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Введение
Доклад «О защите прав потребителей в Липецкой области в 2019 году» (далее – Доклад), подготовленный Управлением Роспотребнадзора по Липецкой области (далее – Управление) в соответствии с постановлением Правительства Российской Федерации от 05.04.2012 г. № 283 «О государственном докладе о защите прав потребителей в Российской Федерации», п.п. 7 п. 2 ст. 40 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее – Закон «О защите прав потребителей»), – документ, который содержит оценку ситуации по защите прав потребителей в Липецкой области, анализ актуальных проблем, связанных с защитой прав потребителей, а также информацию о деятельности органов и организаций по обеспечению прав граждан.

Доклад содержит анализ эффективности и результативности контроля и надзора за соблюдением хозяйствующими субъектами требований законодательства в области защиты прав потребителей, технического регулирования, требований о включении информации о классе энергетической эффективности товаров, а также реализации мер, направленных на противодействие нарушений прав интеллектуальной собственности. Приводятся сведения о мерах ограничительного, предупредительного и профилактического характера, направленных на недопущение и (или) ликвидацию последствий нарушений обязательных требований со стороны юридических лиц и индивидуальных предпринимателей, осуществляющих свою деятельность на потребительском рынке, о результатах проверок соответствия товаров (работ, услуг) обязательным требованиям, обеспечивающим их безопасность для жизни и здоровья потребителей, предупреждение действий, вводящих потребителей в заблуждение, и предотвращение причинения вреда имуществу потребителей. 

Судебной практике в области защиты прав потребителей посвящен отдельный раздел доклада, поскольку достигнутый уровень судебной защиты потребительских прав граждан служит важнейшим индикатором состояния правопорядка в данной области общественных отношений. Основными аспектами судебной защиты прав потребителей в 2019 году являлись защита конкретного потребителя, неопределенного круга потребителей, а также участие в судебных процессах по искам потребителей для дачи заключения по делу и в качестве третьих лиц.

В докладе отражена важная роль Управления в формировании национальной системы защиты прав потребителей и результаты взаимодействия с администрацией области, органами местного самоуправления, территориальными управлениями федеральных органов исполнительной власти, ассоциациями, общественными объединениями, в основе которого лежат соглашения, что позволяет Управлению повысить эффективность выполнения возложенных функций и задач при осуществлении государственного контроля (надзора). Показана координирующая деятельность Управления, осуществляемая в рамках Консультативного совета по защите прав потребителей, возглавляемого руководителем Управления. 

Настоящий доклад разработан с использованием материалов, предоставленных федеральными органами исполнительной власти, исполнительными органами государственной власти Липецкой области, муниципальными образованиями, общественными объединениями потребителей, а также различных статистических и информационно-аналитических материалов и служит основой для уточнения приоритетных направлений деятельности всех органов, входящих в национальную систему защиты прав потребителей Липецкой области.
Доклад может быть использован для обеспечения информацией федеральных органов исполнительной власти, органов государственной власти Липецкой области, местного самоуправления, населения о положении дел в области защиты прав потребителей.

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

по Липецкой области
	
	В.А. Бондарев


1. Государственный контроль за соблюдением законодательства в области защиты прав потребителей в 2019 году
1.1. Структура и анализ выявленных нарушений законодательства о защите прав потребителей
Начиная с 2016 года Управление работает в новых условиях формирования плана надзорных мероприятий, предусматривающего исключение из плана субъектов МБ, а в 2018 – 2019 годах плановый надзор за соблюдением законодательства в области защиты прав потребителей не проводился совсем. 
В 2019 году Управлением при осуществлении надзора за исполнением хозяйствующими субъектами законодательства в области защиты прав потребителей было проведено 994 внеплановых проверки, что составило 142% к уровню 2018 г. (349 проверок в 2018 г.).
Данный показатель достиг значительного роста в 2019 году из-за проведения внепланового контроля (в соответствии с приказом Роспотребнадзора от 25.12.2019 г. № 1053 «О проведении внеплановых проверок», изданного на основании поручения Председателя Правительства Российской Федерации от 24.12.2019 г. № ДМ-П12-11271 на предмет выявления в реализации некурительной никотиносодержащей продукции (СНЮС) и осуществления государственного надзора за соблюдением правил продажи отдельных видов товаров в соответствии с приказом Роспотребнадзора от 08.07.2019 г. № 458 «О проведении внеплановых выездных проверок соблюдения правил продажи отдельных видов товаров в части размещения (выкладки) молочных, молочных составных и молокосодержащих продуктов», изданного на основании поручения Правительства Российской Федерации от 05.07.2019 г.)
За 4 последних года количество проверок в сфере защиты прав потребителей сократилось на 41% – с 1404 в 2016 г. до 994 в 2019 г. Кроме того, плановый надзор за соблюдением законодательств в области защиты прав потребителей не проводился. Несмотря на это, сохраняется на высоком уровне (порядка 93%) удельный вес проверок, в ходе которых выявлялись нарушения законодательства в области защиты прав потребителей.

Показатель, характеризующий соотношение абсолютного числа выявленных нарушений законов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, регулирующих отношения в области защиты прав потребителей, к общему количеству соответствующих проверок в 2019 г. составил 2,8 (в 2018 г. – 2,33; в 2017 г. – 2,82), (табл. 1).
В сфере розничной торговли в 2019 году количество выявленных нарушений на одну проверку составило 2,8 (в 2018 г. – 2,2; в 2017 г. – 2,9). В сфере услуг – в среднем выявлялось 4 нарушения на одну проверку (в 2018 г. – 3; в 2017 г. – 2,6), (табл. 1).
Таблица 1

Структура проверок и количество выявляемых нарушений при осуществлении федерального государственного надзора в области защиты

прав потребителей за 2017-2019 гг.
	Годы
	Проведено проверок
	Выявлено нарушений

	
	Всего
	в том числе
	Всего
	число нарушений обязательных требований ЗПП в расчете на 1 проверку

	
	
	плановых
	внеплановых
	
	

	2017

	1082
	168
	914
	3060
	2,82

	2018

	349
	-
	349
	815
	2,33

	2019

	994
	-
	994
	2784
	2,8


В структуре выявленных в 2019 г. нарушений по видам деятельности преобладают нарушения в сфере торговли – 96% от общего количества нарушений (в 2018 г. – 80%), (табл. 2). 
Таблица 2

Соотношение числа выявленных нарушений законодательства о защите прав потребителей к общему количеству проверок в 2019 г.
	Сферы хозяйственной деятельности
	Число проведенных проверок
	Выявлено нарушений, ед.
	Соотношение количества нарушений к числу проверок

	Торговля
	951
	2641
	2,8

	Общественное питание
	29
	76
	2,6

	Бытовые услуги
	3
	8
	2,7

	Финансовые услуги
	5
	30
	6

	Жилищно-коммунальные услуги
	0
	0
	0

	Медицинские услуги
	0
	0
	0

	Образовательные услуги
	0
	0
	0

	Прочие виды деятельности
	6
	29
	4,8

	По всем видам деятельности
	994
	2784
	2,8


По фактам выявленных нарушений обязательных требований законодательства в области защиты прав потребителей в 2019 г. должностными лицами Управления было возбуждено 1983 дела об административных правонарушениях (в 2018 г. – 1103), из них 80 материалов направлено для рассмотрения в судебные органы (в 2018 г. – 155). Было вынесено 1982 постановления по делам об административных правонарушениях (в 2018 г. – 1103), наложено штрафов на общую сумму 12 млн. 86,7 тыс. руб. (в 2018 г. – 17 млн. 947,8 тыс. руб.). Средняя сумма административного штрафа, наложенного Управлением, составила 6,1 тыс. руб.

Таблица 3

Структура выявленных нарушений обязательных требований при осуществлении федерального государственного надзора в области защиты прав потребителей
за 2017-2019 гг.
	Статьи Закона «О защите прав потребителей»
	2017
	2018
	2019

	Выявлено нарушений законодательства о защите прав потребителей, всего
	1775
	434
	1692

	Статья 4 (качество товара, работы, услуги)
	337
	66
	132

	Статьи 5, 6 (гарантия, срок годности, срок службы, возможность технического обслуживания)
	119
	18
	12

	Статья 7 (безопасность товара, работы, услуги)
	291
	47
	61

	Статьи 8-10, 12 (информация о товаре, работе, услуге и лицах, их предоставляющих)
	826
	261
	1385

	Статья 11 (режим работы продавца, исполнителя)
	26
	3
	-

	Статья 16 (недействительность условий договора, ущемляющих права потребителей)
	54
	10
	21

	Другие статьи Закона «О защите прав потребителей»
	122
	29
	81


Из общего числа выявленных нарушений 82% составляют нарушения положений Закона «О защите прав потребителей», связанных с несоблюдением прав потребителей на предоставление полной и достоверной информации о товарах, работах (услугах), обеспечивающей потребителю возможность правильного выбора (табл. 3).

Из анализа практики применения КоАП РФ (табл. 4) следует, что большая доля принятых административных мер в 2019 г., как и в 2017-2018 гг., связана с несоблюдением требований к правилам продажи отдельных видов товаров, правилам продажи по образцам, дистанционной торговлей, а также нарушениями правил оказания отдельных видов услуг (работ). 

Таблица 4

Практика применения КоАП РФ в сфере защиты прав

потребителей за 2017-2019 гг.
	Норма

КоАП РФ
	2017
	2018
	2019

	
	всего

вынесено

постановлений
	уд. вес (%)
	всего

вынесено

постановлений
	уд. вес

(%)
	всего

вынесено

постановлений
	уд. вес (%)

	Всего
	2035
	100
	1181
	100
	1982
	100

	ст. 9.16
	1
	0,04
	2
	0,17
	4
	0,2

	ст. 10.8
	129
	6,33
	60
	5,08
	21
	1,06

	ст. 14.2
	67
	3,29
	4
	0,34
	10
	0,5

	ч.1 ст. 14.3.1
	6
	0,29
	4
	0,34
	2
	0,1

	ч. 1 ст.14.4
	69
	3,39
	64
	5,41
	29
	1,5

	ч.2 ст. 14.4
	1
	0,04
	3
	0,25
	-
	-

	ч.1 ст. 14.5
	138
	6,78
	49
	4,15
	36
	1,8

	ст. 14.6
	56
	2,75
	174
	14,73
	6
	0,3

	ст. 14.7
	38
	1,86
	31
	2,62
	55
	2,8

	ч.1 ст.14.8
	58
	2,85
	12
	1,02
	28
	1,4

	ч.2 ст.14.8
	42
	2,01
	15
	1,27
	27
	1,4

	ч.3 ст.14.8
	9
	0,44
	4
	0,34
	2
	0,1

	ч.4 ст.14.8
	1
	0,04
	1
	0,08
	3
	0,15

	ст.14.15
	383
	18,82
	71
	6,01
	1034
	52,17

	ч. 2.2 ст. 14.16
	1
	0,04
	-
	-
	-
	-

	ч.3 ст. 14.16
	182
	8,94
	51
	4,32
	12
	0,6

	ст. 14.34
	1
	0,04
	1
	0,08
	11
	0,55

	ч.1 ст. 14.43
	213
	10,46
	137
	11,6
	107
	5,4

	ч.2 ст. 14.43
	77
	3,78
	50
	4,23
	31
	1,6

	ч.1 ст. 14.44
	1
	0,04
	-
	-
	-
	-

	ст. 14.45
	28
	1,37
	10
	0,85
	18
	0,9

	ч.1 ст. 14.46
	1
	0,04
	-
	-
	8
	0,4

	ч.1 ст. 14.53
	36
	1,76
	49
	4,15
	68
	3,4

	ч.3 ст. 14.53
	8
	0,39
	4
	0,34
	6
	0,3

	ст. 19.14
	1
	0,04
	-
	-
	2
	0,1

	предупреждения
	424
	
	385
	
	462
	


В разрезе статей КоАП РФ, применяемых за нарушения законодательства в области защиты прав потребителей, отмечается уменьшение удельного веса привлеченных к ответственности лиц по составам: ст. 14.5; ч.ч. 1, 2 ст. 14.8; ч.ч. 1, 2 ст. 14.43 КоАП РФ; при этом произошло увеличение удельного веса по составам: ст. 14.7; ст. 14.15 ч. 1; ст. 14.53; ст. 14.34 КоАП РФ. 

1.2. Структура и анализ поступивших обращений граждан на нарушение их 
потребительских прав

Особое внимание Управлением уделяется полному и объективному рассмотрению обращений потребителей.

Из анализа рассмотрения обращений в динамике за 2015-2019 гг. следует вывод о том, что наметившаяся с 2015 г. тенденция снижения количества обращений (темп снижения в 2016 г. к 2015 г. составил 8,0%, 2017 г. к 2016 г. – 20,0%) в 2018 г. прекратилась. В 2019 г. в Управление по вопросам защиты прав потребителей поступило 2108  обращения против 1582 в 2018 г., рост составил 33%.

Структура обращений, поступивших от граждан, касающихся нарушения их потребительских прав, в 2019 г. представлена следующими показателями: 

- 806 или 38% – на качество товаров и нарушения правил торговли непродовольственными товарами против 34,4% в 2018 г., 40,7% в 2017 г. 

- 126 или 6,0% – на финансовые услуги (в 2018 г. – 8%, в 2017 г. – 8,6%); 

- 158 или 7,5% – на услуги ЖКХ (в 2018 г. – 13,9%, в 2017 г. – 16,0%);

- 116 или 5,5% – на качество бытовых услуг (в 2018 г. – 6,4%, в 2017 г. – 6,6%); 

- 220 или 10,4% – на услуги связи (в 2018 г. – 9,3%, в 2017 г. – 2,7%);

- 41 или 1,9% – на транспортные услуги (в 2018 г. – 1,5%, в 2017 г. – 1,5%); 

- 459 или 21,8% – прочие виды услуг (в т.ч. образовательные услуги составляют 18 или 0,8%, медицинские услуги составляют 91 или 4,3%, культурно – развлекательные мероприятия составляют 30 или 1,4%) (в 2018 г. – 9,2%, в 2017 г. – 11,3%).

Основными причинами обращений, поступивших в 2019 г., явились: продажа товаров, не соответствующих требованиям нормативных документов, предоставление услуг ненадлежащего качества, отсутствие необходимой и достоверной информации о товаре (работе, услуге), нарушение сроков исполнения услуг, включение в договоры условий, ущемляющих права потребителей.

Как показала практика рассмотрения обращений, по 73,5% обращений потребителям разъяснялись их права и порядок реализации данных прав, т.е. предоставлялась письменная консультация со ссылками и комментариями законодательства, 23,4% обращений были направлены для рассмотрения по подведомственности.

Управлением в 2019 г. было проведено 447 предварительных проверок, 45 из которых стали основанием для проведения внеплановых проверок. По результатам проверок и административных расследований факты, изложенные в 32 обращениях, подтвердились. По фактам нарушений, выявленных в результате рассмотрения обращений, в 2019 году Управлением было возбуждено 99 дел об административных правонарушениях в отношении виновных, также подано 13 исковых заявлений в суд.
В обращениях на торговлю 81,5% составили обращения на торговлю непродовольственными товарами (в основном затрагивались вопросы порядка разрешения конфликтных ситуаций, связанных с неудовлетворением требований потребителей при продаже товаров с недостатками); 18,5% обращений поступило на продажу продовольственных товаров. 

Из непродовольственных товаров поступали обращения на технически сложные товары бытового назначения, а также швейные, трикотажные изделия, обувь, мебель (особенно при покупке по образцам), строительные материалы, бытовые услуги и другие товары.

В структуре обращений, поступивших от потребителей на торговлю продовольственными товарами, большую часть составили обращения на качество продовольственных товаров – реализацию товаров, несоответствующих требованиям нормативных документов по органолептическим показателям, по маркировке и упаковке (рыботовары, колбасные изделия, сыры, консервы, мясо птицы, цельномолочная продукция, масло животное и другие группы).
Поступили также обращения на нарушения санитарных норм и Правил продажи отдельных видов товаров (реализацию товаров с истекшим сроком годности, отсутствие вывески о принадлежности предприятия, отсутствие ценников, не выдачу книги отзывов и предложений по требованию потребителя и другие). 

Кроме того, в адрес Управления поступали обращения от потребителей, касающиеся несоответствия цен, указанных на выставочных ярлыках цен, и применяемых при расчете на кассе. Жалобы касались таких групп товаров, как крупы, мука, масло растительное, рыботовары, овощи, мясные полуфабрикаты, консервы и других, приобретаемых в магазинах самообслуживания.

В ходе рассмотрения указанных жалоб и проведения внеплановых проверок торговых предприятий зачастую факты нарушений прав потребителей на получение полной и достоверной информации о товаре и изготовителе (о цене товара) подтверждались. По всем фактам выявленных нарушений прав потребителей виновные привлекались к административной ответственности по статье 14.15 КоАП РФ «Нарушение правил продажи отдельных видов товаров» в виде наложения штрафа. В целях устранения и предотвращения правонарушений хозяйствующим субъектам выдавались предписания, в соответствии с которыми деятельность торговых предприятий была проконтролирована повторно, также были выданы предостережения, представления об устранении причин и условий, способствовавших совершению административных правонарушений, которые были выполнены.

