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ВВЕДЕНИЕ
Региональный доклад «О защите прав потребителей в Новгородской области» подготовлен Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области в соответствии с постановлением Правительства Российской Федерации от 05.04.2012г. №283 «О государственном докладе о защите прав потребителей в Российской Федерации», п.п. 6 п.2 ст.40 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», п.15 Постановления Правительства РФ от 25.06.2021 N 1005 "Об утверждении Положения о федеральном государственном контроле (надзоре) в области защиты прав потребителей" и является официальным документом, направленным на обеспечение государственной власти региона, органов местного самоуправления, общественных организаций и населения области систематизированной аналитической информацией о результатах федерального государственного надзора в области защиты прав потребителей за отчетный год в целом и в разрезе отдельных, наиболее социально значимых сегментов потребительских правоотношений. 
Доклад содержит результаты федерального государственного контроля (надзора) в области защиты прав потребителей, осуществление которого Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области в 2022 году основывалось не только на нормах Федерального закона от 31 июля 2020 г. № 248-ФЗ «О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации», но и было сопряжено с необходимостью учета особенностей осуществления государственного контроля (надзора), установленных постановлением Правительства Российской Федерации от 10 марта 2022 г. № 336 «Об особенностях организации и осуществления государственного контроля (надзора), муниципального контроля», результатом чего стало акцентированное внимание к проведению профилактических мероприятий, а в структуре контрольных (надзорных) мероприятий (КНМ) объективное превалирование КНМ без взаимодействия с контролируемыми лицами.

Поскольку значимая и весомая роль в деле непосредственной защиты прав потребителей отводится органам судебной власти, а состояние судебной защиты потребительских прав граждан и степень удовлетворения соответствующих требований потребителей может рассматриваться в качестве показателя, характеризующего достигнутый уровень правопорядка в данной области, одним из важнейших является раздел Доклада, посвященный судебной практике в области защиты прав потребителей.

Доклад содержит обобщенную информацию о результатах деятельности, осуществляемой в пределах компетенции органами государственной исполнительной власти Новгородской области, органами местного самоуправления, общественными организациями по защите прав потребителей, о проводимых ими мероприятиях, формах и направлениях взаимодействия в данной сфере в соответствии с Законом «О защите прав потребителей».

Региональная система защиты прав потребителей Новгородской области, включающая различные органы и учреждения, осуществляет деятельность в соответствии с целями, обозначенными в Стратегии государственной политики Российской Федерации в области защиты прав потребителей на период до 2030 года, утвержденной распоряжением Правительства РФ от 28.08.2017 № 1837-р. 

Основными целями Стратегии являются: 
· обеспечение соблюдения прав граждан на доступ к безопасным товарам и услугам; 
· защита интересов потребителей всех слоев населения при обеспечении им равного доступа к товарам и услугам при акцентировании внимания на социально уязвимые группы населения; 
· повышение уровня и качества жизни населения Российской Федерации. 
Для достижения целей Стратегии предусматривается реализовать определенные приоритетные направления, в числе которых - защита потребительских прав социально уязвимых групп населения (инвалидов, людей пожилого возраста, несовершеннолетних граждан), предотвращение появления недобросовестных практик со стороны хозяйствующих субъектов, продвижение принципов рациональной модели потребления; содействие созданию и деятельности общественных объединений потребителей. 
 Распоряжением Правительства Российской Федерации от 23 марта 2018 г. № 481-р утверждён план мероприятий по реализации Стратегии государственной политики Российской Федерации в области защиты прав потребителей на период до 2030 года (далее – План). Мероприятия плана предусматривают развитие всей системы защиты прав потребителей, в том числе, на уровне деятельности общественных объединений, органов местного самоуправления; просвещение и информирование потребителей, в том числе через организацию в многофункциональных центрах консультирования потребителей, осуществление эффективного взаимодействия и координации деятельности участников национальной системы защиты прав потребителей на федеральном, региональном и муниципальном уровнях.
 В 2022 году органам и организациям, входящим в региональную систему защиты прав потребителей Новгородской области, уделялось значительно внимание проведению профилактических, в том числе информационно-просветительских мероприятий, как для потребителей, так и для бизнеса. На территории Новгородской области ведется планомерная работа, направленная на обеспечение защиты прав потребителей на региональном уровне. Это касается не только осуществления федерального государственного надзора, но и мер, направленных на профилактику нарушений и стабилизацию ситуации на потребительском рынке. В Докладе отражены мероприятия реализации в 2022 г. региональной и муниципальных программ в области защиты прав потребителей на территории региона.
В 2022 году выполнению функций в области обеспечения защиты прав потребителей содействовали многофункциональные центры предоставления государственных и муниципальных услуг, которые предоставляли площадки для проведения просветительских мероприятий, для распространения информации о правах потребителей.
Доклад разработан на основании материалов, представленных территориальными органами федеральных органов исполнительной власти Новгородской области, органами исполнительной власти Новгородской области, органами местного самоуправления, общественными организациями. Доклад является официальным документом, содержащим объективную систематизированную аналитическую информацию, и служит основой для определения приоритетных направлений деятельности всех органов, входящих в национальную систему защиты прав потребителей Новгородской области, разработки необходимых мероприятий по обеспечению защиты прав потребителей. 

