Анализ досудебной и судебной              защиты прав потребителей, проведённой Управлением Роспотребнадзора по ЕАО в 2009 году

 За время существования Управления Роспотребнадзора по ЕАО   сформирована и эффективно действует система досудебной и судебной  защиты прав потребителей, представленная федеральным законодательством.                                                                                                       
           Досудебная защита прав потребителей в Управлении Роспотребнадзора по ЕАО осуществляется в форме рассмотрения письменных и устных обращений граждан по вопросам нарушенных   прав потребителей.

           В 2009 году Управлением Роспотребнадзора по ЕАО всего рассмотрено 790 устных (2008 год - 1613)  и 93 (2008год - 82) письменных обращений по защите прав потребителей.
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           Приведенные цифры говорят об активности граждан в отстаивании своих прав, об информированности жителей ЕАО об Управлении Роспотребнадзора по ЕАО и доверии к нашей службе.

          С другой стороны, сам факт обращения граждан за консультацией и помощью свидетельствует о том, что на рынок ЕАО  поступают еще товары (услуги) ненадлежащего качества, а уровень грамотности и информированности населения о своих правах и способах их защиты пока недостаточен: не все граждане могут умело пользоваться предоставленными законом правами, а тем более защитить их. 

         Общественное движение потребителей в ЕАО  развито слабо, поэтому помощь со стороны Управления Роспотребнадзора по ЕАО  в решении актуальных вопросов по реализации и защите прав потребителей в настоящий момент остается обоснованной и востребованной.

          В 2009 году по-прежнему основная часть обращений потребителей (89,4 %), поступивших в Управление Роспотребнадзора по ЕАО  составили   устные заявления потребителей. В настоящее время жители ЕАО  используют разнообразные формы обращений: на личном приеме, по телефону, на сайте Управления Роспотребнадзора по ЕАО, по горячей линии, через средства массовой информации. 
           В большинстве случаев обратившиеся за помощью потребители предпринимали самостоятельные попытки восстановить свои нарушенные права. Безуспешность и безрезультатность таких самостоятельных попыток  объясняется, прежде всего, неуверенностью потребителей в знании законодательства о защите прав потребителей и, как следствие этого, неграмотным формулированием и оформлением своих требований, а также невысоким уровнем правовой грамотности, профессиональной подготовки и квалификации кадров субъектов малого и среднего предпринимательства, осуществляющих свою деятельность на потребительском рынке товаров и услуг. Поэтому индивидуальное консультирование потребителей в настоящее время является одним из важных направлений деятельности Управления Роспотребнадзора по ЕАО на пути преодоления правового нигилизма в сфере потребительских знаний. 

           Всем обратившимся гражданам даны подробные консультации о практическом применении законодательства о защите прав потребителей.                  

             В 75 случаях из 100 потребителям разъяснялись способы защиты нарушенного права, в том числе подробно о том, как грамотно сформулировать свои требования и составить письменную претензию, как правильно вести переговоры с продавцом или исполнителем, каковы сроки удовлетворения требований потребителей, какова ответственность за нарушение данных сроков. После получения грамотной консультации потребители зачастую решали спорные вопросы самостоятельно и результативно. 

            При рассмотрении обращений граждан специалистами Управления Роспотребнадзора по ЕАО  предпринимались все меры для рассмотрения обращения по существу: проверялись изложенные в обращении факты, в случае необходимости с выездом на место, запрашивались дополнительные материалы и объяснения обратившихся граждан и иных юридических и физических лиц, проводились беседы с продавцами, исполнителями товаров, услуг, оказывалась практическая помощь в составлении претензии, искового заявления.

            Из анализа рассмотренных заявлений следует, что в 2009 году Управлением  рассмотрено  на 48,9 % меньше устных жалоб    и на  13,4 % увеличилось количество  письменных жалоб. Данные  о видах и о количестве, поступивших обращений граждан по вопросам защиты прав потребителей в различных сферах хозяйственной деятельности приведены в таблице:
	виды обращений граждан
	количество обращений граждан