В 2019 г. поступило 158 обращений на сферу жилищно-коммунальных услуг, что на 28,5% меньше, чем в 2018 году (в 2018 г. – 221 обращение). По результатам рассмотрения указанных обращений 99, т.е. 63% обращений переадресовано по подведомственности – в основном в жилищную инспекцию Липецкой области, поскольку в них затрагивались вопросы правомерности начислений за потребляемые услуги, ненадлежащее содержание жилья и другие вопросы, входящие в компетенцию жилищной инспекции.

В ходе проверок фактов, указанных в заявлениях потребителей, особое внимание уделялось такому направлению, как добровольное устранение исполнителями жилищно-коммунальных услуг выявленных нарушений, что позволило оперативно и без дополнительных затрат восстанавливать и предупреждать нарушения законных прав потребителей. 

По всем обращениям потребителей были даны подробные разъяснения со ссылками и комментариями законодательства.

В 2019 г. на 20% выросло количество обращений, поступивших в Управление, на ненадлежащее качество туристских услуг (2019 г. – 29 обращения, против 24 – в 2018 г.). 

При рассмотрении обращений граждан Управлением принимались следующие меры:

· индивидуальным предпринимателям, юридическим лицам направлялись запросы по порядку урегулирования конфликтной ситуации с потребителем; выдавались предостережения по недопущению в дальнейшем нарушений прав потребителей;

· по вопросам гражданско-правового характера потребителям разъяснялись их права и предлагался алгоритм дальнейших действий с целью разрешения конфликтной ситуации;

· специалисты Управления принимали участие в судебных заседаниях для дачи заключения по делу в целях защиты прав потребителей до принятия решения судом первой инстанции.
2. Анализ соблюдения законодательства о защите прав потребителей в отдельных секторах потребительского рынка

2.1. Продажа товаров

Обеспечение качества пищевой продукции как важнейшей составляющей укрепления здоровья путем внедрения риск-ориентированного подхода при осуществлении государственного контроля закреплены в «Стратегии повышения качества пищевой продукции в Российской Федерации до 2030 г.». 

В рамках мероприятий Доктрины продовольственной безопасности Российской Федерации специалистами Управления в 2019 г. осуществлялся контроль за соответствием требованиям законодательства Российской Федерации пищевых продуктов, в т.ч. импортированных, на всех стадиях их производства, хранения, транспортирования, переработки и реализации.

В целях решения поставленных задач в Липецкой области проводится целенаправленная работа в тесном контакте с администрацией области, органами местного самоуправления, управлением потребительского рынка и ценовой политики области, управлением ветеринарии области и другими ведомствами.

Основными задачами Концепции демографической политики Российской Федерации на период до 2025 г. являются сохранение и укрепление здоровья населения, увеличение продолжительности активной жизни, создание условий и формирование мотивации для ведения здорового образа жизни. Решение этих задач включает в себя разработку мер, направленных на снижение количества потребляемого алкоголя, регулирование производства, продажи и потребления алкогольной и табачной продукции. 

Алкоголизация населения, особенно молодежи, крайне отрицательно сказывается на состоянии генофонда: снижается рождаемость, средняя продолжительность жизни, деформируется демографический и социальный состав общества. Особую тревогу вызывает все более активное приобщение к потреблению алкоголя подростков и женщин.

Одним из направлений в деятельности Управления Роспотребнадзора по Липецкой области является надзор за безопасностью алкогольной продукции, вырабатываемой и реализуемой на территории области, а также недопущение некачественной и опасной продукции на потребительский рынок.

Специалистами Управления в рамках надзора проверено 195 предприятий, осуществляющих оптовую и розничную продажу алкогольной продукции. В ходе проверок розничных предприятий были выявлены нарушения Постановления Правительства от 19.01.1998 г. № 55 «Правила продажи отдельных видов товаров». В продаже находилась алкогольная продукция с наличием хлопьевидного осадка и посторонними включениями, отсутствием информации о цене на реализуемую алкогольную продукцию, ненадлежащим оформлением справок (раздел Б), прилагаемых к товарно-транспортным накладным. Выявлялось ненадлежащее санитарное состояние складских помещений. По результатам проведенных проверок забраковано 7,46 дкл алкогольной продукции. Всего в 2019 году за нарушения законодательства, регулирующего оборот алкогольной продукции, наложено 17 штрафов на сумму 220 тыс. рублей.
С 01.06.2013 г. вступил в силу Федеральный закон от 23.02.2013 г. № 15-ФЗ «Об охране здоровья граждан от воздействия окружающего табачного дыма и последствий потребления табака». Закон содержит не только ограничения, но и другие меры, направленные на достижение целей Концепции осуществления государственной политики противодействия потреблению табака на 2010-2015 гг.

Управлением в соответствии с постановлением Правительства Российской Федерации от 28 февраля 2019 г. № 224 «Об утверждении Правил маркировки табачной продукции средствами идентификации и особенностях внедрения государственной информационной системы мониторинга за оборотом товаров, подлежащих обязательной маркировке средствами идентификации, в отношении табачной продукции» за 2019 год проведена следующая работа.

В ходе проведения 105 контрольно-надзорных мероприятий (16 плановых, 14 внеплановых проверок, 3 контрольных закупки, 72 административных производств) в объектах розничной торговли осмотрено 279 партий табачных изделий (сигарет), объемом 13266 пачек. В ходе осмотра нарушений требований действующего законодательства по маркировке табачной продукции, подлежащих обязательной маркировке средствами идентификации, не установлено.

Вместе с тем выявлены нарушения – отсутствие знака о запрете курения табака, оборот табачных изделий без маркировки и (или) нанесения информации, предусмотренной законодательством Российской Федерации, нарушение установленного федеральным законом запрета курения табака на отдельных территориях, в помещениях и на объектах, стимулирование продажи табака, табачной продукции или табачных изделий и (или) потребления табака.

Всего по выявленным фактам нарушений действующего законодательства составлено 149 протоколов об административных правонарушениях по ч. 1 ст. 6.24, ч. 1 ст. 6.25 и ч. 1 ст. 14.53, ч. 4 ст. 15.12, ст. 14.3.1 КоАП РФ, для рассмотрения по подведомственности в судебные органы передано 5 дел об административных правонарушениях. Вынесено 141 постановление о привлечении виновных лиц к административной ответственности, наложено штрафов на общую сумму 418 тыс. руб., остальные материалы находятся в стадии рассмотрения.

Управление наделено полномочиями по осуществлению государственного контроля (надзора) за соблюдением требований Технических регламентов Таможенного союза и Технических регламентов Российской Федерации, устанавливающих обязательные требования к низковольтному оборудованию (004/2011 «О безопасности низковольтного оборудования»); упаковке (005/2011 «О безопасности упаковки»); продукции, предназначенной для детей и подростков (007/2011 «О безопасности продукции, предназначенной для детей и подростков»); игрушкам (008/2011 «О безопасности игрушек»); парфюмерно-косметической продукции (009/2011 «О безопасности парфюмерно-косметической продукции»); машинам и оборудованию (010/2011 «О безопасности машин и оборудования»); продукции легкой промышленности (017/2011 «О безопасности легкой промышленности»); средствам индивидуальной защиты (019/2011 «О безопасности средств индивидуальной защиты»); мебели (025/2012 «О безопасности мебели»), в том числе в части установления требований к ее маркировке.

В 2019 г. Управлением проводился контроль за соблюдением требований 8 из 10 действующих Технических регламентов Таможенного Союза по непродовольственным товарам. Требования Технических регламентов 010/2011 «О безопасности машин и оборудования», ТР ТС 026/2012 «О безопасности маломерных судов» не контролировались по причине отсутствия субъектов надзора в годовом плане.

За 2019 г. проведено 140 проверок, против 224 в 2018 г., при этом количество плановых проверок уменьшилось на 10% (2018 г. – 134, 2019 г. – 122), при снижении внепланового надзора в 5 раз (рис. 1), при всех плановых проверках производился отбор проб для лабораторных исследований.
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Рис. 1. Удельный вес плановых и внеплановых проверок по контролю за соблюдением 
ТР ТС, проведенных за 2018-2019 гг.

Количество исследованных образцов непродовольственных товаров на соответствие требованиям Технических регламентов за 2019 г. по сравнению с 2018 г. увеличилось на 34% (с 153 до 206) (рис. 2).

В структуре образцов по непродовольственным товарам преобладали:
- изделия для детей и подростков (35%) – отобрано 72 пробы;

- детские игрушки (15%) – отобрана 31 проба; 

- изделия легкой промышленности (20%) – отобрано 42 пробы;

- парфюмерно-косметическая продукция (17%) – отобрано 34 пробы;

- упаковка (2%) – отобрано 5 проб; 

- средства индивидуальной защиты (11%) – отобрано 22 пробы. 

Из отобранных образцов не соответствуют требованиям ТР ТС 007/2011 3 образца по биологическим показателям и 2 образца – требованиям ТР ТС 019/2011 по токсикологическим показателям.
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Рис. 2. Количество исследованных образцов в разрезе технических регламентов за 2018-2019 гг.
В структуре надзора за соблюдением требований Технических регламентов Таможенного союза в 2019 г., как и в 2018 г., преобладали проверки по контролю за соблюдением требований Технических регламентов Таможенного Союза «О безопасности продукции легкой промышленности», «О безопасности продукции, предназначенной для детей и подростков», «О безопасности парфюмерно-косметической продукции» (26%, 18% и 22% соответственно), в 2018 г. их удельный вес составлял 35%, 11% и 9%, соответственно (рис. 3).
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Рис. 3. Количество проверок, проведенных в 2019 г., при которых выявлялись
нарушения ТР ТС

Так, в 2019 г. ТР ТС «О безопасности продукции легкой промышленности», который контролировался при 37 проверках, выявлялись нарушения в ходе 26 проверок (70%) (2018 г. данный Технический регламент контролировался при 79 проверках, нарушения выявлялись в ходе 30 проверок (38%);

ТР ТС 008/2011 «О безопасности игрушек» – при 19 проверках, из них 10 – с нарушениями (53%) (2018 г. – при 13 проверках, 5 – с нарушениями (38%);

ТР ТС 007/2011 «О безопасности продукции, предназначенной для детей и подростков» – при 25 проверках, из них 11 – с нарушениями (44%) (2018 г. – при 24 проверках, 10 – с нарушениями (42%);

ТР ТС 009/2011 «О безопасности парфюмерно-косметической продукции» – при 31 проверке, из них 17 – с нарушениями (55%) (2018 г. при 20 проверках, 2 – с нарушениями (10%);

ТР ТС 004/2011 «О безопасности низковольтного оборудования» – при 5 проверках, из них 2 – с нарушениями (40%) (2018 г. при 6 проверках нарушений не выявлено);

ТР ТС 005/2011 «О безопасности упаковки» – при 6 проверках, нарушения выявились при 6 проверках (100%) (в 2018 г. ТР ТС «О безопасности упаковки» проверялся при 2 проверках, 2 из которых были с нарушениями (100%);

ТР ТС 025/2012 «О безопасности мебельной продукции» – при 5 проверках нарушений не выявлено.
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Рис. 4. Количество проверок, при которых выявлялись нарушения ТР ТС в 2018-2019 гг.
Поскольку в структуре выявленных нарушений в текущем году (как и в прошлом году), более 90% составляли нарушения требований к маркировке продукции и 10% составили такие нарушения, как отсутствие в сопроводительных документах сведений о сертификате или декларации о соответствии, меры по реализации положений Федерального закона № 184-ФЗ «О техническом регулировании» в части выдачи предписаний о разработке программ мероприятий по предотвращению причинения вреда, предписаний о приостановлении действия деклараций, или сертификатов, отзыва деклараций не применялись. 

Всего в 2019 г. забраковано по несоответствию требованиям законодательства о техническом регулировании по маркировке порядка 12,5 тыс. ед. непродовольственных товаров на общую сумму свыше 15 млн. руб. 

По результатам надзора за соблюдением требований Технических регламентов и фактам выявленных нарушений в 2019 г. составлено 89 протоколов об административных нарушениях, против 64 – в 2018 г., по ч. 1 ст. 14.43, ч. 2 ст. 14.43, ст. 14.45, ч. 2 ст. 15.12, ч. 1 ст. 14.46 КоАП РФ, выдано 190 предписаний (в 2018 г. – 144), сумма наложенных штрафов увеличилась к уровню 2018 г. на 39% (с 861 тыс. руб. – в 2018 г. до 1193 тыс. руб. – в 2019 г.). Средняя сумма штрафа на 1 постановление в 2019 г. осталась на уровне 2018 г. и составила 13,4 тыс. руб. (в 2018 г. – 13,5 тыс. руб.), (рис. 5).
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Рис. 5. Принятые меры по результатам надзора за ТР ТС за 2018-2019 гг.
В разрезе Технических регламентов ситуация на потребительском рынке непродовольственных товаров следующая:


[image: image6.emf]0

2

4

6

8

10

12

количество 

проверок

проверки с 

нарушениями

составлено 

протоколов

выдано 

предписаний

2

2 2

6

6

6

6

12

2018 2019


Рис. 6. Результаты надзора за ТР ТС 005/2011 «О безопасности упаковки» за 2018-2019 гг.

По результатам надзора за соблюдением требований ТР ТС 005/2011 по фактам выявленных нарушений в 2019 г. составлено 6 протоколов об административных нарушениях (2018 г. – 2) по ч. 1 ст. 14.43, ст. 14.45 КоАП РФ, выдано 12 предписаний (2018 г. – 6), сумма наложенных штрафов увеличилась в 2019 г. и составила 110 тыс. руб. Средняя сумма штрафа на 1 постановление в 2019 г. составила 18,3 тыс. руб.
Так, при проведении плановой проверки в магазине «Модный школьник» ИП Смагиной О.А. (г. Липецк, ул. Терешковой, д. 35Б) нарушены требования ТР ТС 005/2011, выразившиеся в следующем: в реализации находился пакет торговой марки «Модный школьник» «майка» – на вышеуказанном товаре полностью отсутствует маркировка, предусмотренная ст. 6 ТР ТС 005/2011 «О безопасности упаковки». Индивидуальный предприниматель привлечена к административной ответственности по ч. 1 ст. 14.43 КоАП РФ в виде наложения штрафа.
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Рис. 7. Результаты надзора за ТР ТС 007/2011 «О безопасности продукции, предназначенной для детей и подростков» за 2018-2019 гг.
Исходя из анализа итогов надзора за соблюдением требований ТР ТС 007/2011 следует, что произошло увеличение всех показателей по сравнению с 2018 годом. В 2019 г. составлено 17 протоколов об административных нарушениях (2018 г. – 9 протоков) по ч. 1, 2 ст. 14.43, ч. 2 ст. 15.12, ст. 14.45 КоАП РФ, выдано 37 предписаний (2018 г. – 16), сумма наложенных штрафов составила 428 тыс. руб. (2018 г. – 203 тыс. руб.). Средняя сумма штрафа на 1 постановление за 2019 г. составила 38,9 тыс. руб. (2018 г. – 22,5 тыс. руб.), (рис. 6).

Количество исследованных образцов продукции, предназначенной для детей и подростков, на соответствие требованиям Технических регламентов в 2019 г. по сравнению с 2018 г. увеличилось на 22% (с 59 до 72), (рис. 8).
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Рис. 8. Анализ исследованных образцов продукции, предназначенной для детей и подростков за 2018-2019 гг.
Так, при проверке магазина «Лель» ИП Байбаев В.А., расположенном по адресу: г. Липецк, пр. Победы, д. 103, установлено, что в реализации находились платья торговой марки «Buttoni» (в ассортименте) нанесен знак членов Таможенного союза ЕАС – без информации на маркировочных ярлыках о наименовании и месте нахождения производителя (юридический адрес), дате изготовления, чем нарушены требования п. 2 ст. 9 ТР ТС 007/2011 «О безопасности продукции, предназначенной для детей и подростков». Продукция, находящаяся в обороте с нарушением требований действующего законодательства, снята с реализации предписанием о запрете реализации данной продукции. ИП Байбаев В.А привлечен к административной ответственности по ч. 1 ст. 14.43 КоАП РФ в виде наложения штрафа.

Управлением в течение 2019 г. проводилась работа по надзору за соблюдением требований ТР ТС 017/2011«О безопасности продукции легкой промышленности». 
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Рис. 9. Результаты надзора за соблюдением требований ТР ТС 017/2011 «О безопасности продукции легкой промышленности» за 2018-2019 гг.

Факты нарушений установлены при 26 проверках. Возбуждено 32 дела об административных правонарушениях по ч. 1 ст. 14.43, ч. 1 ст. 14.46, ст. 14.45, ч. 2 ст. 15.12 КоАП РФ. Рассмотрено 32 дела о привлечении виновных лиц к административной ответственности в виде штрафа на общую сумму 329 тыс. руб. 

Основными причинами забраковок являются:

- продажа товаров без приходных накладных и без документов, подтверждающих соответствие товаров установленным требованиям; 

- несоблюдение требований к маркировке: маркировка на реализуемых товарах не содержит обязательной информации о наименовании изготовителя, или продавца или уполномоченного изготовителем лица, о юридическом адресе изготовителя, или продавца или уполномоченного изготовителем лица; о едином знаке обращения продукции на рынке государств-членов Таможенного союза (ЕАС), отсутствует дата изготовления товара. 