	Руководитель Управления Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Новгородской области
	
	Е. А. Никифорова


Глава 1. Общие результаты осуществления федерального государственного надзора (контроля) в области защиты прав потребителей
Деятельность Управления Роспотребнадзора по Новгородской области и его территориальных отделов (далее – Управление) по реализации государственной функции по осуществлению федерального государственного надзора в сфере защиты прав потребителей в 2022 году основывалась на приоритетах, определенных приказом Роспотребнадзора от 24 ноября 2021 года № 701 «Об утверждении основных направлений деятельности Роспотребнадзора, его территориальных органов и организаций на 2022-2024 годы», в числе которых совершенствование надзора (контроля) за исполнением обязательных требований законодательства Российской Федерации в области защиты прав потребителей, в области потребительского рынка и обеспечения качества и безопасности пищевых продуктов, в том числе в соответствии с правовым регулированием, установленным Законом № 248-ФЗ, Законом № 247-ФЗ и КоАП РФ и была направлена на совершенствование федерального государственного надзора в области защиты прав потребителей через решение следующих основных задач:
Участие в выполнении Стратегии государственной политики Российской Федерации в области защиты прав потребителей на период до 2030 года в соответствии с планом мероприятий по ее реализации, утвержденным распоряжением Правительства Российской Федерации от 23 марта 2018 г. № 481-р;

Акцентированное внимание обеспечению защиты прав потребителей в сфере электронной коммерции и в отношении наиболее уязвимых категорий потребителей;

Повышение уровня соответствующего взаимодействия с органами исполнительной власти Новгородской области, органами местного самоуправления и общественными объединениями потребителей в целях дальнейшего укрепления и поступательного развития национальной системы защиты прав потребителей, в том числе в рамках Областной комиссии по защите прав потребителей при Правительстве Новгородской области, Комиссии по противодействию незаконному обороту промышленной продукции, Общественного совета при Управлении Роспотребнадзора по Новгородской области;

Осуществление федерального государственного надзора в области защиты прав потребителей в условиях «регуляторной гильотины»;

Применение на системной основе комплекса превентивных мер, направленных на предупреждение и минимизацию нарушений прав потребителей, в том числе предусматривающих совершенствование деятельности консультационного центра при ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области», в том числе при реализации государственного задания Учреждением; 
Расширение практики использования потенциала многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг для осуществления консультирования граждан по вопросам защиты прав потребителей;
Своевременное и содержательное наполнение государственного информационного ресурса в области защиты прав потребителей, качества и безопасности товаров, работ и услуг (ГИС ЗПП), в части регионального компонента.

Практическим результатом реализации поставленных целей и задач явилось достижение показателей, характеризующих основные итоги федерального государственного надзора в сфере защиты прав потребителей за 2022 год. 
1.1. О выполнении программы профилактики рисков причинения вреда (ущерба) охраняемым законом ценностям в рамках федерального государственного контроля (надзора) в области защиты прав потребителей

С целью недопущения нарушений норм законодательства о защите прав потребителей для юридических лиц и индивидуальных предпринимателей Управлением всего проведено 1112 профилактических мероприятий, в том числе: 378 мероприятий по информированию представителей сферы бизнеса, 51 % приходится на сферу услуг и 49 % на сферу торговли. В сфере торговли 7 % (25 информаций) приходится на торговлю продовольственными товарами; 3,7 % на дистанционную продажу товаров(14); 0,5 % на продажу товаров по образцам (2). 

В сфере услуг:

· 12 % приходится на деятельность на финансовом рынке (46); 

· 9,5 % на сферу бытового обслуживания населения (36);

· 3,7 % на услуги связи (14);

· 5,6 % на жилищно-коммунальные услуги (21);

· 2, 6 % на туристские услуги (10);

· 2, 1 % на услуги общественного питания (8);

· 1,8 % на транспортные и медицинские услуги (по 7 информаций);

· по 1,1 % на долевое строительство и деятельность платежных агентов (по 2);

· по 0,5 % приходится на риэлторские услуги и на услуги СТО (по 2 информации).

