штраф может быть оплачен не позднее двадцати дней со дня вынесения настоящего постановления о наложении административного штрафа в размере половины наложенного.
Иные меры воздействия

В 2022 г. подготовлено и направлено в адрес продавцов и исполнителей услуг 9 предложений по гражданско-правовым спорам о добровольном удовлетворении требований потребителей, позволивших обеспечить защиту потребительского рынка от некачественных товаров, услуг, 2021-10,2020-3, 2019-5,2018-5,2017 г.-1, данные   предложения удовлетворены в добровольном порядке.

Защита неопределенного круга потребителей.
В 2022 г. Территориальным отделом Роспотребнадзора направлены в суд 6 исков в защиту прав и интересов неопределенного круга потребителей о признании действий (бездействий) ответчиков противоправными.  В прошлом году исков такой категории подано 5. 
Иски поданы в отношении следующих направлений деятельности: отсутствие сайта с обязательной для потребителей информации, дистанционная продажа табачной продукции в сети интернет, отсутствие вывески.

Пример:
Подан иск в суд о признании противоправными действия ОБЩЕСТВА С ОГРАНИЧЕННОЙ ОТВЕТСТВЕННОСТЬЮ "ДОКТОР ВЕДЕРНИКОВ" в отношении неопределенного круга потребителей, выразившееся в отсутствии официального сайта в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", который должен содержать следующие обязательные сведения, предусмотренные «Правилами оказания платных медицинских услуг», утвержденных Постановлением Правительства РФ от 04.10.2012 года № 1006.
В ноябре 2022 года иск удовлетворен Белоярским районным судом.
  Поводом для подачи исков послужили КНМ в виде наблюдения в сети интернет за сайтами медицинских организаций, организаций торговли.
Защита прав конкретных потребителей.
Одним из приоритетных направлений деятельности Роспотребнадзора, в области защиты прав потребителей, является защита прав потребителей в частности малоимущих и социально незащищенных категорий граждан в судах.  В 2022 г. было подготовлен и направлен в суд 2 иска в защиту конкретных потребителей.  В 2021-3,2020-1, 2019- 4, в 2018 г.- 3.
Пример: в студии стиля «Kira Plastinina» была приобретена юбка в горошек материал хлопок, по цене, указанной на ценнике в торговом зале 999 рублей, это подтверждается фотографией ценника. При оформлении покупки на кассе оказалось, что цена за товар, указанная в чеке, оказалась на 1000 рублей дороже по отношению к той, что указана на ценнике в торговом зале. В добровольном порядке разницу в цене не вернули, ввиду чего в защиту пенсионерки был подан иск.

В июне 2022 года иск удовлетворен Мировым судьей судебного участка № 1 судебного района в котором создан Асбестовский городской суд Свердловской области.
Кроме разницы в цене суд присудил в пользу потребителя моральный вред, неустойку и штраф за неудовлетворение требования потребителя в досудебном порядке.
Дача заключений в судах по искам потребителей.
    За 2022 г. Роспотребнадзор был привлечен судом к участию в деле для дачи заключения по искам в защиту прав потребителей.  Заключения даны по 32   делам о продаже товаров ненадлежащего качества, о нарушении прав потребителей при потребительском кредитовании, ЖКХ, туристским услугам, финансовым услугам.  В 2021 г.-45, 2020 г. -34 ,2019 г.- 17, 2018 г. – 17.

Основная масса заключений связана: 

- с предоставлением потребительского кредита и навязыванием дополнительных услуг при кредитовании – 4 заключений;
- отказ в возврате денежных средств за некачественный товар-10 заключения;
- нарушение прав потребителей при оказании жилищно-коммунальных услуг-4;
-туристские услуги-1;
-некачественные медицинские услуги -2;

-бытовые услуги -2;

-прочие услуги-9.
Пример: специалистами Асбестовского отдела Управления Роспотребнадзора в рамках реализации судебной защиты прав потребителей было направлено в суд заключение по делу потребителя.

          Потребителем в интернет магазине «Дочки-Сыночки» был приобретен подарочный сертификат на сумму 10000 рублей. Срок действия сертификата с 02.01.2022 по 31.12.2022 года. 