При проведении надзорных мероприятий, при непосредственном обнаружении также были выявлены нарушения действующего законодательства: 

· отсутствие информации о товаре и изготовителе;

· не предоставление потребителю информации о товаре и изготовителе на русском языке;

· отсутствие полной информации об изготовителе, а именно: о его наименовании и месте нахождения, о местонахождении организации, уполномоченной изготовителем (продавцом) на принятие претензий от потребителей;

· продажа товаров без информации о подтверждении их соответствия установленным требованиям;

· несоответствие товаров обязательным требованиям безопасности и качества.

В ходе проверок проводился отбор образцов продукции легкой промышленности, которые направлялись для лабораторных исследований на соответствие требованиям Технического регламента Таможенного союза (рис. 10).
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Рис. 10. Количество исследованных образцов продукции легкой промышленности на соответствие требованиям ТР ТС за 2018-2019 гг.
В 2019 г. все пробы соответствовали требованиям безопасности.

При плановой проверке в магазине «Colores» ИП Ануфриева Н.В., расположенном по адресу: г. Липецк, Пр. Победы, д. 49, нарушены требования п. 1 ст. 9 Технического регламента Таможенного союза ТР ТС 017/2011, выразившиеся в следующем: в реализации находились товары легкой промышленности 5-ти наименований: сумка для парикмахера «Зебра», кейс «TERMAX» парикмахерский, сумка для парикмахера «MELON PRO», сумка-чемодан профессиональный кожаный, футляр для ножниц двойной. На вышеуказанном товаре полностью отсутствует информация, предусмотренная п. 1 ст. 9 Закона «О защите прав потребителей» ИП Ануфриева Н.В. привлечена к административной ответственности по ч. 1 ст. 14.43 КоАП РФ в виде наложения штрафа.

Так, при осуществлении плановых мероприятий по контролю в магазине «Элема» ИП Вакина Л.И., расположенного по адресу г. Липецк, ул. П.Смородина, д.13-а, установлено, что в реализации находилась продукция легкой промышленности – пальто летнее женское производства Россия, модель 01402500, размеры 46, 56, т.м. «Sonata», дата изготовления декабрь 2015 г., изготовитель ООО «Лигрей» г. Москва, Щелковское шоссе, д. 5, стр.1 офис. 402 – на маркировке реализуемых изделий отсутствует единый знак обращения на рынке государств - членов таможенного союза (ЕАС), чем нарушены требования ст. 9 ТР ТС 017/2011 «О безопасности продукции легкой промышленности». ИП Вакина Л.И. привлечена к административной ответственности по ч. 1 ст. 14.43 КоАП РФ в виде наложения штрафа.
В соответствии с постановлением Правительства Российской Федерации от 05 июля 2019 г. № 860 «Об утверждении Правил маркировки обувных товаров средствами идентификации и особенностях внедрения государственной информационной системы мониторинга за оборотом товаров, подлежащих обязательной маркировке средствами идентификации, в отношении обувных товаров» Управлением за 2019 год проведена следующая работа.

· на сайте Управления размещена информация для потребителей с разъяснением порядка маркировки обувных товаров; соответствующая информация направлена в управление информационной политики Липецкой области для размещения в городских и районных печатных изданиях;

· направлено информационное письмо в управление потребительского рынка и ценовой политики Липецкой области с просьбой отражать данный вопрос при осуществлении мониторинга розничной торговой сети;

· В рамках заключенных соглашений Управление взаимодействует с Управлением потребительского рынка и ценовой политики Липецкой области, - направляемые в  адрес Управления материалы информационно-аналитического наблюдения, содержащие данные о фактах нарушений законодательства, рассматриваются и при их подтверждении принимаются административные меры.

· Управление приняло участие в совещании-семинаре со специалистами горрайадминистраций и руководителями торговых предприятий, организуемом администрацией области, по разъяснению требований к маркировке товаров контрольными знаками.

В ходе проведения четырех плановых проверок предприятий розничной торговли осуществлялся контроль за оборотом обувных товаров, маркированных средствами идентификации. Нарушений требований Правил маркировки обувных товаров средствами идентификации не установлено. Отобрано 5 образцов обувных товаров производства Республика Беларусь, 1 образец производства России, 1 образец производства Китай. Все исследованные образцы соответствуют требованиям Технического регламента Таможенного союза «О безопасности продукции легкой промышленности» (ТР ТС 017/2011).

Вместе с тем, в ходе проверки из осмотренных 1060 ед. обувных товаров (в т. ч. 380 ед. обувных товаров производства России, 220 ед. обувных товаров производства Китай, 50 ед. производства Италия) на общую сумму 3,957 млн. руб., забраковано 28 ед. на общую сумму 152,9 тыс. руб. в связи с нарушением требований к маркировке, наносимой на упаковку изделия, а именно: отсутствию обязательной информации о наименовании товара, юридическом адресе изготовителя или продавца, или уполномоченного изготовителем лица, дате изготовления товара, о составе и способах ухода, отсутствует знак ЕАС.
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Рис. 11. Результаты надзора за ТР ТС 008/2011 «О безопасности игрушек» (2018-2019 гг.)

По результатам надзора за соблюдением требований ТР ТС 008/2011 «О безопасности игрушек» по фактам выявленных нарушений в 2019 г. составлено 12 протоколов об административных нарушениях по ч. 1 ст. 14.43, ч. 2 ст. 15.12, ст. 14.45 КоАП РФ, (2018 г. – 7), выдано 32 предписания (2018 г. – 13), сумма наложенных штрафов составила 104 тыс. руб. (67 тыс. руб. – в 2018 г.). Средняя сумма штрафа на 1 постановление в 2019 г. составила 8,7 тыс. руб. (2018 г. – 9,5 тыс. руб.), (рис. 11).

При проведении плановой выездной проверки в магазине «Остров детства» ИП Золотухина И.М., расположенном по адресу: г. Липецк, ул. Космонавтов, д.16/1, в реализации находились игрушки 8-ми наименований: игрушки мягкие торговой марки «Amico Tovs» – 1 ед., «B TOYS» – 3 ед. имеется пиктограмма, указывающая на возраст ребенка (для детей старше 3-х лет), нанесен знак членов Таможенного союза ЕАС, изготовитель Китай; игрушка попугай для детей старше 3-х лет, изготовитель Китай, нанесен знак ЕАС; игрушка набор доктора, блистер для детей старше 3-х лет изготовитель Китай, нанесен знак ЕАС; развивающая игрушка на веревочке «Малышарики» «Музыкальная уточка» модель FS-34489NAB, артикул MSH0303-015, дата изготовления август 2014 г., для детей старше 3-х лет изготовитель Китай, нанесен знак ЕАС; игрушка «Бетоновоз» для детей старше 3-х лет, изготовитель Китай, нанесен знак ЕАС; игрушка «утюг» для детей старше 3-х лет изготовитель Китай, нанесен знак ЕАС; игрушка «Пирамида» для детей старше 3-х лет, торговой марки «Poltoys», изготовитель Польша, нанесен знак ЕАС – без информации на маркировочных ярлыках о дате изготовления (месяц, год), наименовании и местонахождении уполномоченного изготовителем лица, импортера, информация для связи с ними, чем нарушены требования п. 5.3 ст. 5 Технического регламента Таможенного союза ТР ТС 008/2011 «О безопасности игрушек». Индивидуальный предприниматель привлечена к административной ответственности по ч. 1 ст. 14.43 КоАП РФ в виде наложения штрафа.
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Рис. 12. Результаты надзора за ТР ТС 009/2011 «О безопасности парфюмерно-косметической продукции» (2018-2019 гг.)

По результатам надзора за соблюдением требований ТР ТС 009/2011 по фактам выявленных нарушений в 2019 г. составлено 23 протокола об административных нарушениях по ч.ч. 1, 2 ст. 14.43, ч. 2 ст. 15.12, ст. 14.45 КоАП РФ (2018 г. – 2), выдано 35 предписания (2018 г. – 4), сумма наложенных штрафов составила 222 тыс. руб. (1 тыс. руб. в 2018 г.). Средняя сумма штрафа на 1 постановление в 2019 г. составила 9,6 тыс. руб. (2018 г. – 0,5 тыс. руб.)
Так, при проведении административного расследования в магазине «Креатив» ООО «Креатив» по адресу г. Липецк, проспект Победы, д. 29 потребителю К. осуществлена продажа по безналичному расчету (карта банка АО «Тинькофф Банк») косметического средства «Воск горячий пленочный White Line Natura Roza» (гранулы) 1/250 гр., артикул 4486 – с истекшим сроком годности (фактически информация указана на маркировке изделия: дата изготовления 14.09.2013 г., срок хранения 3 года с даты изготовления), а также на маркировке отсутствует информация о наименовании и местонахождении организации (юридическом адресе), уполномоченной изготовителем на принятие претензий от потребителя (уполномоченный представитель изготовителя или импортер), если изготовитель не принимает претензии сам на территории государства –  члена Таможенного Союза, чем нарушены требования ст. 5 п. 9.2 Технического Регламента Таможенного Союза 009/2011 «О безопасности парфюмерно-косметической продукции». Юридическое лицо привлечено к административной ответственности по ч. 1 ст. 14.43 КоАП РФ в виде наложения штрафа.
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Рис. 13. Результаты надзора за ТР ТС 019/2011 «О безопасности средств индивидуальной защиты» (2018-2019 гг.)

В проведенных 15 плановых проверках за соблюдением требований ТР ТС 019/2011 в 2019 г. нарушения не выявлены (рис. 13).

Анализ продажи товаров, выработанных в соответствии с требованиями Технических регламентов Таможенного союза показывает, что ситуация по соблюдению прав потребителей остается нестабильной. Самыми распространенными выявленными нарушениями по всем требованиям Технических регламентов являются:

- продажа товаров без приходных накладных и без документов, подтверждающих соответствие товаров установленным требованиям; 

- несоблюдение требований к маркировке: маркировка на реализуемых товарах не содержит обязательной информации о наименовании изготовителя, или продавца или уполномоченного изготовителем лица, о юридическом адресе изготовителя, или продавца или уполномоченного изготовителем лица; наименование изделия, о едином знаке обращения продукции на рынке государств-членов Таможенного союза (ЕАС), отсутствует дата изготовления товара;

- отсутствие информации о наименовании изготовителя, или продавца или уполномоченного изготовителем лица, о юридическом адресе изготовителя, или продавца или уполномоченного изготовителем лица; наименовании и вид (назначение) изделия на русском языке или государственном языке государства-члена Таможенного союза, на территории которого данное изделие производится и реализуется потребителю.
Во исполнение Поручения Правительства Российской Федерации от 24.08.2018 г. № ДК-П9-5528) за 2019 год проведено 10 проверок (в том числе 1 проверка внеплановая по информации, поступившей из Межрегиональной инспекции Федеральной налоговой службы по крупнейшим налогоплательщикам № 3 г. Москва, 1 плановая проверка, 6 проверок по выполнению предписания, 2 внеплановых проверки, по обращениям потребителей в соответствии со ст. 10 Федерального закона от 26 декабря 2008 г. № 294-ФЗ «О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного контроля (надзора) и муниципального контроля» согласована с прокуратурой).

Проинспектировано 663 ед. изделий из натурального меха. Установлены факты реализации товара с нарушениями требований по маркировке продукции средствами идентификации на 67 изделий из натурального меха. 

В судебные органы по подведомственности направлено 5 дел об административных правонарушениях по ч. 2 ст. 15.12 КоАП РФ, одно находится на рассмотрении. По 5 материалам вынесены Постановления по ч. 2 ст. 15.12 КоАП РФ на сумму 25,0 тыс. рублей с конфискацией 80 ед. изделий из натурального меха на сумму 2376,5 тыс. руб. (13 изделий из натурального меха переходящие с 2018 года).

В целях повышения информированности потребителей Управлением на сайте неоднократно размещалась информация «Рекомендации гражданам: что необходимо знать при покупке меховых изделий».

Во исполнение письма Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека (от 05.03.2019 г. исх. № 01/3290-2013-27 «О представлении сведений о результатах надзорных мероприятий в области энергосбережения и повышения энергетической эффективности в 2019 году») проделана следующая работа: проведено 6 надзорных мероприятия (4 плановых проверки и два административных расследования) по вопросам соответствия поставляемых на потребительский рынок ламп техническим характеристикам, указанным на упаковке, этикетке и технической документации, наличия в обороте ламп, запрещенных к обороту. Осмотрено более 315 партий ламповой продукции, забраковано 63 шт. на общую сумму 1,71 тыс. руб. (по маркировке).

В ходе проведения шести надзорных мероприятий выявлены факты реализации ламповой продукции, несоответствующей требованиям действующего законодательства Российской Федерации, а именно: без необходимой и достоверной информацией о наименовании товара, производителя, адресе (место нахождения) организации, уполномоченной изготовителем на принятие претензий от покупателей (импортера); имеющие индивидуальную упаковку, на которой отсутствовала информации о классе их энергетической эффективности, которая должна включаться на его этикетку (средство информации об упакованной продукции и ее изготовителе, располагаемое на самой продукции, на листе вкладыше или на ярлыке, прикрепляемое или прилагаемое к упаковочной единице.

За допущенные нарушения виновные лица привлечены к административной ответственности по ч. 2 ст. 9.16, ч. 1 ст. 14.5 КоАП РФ в виде предупреждения и наложения штрафа в размере 30,0 тыс. руб.

За 2019 год в отношении хозяйствующих субъектов, осуществляющих реализацию стеклоомывающей жидкости проведено 22 внеплановых проверки.

Отобрано 15 образцов, согласно протоколам лабораторных исследований 9 образцов стеклоомывающей жидкости не соответствуют требованиям Единых санитарно-эпидемиологических и гигиенических требований к товарам, подлежащим санитарно-эпидемиологическому надзору по массовой концентрации метанола.
Остатки нестандартной незамерзающей жидкости в количестве 278 л изъяты из оборота протоколами ареста.

Всего по выявленным фактам нарушений действующего законодательства составлено 20 протоколов об административных правонарушениях по ст. 8.2, ч. 1 ст. 14.5, ч. 1 ст. 14.8, ст. 14.15, ч. 2 ст. 14.43, ч. 1 ст. 14.53 КоАП РФ, для рассмотрения по подведомственности в судебные органы передано 2 дела об административных правонарушениях. Вынесено 20 постановлений о привлечении виновных лиц к административной ответственности (в т.ч. судами – 2), наложено штрафов на общую сумму 102 тыс. руб., конфисковано по решению суда – 165 л незамерзающей жидкости.

Во исполнение подпункта «в» пункта 2 Указа Президента Российской Федерации от 22.10.2018 г. № 592 «О применении специальных экономических мер в связи с недружественными действиями Украины в отношении граждан и юридических лиц Российской Федерации», в соответствии с постановлением Правительства Российской Федерации № 1716-83 «О мерах по реализации Указа Президента Российской Федерации от 22.10.2018 г. № 592», а также Приказа Роспотребнадзора № 1103 от 29.12.2018 г., Управлением за 2019 год проведена следующая работа.

В ходе ежедневного мониторинга хозяйствующих субъектов на территории Липецкой области проверено 376 предприятий торговли и аптек.

В 36 объекте установлена реализация товаров, страной происхождения которых является Украина, в отношение собственников – хозяйствующих субъектов проведен внеплановый надзор.
Всего проведено 109 проверок, в ходе которых затребованы документы и проинспектировано более 4856 ед. непродовольственных товаров на общую сумму 3683 тыс. руб. (грелки и грелки комбинированные, обои и аналогичные настенные покрытия; женские гигиенические прокладки и тампоны), страной происхождения которых является Украина. В ходе надзора установлено, что основная масса товаров завезена с Украины до 29.12.2018 года, т.е. до введения запрета на их ввоз на территорию Российской Федерации.

В ходе проверок осмотрено 3207 партий продовольственных товаров, объемом 19287 кг. В ходе проверок обнаружено 19 партий кондитерских изделий из сахара, не содержащих какао (код ТН ВЭД ЕАЭС 1704), расфасованных в пакеты без этикетки и не имеющих товарно-сопроводительных документов. Сняты с реализации 19 партий продукта объемом 26 кг.

Вместе с тем, забракованы: грелка резиновая (в количестве 1 ед. по цене 163 руб. производства Украина, дата выпуска – декабрь 2018 г., код ТН ВЭД ЕАЭС 401490000) и обои (на остатке 27 ед. на общую сумму 26,65 тыс. руб., производства Украина, код ТН ВЭД ЕАЭС 4814), ввезенные от оптовых поставщиков после введения запрета, о чем проинформирована Липецкая таможня.

Во исполнение поручения Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека (письмо от 25.01.2019 г. № 01/1070-2019-27 «О выполнении поручения об усилении контроля за оборотом продукции белорусского производства») Управлением за 2019 год проведено 27 плановых и 1 внеплановая проверка по обращению заявителя.
Отобрано 47 образцов продукции производства Республика Беларусь (товары легкой промышленности, детские игрушки, детская одежда), все образцы непродовольственных товаров белорусского производства признаны стандартными. Осмотрено 102 партии товаров белорусского производства, забраковано 25 ед. из них 10 ед. товаров легкой промышленности (женские костюмы, платье), 4 ед. товаров детского ассортимента – платья для девочки и 11 ед. игрушек (по маркировке).

По результатам проверок составлено 6 протоколов об административных правонарушениях по ст. 15.12 КоАП РФ (2 материала направлено в суд) и ч. 1 ст. 14.43 КоАП РФ (4 материала). Вынесено 6 постановлений о привлечении виновных лиц к административной ответственности (в т.ч. судом – 2), наложено штрафов на общую сумму 10 тыс. руб., конфисковано по решению суда товаров на сумму 3,8 тыс. руб.