На протяжении 2022 года специалистами Управления осуществлялось консультирование представителей сферы бизнеса по телефону и на личном приеме. Всего было проведено 151 мероприятие по консультированию, из них 62 % (94) приходится на сферу торговли и 38 % (57) на сферу услуг. В сфере торговли 20 % от общего количества приходится на консультирование организаций, продовольственных товаров (31 мероприятие); 3,3 % на консультирование продавцов дистанционной продажи товаров (5).


В сфере услуг:

· 14 % приходится на сферу общественного питания (21);

· 11,3 % на сферу бытового обслуживания населения (17);

· 2, 6 % на гостиничные услуги (4);

· от 0,7% до 1,3% приходится на консультирование бизнеса по следующим направлениям деятельности: финансовые услуги, деятельность платежных агентов, жилищно-коммунальные услуги, образовательные, прочие виды деятельности, услуги СТО, гостиничные и медицинские услуги (от 1 до 3 консультирований).

Управлением за 2022 год продавцам и исполнителям различных видов услуг было вынесено 534 предостережения о недопустимости нарушения обязательных требований, из них 92 % (492 предостережения) приходятся на сферу торговли и 8 % на сферу услуг (42 предостережения).

В сфере торговли 44 % приходится на торговлю продовольственными товарами (234); 1,1 % на продажу товаров дистанционным способом (6). 

Из 42 предостережений, выданных исполнителям услуг 2 % приходится на прочие виды деятельности (11); 1, 5 % на услуги связи (8); по 1,1 % на бытовые услуги и финансовые (по 6); по 0,2 % приходится на жилищно-коммунальные, медицинские, образовательные, услуги СТО, гостиничные и туристские услуги (от 1 до 2 предостережений).

За 2022 год Управлением проведено 49 профилактических визитов (далее – профвизиты). Наибольшее количество проведенных профилактических визитов приходится на сферу услуг, что составляет 80 % (39 профвизитов) и 20 % приходится на сферу розничной торговли (10 профвизитов). 

В сфере услуг 45 % от общего количества проведенных профвизитов приходится на сферу общественного питания (22); 20% на сферу бытового обслуживания населения (10); 6 % на гостиничные услуги (3) и по 4 % приходится на сферы туристских услуг и прочие виды деятельности (по 2 профвизита). 


В ходе профилактического визита контролируемое лицо информировалось об обязательных требованиях, предъявляемых к его деятельности (бытовые услуги: услуги парикмахерских и салонов красоты; ремонт бытовой техники; предоставление туристских услуг, оказание услуг общественного питания, розничная торговля пищевыми продуктами, включая напитки, табачные изделия,  предоставление гостиничных услуг), а также о видах, содержании и об интенсивности контрольных (надзорных) мероприятий, проводимых в отношении объекта контроля исходя из его отнесения к соответствующей категории риска.

В 2022 году не проведено 11 профилактических визитов, из них 1 предприниматель прекратил свою деятельность, 10 хозяйствующих субъектов отказались от проведения профилактических визитов.


За 2022 год было выявлено 40 случаев причинения вреда имуществу потребителей в размере 607, 3 тыс. рублей, который возмещен в полном объеме, по сравнению с 2021 годом размер причиненного вреда увеличился в 2, 4 раза (2021 – сумма 258,3 тыс. рублей).

Таблица № 1
Показатели эффективности и результативности мероприятий 

Программы профилактики по ЗПП
	Наименование показателя
	2021 г.
	2022 г. 

	Количество проведенных профилактических мероприятий, ед.
	435
	1112

	Количество подконтрольных субъектов, в отношении которых проведены профилактические мероприятия, ед.
	392
	948

	Доля контролируемых лиц/объектов контроля, в отношении которых проведены профилактические мероприятия (показатель устанавливается в процентах от общего количества подконтрольных (поднадзорных) субъектов), %
	7,1
	17,4


	Наименование показателя
	2021 год (базовый абсолютный показатель)
	2022 год, %

	Увеличение количества выданных предостережений о недопустимости нарушения обязательных требований
	120
	+445%

	Удельный вес отказов контролируемых лиц от проведения обязательного профилактического визита от общего количества запланированных профилактических визитов
	-
	28,1%


1.2. Деятельность по рассмотрению обращений потребителей

Обращения граждан, поступившие в адрес Управления Роспотребнадзора Новгородской области, их количество и направленность свидетельствуют о состоянии и эффективности принимаемых со стороны надзорного органа мер по улучшению обстановки на потребительском рынке, а также в области санитарно-эпидемиологического благополучия населения.