в 2008 году
	количество обращений граждан   в 2009 году

	продажа продовольственных товаров
	378
	36



	,продажа текстильных, трикотажных, швейных и меховых товаров и обуви
	398
	205

	продажа технически сложных товаров бытового назначения 
	572
	281

	продажа парфюмерно-косметических товаров
	12
	11

	продажа автомобилей, мототехники, прицепов и номерных агрегатов
	4
	2

	продажа изделий из драгоценных металлов и драгоценных камней
	17
	8

	продажа лекарственных препаратов и изделий медицинского назначения
	10
	13

	продажа животных и растений
	5
	0

	продажа товаров бытовой химии
	2
	3

	продажа экземпляров аудиовизуальных произведений и фонограмм
	11
	20

	продажа строительных материалов и изделий
	25
	34

	продажа мебели
	30
	56

	продажа непериодических изданий
	13
	13

	продажа непродовольственных товаров, бывших в употреблении
	4
	3

	продажа алкогольной продукции
	4
	4

	оказание услуг местной, внутризоновой, междугородней и международной телефонной связи, подвижной связи
	25
	4



	оказание платных образовательных услуг
	1
	1

	оказание платных ветеринарных услуг
	
	

	оказание услуг общественного питания
	8
	11

	оказание медицинских услуг
	13
	7

	оказание услуг ЖКХ
	128
	160

	оказание услуг по реализации туристического продукта
	20
	9

	на деятельность кредитных организаций
	15
	2

	Итого:
	1695
	883


Статистика рассмотренных Управлением Роспотребнадзора по ЕАО обращений граждан по вопросам защиты прав потребителей показывает, что основная доля обращений граждан  55 %  (2008 год -  63,9%) приходится на продажу некачественных продовольственных и непродовольственных товаров и  21,9 %  (2008 год - 12,3 %)   на некачественное оказание услуг. 

В результате рассмотрения поступивших в Управление Роспотребнадзора по ЕАО заявлений в связи с нарушением прав потребителей  в 2009 году  приняты следующие решения:

 - дано 807   разъяснений (2008 год -  1442);
- 12  заявления направлено по подведомственности в другие органы (2008 год- 2);

- подготовлена 409 претензий ( 2008 год- 251); 

- возбуждено дел об административных правонарушениях – 12 (2008 год – 32).

               В 2009 году Управлением Роспотребнадзора по ЕАО дано на 55,9 % меньше устных разъяснений по защите прав потребителей, на 16,6 % больше  передано по подведомственности заявлений,  на 61,3 % больше составлено претензий и  на 37,5 % меньше возбуждено дел об административных правонарушениях  по  результатам рассмотрения, чем в 2008 году.
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            Немаловажное значение в обеспечении защиты прав потребителей приобретает деятельность Управления Роспотребнадзора по ЕАО по содействию потребителям в реализации их права на судебную защиту.

            Управление Роспотребнадзора по ЕАО  в 2009 году в соответствии  с ч. 2, п.5,  ст. 40 Закона РФ  «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 № 2300-1 по-прежнему потребителям оказывало помощь в составлении исковых заявлений, подготовке доказательной базы.
             За 2009  год  Управлением Роспотребнадзора по ЕАО  было составлено 34  исковых заявлений  в защиту прав потребителей на сумму 723701  рубль. 
            По сравнению с 2008 годом в 2009 году  Управлением Роспотребнадзора по ЕАО  на 25 исковых заявлений  было подготовлено   больше, а сумма исковых требований увеличилась на 663298 рублей.                              

           Статистический анализ  показал, что количество исков и сумма исковых требований растет с каждым годом, что, прежде всего, говорит о нежелании потребителей мириться с недобросовестностью отдельных предпринимателей. 
          По структуре поданные в 2009 году Управлением Роспотребнадзора по ЕАО исковые заявления с целью защиты прав потребителей подразделяются на следующие виды деятельности хозяйствующих субъектов, где установлены нарушения прав потребителей:
· торговля   непродовольственными   товарами   -    3    исковых заявлений, что составило 8,8% от общего числа составленных исков;