В целях реализации требований постановления Правительства РФ от 21.11.2018 № 1398 «Об утверждении Правил организации и проведения контрольной закупки» Управлением за 2019 год проведено 9 контрольных закупок по вопросам:

- Несоблюдение ограничений при продаже табачной продукции (расстояния не менее 100 м от образовательного учреждения) – 2 закупки;

- Нарушение правил торговли пивом в ПЭТ бутылках (емкостью свыше 2 л) –  1 закупка;

- Продажа табачных изделий без акцизных марок – 1 закупка;

- Обвес, обсчет покупателей – 1 закупка;

- Продажа табачных изделий – 2 закупки;

- Продажа мебели на заказ – 1 закупка;

- Продажа табачных изделий дистанционно – 1 закупка.
По результатам контрольных закупок возбуждено 14 дел об административных правонарушениях по статьям КоАП РФ: ч. 1 ст. 14.7, ч. 1 ст. 14.53, ч.ч. 1, 2 ст. 14.8, ч. 1 ст. 6.25, ч. 2.2 ст. 14.16, ч. 1 ст. 14.6. Всего вынесено 11 постановлений о привлечении к административной ответственности, наложено 7 штрафов на общую сумму 35 тыс. руб., вынесено 4 предупреждения, 3 материала находятся в стадии рассмотрения.

2.2. Жилищно-коммунальные услуги
Проведение систематического и целенаправленного государственного контроля и надзора за соблюдением законов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, регулирующих отношения в области защиты прав потребителей жилищно-коммунальных услуг, на протяжении всех последних лет объективно являлось одним из приоритетных направлений деятельности Роспотребнадзора как уполномоченного федерального органа власти в области защиты прав потребителей, поскольку именно жилищная сфера сегодня во многом является индикатором, сигнализирующим об уровне защиты соответствующих прав граждан.
В соответствии с Федеральным законом от 18.07.2011 № 242-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам осуществления государственного контроля (надзора) и муниципального контроля» и в соответствии с положениями статьи 20 Жилищного кодекса Российской Федерации (далее – ЖК РФ) – функции государственным жилищного надзора возложены на жилищную инспекцию. 

В 2018-2019 гг. Управлением проверки хозяйствующих субъектов, оказывающих жилищно-коммунальные услуги, не проводились.

В 2019 г. в Управление поступило 158 обращений в области защиты прав собственников-потребителей услуг ЖКХ, что на 29% меньше 2018 г. (221).

В 2019 г. по фактам нарушений прав потребителей было вынесено 8 постановлений о назначении административного наказания, в том числе по материалам, поступившим из иных органов по ч. 1 ст. 14.5; ч. 2 ст. 14.6; ч. 1 ст. 14.7 КоАП РФ. 

Из Государственной жилищной инспекции Липецкой области в 2019 г. по фактам нарушений прав потребителей жилищно-коммунальных услуг поступило 4 материала. По 4 материалам, поступившим в 2018 г. вынесены постановления о назначении административного наказания, в том числе по ч. 2 ст. 14.6 КоАП РФ (нарушение порядка ценообразования), ч. 1 ст. 14.7 КоАП РФ (обсчет потребителя при оказании услуги), в виде наложения штрафа на общую сумму 272 тыс. руб. 
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Рис. 14. Структура выявленных правонарушений в области защиты прав потребителей коммунальных услуг (2019 г.)

Структура правонарушений в области защиты прав потребителей, в связи с совершением которых, Управлением в 2019 г. выносились постановления о назначении административного наказания, сформировалась следующим образом:

- 87,5% – нарушения в области начисления платы за жилищно-коммунальные услуги: нарушение порядка ценообразования (ч. 2 ст. 14.6, ч. 1 ст. 14.7 КоАП РФ).

В структуре нарушений исполнителей жилищно-коммунальных услуг основными являются:
- увеличение в одностороннем порядке управляющими компаниями размера платы за содержание и ремонт общего имущества в доме;
- включение в платежный документ об оплате за услуги по содержанию и ремонту жилья дополнительной услуги «Диагностика ВДГО домов старше 20 лет»;

- выполнение работ либо оказание населению услуг, не соответствующих требованиям нормативных правовых актов;

Пример 1.
При анализе материалов, поступивших из Госжилинспекции Липецкой области установлено, что ООО «УК «Спутник» (г. Липецк, ул. Неделина, д. 55а) нарушило установленный порядок ценообразования – в одностороннем порядке предъявило к оплате собственникам помещений многоквартирного дома начисления за техническое диагностирование внутридомового газового оборудования сверх платы за содержание и ремонт общего имущества в многоквартирном доме по адресу: г. Липецк, пр. Победы, д. 19 а в сумме 485 рублей, а именно: в раздел «Наименование услуг» – услугу «Диагностика ВДГО домов старше 20 лет».
Многоквартирный дом, расположенный по адресу: г. Липецк, пр. Победы, д. 19 а находится на обслуживании ООО «УК «Спутник». Согласно предоставленному ООО «УК «Спутник» протоколу общего собрания собственников помещений в многоквартирном доме от 31.03.2015 г. большинством голосов принято решение о выборе способа управления многоквартирного дома с ООО «УК «Спутник», об утверждении размера платы за содержание и ремонт общего имущества в размере 16,08 руб.
Пунктом 10 Правил предусмотрено, что общее имущество должно содержаться в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации (в том числе о санитарно-эпидемиологическом благополучии населения, техническом регулировании, защите прав потребителей) в состоянии, обеспечивающем соблюдение характеристик надежности и безопасности многоквартирного дома; безопасность для жизни и здоровья граждан, сохранность имущества физических или юридических лиц, государственного, муниципального и иного имущества.
Согласно договору управления многоквартирным домом с собственниками дома № 19а по пр. Победы г. Липецка ООО «УК «Спутник» обязалось за плату оказывать услуги и выполнять работы по надлежащему содержанию и ремонту общего имущества в доме, а также осуществлять иную деятельность, направленную на достижение целей управления многоквартирным домом.
В силу требований действующего законодательства управляющая компания организацию проведения технического диагностирования внутридомового газового оборудования обязана осуществлять в рамках установленной платы за содержание и ремонт жилого помещения.

В соответствии с ч. 1 ст. 36 ЖК РФ, п. 5 Правил определен состав общего имущества. Внутридомовые инженерные сети газоснабжения являются общим имуществом, ответственность за содержание и эксплуатацию которых несет управляющая компания.

ООО «УК «Спутник» предъявило собственникам помещений многоквартирного дома № 19а по пр. Победы в г. Липецка в раздел «Наименование услуг» –  услугу «Диагностика ВДГО домов старше 20 лет», т.е. стоимость услуг по диагностике внутридомовых сетей газоснабжения, выставив данную плату сверх установленного тарифа на содержание и ремонт общего имущества многоквартирного дома.
Указанные факты свидетельствуют о нарушении порядка ценообразования по оплате за содержание и ремонт общего имущества многоквартирного дома, регламентированного статьями 45, 156, 157, 158 ЖК РФ, в соответствии с которыми размер платы за содержание и ремонт жилого помещения определяется на общем собрании собственников помещений многоквартирного дома. Управляющая компания не вправе в одностороннем порядке повышать размер платы за содержание и ремонт помещения.
Таким образом, ООО «УК «Спутник» совершено административное правонарушение, ответственность за которое предусмотрена ч. 2 ст. 14.6 Кодекса Российской Федерации об административных правонарушениях от 30.12.2001 г. № 195-ФЗ.
Пример 2.
При анализе материалов, поступивших из Госжилинспекции Липецкой области установлено, что ОАО «ЛЭСК» (г. Липецк, пр. Победы, д. 87а) произвело обсчет потребителя при оказании  услуги.
Поставку электроэнергии в многоквартирный дом по адресу: г. Елец, ул. Кротевича, д. 9 осуществляет ОАО «ЛЭСК».

Согласно ст. 4 Закона РФ от 07.02.1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее – Закон) исполнитель обязан выполнить работу, оказать услугу, качество которой соответствует договору.
За нарушение прав потребителей изготовитель (исполнитель, продавец, уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) несет ответственность, предусмотренную законом или договором (ст. 13 Закона).
Согласно ст. 157 ЖК РФ размер платы за коммунальные услуги рассчитывается исходя из объема потребляемых коммунальных услуг, определяемого по показаниям приборов учета, а при их отсутствии исходя из нормативов потребления коммунальных услуг.
Порядок расчета платы за коммунальные услуги регламентируется Правилами предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов, утвержденных Постановлением Правительства Российской Федерации от 06.05.2011 г. № 354 (далее – Правила).

В соответствии с п. 42 Правил размер платы за коммунальную услугу, предоставленную потребителю в жилом помещении, оборудованном индивидуальным  прибором учета, определяется исходя из показаний такого прибора учета за расчетный период. 
Согласно подп. ж) п. 31 Правил исполнитель обязан принимать от потребителей показания индивидуальных приборов учета, в том числе способами, допускающими возможность удаленной передачи сведений о показаниях приборов учета (телефон, сеть Интернет и др.) и использовать их при расчете размера платы за коммунальные услуги за тот расчетный период, за который были сняты показания, а также проводить проверки состояния указанных приборов учета и достоверности предоставленных потребителями сведений об их показаниях.
Согласно подп. г) п. 32 Правил исполнитель имеет право осуществлять не чаще 1 раза в 3 месяца проверку достоверности передаваемых потребителем исполнителю сведений о показаниях индивидуальных приборов учета (распределителей), установленных в жилых помещениях и домовладениях, путем посещения помещений и домовладений, в которых установлены эти приборы учета.
В соответствии с п. 3.1.2. договора энергоснабжения  при наличии индивидуального, общего (квартирного) или комнатного прибора учета потребитель имеет право ежемесячно снимать и передавать полученные показания Гарантирующему поставщику в период с 23-го по 28-е число текущего месяца по телефону: 8-800-220-00-09 (бесплатно), через личный кабинет на сайте: www.lesk.ru, по электронной почте: info@lesk.ru, в платежном документе. 
Договор энергоснабжения граждан потребителей является публичным и размещен на сайте ОАО «ЛЭСК» – www.lesk.ru.
Установлено, что исполнителем – ОАО «ЛЭСК» не приняты от потребителя гр. Я. (номер клиента 1253555) показания индивидуального прибора учета за май 2018 г. и не использованы при расчете размера платы за коммунальные услуги по электроснабжению за тот период, за который они были сняты в нарушение ст. 157 ЖК РФ и подп. ж) п. 31, 42 Правил.
Согласно акту проверки Государственной жилищной инспекции Липецкой области № 11507 от 26.10.2018 г. расчет размера платы за электроэнергию на индивидуальное потребление за май 2018 г. выполнен ОАО «ЛЭСК» в нарушение п. 42 Правил исходя из рассчитанного среднемесячного объема потребления коммунального ресурса потребителем.
Потребитель (номер клиента № 1253555) производил оплату за услуги энергоснабжения  через ФГУП «Почта России». Показания индивидуального прибора учета (далее ИПУ) были переданы в платежном документе. Согласно кассовому чеку ФГУП «Почта России» от 23.05.2018 г. показания ИПУ за май 2018 составили 10069, показания предыдущего месяца 9997. Таким образом, потребителю поставлено электроэнергии в мае 2018 г. 72 кВт, однако счет выставлен за 101 кВт. Стоимость услуг за май 2018 г. должна составлять 246 руб. 96 коп. (72 кВт х 3,43 руб. = 246,96 руб.),  ОАО «ЛЭСК» предъявило к оплате 356 руб. 65 коп., т.е. произвело обсчет на 109 руб. 69 коп. 
Таким образом, ОАО «ЛЭСК» совершено административное правонарушение, ответственность за которое предусмотрена ч. 1 ст. 14.7 КоАП РФ.

 - 12,5% – составляет 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). 
К указанной группе относятся правонарушения, связанные с нарушением порядка оказания услуг, предусмотренного правилами предоставления коммунальных услуг, правилами содержания общего имущества, в части:

- порядка приостановления оказания услуг;

- порядка уведомления об изменении тарифов на коммунальные услуги (за 30 дней);

- нарушение требований к составу сведений в договоре об оказании коммунальных услуг.

2.3. Финансовые услуги
В условиях развития цифровой экономики в России, расширения сферы финансовых услуг, появления новых, трудных для понимания финансовых инструментов, основанных на применении информационных технологий, особую актуальность приобретают вопросы повышения финансовой грамотности населения и обеспечения эффективной защиты прав потребителей финансовых услуг. 

Количество обращений по вопросам, связанным с оказанием финансовых услуг, увеличилось в 2 раза по сравнению с уровнем 2018 года (126 обращений против 62). Большинство (71%) обращений касались вопросов заключения (исполнения) кредитного договора. 

По результатам рассмотрения обращений потребителей за выявленные нарушения в отношении кредитных организаций вынесено 15 постановлений о привлечении к административной ответственности в виде штрафов на общую сумму 380,0 тыс. руб.
Согласно решениям судов постановления Управления признаны законными и обоснованными. 

В структуре нарушений основную долю занимает включение в общие и индивидуальные условия потребительского кредита условий, ущемляющих установленные законом права потребителей, это условия:

 - устанавливающие фиксированную сумму штрафа в случае ненадлежащего исполнения обязательств заемщиком, комиссии за проведение операций по кредитному счету; 

- о сроке уведомления кредитной организации о досрочном погашении кредита; 

- о заранее данном акцепте;

- о возможности расторжения договора счета лишь по истечении определенного срока; 

- о переменной процентной ставке; 

 - обусловливание заключения договора счета необходимостью выпуска карты без материального носителя за плату; 

 - об ответственности заёмщика за несвоевременное и/или неполное поступление денежных средств в банк при перечислении через сторонние банки и иные организации; 

 - об увеличении процентной ставки по выданному потребительскому кредиту; 

 - об установлении момента исполнения обязательств заемщика перед кредитором; 

 - об уплате комиссий  за операции, проводимые по счету, открытому Заемщику в рамках заключения кредитного договора; 

 - отсутствие выраженного согласия на уступку прав требования по договору третьим лицам; 

 - о возможности банка изменять общие условия потребительского кредита в одностороннем порядке без уведомления потребителей; 

 - об установлении фиксированного размера штрафа за факт образования просрочки, дополнительных платежей по кредитному договору (комиссий), не предусмотренных действующим законодательством;

 - об обязанности потребителя предоставления в адрес банка информации, обязательность предоставления которой не установлена законодательством РФ;

 - о невозможности расторжения договора банковского счёта без оплаты услуг по выпуску банковской карты;

 - об установлении ограничений для участия в программах страхования лиц, имеющих инвалидность, а также лиц, больных СПИД.

Кроме того, были установлены факты не доведения до потребителей необходимой и достоверной информации при заключении договоров:

 - о цене в рублях за подключение к программе страхования;

 - об услуге страхования;

 - о заключаемых договорах, что повлекло обусловливание заключение договора кредита обязательным заключением договора оказания и оплатой стоимости дополнительного оборудования (услуги/сервиса);

 - о стоимости платных дополнительных услуг, оказываемых кредитной организацией;
 - о сумме ежемесячного платежа, полной сумме денежных средств, подлежащих возврату в кредитную организацию. 

2.4. Платные медицинские услуги
В 2019 году было проведено 5 внеплановых проверок, 4 из которых оказались с нарушениями (в 2018 г. проверок в сфере оказания платных медицинских услуг не проводилось). Всего в ходе проведения вышеуказанных проверок выявлено 30 нарушений.
В 2019 году поступило 91 (в 2018 г. – 83) обращение граждан на нарушение их потребительских прав при оказании платных медицинских услуг:

- 78% обращений касались качества оказания услуг, потребителям даны разъяснения со ссылками на действующее законодательство в сфере защиты прав потребителей;

- 1% обращений послужили основанием для проведения административных расследований, по результатам которых виновные лица были привлечены к административной ответственности.

- 14% обращений направлено по подведомственности в соответствии с пунктом 3 ст. 8 Федерального закона от 02.05.2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

В 2019 году проведено 12 предварительных проверок в сфере оказания платных медицинских услуг.
Значительная доля поступающих обращений сводится к предъявлению имущественных требований в связи с ненадлежащим качеством оказанных услуг, что не относится к полномочиям службы. 