Всего в адрес Управления в 2022 году поступило 2217 обращений (2017 г. – 2078, 2018г. – 1969, 2019 г. – 2537, 2020 г. – 2955, 2021 г. – 2516), то есть уменьшение на 11,9 % по сравнению с 2021 годом, доля обращений, поступивших от граждан составляет – 97,3% (2156 обращения). От социально-незащищенных слоев поступило 85 обращений, от объединений граждан 43 обращения. 

Обращения направлялись гражданами по почте 433, по электронной почте 246, через сайт управления 1080, были поданы гражданами в ходе личного приема и через общественную приемную 236.

В адрес Управления в 2022 году поступили 210 обращений из органов Прокуратуры Российской Федерации и Прокуратуры субъекта Российской Федерации, 23 обращения из Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека, 

По вопросам защиты прав потребителей поступило 1199 обращений, что составило 54,1 % от общего количества обращений, поступивших в Управление, 45,9 % касались санитарно-эпидемиологического благополучия населения (1018 обращений).
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Рис.1. Сведения о поступивших обращениях за 2017-2022 годы
Анализ обращений показывает, что в 2022 году, как и в 2021 году превалируют жалобы на нарушения прав потребителей в сфере услуг. В данной сфере актуальными являются вопросы нарушения прав потребителей при продаже продовольственных товаров – 179 обращений, бытовом обслуживании населения - 118 обращений, предоставлении жилищно-коммунальных услуг – 116 обращений, торговле, осуществляемой дистанционным способом 90 обращений, предоставлении услуг связи – 79 обращений, предоставлении финансовых услуг 65 обращений, предоставлении транспортных услуг – 27 обращений, туристских услуг – 16 обращений, медицинских услуг – 15 обращений, предоставлении гостиничных услуг – 12 обращений, 11 обращений о техническом обслуживании и ремонте автомототранспортных средств, при предоставлении образовательных услуг – 3 обращения. 
Таблица № 2
Сведения о количестве обращений граждан на нарушение прав потребителей поступивших в Управление в динамике за 5 лет
за 2018-2022 г.г.

	
	Новгородская область

	
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022

	Всего получено обращений, из них
	1366
	1582
	1956
	1478
	1199

	на нарушения прав потребителей в сфере торговли
	540

39,5%
	551

34,8%
	531

27,15%
	490

33,15%
	466

38,9%

	на нарушения прав потребителей при оказании услуг, выполнении работ
	826

60,5%
	1031

65,2%
	1425

72,85%
	988

66,85%
	733

61,1%


Если говорить о динамике обращений, то по сравнению с 2021 годом при предоставлении жилищно-коммунальных услуг – 117 обращений (2022г. – 116 обращений), осталось на том же уровне; бытового обслуживания населения – 131 обращений (2022 г. – 118 обращений), уменьшение в 1,1 раза; услуг связи – 103 обращений (2022 г. – 79 обращения), снижение в 1,3 раза; финансовых услуг – 80 обращения (2022 г. – 65 обращений), снижение в 1,2 раза; медицинских услуг – 25 обращений (2022 г. – 15), уменьшение в 1,7 раза; транспортных услуг - 34 обращения (2022 г. – 27), уменьшение в 1,3 раза; туристских услуг – 10 обращений (2022 г. – 16), увеличение в 1,6 раза, количество обращений осталось на прежнем уровне.
В 2,3 раза уменьшилось количество обращений в сфере образовательных услуг в 2021 году – 7 обращений, в 2022 году – 3 обращения.

По-прежнему в Управление Роспотребнадзора по Новгородской области поступают обращения на оказание услуг: долевого строительства жилья, риэлтерской деятельности, финансовых, в сфере общественного питания их количество остается на уровне прошлого года.