· услуги по установке  стеклопрозрачных,   пластиковых конструкции -26   исковых заявлений, что составило 76,4 % от общего числа составленных исков;
· услуги ЖКХ – 4 исковых заявления, что составило 11,7 % от общего числа составленных исков;
· услуги связи -1 исковое заявление, что составило 2,9 % от общего числа составленных исков.
           В результате рассмотрения поданных  исковых заявлений в интересах потребителей, судами общей юрисдикции удовлетворено в 2009 году в пользу потребителей  25 исковых заявлений, что составило  92,5 % от общего числа  рассмотренных дел (2008 год - 8), 2 (0,7 %) исковых заявления неудовлетворенно, 7 (20,5 % от числа поданных исковых заявлений на рассмотрение) исковых заявлений находится на стадии рассмотрения в судах общей юрисдикции.
                Судами  в 2009 году в пользу потребителей присуждено всего 623,7 тысяч рублей (2008 году – 60,4 тысячи рублей), в том числе компенсирован моральный вред потребителям за нарушение их прав в размере 94, 0 тысячи  рублей (2008 год – 4,5 тысяч рублей), удержано штрафных санкций в доход  бюджета за нарушение прав потребителей  в размере 304,7 тысяч рублей (2008 год – 10,2 тысячи  рублей). Также принятыми решениями судов общей юрисдикции удовлетворены нематериальные права потребителей (безвозмездно устранены недостатки в товарах, оказанных услугах, выполненных работах, произведен обмен товара с недостатками на качественный товар).
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            Из общей суммы присужденных  денежных средств в пользу потребителей 623, 7  тысяч рублей:

           - за некачественно проданные товары потребителям – 5,4 тысячи рублей,   в 2008  году 19, 6 тысяч рублей;

          - за некачественно оказанные услуги связи – 3,2  тысячи рублей;

          - за некачественно оказанные услуги ЖКХ – 8,6 тысяч  рублей;

          - за некачественную установку стеклопрозрачных,   пластиковых конструкции  и за  неоказание услуги по установке окон - 606,4 тысячи рублей,  в 2008 году 40,7 тысяч рублей.

           Из анализа присужденных денежных средств потребителям за некачественные проданные товары, оказанные услуги и выполненные работы следует, что в 2009 году на 563, 3 тысячи рублей,  в том числе в качестве компенсации морального вреда на 89,5 тысяч рублей присуждено больше,  чем в 2008 году. В доход местного бюджета за нарушения прав потребителей удержано   в 2009 году   на 294,5 тысячи рублей больше, чем в 2008 году.

          Следует отметить, что юристы Управления Роспотребнадзора по ЕАО   в 2009 году оказывали содействие при подготовке апелляционных и кассационных жалоб и участвовали при рассмотрении данных дел в кассационном и надзорном порядке.

             В сравнении с 2008 годом в 2009 году по искам, поданным Управлением Роспотребнадзора по ЕАО в пользу потребителей  на 50 % увеличилось количество мировых соглашений, заключаемых сторонами. Юристы Управления Роспотребнадзора по ЕАО  разъясняли сторонам порядок и последствия заключения мирового соглашения, его преимущества в части экономии времени судебного разбирательства и финансовых затрат для предпринимателя в случае удовлетворения иска (увеличение цены иска за счет увеличения срока выплаты неустоек, компенсации морального вреда, взыскание штрафа за несоблюдение добровольного порядка разрешения спора). 
Одним из проблемных вопросов в Управлении Роспотребнадзора по ЕАО остается на сегодняшний день участие Управления в судах общей юрисдикции в отношении неопределенного круга потребителей.

              В    2009    году Управлением Роспотребнадзора по ЕАО подано 1 исковое заявление в отношении неопределённого круга лиц потребителей (2008  -1 заявление). В итоге рассмотрения данного искового заявления Биробиджанским судом ЕАО было отказано в удовлетворении исковых требований по причине решения дела в ином порядке.

           Проблема в рассмотрении исковых заявлений,  поданных Управлением Роспотребнадзора по ЕАО в интересах неопределенного круга лиц потребителей заключается в отсутствии  судебной практики по защите неопределенного круга лиц потребителей в судах общей юрисдикции ЕАО.

          Но даже при удовлетворении исковых требований потребителей решения судов не всегда исполнялись либо исполнение решений затягивалось на длительные сроки. Так, ООО «Авто Гарант Строй» и ООО «Строй Лайн Биробиджан» на сегодняшний день не исполнили  11  решений, вынесенные мировыми судьями ЕАО на общую сумму 554, 7 тысяч рублей.
     Положительное разрешение  Управлением Роспотребнадзора по ЕАО основной массы дел в пользу потребителей, а также взыскание с ответчиков неустоек, компенсации морального вреда и штрафов имеет огромное превентивное значение для недопущения нарушений прав потребителей и способствует обеспечению жителей ЕАО  товарами и услугами высокого качества.
Начальник отдела юридического                                                                                             и нормативно-методического обеспечения                                                                  Управления Роспотребнадзора по ЕАО                                     Н.В. Загуляева
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