По вопросам гражданско-правового характера специалистами Управления направлялись разъяснения потребителям об алгоритме дальнейших действий с целью разрешения конфликтной ситуации.
2.5. Транспортные услуги
В 2019 году, как и в 2018 году проверок не проводилось. Поступило 19 обращений граждан на нарушение их потребительских прав при оказании транспортных услуг, что на 20% меньше чем в 2018 г., при рассмотрении 1 обращения проведена предварительная проверка поступившей информации.
Значительная доля поступающих обращений сводится к предъявлению имущественных требований в связи с ненадлежащим качеством оказанных услуг, специалистами Управления направлялись разъяснения потребителям об алгоритме дальнейших действий с целью разрешения конфликтной ситуации:
- 58% обращений - потребителям даны разъяснения;

- 42% обращений направлено по подведомственности в соответствии с пунктом 3 ст. 8 Федерального закона от 02.05.2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».
В структуре жалоб потребителей преобладали вопросы:
• нарушения прав пассажиров по оплате за проезд с использованием терминала в автобусе пригородного сообщения;

• нарушения прав пассажиров в случае невозможности использования транспортной карты при оплате за проезд;

• нарушения расписания движения муниципального транспорта.
Одно из обращений потребителя послужило поводом к возбуждению дела об административном правонарушении. Так, из обращения потребителя следовало, что  на остановке «Октябрьский рынок» (г. Липецк, пр. 60 лет СССР, д. 20б) гр. Г. обратился к водителю  автобуса маршрута № 324  перевозчик ООО «Липецктранссервис» (г. Липецк, ул. Доватора, д. 12а) с целью приобретения билета для проезда, предъявив в качестве оплаты купюру номиналом 1000 (одна тысяча) рублей. Однако водитель автобуса отказал в приеме купюры, пояснив, что в связи с отсутствием разменных купюр, сдачи он дать не может.
Таким образом, юридическое лицо ООО «Липецктранссервис» при оплате услуги (приобретение билета за проезд) гр. Г. не обеспечило возможность оплаты услуг путем наличных расчетов в связи с отсутствием разменных монет и купюр в кассе, что является нарушением п. 1 ст. 16.1 Закона РФ «О защите прав потребителей» № 2300-1 от 7 февраля 1992 года (далее – Закон) в соответствии с которой, исполнитель обязан обеспечить возможность оплаты товаров (работ, услуг) путем использования национальных платежных инструментов, а также наличных расчетов по выбору потребителя.
В соответствии с ч. 1 ст. 140 Гражданского кодекса Российской Федерации рубль является законным платежным средством, обязательным к приему по нарицательной стоимости на всей территории Российской Федерации.
Согласно ч. 1 ст. 861 ГК РФ расчеты с участием граждан, не связанные с осуществлением ими предпринимательской деятельности, могут производиться наличными деньгами (статья 140) без ограничения суммы или в безналичном порядке.
Согласно ст. 37 Закона оплата оказанных услуг (выполненных работ) производится посредством наличных или безналичных расчетов в соответствии с законодательством Российской Федерации.
При использовании наличной формы расчетов оплата товаров (работ, услуг) потребителем производится в соответствии с указанием исполнителя путем внесения наличных денежных средств исполнителю, либо в кредитную организацию, либо платежному агенту, осуществляющему деятельность по приему платежей физических лиц, либо банковскому платежному агенту (субагенту), осуществляющему деятельность в соответствии с законодательством о банках и банковской деятельности, если иное не установлено федеральными законами или иными нормативными правовыми актами Российской Федерации. При этом обязательства потребителя перед исполнителем по оплате товаров (работ, услуг) считаются исполненными в размере внесенных денежных средств с момента внесения наличных денежных средств соответственно исполнителю, либо в кредитную организацию, либо платежному агенту, осуществляющему деятельность по приему платежей физических лиц, либо банковскому платежному агенту (субагенту), осуществляющему деятельность в соответствии с законодательством о банках и банковской деятельности.
Тем самым совершено административное правонарушение, ответственность за которое предусмотрена ч. 4 ст. 14.8 КоАП РФ, а именно: неисполнение обязанности по обеспечению возможности оплаты товаров (работ, услуг) путем наличных расчетов или с использованием национальных платежных инструментов в рамках национальной системы платежных 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). По результатам рассмотрения дела об административном правонарушении виновное должностное лицо привлечено к административной ответственности в виде штрафа в размере 15,0 тыс. рублей.
2.6. Туристские услуги
В 2019 году, как и в 2018, проверки в сфере оказания туристских услуг не проводились.
В указанном периоде поступило 29 обращений граждан на качество оказания туристских услуг, что в 3 раза больше, чем в 2018 году, при рассмотрении 4 обращений проведена предварительная проверка поступившей информации.
Значительная доля поступающих обращений сводится к предъявлению имущественных требований в связи с ненадлежащим качеством оказанных услуг. 

По вопросам гражданско-правового характера специалистами Управления направлялись разъяснения потребителям об алгоритме дальнейших действий с целью разрешения конфликтной ситуации.
Всего по итогам рассмотрения обращений потребителей к административной ответственности привлечено 1 виновное лицо.
Так, при анализе Договора о подборе, бронировании и приобретении тура Турагентом в интересах туриста установлено, что ООО «Компания Вектор» (г. Липецк, ул. Ворошилова, д. 7, помещение 4) включило в Договор, заключенный с потребителем условия, ущемляющие права потребителя, а именно:

- п. 3.8 договора установлено: «расчёты между Агентством и Туристом производятся путём внесения Туристом денежных средств в кассу Агентства, кассу уполномоченного банка, либо в безналичной форме. Датой оплаты считается дата поступления платежа в кассу Агентства или на расчётный счёт Агентства».

- п. 3.9 установлено: «в случае непредвиденного роста транспортных тарифов (более чем на 5% от действующих на момент заключения договора) и (или) при введении новых или повышении действующих налогов и сборов и (или) при резком изменении курса национальных валют (более чем на 5% по сравнению с действующими на момент заключения договора), в том числе при наступлении указанных обстоятельств после полной оплаты туристом договора – производится перерасчёт стоимости туристского продукта с доплатой Туристом разницы в цене. Турист, не согласившийся с изменением цены договора вправе отказаться от Договора при условии оплаты Агентству фактически понесённых им расходов по исполнению договора».
В силу статьи 10 Федерального Закона от 24.11.1996 г. № 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 существенными изменениями 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).
В соответствии со статьей 37 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее – Закон о защите прав потребителей) потребитель обязан оплатить оказанные ему услуги в порядке и в сроки, которые установлены договором с исполнителем. 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. Оплата оказанных услуг (выполненных работ) производится посредством наличных или безналичных расчетов в соответствии с законодательством Российской Федерации. При использовании наличной формы расчетов оплата товаров (работ, услуг) потребителем производится в соответствии с указанием продавца (исполнителя) путем внесения наличных денежных средств продавцу (исполнителю), либо в кредитную организацию, либо платежному агенту, осуществляющему деятельность по приему платежей физических лиц, либо банковскому платежному агенту (субагенту), осуществляющему деятельность в соответствии с законодательством о банках и банковской деятельности, если иное не установлено федеральными законами или иными нормативными правовыми актами Российской Федерации. При этом обязательства потребителя перед продавцом (исполнителем) по оплате товаров (работ, услуг) считаются исполненными в размере внесенных денежных средств с момента внесения наличных денежных средств соответственно продавцу (исполнителю), либо в кредитную организацию, либо платежному агенту, осуществляющему деятельность по приему платежей физических лиц, либо банковскому платежному агенту (субагенту), осуществляющему деятельность в соответствии с законодательством о банках и банковской деятельности.
В соответствии со статьей 16 Закона о защите прав потребителей условия договора, ущемляющие права потребителя по сравнению с правилами, установленными законом или иными правовыми актами Российской Федерации в области защиты прав потребителей, признаются недействительными.
Данные условия договора ущемляют потребительские права гр. К.
Таким образом, ООО «Компания «Вектор» совершено административное правонарушение, ответственность за которое предусмотрена ч. 2 ст. 14.8 КоАП РФ. Юридическое лицо привлечено к административной ответственности.

2.7. Услуги связи
Количество обращений граждан в Управление по поводу нарушения их прав как потребителей в сфере услуг связи возросло в 1,5 раза (220 в 2019 г., 147 в 2018 г.). 

Из них большая доля обращений по-прежнему касалась телематической связи, вместе с тем, по сравнению с 2018 годом осталась на том же уровне (65% в 2019 г. и 66% в 2018 г.). 
За указанный период, как и в 2018 году, проведено 3 внеплановые проверки.
В ходе проверок были установлены факты нарушения прав потребителей организациями, предоставляющими услуги связи, а именно: включение в договор условий, ущемляющих права потребителей по сравнению с действующим законодательством:

- о возможности возвращения Оператором связи потребителю денежных средств на основании заявления последнего. Указанное условие оказания услуг связи ущемляет права потребителя по сравнению с положениями, действующего законодательства и предусматривающими безусловную, вне зависимости от факта обращения (не обращения) потребителя, обязанность оператора возвратить потребителю неиспользованный остаток денежных средств, внесенных в качестве аванса, не позднее 30 дней со дня расторжения договора. 
- о списании денежных средств с лицевого счета абонента при неиспользовании им SIM-карты дольше четырех месяцев подряд является платой за то, что он не пользуется услугами сотовой связи.

В соответствии со ст. 310 ГК РФ не допускается одностороннее изменение условий обязательства, за исключением случаев, предусмотренных законом. В соответствии с п. 1 ст. 450 ГК РФ изменение и расторжение договора возможны по соглашению сторон, если иное не предусмотрено настоящим Кодексом, другими законами или договором. В силу пункта 1 статьи 452 ГК РФ соглашение об изменении или расторжении договора совершаются в этой же форме, что и договор, если из закона, иных правовых актов, договора или обычаев делового оборота не вытекает иное. 

В соответствии с пунктом 47 Правил оказания услуг телефонной связи изменение договора, заключенного в письменной форме, оформляется путем заключения дополнительного соглашения в письменной форме либо путем совершения абонентом конклюдентных действий, перечень и порядок осуществления которых определяются договором. 

В силу пункта 1 статьи 37 Закона о защите прав потребителей потребитель обязан оплатить оказанные ему услуги в порядке и в сроки, которые установлены договором с исполнителем.

В соответствии с пунктом 44 Правил оказания услуг телефонной связи Оператор связи вправе приостановить оказание абоненту только тех услуг телефонной связи, в отношении которых этим абонентом допущены нарушения требований, установленных Законом «О связи», настоящими Правилами и договором, в том числе нарушения сроков оплаты оказанных абоненту услуг телефонной связи. При этом оператор связи вправе приостановить предоставление абоненту возможности бесплатного круглосуточного вызова экстренных оперативных служб только в случае, если технико-технологические особенности средств связи сети связи этого оператора не позволяют сохранить такую возможность одновременно с приостановлением оказания абоненту услуг телефонной связи.

Указанное условие налагает на потребителя услуг связи ограничения сверх установленных законодательством, понуждает для исключения расторжения в одностороннем порядке договора пользоваться услугами связи не в тот период, и не в том объеме, в каком заинтересован потребитель.

- об исключении ответственности оператора (заявителя) за ненадлежащее оказание услуг в случае отсутствия вины оператора. Пунктом 1 статьи 422 ГК РФ предусмотрено, что договор должен соответствовать обязательным для сторон правилам, установленным законами и иными нормативными актами (императивным нормам), действующим в момент его заключения. 

В соответствии с пунктом 1 статьи 45 Федерального Закона Российской Федерации от 07.07.2003 г. № 126 «О связи» (далее – Закон о связи) договор об оказании услуг связи, заключаемый с гражданами, является публичным договором. Условия такого договора должны соответствовать правилам оказания услуг связи. 

Постановлением Правительства Российской Федерации от 09.12.2014 г. № 1342 «О порядке оказания услуг телефонной связи» утверждены Правила оказания услуг телефонной связи, а постановлением Правительства Российской Федерации от 10.09.2007 г. № 575 – Правила оказания телематических услуг связи. Согласно подпунктам «а», «б» пункта 24 Правил оказания услуг телефонной связи, оператор связи обязан: оказывать абоненту и (или) пользователю услуги телефонной связи в соответствии с законодательными и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, настоящими Правилами, лицензией и договором; устранять в сроки, установленные оператором связи, неисправности, препятствующие пользованию услугами телефонной связи. 

В силу подпункта «в» пункта 26 Правил оказания услуг телефонной связи Абонент вправе требовать перерасчет денежных средств, вплоть до полного возврата сумм, уплаченных за услуги телефонной связи, вследствие непредставления услуг телефонной связи не по вине абонента или предоставления их ненадлежащего качества. 

Подпунктами «б», «в, «г», «д» пункта 53 Правил оказания услуг телефонной связи установлено, что за неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств по договору оператор связи несет ответственность перед абонентом и (или) пользователем в размере, установленном законодательством Российской Федерации, в том числе в случаях нарушения сроков обеспечения доступа к сети местной или подвижной связи; нарушения установленных в договоре сроков оказания услуг телефонной связи, оказания не всех услуг телефонной связи, указанных в договоре; некачественного оказания услуг телефонной связи. 

Из приведенных положений следует, что обязанность доказывания обстоятельств невозможности оказания услуг возлагается на оператора, а не на потребителя. Однако условие, изложенное в условиях оказания услуг связи, позволяет воспринимать (толковать) его как исключающее ответственность оператора (заявителя) за ненадлежащее оказание услуг в случае отсутствия вины оператора. 
В соответствии с п. 1 ст. 16 Закона «О защите прав потребителей» условия договора, ущемляющие права потребителя по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами Российской Федерации в области защиты прав потребителей, признаются недействительными.

Поскольку нарушения в одном случае выявлены за пределами годичного срока давности привлечения к административной ответственности, меры административного воздействия к виновным не применялись. По фактам нарушений, выявленных по результатам проведения проверки, выдано предписание.
2.8. Бытовые услуги

Управлением в рамках государственного контроля за исполнением законодательства Российской Федерации в области защиты прав потребителей в 2019 г. проведены в предприятиях бытового обслуживания 2 внеплановых проверки и 4 административных расследования, в ходе которых были установлены различного рода нарушения (в 100% от общего количества).
В ходе проверок в 2019 г. выявлено 3 нарушения законов и иных правовых актов Российской Федерации, регулирующих отношения в сфере защиты прав потребителей, устанавливались факты: отсутствия необходимой информации об оказываемых услугах, обеспечивающей возможность их правильного выбора и другие нарушения требований постановления Правительства Российской Федерации «Об утверждении правил бытового обслуживания населения Российской Федерации», утвержденных постановлением Правительства РФ от 15.08.1997 г. № 1025.

Всего по результатам рассмотрения дел об административных правонарушениях, возбужденных по результатам надзора в предприятиях, оказывающих бытовые услуги, за 2019 г. составлено 60 протоколов, вынесено 57 постановлений о привлечении к административной ответственности виновных (в том числе на юридических лиц – 12 постановлений), наложено штрафов на общую сумму 258,0 тыс. руб. По материалам проверок выдано 34 представления и 9 предостережений по устранению выявленных правонарушений. В целях защиты прав потребителей дано 36 заключений по требованиям потребителей, из них удовлетворены требования в 36 случаях, в пользу потребителей присуждено 611,8 тыс. руб., в том числе моральная компенсация составила 33,6 тыс. руб. В защиту конкретного потребителя был подано 4 иска, 2 из которых были удовлетворены, в пользу потребителей присуждено 82,0 тыс. руб., в том числе моральная компенсация составила 3,0 тыс. руб.
2.9. Услуги общественного питания

В 2019 г. в целях контроля за соблюдением требований законодательства в области защиты прав потребителей проведено 29 проверок в отношении 26 субъектов надзора (юридических лиц и индивидуальных предпринимателей), предоставляющих услуги в сфере общественного питания.

Из общего количества проведенных проверок: 29 мероприятий по контролю внеплановые, что составляет 100% от общего количества. По сравнению с аналогичным периодом прошлого года количество проверок в области защиты прав потребителей увеличилось на 11%.

Из 26 проверенных предприятий общественного питания в 25 предприятиях (или в 96% от общего количества) были установлены 76 нарушений различного рода.

Основными нарушениями являются:

- невыдача при расчете за оказываемые услуги потребителю документа, подтверждающего их оплату (кассовый чек, счет, квитанция или другие виды);

- отсутствие информации о весе (объеме) порций готовых блюд продукции общественного питания (отсутствовали в меню, прейскуранте);

- отсутствие технологических, калькуляционных карт, сборников рецептур на приготавливаемые блюда, в связи с чем исполнителем не предоставляется потребителю возможность проверки объема (массы) предлагаемой ему продукции, для приготовления блюд используется сырье, не соответствующее обязательным требованиям нормативных документов;

- не доведение до сведения потребителей информации о наименовании своей организации, о государственной регистрации индивидуального предпринимателя и наименовании зарегистрировавшего его органа.

По результатам надзорных мероприятий за выявленные нарушения в сфере оказания услуг общественного питания Управлением применялись меры административного воздействия. По результатам выявленных нарушений за отчетный период было составлено 65 протоколов об административных правонарушениях по ч. 1 ст. 10.8, ст. 14.5 ч. 1, 2, 4 ст. 14.8. ч. 1, ст. 14.15, ст. 14.16 ч. 3, ст. 14.43 ч. 1 и ч. 2, ст. 14.45, ст. 14.53 ч. 1, 3, ч. 2, 7 ст. 14.34 КоАП РФ.

Всего по результатам рассмотрения дел об административных правонарушениях, возбужденных по результатам надзора в предприятиях, оказывающих услуги общественного питания, в 2019 г. вынесено 67 постановлений о привлечении к административной ответственности виновных лиц (в т.ч. на юр. лиц 6 постановлений), наложено штрафов на общую сумму 651,0 тыс. руб., против 448,5 тыс. руб. в 2018 г. По материалам проверок выдано 25 предписаний, 9 предостережений и 50 представлений по устранению выявленных правонарушений.

Анализ потребительского рынка услуг показывает, что ситуация по соблюдению прав потребителей в некоторых сферах остается нестабильной.

Самыми распространенными нарушениями, выявленными в сфере оказания населению услуг являются:

- непредставление потребителям полной и достоверной информации об оказываемой услуге, исполнителе;

- включение в договор условий, ущемляющих права потребителей;

- нарушение сроков оказания услуг и (или) их ненадлежащее качество.