В январе 2022 года гражданка решила воспользоваться приобретенным сертификатом.  Посетила торговую сеть «Дочки-сыночки» в г. Екатеринбурге в торговом центре «ФАН-ФАН» по улице Ясная, витрины магазина были пустые, кроме того попыталась оформить заказ на официальном сайте магазина «Дочки-Сыночки». Осуществить регистрацию в приложении и оформить заказ не смогла, сайт не работал. На выставленную претензию на официальном сайте ответ не последовал, гражданка была вынуждена обратиться в суд за защитой нарушенных прав.

    Асбестовским отделом Управления Роспотребнадзора по Свердловской области были поддержаны выставленные потребителем требования. Решением мирового судьи судебного участка Асбестовского судебного района Свердловской области было удовлетворено требование потребителя. Суд решил взыскать в пользу гражданки сумму в размере 24500 рублей, в том числе стоимость подарочного сертификата, компенсацию морального вреда, штраф за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требования потребителя, возмещение судебных расходов.

Информирование потребителей

   Активно проводилась информирование населения и хозяйствующих субъектов -  было подготовлено 521 выступления и публикаций в СМИ.  

В сравнении с 2021 г. число публикаций уменьшилось на 36,46 % (820 публикации).

До потребителей была доведена информация о соблюдении законодательства при оказании финансовых, образовательных, медицинских, коммунальных, туристских услуг, услуг связи,  торговле, о результатах надзорных мероприятий, о результатах лабораторных исследований пищевых продуктов, товаров детского ассортимента, обман потребителей, судебная практика.
Набирает популярность государственный информационный ресурс в сфере защиты прав потребителей http://zpp.rospotrebnadzor.ru/, http://www.кц66.рф/
На сайте размещается актуальная информация по вопросам защиты прав потребителей:
· Памятки

· Примерные формы документов

· Материалы судебной практики

· Результаты проверочных мероприятий

· Новости Роспотребнадзора.

Начало формы

Предложение в органы местного самоуправления

В целях соблюдения требований ст. 44 Закона №2300-1 от 07.02.1992 г. «О защите прав потребителей», предусматривающей полномочия органов местного самоуправления, учитывая значимость защиты прав потребителей предлагается администрациям:

- Асбестовского городского округа;

- Белоярского городского округа;

- Городского округа Верхнее Дуброво;

- Рефтинского городского округа;
- Городского округа Заречный;

- Малышевского городского округа,

- муниципального образования «поселок Уральский»

1.) Обеспечить разработку муниципальной целевой программы по вопросам защиты прав потребителей включив в нее мероприятия по рассмотрению обращений, консультированию по вопросам защиты прав потребителей, обращение в суды в защиту прав потребителей (неопределенного круга потребителей) для муниципальных образований со сроком окончания программы – 2022 год.
2.) При формировании бюджета на 2024 год в целях улучшения ситуации на потребительском рынке товаров (работ, услуг) и защиты прав потребителей заложить количество денежных средств, на одну душу населения, в размере 4,5 рубля. В рамках утвержденной муниципальной программы «Защита прав потребителей». 
3.) С целью информирования населения обеспечить публикацию материалов по вопросам защиты прав потребителей в муниципальных средствах массовой информации; 
4.) Обеспечивать реализацию функций в сфере защиты прав потребителей, предусмотренных ст.44 Закона РФ от 07.02.1992 N 2300-1 «О защите прав потребителей» (консультирование граждан, судебная защиты прав потребителей);

5.) До 20.12.2023 года представить в адрес Асбестовского ТО Управления Роспотребнадзора по Свердловской области сведения о проделанной работе по установленной форме, за 2023 год.

6.) Активизировать работу по профилактике правонарушений на рынке товаров (работ, услуг) проводить мероприятия, направленные на повышение грамотности населения и хозяйствующих субъектов по вопросам защиты прав потребителей, в рамках утвержденной муниципальной программы «Защита прав потребителей». 

7.) Предоставить обновлённую по состоянию на 01.07.2023 года дислокацию объектов на территории МО.
8.) Представить в адрес Асбестовского ТО Управления Роспотребнадзора по Свердловской области принятый нормативный акт о рассмотрении настоящего доклада (постановление, справка, протокол). Срок 01.10.2023 г. 