3. Судебная защита прав потребителей

Защита неопределенного круга (или конкретных) потребителей, участие в судебных процессах для дачи заключения по делу являются приоритетными направлениями деятельности Управления Роспотребнадзора по Липецкой области.
[image: image15.emf]0

50

100

150

200

дано заключений подано исков в т. ч. по 

неопределенному 

кругу лиц

177

79

57

169

80

57

2018 2019


Рис. 15. Участие Управления в судебной защите прав потребителей в 2018-2019 гг.
В 2019 году Управлением продолжена работа по обеспечению судебной защиты, а также повышению финансовой грамотности потребителей.

Так, в судебные органы направлено 80 исков, из которых:

 - в защиту неопределенного круга потребителей направлено 57 исков, что на уровне 2018 года (57),

 - в защиту прав конкретных потребителей направлено 23 иска (в 2018 году – 22). 

Показатель «количество исков по защите прав потребителей на 100 000 населения» за 2019 год составил 4,9 иска, что почти в 2 раза больше общего среднего показателя исков данной категории по Российской Федерации (2,5 иска на 100 000 населения).

По гражданским делам о защите прав потребителей, Управлением дано 169 заключений.

Всего в результате участия Управления в судебной защите в пользу потребителей присуждено более 4,0 млн. руб.

Структура исков и заключений по гражданским делам, данных Управлением в целях защиты прав потребителей показывает, что большая часть традиционно на протяжении последних лет приходится на сферу розничной торговли (83%). 

В структуре заключений в сфере оказания услуг/выполнения работ наибольшую долю занимают заключения по делам, связанным с бытовым обслуживанием населения, жилищно-коммунальными, финансовыми и медицинскими услугами.

Несмотря на незначительное снижение количества заключений, в сравнении с 2016, 2017 и 2018 годами Управление остается в десятке лидеров среди территориальных органов Роспотребнадзора.

В 2019 году показатель «количество заключений по делу в целях защиты прав потребителей на 100 000 населения» составил 14,7, что в 2,3 раза больше среднероссийского (6,5).

Участие Роспотребнадзора в судебном разбирательстве повышает шансы потребителей на удовлетворение имущественных исков, что является убедительным доказательством эффективности данной формы участия государства в судебной защите потребителей.

Примеры участия Управления в судебной защите:
1. Неопределенный круг потребителей.
Специалистами Управления были выявлены факты розничной продажи на Интернет-сайтах табачной продукции, а также «веселящего газа» (закиси азота). 

Запрет розничной торговли табачной продукцией и табачными изделиями дистанционным способом установлен ст. 19 Федерального закона от 23.02.2013 г. № 15-ФЗ «Об охране здоровья граждан от воздействия окружающего табачного дыма и последствий потребления табака».

Организованная и осуществляемая продажа закиси азота, как товара со специфическими свойствами, по определению предназначенного исключительно для использования в медицинских целях в условиях стационара, а также в технических и промышленных целях, не предполагающих нахождение данного газа в свободном обращении на потребительском рынке, содержит в себе все признаки противоправных деяний.
Для предотвращения противоправного распространения указанной продукции Управлением были направлены в суд соответствующие заявления.

2. Конкретный потребитель.
Так, в Управление обратился гражданин по вопросу нарушения его потребительских прав индивидуальным предпринимателем Артамоновым И.В. в связи с нарушением сроков выполнения работ, предусмотренных договором.

Изучив представленные документы, Управление обратилось в мировой суд с исковым заявлением в защиту прав гражданина в порядке, установленном ст. 40 Закона «О защите прав потребителей».

В соответствии со статьей 27 Закона «О защите прав потребителей» исполнитель обязан осуществить выполнение работы в срок, установленный правилами выполнения отдельных видов работ или договором о выполнении работ. Согласно статье 28 Закона «О защите прав потребителей», если исполнитель нарушил сроки выполнения работы, потребитель вправе, в том числе, отказаться от исполнения договора о выполнении работы. Кроме того, в соответствии с п. 5 ст. 28 Закона «О защите прав потребителей» в случае нарушения установленных сроков выполнения работы исполнитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пеню) в размере трех процентов цены выполнения работы.

Решением суда исковые требования о расторжении договора выполнения работ (оказания услуг), взыскании неустойки, возмещении морального вреда, штрафа за неудовлетворение требований потребителя в добровольном порядке удовлетворены.

3. Заключение по гражданскому делу, в порядке ст. 47 ГПК РФ.

Гражданка Б. обратилась в суд к ООО «С» с требованием о защите ее потребительских прав, просила суд расторгнуть договор купли-продажи, взыскать с продавца денежные средства, переданные в счет оплаты товара, неустойку за просрочку выполнения требований потребителя, компенсацию морального вреда, штрафа. В обоснование заявленных требований указала, что между ней и ООО «С» был заключен договор купли-продажи ноутбука (Товар), в процессе эксплуатации в Товаре были обнаружены следующие недостатки: отлом петли, раскрытие и треск рамки дисплея; чрезмерный нагрев при работе; сильный посторонний шум при работе. 

Истец направила Ответчику претензию с требованием о безвозмездном устранении выявленных недостатков. Однако после проведения мероприятий по устранению, недостатки проявились вновь. Кроме того, Истцом были обнаружены следующие недостатки: засветы на дисплее, некорректное отображение заряда аккумулятора, периодическое исчезновение заряда аккумулятора.

Истец вновь обратилась к Ответчику с требованием о безвозмездном устранении недостатков. Согласно Акту выполненных работ Ответчиком была произведена замена систем охлаждения.

Однако после устранения недостатки (чрезмерный нагрев при работе, сильный посторонний шум, некорректное отображение заряда аккумулятора, периодическое исчезновение заряда аккумулятора) проявлялись вновь, в связи с чем Истец несколько раз обращалась к Ответчику с требованием о безвозмездном устранении недостатков. Предъявленное требование удовлетворено не было, в Товаре проявляются следующие недостатки: перегрев при работе под нагрузкой, сильный посторонний шум при работе, некорректное отображение заряда аккумулятора, периодическое исчезновение заряда аккумулятора, засветы дисплея.

Истец обратилась к Ответчику с требованием об отказе от исполнения договора и возврате уплаченной за Товар суммы, однако указанное требование также в добровольном порядке удовлетворено не было.

По ходатайству гражданки Б. Управление было привлечено судом для участия в деле. В рамках положений статей 47, 189 ГПК РФ, как уполномоченный федеральный орган исполнительной власти по контролю (надзору) в области защиты прав потребителей, в целях защиты прав потребителя вступило в процесс и представило заключение по делу в пользу потребителя.

В ходе судебного разбирательства была назначена судебная экспертиза.

Экспертом по делу было установлено, что в товаре выявлен ряд недостатков: перегрев при эксплуатации ноутбука, приводящий к снижению производительности; шум, исходящий от трех катушек индуктивности; спорадическое некорректное отображение уровня заряда аккумулятора.

Недостатки в виде засветов дисплея, а также исчезновения индикации уровня заряда аккумулятора - не выявлены.

Выявленные недостатки не могли возникнуть вследствие действий пользователя, а также вследствие вмешательства третьих лиц. Признаки нарушения правил эксплуатации представленного ноутбука отсутствуют.

Исходя из сопоставления полученных в ходе экспертизы данных, следует, что выявленные недостатки являются производственными.

Часть недостатков является устранимыми, часть – неустранимыми.

Учитывая изложенное, судом договор, заключенный между сторонами был расторгнут, в пользу истца были присуждены денежные средства в сумме 150 490 рублей.

4. Осуществление защиты прав потребителей участниками национальной системы защиты прав потребителей

4.1. Деятельность территориальных подразделений Федеральных органов исполнительной власти

Деятельность Управления в области защиты прав потребителей осуществляется в тесном взаимодействии с иными федеральными органами исполнительной власти.

Управлением заключены соглашения о взаимодействии с Липецкой таможней, Управлением Федеральной антимонопольной службы по Липецкой области (далее – Липецкое УФАС России), а также с Управлением МВД РФ по Липецкой области.

Налажено взаимодействие с Управлением Федеральной службы по надзору в сфере связи, информационных технологий и массовых коммуникаций по Липецкой области (далее - Управление Роскомнадзора) в деятельности по рассмотрению обращений граждан, касающихся вопросов качества предоставления услуг связи, правил подключения и др. Для рассмотрения по подведомственности направляются обращения граждан, содержащие данные о фактах нарушений их прав по указанным вопросам для рассмотрения и принятия мер в пределах предоставленных полномочий.

Управление в свою очередь рассматривает поступившие от Управления Роскомнадзора по подведомственности обращения граждан, а также материалы, содержащие данные о фактах нарушений хозяйствующими субъектами законодательства в области защиты прав потребителей и принимает меры административного воздействия к нарушителям в пределах предоставленных Управлению полномочий. В случае не подтверждения фактов нарушений данная информация учитывается при проведении текущего надзора.

В 2019 г. в Управление Роскомнадзора поступали обращения граждан, в которых сообщалось о нарушениях их прав и законных интересов со стороны операторов связи, выраженных в следующих событиях:

1. Нарушение срока доставки почтового отправления;

2. Нарушение срока пересылки почтового отправления;

3. Утеря почтового отправления.

По указанным обращениям и выявленным фактам нарушений Управление Роскомнадзора возбуждало производство по делам об административных правонарушениях и привлекало виновных лиц к административной ответственности.

Также на регулярной основе в соответствии с планом деятельности Управление Роскомнадзора осуществляет федеральный государственный контроль и надзор в форме систематического наблюдения, при котором осуществляется контроль сроков пересылки почтовых отправлений в пределах Липецкой области и между субъектами Российской Федерации.

Указанный контроль также позволяет выявить случаи нарушений сроков пересылки почтовых отправлений и принять меры административной ответственности к нарушителям при наличии правовых оснований. Регулярный контроль побуждает операторов связи предоставлять услуги пользователям (потребителям) соответствующего качества.

По данным системы электронного документооборота Управления Роскомнадзора из Управления было перенаправлено 168 обращений граждан, из которых только при рассмотрении двух обращений было установлено наличие достаточных данных для возбуждения производства по делу об административном правонарушении.

Управлением осуществляется тесное взаимодействие с Государственной жилищной инспекцией Липецкой области (далее – Госжилинспекция) в рамках заключенного соглашения. В первую очередь это касается деятельности по рассмотрению обращений граждан, обратившихся по вопросам нарушения их прав в сфере жилищно-коммунального хозяйства – предоставления услуг ненадлежащего качества, завышения размера платы по сравнению с платой за фактически потребленные услуги, увеличения исполнителями услуг размера платы за содержание жилья в одностороннем порядке, которые направляются в Госжилинспекцию для рассмотрения по подведомственности. Госжилинспекция в свою очередь направляет по результатам рассмотрения обращений граждан материалы, содержащие данные о фактах нарушений прав потребителей, в Управление для рассмотрения по подведомственности. 

Управление рассматривает поступившие от Госжилинспекции по подведомственности обращения граждан, а также материалы, содержащие данные о фактах нарушений хозяйствующими субъектами законодательства в области защиты прав потребителей, и принимает меры административного воздействия к нарушителям в пределах предоставленных Управлению полномочий. В случае не подтверждения фактов нарушений данная информация учитывается при проведении текущего надзора.

В 2019 г. Управлением рассмотрено 8 материалов проверок Госжилинспекции о нарушениях организациями, предоставляющими жилищные и коммунальные услуги, законодательства о защите прав потребителей.

По результатам рассмотрения материалов Госжилинспекции в отношении виновных лиц вынесено 7 постановлений о привлечении к административной ответственности по ч. 2 ст. 14.6, ч. 1 ст. 14.7 КоАП РФ в виде наложения штрафа на общую сумму 230,0 тыс. руб.

В соответствии с ч. 5 ст. 8.2 Федерального закона от 26.12.2008 г. № 294-ФЗ «О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного контроля (надзора) и муниципального контроля» Управлением направлено 1 предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований.

В связи с недостаточностью доказательств материалов проверки на доработку возвращены 3 информации, поступившие из Госжилинспекции.

В структуре нарушений исполнителей жилищно-коммунальных услуг основным является включение в платежный документ об оплате за услуги по содержанию и ремонту жилья услуги «Диагностика ВДГО домов старше 20 лет»; расчет размера платы за электроэнергию на индивидуальное потребление выполнен без принятия показаний индивидуального прибора учета, а исходя из нормативов потребления коммунальных услуг.

В 2019 году в Госжилинспекцию поступило 20753 обращения граждан, что на 8,9% больше, чем за 2018 год. 

Обращения жителей области содержали следующие вопросы:

1. Начисление, нормативы потребления коммунальных услуг, общедомовые приборы учета коммунальных ресурсов – 4545; 

2. Нарушение содержания многоквартирных жилых домов и придомовой территории – 4185;

3. Нарушение технического состояния строительных конструкций дома – 3405;

4. Нарушение уровня и режима предоставления коммунальных услуг – 2434;

5. Нарушение технического состояния внутридомового инженерного оборудования – 2316; 

6. Нарушение организации технического обслуживания и ремонта зданий – 1578; 

7. Несогласие с установленным размером платы за содержание и ремонт жилья, выбор способа управления – 777;

8. Нарушение порядка проведения перевода, перепланировки, переустройства жилого помещения – 351;

9. Начисление платы за диагностику внутридомового газового оборудования – 255;

10. Непригодные многоквартирные дома и переселение – 130;

11. Нарушения размещения информации (ГИС ЖКХ) – 106;

12. Формирование фондов капитального ремонта – 24;

13. Прочие вопросы – 647.

За отчетный период проведено 13752 проверки, в ходе которых выявлено 14673 нарушения.  

По результатам проведенных проверок выдано 4835 предписаний об устранении выявленных нарушений, составлено 457 протоколов об административных правонарушениях. Общая сумма наложенных административных штрафов за 2019 год составила 13140 тыс. руб. 

Следует отметить, что большая часть выявленных в результате проверок нарушений управляющими организациями оперативно устранена. В установленные сроки управляющими организациями исполнены 96,7% выданных Госжилинспекцией предписаний. Остальные предписания находятся на контроле Госжилинспекции.

В Госжилинспекции действует «горячая линия» на которую в 2019 г. поступило 2517 обращений жителей Липецкой области. По всем обращениям, поступающим на «горячую линию», в адрес управляющих организаций Госжилинспекцией оперативно направляются требования об устранении нарушений, по результатам которых заявленные проблемы успешно разрешаются в максимально короткие сроки.

Публичность и открытость деятельности Госжилинспекции отражена в активном взаимодействии со средствами массовой информации. В целях повышения информированности населения Липецкой области по вопросам, связанным с управлением, содержанием и ремонтом общего имущества собственников помещений, предоставлением коммунальных услуг гражданам, с деятельностью управляющих организаций, лицензированием деятельности по управлению многоквартирными домами в средствах массовой информации Липецкой области и на официальном сайте Госжилинспекции было размещено 47 видеосюжетов и 231 статья по вопросам жилищно-коммунального хозяйства.
4.2. Осуществление мероприятий по обеспечению защиты прав потребителей органами исполнительной власти Липецкой области

В соответствии с пунктом 6 перечня поручений Президента Российской Федерации от 25 мая 2017 года № Пр-1004ГС в 2019 году приоритетными аспектами в работе управления потребительского рынка и ценовой политики Липецкой области (далее – Управление потребительского рынка) были мероприятия, направленные на повышение качества обслуживания населения, сохранение стабильности на потребительском рынке, развитие комплексной системы защиты прав потребителей и качества товаров, упорядочение и легализация розничной продажи алкогольной продукции, обеспечение ценовой и территориальной доступности товаров, улучшение торгового и бытового обслуживания населения, в том числе сельского, создание кооперативной товаропроводящей сети, развитие заготовительной деятельности, активизацию ярмарочной деятельности в сельских поселениях области. 

Для реализации мероприятий в рамках подпрограммы 9 «Развитие комплексной системы защиты прав потребителей и качества товаров в Липецкой области на 2014-2020 годы» государственной Программы в 2019 году лимиты доведены в размере 206,0 тыс. рублей, регулярно осуществляется приобретение пищевых продуктов в предприятиях торговли Липецкой области и их исследование в независимых аккредитованных лабораториях по показателям качества и безопасности, организуются сравнительные потребительские дегустации пищевых продуктов, проведено 12 сравнительных потребительских дегустаций. 

За 2019 год отобрано и исследовано в ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Липецкой области» 63 образца пищевых продуктов. Семь образцов не соответствовали требованиям нормативов. В соответствии с действующим законодательством вся продукция снята с реализации, вышеуказанная информация направлена в Управление Роспотребнадзора по Липецкой области для проведения внеплановой проверки и принятия мер реагирования.

Доля некачественной продукции составила 8%, что не превышает максимального значения, определенного показателем подпрограммы 9-20%. 

В результате реализации мероприятий подпрограммы в 2020 году ожидается снижение доли образцов пищевых продуктов, не соответствующих требованиям стандартов качества и безопасности, на 50% к количеству исследованных образцов пищевых продуктов на потребительском рынке Липецкой области. 

С целью формирования навыков рационального потребительского поведения, информация по вопросам качества и защиты прав потребителей ежемесячно транслировалась (в 2019 году 12 телепередач) на телеканале «Липецкое время» в телепередаче «Курс на качество обслуживания населения» собственного производства пресс-службы Управления. 

Кроме того, в целях исполнения пункта 7 перечня поручений Президента Российской Федерации от 25 мая 2017 года № Пр-1004ГС, в соответствии со статьей 42.1. Закона Российской Федерации от 7 февраля 1992 года № 2300-1 «О защите прав потребителей» 29 мая 2018 года утверждена региональная программа «Обеспечение прав потребителей в Липецкой области на 2018-2020 годы», основное мероприятие которой направлено на формирование системы обеспечения эффективной и доступной защиты прав потребителей в регионе.

Текст документа опубликован в СМИ («Липецкая газета» № 118, 22.06.2018 г.), а также размещен на официальном интернет – портале правовой информации http://www.pravo.gov.ru, 06.06.2018 г.

В соответствии с Федеральным законом от 28.12.2009 г. № 381-ФЗ «Об основах государственного регулирования торговой деятельности в Российской Федерации», соглашением о сотрудничестве от 26 января 2017 г. № с18-2017/РСК между администрацией Липецкой области и Автономной некоммерческой организацией «Российская система качества» Управлением потребительского рынка проводится работа по увеличению в торговых предприятиях Липецкой области товаров российских производителей, отмеченных Российским Знаком Качества. В Липецкой области в предприятиях торговли в реализации находятся 124 из 240 товаров, отмеченных Российским Знаком Качества. Работа в данном направлении будет продолжена.

Кроме того, в 2019 году проведены информационно-аналитические наблюдения за состоянием торговой деятельности в 725 торговых предприятиях. В отношении 156 хозяйствующих субъектов, реализующих продукты питания, при осуществлении деятельности которых были установлены нарушения, материалы направлены для принятия мер административного воздействия в Управление Роспотребнадзора. В отношении 141 получены ответы о привлечении к административной ответственности. Проведены ИАН в 78 торговых предприятиях промышленной группы в части соблюдения действующего законодательства при реализации детских товаров, одежды, обуви, меховых изделий, электрических лампочек, стеклоомывающей жидкости и т.д. В отношении 11 хозяйствующих субъектов, где были выявлены нарушения, материалы направлялись в Управление. К руководителям 10 торговых предприятий применялись меры административного взыскания в виде предупреждения или штрафа. В отношении ИП Горбуновой А.В. (г. Грязи), реализующей детские товары без соответствующих документов, подано исковое заявление в суд о признании действий противоправными в отношении неопределенного круга потребителей.

Во исполнение подпункта «а» пункта 7 перечня поручений Президента Российской Федерации от 25 мая 2017 г. № Пр-1004ГС с целью создания благоприятных условий для обеспечения прав потребителей, просвещения населения в области прав потребителей, реализации региональной торговой и промышленной политики с учетом прав потребителей при главе администрации Липецкой области на основании Распоряжения администрации Липецкой области от 13.04.2018 г. № 202-р «О создании координационного совета по защите прав потребителей Липецкой области» создан координационно-совещательный орган по защите прав потребителей с участием представителей заинтересованных территориальных органов федеральных органов исполнительной власти, территориальных учреждений Банка России, региональных и местных общественных объединений потребителей, бизнес – сообщества.
Текст документа опубликован в СМИ («Липецкая газета» № 82-83, 04.05.2018 г.), а также размещен на сайте Консультант плюс.

Образование при главе администрации области Координационного совета по защите прав потребителей стало важным событием в плане расширения взаимодействия администрации области с Управлением, органами местного самоуправления, общественными объединениями и максимального использования предоставленных им полномочий в формировании и реализации различных направлений национальной политики в области защиты прав потребителей.

В 4 квартале 2019 г. проведено заседание Координационного совета по защите прав потребителей Липецкой области. По результатам Координационного совета принято решение об обеспечении эффективной координации на территории Липецкой области мероприятий, направленных на защиту прав потребителей, проведение согласованной потребительской политики в Липецкой области, объединение усилий заинтересованных организаций в решение вопросов защиты прав потребителей и формирование общественного мнения о широких возможностях населения по защите своих прав. В целях повышения роли органов местного самоуправления в обеспечении оперативной защиты интересов потребителей органам местного самоуправления рекомендовано введение единиц специалистов по защите прав потребителей. Управлением потребительского рынка и ценовой политики Липецкой области совместно с Управлением разработан план проведения обучающих семинаров со специалистами, курирующими в органах местного самоуправления вопросы защиты прав потребителей.

4.3. Осуществление мероприятий по реализации, обеспечению и защите прав потребителей органами местного самоуправления

По информации органов местного самоуправления во всех 20 муниципальных образованиях Липецкой области самостоятельные подразделения, реализующие полномочия по защите прав потребителей в порядке ст. 44 Закона «О защите прав потребителей», по состоянию на 01.01.2019 г. отсутствуют. Полномочия по защите прав потребителей реализуется специалистами различных подразделений администраций городов и районов (департамент жилищно-коммунального хозяйства, правовой отдел, отделы экономики и инвестиций, инвестиций и потребительского рынка, муниципальных закупок и сферы услуг, отделы, курирующие развитие потребительского рынка и ценовой политики, потребительского рынка, развития малого и среднего предпринимательства, управления экономического развития, отделы торговли).

В 2019 г. в органы местного самоуправления поступило и было рассмотрено порядка 430 обращений граждан, касающихся нарушения их потребительских прав. Основное количество обращений (порядка 87%) – на качество товаров и нарушения правил торговли, 13% – на услуги.

Иски в суды о защите прав потребителей (неопределенного круга потребителей) не подавались.

В рамках программы совещания, которое проводилось с участием ОКУ «Агентство содействия развитию торговой деятельности Липецкой области», Липецкого областного общественного объединения потребителей «Защита» были рассмотрены вопросы повышения взаимодействия с органами местного самоуправления, общественными объединениями, полномочия которых закреплены в соответствующих статьях Закона «О защите прав потребителей».
На совещании обсужден положительный опыт работы по защите прав потребителей ряда администраций, которые консультируют потребителей по вопросам защиты прав, оказывают помощь гражданам в разрешении конфликтных ситуаций, связанных с приобретением товаров или услуг, направляют информации о фактах нарушения прав потребителей для рассмотрения в Управление.
По результатам обсуждения проблемных вопросов взаимодействия с органами местного самоуправления определены конкретные направления деятельности, реализация которых направлена на недопущение нарушений прав потребителей и исполнение обязательных требований законодательства на территориях муниципальных образований.
4.4. Осуществление защиты прав потребителей общественными объединениями потребителей

Управление важную роль отводит повышению эффективности взаимодействия с общественными объединениями потребителей и, в первую очередь, по оказанию им правовой помощи, выработке единых методологических подходов к решению наиболее проблемных вопросов обеспечения защиты прав потребителей. Особый акцент делается на повышении уровня знаний членов общественных объединений по законодательству, регулирующему вопросы защиты прав потребителей и порядку его применения на практике. 
Налажено тесное взаимодействие с 5 общественными организациями, осуществляющими защиту прав потребителей на территории Липецкой области:

- Липецким областным Союзом общественных организаций по защите прав потребителей,

- Липецким областным объединением потребителей «Защита» (далее – ЛООП «Защита»),

- Межрегиональным общественным учреждением «Агентство по защите прав потребителей»,

- Липецкой областной общественной организацией «Собственники жилья»,

- Липецкий Областной Союз некоммерческих организаций по защите прав пациентов (филиал Всероссийского Союза Пациентов).

Так, ЛООП «Защита» действует с 1993 года, является членом Союза потребителей РФ (СП РФ), участвует в проекте СПРФ «Сеть правовой защиты потребителей». ЛООП «Защита» в 2019 г. было предоставлено 758 консультаций гражданам. Кроме того, составлено 41 исковое заявление, из них по 39 принято решение в пользу потребителей. При ЛООП «Защита» зарегистрирован «Негосударственный центр бесплатной юридической помощи малоимущим гражданам и правового просвещения», в рамках которого оказывается бесплатная юридическая помощь малоимущим гражданам и лицам, оказавшимся в тяжелой жизненной ситуации.

Липецким областным Союзом общественных организаций по защите прав потребителей в 2019 г. рассмотрено 50 обращений граждан, на основании которых организацией была оказана правовая помощь, а также было предоставлено 260 консультаций. 

В 2019 г. Управлением проведено 2 заседания Консультативного совета по защите прав потребителей, на которых были рассмотрены вопросы: «Цифровой мир: надежные смарт – устройства», «О повышении роли органов местного самоуправления и общественных объединений в обеспечении защиты прав потребителей в рамках реализации Стратегии государственной политики РФ в области защиты прав потребителей» (в т.ч. реализация полномочий по подготовке коллективных исков), «Реализация Постановления Правительства Российской Федерации от 19.01.1998 № 55 в части размещения молочных, молочных составных и молокосодержащих продуктов в торговом зале или ином месте продажи».

По итогам обсуждения проблемных вопросов взаимодействия Управления с общественными объединениями по защите прав потребителей в рамках заключенных соглашений выработаны конкретные предложения, направленные на повышение уровня взаимодействия общественных организаций по защите прав потребителей с Роспотребнадзором, в частности, рекомендовано общественным организациям по защите прав потребителей:

- при выявлении фактов нарушений законодательства в сфере защиты прав потребителей направлять в Управление информацию о фактах нарушений прав потребителей для проведения их проверки и принятия в случае подтверждения мер в пределах полномочий Управления; 

- в целях повышения эффективности взаимодействия в судебной защите прав потребителей общественным объединениям представлять в Управление информацию о направленных в суд исках по защите прав конкретного потребителя для реализации полномочий Управления по вступлению в дело по своей инициативе для дачи заключения. 

Приоритетными направлениями деятельности общественных организаций по защите прав потребителей остается формирование более высокого уровня правовой грамотности граждан, устранение проявлений правового нигилизма и сокращение случаев нарушения прав потребителей. Следует отметить, что одним из основных проблемных вопросов, который тормозит реализацию уставных целей общественных организаций, является, в первую очередь, недостаток финансовых средств.
5. Информирование и консультирование потребителей

Важнейшим направлением деятельности всех составляющих национальной системы защиты прав потребителей является применение мер превентивного характера, направленных, в первую очередь, на повышение правовой грамотности и информированности потребителей об их правах и механизмах защиты этих прав. Право потребителей на просвещение закреплено в ст. 3 Закона «О защите прав потребителей», в соответствии с которой оно должно обеспечиваться «посредством включения соответствующих требований в федеральные государственные образовательные стандарты и образовательные программы, а также посредством организации системы информирования потребителей об их правах и о необходимых действиях по защите этих прав».

Многолетняя правоприменительная практика показывает, что большинство нарушений прав потребителей устраняется путем консультирования потребителей, оказания помощи в подготовке претензий и исковых заявлений. Такая работа способствует высокой степени оперативности рассмотрения обращений потребителей, что не может быть обеспечено контрольно-надзорными органами в силу детального урегулирования законодательными актами полномочий по проведению надзорных мероприятий.

В современных условиях глобального финансово-экономического кризиса потребитель является наиболее уязвимым и нуждается в усиленной защите его интересов со стороны государства, прежде всего, в наиболее подверженных риску жизнеобеспечивающих сферах общественных отношений, где особую роль приобретают меры предупредительного и профилактического характера.

В этой связи, действия и инициативы, способствующие повышению уровня потребительской грамотности, формированию у граждан устойчивых навыков разумного поведения на потребительском рынке, привитию потребительской культуры, в том числе в части реализации возможностей самозащиты права, всегда рассматривались как необходимый и очень значимый элемент в деятельности всех участников национальной системы защиты прав потребителей. Этой цели служит, в частности, работа общественной приемной, организованной в Управлении, в которой проводится как личный прием, так и тематическое консультирование потребителей по актуальным вопросам в сфере защиты прав потребителей. К этой работе привлекаются представители общественных объединений потребителей и отраслевых ассоциаций (союзов) предпринимателей. В Управлении функционирует телефонная «горячая линия». 

Основной превентивной функцией не только Управления, но и ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Липецкой области» является деятельность, направленная на повышение уровня потребительской грамотности населения, поскольку ее реализация способствует обеспечению санитарно-эпидемиологического благополучия населения, защите прав потребителей. 

На базе ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Липецкой области» и его филиалов работают консультационный центр и пять консультационных пунктов для потребителей в районах области, которые разъясняют населению их права и обязанности как потребителей, а также вопросы правоприменительной практики в сфере защиты прав потребителей.

В 2019 году на территории Липецкой области осуществляли деятельность 23 многофункциональных центра предоставляющих государственные и муниципальные услуги. В связи с принятием 18 марта 2019 года Федерального закона № 38-ФЗ «О внесении изменений в Закон Российской Федерации «О защите прав потребителей», Закон РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» дополнен статьей 423, пункт 3 которой предусматривает, что в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг могут осуществляться прием обращений потребителей и консультирование потребителей по вопросам защиты их прав на основании соглашений о взаимодействии между многофункциональными центрами предоставления государственных и муниципальных услуг и федеральными органами исполнительной власти, органами государственных внебюджетных фондов, органами государственной власти субъектов Российской Федерации, органами местного самоуправления.

В мае 2019 г. Управлением подписано дополнительное соглашение № 3 к соглашению о взаимодействии с областным бюджетным учреждением «Уполномоченный многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг Липецкой области» (далее – УМФЦ) от 01.02.2018 № 24/1-Ф, предметом которого является взаимодействие между УМФЦ и Управлением в деятельности по повышению правовой грамотности населения на территории области в форме проведения устных консультаций граждан по законодательству в области защиты прав потребителей.

В соответствии с подпунктом 1.1 пункта 1 Соглашения «1.1. Предметом Соглашения является порядок взаимодействия между УМФЦ и Управлением в деятельности по повышению правовой грамотности населения на территории Липецкой области в форме проведения устных консультаций граждан по законодательству в области защиты прав потребителей посредством использования видеосвязи в среде информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» и обеспечение возможности консультирования и приема обращений потребителей в структурных подразделений УМФЦ».

Количество консультаций предоставленных специалистами Управления в сфере защиты прав потребителей за 2019 год в структурных подразделений УМФЦ составило – 20, в том числе посредством использования видеосвязи – 3.

В 2019 году из УМФЦ информационные материалы, которые могли являться основанием для обращения в суд с заявлениями в защиту неопределенного круга потребителей, в Управление не направлялись. Специалистами УМФЦ самостоятельно консультаций по защите прав не проводились.

5.1. О праздновании Всемирного дня защиты прав потребителей в 2019 году

Огромную роль в системе информирования и консультирования населения играет отмечаемый ежегодно Всемирный день защиты прав потребителей. 14 февраля 2019 г. утвержден План работы Управления и ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Липецкой области» по подготовке и проведению Всемирного дня прав потребителей 15 марта 2019 года, которым определен комплекс мероприятий в рамках празднования Дня прав потребителей. 

Подготовлен расширенный пресс-релиз с информацией об утвержденном девизе Всемирного дня прав потребителей – «Тема Всемирного дня прав потребителей 2019 года — Цифровой мир: надежные смарт-устройства», который был размещен на сайте Управления и во всех средствах массовой информации. 

В соответствии с «Планом действий Управления Роспотребнадзора по Липецкой области по подготовке к Всемирному дню прав потребителей 15 марта 2019 года» информация о праздновании Всемирного дня прав потребителей и необходимости организации комплексного, системного подхода к совершенствованию механизмов государственной и общественной защиты потребительских прав граждан была доведена до сведения общественных объединений по защите прав потребителей, органов местного самоуправления, областных и местных средств массовой информации.

С учетом заявленной тематики разработаны также планы действий территориальных отделов Управления по проведению комплексных мероприятий в рамках Всемирного дня прав потребителей (проведение круглых столов, семинаров организация горячих линий, выступления в средствах массовой информации, публикация статей в городских, районных печатных изданиях).

13 марта 2019 года в Управлении состоялось очередное заседание Консультативного Совета по защите прав потребителей. В обсуждении проблемных вопросов приобретения смарт-устройств приняли участие представители общественных организаций по защите прав потребителей: Липецкого областного объединения потребителей «Защита», Липецкого областного Союза общественных организаций по защите прав потребителей, а также представители торговых предприятий.

На заседании Совета рассматривались не только актуальные вопросы приобретения товаров смарт-устройств, но и вопросы усиления взаимодействия с органами местного самоуправления и с общественными объединениями по вопросам защиты прав потребителей в рамках заключенных Соглашений с учетом реализации «Стратегии государственной политики Российской Федерации в области защиты прав потребителей на период до 2030 года».
По итогам обсуждения намечены мероприятия, направленные на повышение информированности и грамотности потребителей, также достигнута договоренность по усилению взаимодействия с общественными объединениями по вопросам защиты прав потребителей в рамках заключенных соглашений.

14 марта 2019 года в Управлении состоялась пресс-конференция для средств массовой информации руководителя Управления В.А. Бондарева, посвященная Всемирному дню защиты прав потребителей, с участием заместителя руководителя Федеральной службы по надзору в сфере связи, информационных технологий и массовых коммуникаций – начальника  отдела по защите прав субъектов персональных данных, надзора в сфере связи и информационных технологий Р.В. Бирюкова. 

Руководитель Управления проинформировал о том, что с 2017 года законодательством введен обязательный претензионный порядок рассмотрения обращений граждан-потребителей, который предполагает, что внеплановая проверка Роспотребнадзора по обращению потребителя может быть проведена в случае, если у Управления, как надзорного органа, имеются доказательства обращения гражданина к хозяйствующему субъекту за восстановлением своих нарушенных прав, однако его обращение не рассмотрено или требования не удовлетворены, при этом нарушения законодательства продолжаются.

По итогам пресс-конференции на вопросы журналистов были даны ответы, касающиеся: перечня товаров по которым, наиболее часто поступают жалобы потребителей; мер, предусмотренных законодательством, в отношении недобросовестных продавцов интернет – магазинов. 

В соответствии с утвержденным планом проведения Всемирного дня прав потребителей Управлением и ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Липецкой области» были организованы мероприятия, направленные на повышение уровня информированности населения по вопросам защиты их прав, формирование грамотного, самостоятельного потребителя: проведены горячие линии, дни открытых дверей, конференции, круглые столы, уроки по основам потребительского законодательства для учащихся, студентов.

Так, с 11 по 25 марта 2019 г. Управлением совместно с Консультационным центром ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Липецкой области» проведена горячая линия по вопросам защиты прав потребителей.

На сайте Управления и ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Липецкой области» была размещена информация о проведении тематического консультирования по вопросам защиты прав потребителей с указанием контактных телефонов и режима работы горячих линий Управления, Консультационного центра и консультационных пунктов, указанная информация была также доведена до сведения населения через региональные СМИ.

Средства массовой информации широко проинформировали население о мероприятиях, проводимых Управлением Роспотребнадзора по Липецкой области, на телеканалах Государственной телерадиокомпании «Липецк», «Липецкое время», радиоэфире «Радио – Липецк ФМ» вышли теле-радиопередачи, приуроченные к празднованию Всемирного дня защиты прав потребителей, опубликованы материалы на сайте Управления, а также статьи в областных газетах – «Липецкая газета», «Липецкие известия», и в районных печатных изданиях (газетах: «Заветы Ильича», «Народное слово», «Раненбургский вестник», «Лебедянские вести», «Заря Красного», «Красное знамя», «Мой Елец», «В краю родном», «Сельский восход», «Звезда» и других), в которых красной нитью прошла тема важности консолидации сил всех заинтересованных органов государственной и муниципальной власти и гражданского общества в работе, направленной на защиту прав потребителей. Тематика публикаций, приуроченных к празднованию Всемирного дня защиты прав потребителей, – «Тема Всемирного дня прав потребителей 2019 года – «Trusted Smart Products» – Цифровой мир: надежные смарт-устройства». Всего было опубликовано 29 статей в прессе, организовано 7 выступлений на телевидении и 13 – на радио. 

В рамках проведения «горячей линии» на телефоны Управления и Консультационного центра на базе ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Липецкой области», консультативных пунктов в районах поступило 201 обращение, по 9 обращениям консультации оказаны при личном приеме. Количество письменных обращений – 91, из них по 30 консультации предоставлены с использованием средств электронной коммуникации.

Специалистами Управления, Консультационного центра для потребителей ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Липецкой области» и специалистами консультационных пунктов в районах оказано 138 консультаций, из них по общим вопросам применения положений законодательства о защите прав потребителей – 8; услуги ЖКХ – 2; услуги связи – 2; финансовые услуги – 1; транспортные услуги – 1; технически сложные товары (в т.ч. бытового назначения) – 89; продажа товаров дистанционным способом – 10; оплата товаров и услуг онлайн – 2; прочие – 23. Количество обращений, по которым подготовлены проекты претензий – 2.

Первое место занимает вопрос, касающийся возврата технически сложных товаров (в т.ч. бытового назначения) не подошедшего по форме, габаритам, фасону, расцветке, размеру или комплектации. В основном потребителей интересовала возможность возврата товара, в котором в процессе эксплуатации проявился тот или иной дефект, исчисление гарантийного срока на товар, порядок разрешения конфликтных ситуаций, связанных с недоведением до потребителей необходимой и достоверной информации о потребительских свойствах товара при покупке товаров через Интернет.

В целом структура задаваемых вопросов представлена следующим образом:

· перечень товаров, подлежащих возврату продавцу, не подошедших по форме, габаритам, фасону, расцветке, размеру или комплектации – 43%;

· последствия продажи товара ненадлежащего качества – 40%.

· перечень предоставляемой информации об основных потребительских свойствах товара до заключения договора – 7,5%;

· срок отказа от товара, приобретенного дистанционным способом продажи – 6%;

· порядок оплаты расходов продавцу на доставку товара до пункта выдачи в случае отказа покупателя от товара до получения – 3,5%;

В марте текущего года в 56 общеобразовательных, среднеспециальных, а также высших учебных учреждениях города Липецка и Липецкой области прошли мероприятия, приуроченные к Всемирному дню прав потребителей, в которых приняло 509 участников. Специалисты Управления, учителя экономики, обществознания на уроках по основам потребительского законодательства, разъясняли применение законодательства о защите прав потребителей при продаже смарт-устройств, а также по актуальным вопросам защиты прав потребителей.

Так, 12.03.2019 г. в помещении Российского Нового Университета с участием студентов университета состоялся семинар по разъяснению законодательства в сфере защиты прав потребителей, в частности, права потребителей в области приобретения товаров в сети Интернет, дистанционной торговли, оплаты услуг посредством информационно-телекоммуникационной сети Интернет, приобретению смарт-устройств, по результатам которого среди его участников было проведено анкетирование.

В двух школах города Ельца (МБОУ лицей № 5, МБОУ гимназия № 97) среди учащихся 10-11 классов проведены две лекции на тему: «Смарт-устройства. Потребитель и продавец».

Управлением проведена акция в торговом центре «ДНС», посвященная тематике Всемирного дня прав потребителей, в рамках акции были предоставлены консультации по интернет-торговле, потребителям были розданы памятки «Особенности продажи умной техники», а также было проведено анкетирование. Специалистами Управления были даны разъяснения потребителям по наиболее актуальным вопросам законодательства Российской Федерации в сфере защиты прав потребителей.
С целью исследования мнения граждан различных возрастов, социального статуса и материального достатка относительно эффективности реализации различных форм защиты прав и законных интересов потребителей, а также выявления уровня правовой грамотности населения в вопросах защиты прав потребителей, в период с 15 по 25 марта 2019 года на территории области было проведено анкетирование граждан (анкетированием охвачено 595 человек). Анкетирование проводилось по вопросам: самооценка уровня правовой грамотности в вопросах защиты прав потребителей, оценка эффективности системы защиты потребителей органами государственного контроля и надзора, оценка эффективности судебной защиты прав потребителей, оценка эффективности реализации самозащиты потребителей, оценка эффективности защиты прав потребителей общественными объединениями потребителей.

Работа по усилению координирующей роли Роспотребнадзора в обеспечении взаимодействия всех участников системы защиты прав потребителей на региональном и муниципальном уровнях при активном участии общественных объединений потребителей (их ассоциаций, союзов) будет продолжена.
5.2. О проведении Недель финансовой грамотности

С 2011 года Роспотребнадзор является активным участником Совместного Проекта Российской Федерации и Международного банка реконструкции и развития (МБРР) «Содействие повышению уровня финансовой грамотности населения и развитию финансового образования в Российской Федерации» (далее – Проект). 
Одним из главных результатов Проекта в прошедшем году стало утверждение Стратегии повышения финансовой грамотности в Российской Федерации на 2017-2023 годы (далее – Стратегия), в основу разработки которой легли проведенные исследования и обследования уровня финансовой грамотности.  

Целью Стратегии является создание основ для формирования финансово грамотного поведения населения как необходимого условия повышения уровня и качества жизни граждан, в том числе за счет использования финансовых продуктов и услуг надлежащего качества. В Стратегии определены минимальные знания и умения, которыми должен обладать финансово грамотный гражданин. Так, финансово грамотный гражданин должен как минимум: 

- следить за состоянием личных финансов; 

- планировать свои доходы и расходы; 

- формировать долгосрочные сбережения и финансовую «подушку безопасности» для непредвиденных обстоятельств; 

- иметь представление о том, как искать и использовать необходимую финансовую информацию; 

- рационально выбирать финансовые услуги; 

- жить по средствам, избегая несоразмерных доходам долгов и неплатежей по ним; 

- знать и уметь отстаивать свои законные права как потребителя финансовых услуг; 

- распознавать признаки финансового мошенничества; 

- знать о рисках на рынке финансовых услуг; 

- знать и выполнять свои обязанности налогоплательщика; 

- вести финансовую подготовку к жизни на пенсии. 

В целях создания основ для формирования финансово грамотного поведения населения в Стратегии определены основные задачи: повышение охвата и качества финансового образования и информированности населения, а также обеспечение необходимой институциональной базы и методических ресурсов образовательного сообщества с учетом развития современных финансовых технологий; разработка механизмов взаимодействия государства и общества, обеспечивающих повышение финансовой грамотности населения и информированности в указанной области, в том числе в части защиты прав потребителей финансовых услуг, пенсионного обеспечения и социально ответственного поведения участников финансового рынка. 

В Стратегии предусмотрен дифференцированный подход к реализации мероприятий, предполагающий учет сложившихся условий и возможностей повышения финансовой грамотности для определенных групп населения, требующих особого внимания в ходе ее реализации. В рамках Стратегии выделены следующие целевые группы населения:  обучающиеся образовательных организаций, профессиональных образовательных организаций и образовательных организаций высшего образования; граждане с низким и средним уровнем доходов; граждане пенсионного и предпенсионного возраста и лица с ограниченными возможностями здоровья. 

Практическое выполнение целей, задач и основных направлений Стратегии будет осуществляться в соответствии с планом мероприятий по реализации Стратегии, разработка которого поручена Минфину России совместно с Банком России. 

Особое внимание в Стратегии уделено мероприятиям по информированию населения о вопросах финансовой грамотности и способах защиты прав потребителей финансовых услуг, таким как Всероссийская неделя финансовой грамотности для детей и молодежи и Всероссийская неделя сбережений. Указанные мероприятия проводятся в рамках Проекта. 

Недели финансовой грамотности для детей и Недели сбережений для взрослых – это ключевые ежегодные события Проекта Минфина России «Содействие повышению уровня финансовой грамотности населения и развитию финансового образования в Российской Федерации», в котором с самого его начала в 2011 г. активно участвует Роспотребнадзор. 

В целях реализации Стратегии повышения финансовой грамотности Управлением совместно с ФБУЗ были организованы и проведены на территории области мероприятия, приуроченные к Всероссийской Неделе финансовой грамотности для детей и молодежи и Всероссийской Неделе сбережений. 

Всего в рамках Недель проведено 30 мероприятий, в которых приняло участие более 1200 человек.

Управлением организовано консультирование и прием обращений граждан по вопросам защиты прав потребителей на базе многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг (МФЦ) в г. Липецк и в г. Ельце, а также распространение через МФЦ информационно-справочных материалов в помощь потребителям (по тематикам).

В целях увеличения количества доступных каналов обратной связи на официальном сайте Управления создана вкладка «В помощь потребителям финансовых услуг» где размещены часто задаваемые вопросы по финансовым услугам и ответы на них. 

Посредством использования видеосвязи с МФЦ в ежедневном режиме (рабочие дни) проводится консультирование граждан специалистами Управления и ФБУЗ.

В Управлении и Консультационном центре ФБУЗ установлен и пользуется спросом у посетителей «Информационный киоск», который содержит информацию о распространенных финансовых услугах.

Полную информацию о реализации Проекта можно найти на многофункциональном национальном информационно-образовательном портале для населения по вопросам финансовой грамотности и защиты прав потребителей Вашифинансы.рф, который является единым сайтом для всех созданных в рамках Проекта продуктов.  

Помимо основной информации, которая может быть полезна для всех заинтересованных пользователей, на указанном сайте предусмотрены разделы, предназначенные для целевых групп–детей и молодежи, участников Проекта и СМИ. Инфографика и интерактивные материалы по вопросам повышения финансовой грамотности и защиты прав потребителей финансовых услуг размещены на сайте Хочумогузнаю.рф, который также создан в рамках Проекта. 

6. Мероприятия по улучшению ситуации, связанной с защитой прав потребителей

Приоритетными направлениями национальной системы защиты прав потребителей, утвержденными Стратегией государственной политики в области защиты прав потребителей на период до 2030 года, является обеспечение соблюдения прав граждан на доступ к безопасным товарам и услугам; повышение уровня и качества жизни населения Российской Федерации; защита интересов потребителей всех слоев населения при акцентировании внимания на социально уязвимые группы населения.

Несмотря на проводимую Управлением работу в сфере защиты прав потребителей, достигнуть стабилизации ситуации не территории не удалось, о чем свидетельствует не только рост поступающих от граждан жалоб на нарушения их потребительских прав, но и снижение рейтинга Липецкой области по уровню защищенности потребителей со среднего на низкий уровень (с 16 на 59 место).

Проблемными вопросами защиты прав потребителей в нашей области по-прежнему являются:

1) Региональная программа «Обеспечение прав потребителей в Липецкой области на 2018-2020 годы» не имеет финансирования, индикаторы и показатели программы требуют корректировки.

2) Отсутствуют муниципальные целевые программы по защите прав потребителей.

3) Низкая активность органов местного самоуправления в осуществлении мероприятий по защите прав потребителей, отсутствуют структурные подразделения, штатные единицы.

4) Не развита сеть общественных организаций по защите прав потребителей.

5) Недостаточны ресурсы для просвещения потребителей.

С целью эффективного взаимодействия всех структур, реализующих национальную политику в сфере защиты прав потребителей в Липецкой области, предлагается:

1. Управлению потребительского рынка и ценовой политики Липецкой области, Управлению Роспотребнадзора по Липецкой области, органам местного самоуправления, общественным объединениям потребителей реализовывать мероприятия, направленные на проведение согласованной потребительской политики в Липецкой области, объединение усилий заинтересованных организаций в решении вопросов защиты прав потребителей и формировании общественного мнения о широких возможностях населения по защите своих прав:

1.1. В рамках утвержденной постановлением администрации Липецкой области от 29 мая 2018 года № 381региональной программы «Обеспечение прав потребителей в Липецкой области на 2018-2020 годы» предусмотреть реализацию комплекса мер, направленных на дальнейшее повышение уровня защищенности потребителей, снижение социальной напряженности в обществе, в том числе:

- оказание правовой помощи социально уязвимым категориям населения, социальной рекламы на потребительскую тематику, софинансирование исполнения органами местного самоуправления и общественными объединениями функций в области защиты прав потребителей (в том числе в форме конкурсов, грантов);

- включение в мероприятия программы формирование и ведение реестра органов и организаций, входящих в систему защиты прав потребителей на территории Липецкой области, а также экспертных организаций, осуществляющих проведение экспертизы товаров, работ и услуг;

- включение в мероприятия программы проведение консультирования граждан всеми органами и организациями, входящими в систему защиты прав потребителей на территории Липецкой области, включая муниципальные органы власти;

- создание на интернет-сайтах исполнителей и участников региональной программы соответствующих страниц по информированию потребителей об актуальных вопросах защиты прав; 

- включение в мероприятие по правовой помощи социально незащищенным группам населения наряду с консультациями подготовку претензий, жалоб и исковых заявлений. 
1.2. Управлению внутренней политики Липецкой области в целях реализации государственной политики по защите прав потребителей на территории Липецкой области  провести необходимые организационные мероприятия по реализации органами местного самоуправления предоставленного статьей 44 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» права осуществления на территории муниципального образования мероприятий в целях защиты прав потребителей.

2. Рекомендовать органам местного самоуправления:
- в соответствии с Федеральным законом от 29.07.2018 № 244-ФЗ «О внесении изменений в Федеральный закон «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации», в целях повышения роли органов местного самоуправления в обеспечении оперативной защиты интересов потребителей предусмотреть введение единиц специалистов по защите прав потребителей;

- провести работу по выявлению и вовлечению жителей, желающих заниматься потребительскими вопросами и защитой прав, в качестве представителей профильных общественных организаций в районах.

3. Рекомендовать общественным объединениям по защите прав потребителей:

3.1. Рассмотреть вопросы:

- организации выездных приемов граждан по вопросам защиты прав потребителей в районах с распространением просветительских материалов; 

- организации проведения в МФЦ консультаций юристами профильных потребительских общественных объединений.

3.2. При выявлении фактов нарушений законодательства в сфере защиты прав потребителей направлять в Управление Роспотребнадзора по Липецкой области информацию о фактах нарушений прав потребителей для проведения их проверки и принятия в случае подтверждения мер в пределах полномочий Управления; 

3.3. Направлять в Управление Роспотребнадзора по Липецкой области информацию о поданных в суды исках по защите прав потребителей для реализации полномочий Управления по вступлению в дело для дачи заключения. 
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				количество проверок		проверки с нарушениями

		2018		79		24

		2019		37		26
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				составлено протоколов		выдано предписаний		кол-во нал. штрафов		штрафы с конфискацией

		2018		64		144		63		3

		2019		89		190		57		16
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				количество проверок		проверки с нарушениями		составлено протоколов		выдано предписаний

		2018		2		2		2		6

		2019		6		6		6		12
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				ТР ТС 007/2011		ТР ТС 008/2011		ТР ТС 009/2011		ТР ТС 017/2011		ТР ТС 005/2011		ТР ТС 004/2011

		2018		10		5		2		30		8		0

		2019		11		10		17		26		6		2