Таблица № 3
Структура поступивших в Управление обращений граждан на нарушение их прав потребителей при оказании услуг (выполнении работ)

	Сфера услуг
	Количество поступивших жалоб по годам
	Удельный вес в общем количестве поступивших жалоб по годам, %

	
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	Всего обращений 
	826
	1031
	1425
	1478
	1199
	60,4
	65,2
	72,9
	58,7
	54,1

	в т. ч.:

общественное питание
	5
	27
	4
	2
	3
	0,4
	1,7
	0,2
	0,08
	0,1

	услуги связи
	87
	94
	88
	103
	79
	6,3
	5,9
	4,5
	4,1
	3,6

	финансовые услуги
	73
	70
	64
	80
	65
	5,3
	4,4
	3,3
	3,2
	2,9

	жилищно-коммунальные услуги
	152
	241
	174
	117
	116
	11,1
	15,2
	8,9
	4,65
	5,2

	медицинские услуги
	30
	23
	46
	25
	15
	2,2
	1,5
	2,4
	1,0
	0,7

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	туристские услуги
	21
	19
	35
	10
	16
	1,5
	1,2
	1,8
	0,4
	0,7

	бытовые услуги
	96
	78
	127
	131
	118
	7
	4,9
	6,5
	5,2
	5,3

	транспортные услуги
	26
	28
	38
	34
	27
	1,9
	0,1
	1,9
	1,4
	1,2

	образовательные услуги
	3
	11
	6
	7
	3
	0,2
	0,7
	0,3
	0,3
	0,1


По количеству обращений неблагоприятными сегментами потребительского рынка, где допускаются нарушения прав потребителей, остаются сферы услуги связи, туристских услуг, бытовых и транспортных услуг.

Большинство обращений потребителей жилищно-коммунальных услуг связаны с вопросами начисления платы за коммунальные и жилищные услуги, не доведения обязательной информации в ГИР ЖКХ, рассмотрение которых является компетенцией органов регионального жилищного надзора. В связи с чем, 79,3 % обращений в сфере предоставления жилищно-коммунальных услуг ненадлежащего качества были перенаправлены по компетенции.

Жалобы граждан в сфере предоставления услуг связи обусловлены некачественным оказанием услуг, изменением тарифов, представлением дополнительных услуг без согласия абонента.

На нарушения прав потребителей в сфере розничной торговли поступило 466 обращение, что составило 38,9 % от общего количества жалоб на нарушение прав потребителей. Анализ обращений показывает, что количество обращений в сфере розничной торговли по сравнению с 2021 годом уменьшилось в 1,1 раза.

Таблица № 4
Структура поступивших в Управление обращений граждан на нарушение их прав потребителей в сфере розничной торговли

	Сфера розничной торговли
	Количество поступивших жалоб по годам
	Удельный вес в общем количестве поступивших жалоб по годам, %

	
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022

	Всего обращений 
	540
	551
	531
	490
	466
	39,5
	34,8
	27,15
	19,48
	21

	Продовольственными товарами
	88
	96
	149
	174
	179
	5,2
	6,1
	7,61
	6,92
	8,1

	Дистанционной торговли
	58
	72
	70
	82
	90
	4,5
	4,6
	3,57
	3,26
	4,1

	Продажи товаров по образцам
	10
	2
	2
	4
	3
	0,7
	0,1
	0,1
	0,16
	0,1


139 обращений поступило по вопросу нарушения правил продажи табачными изделиями, торговля которыми осуществляется в торговых точках, расположенных рядом с учебными заведениями, а также реализация табачных изделий без акцизных марок Российской Федерации, без информации о максимальной розничной цене, не маркированных контрольными идентификационными знаками, которые ввозятся из Республики Беларусь и других стран ЕАЭС, также касающиеся нарушения Федерального Закона от 23.02.2013-ФЗ №15 «Об охране здоровья граждан от воздействия окружающего дыма и последствий потребления табака». Нарушения выразились в отсутствии знаков о запрете курения, для обозначения территорий, зданий и объектов, где курение запрещено; рекламе табачных изделий путем их демонстрации в торговых залах в открытом виде и нарушением правил продажи отдельных видов товаров при оформлении ценников на табачные изделия или их отсутствие. 

По вопросам нарушения прав потребителей в сфере розничной торговли непродовольственными товарами поступило 287 обращений, в 1,1 раза меньше, чем в 2021 году (316 обращения). Граждане жаловались на качество мебели, сотовых телефонов, одежды и обуви, электронной техники.
Граждане активно осваивают просторы интернета, покупают товары в интернет-магазинах. На нарушения прав потребителей при заключении договора с использованием дистанционных каналов (Интернет, мобильные приложения) количество обращений осталось почти на прежнем уровне (2022 – 90, 2021 – 82 обращения). Обращения в основном содержали претензии к продавцам, находящимся за пределами Новгородской области, в части получения товара, который не соответствует договору, а также об оплате товара, который не был доставлен и др.

В 2022 году поступило 42 жалобы на реализацию алкогольной продукции. Основные нарушения при продаже алкогольной продукции это:

- продажа алкогольной продукции в неустановленное время;

- продажа алкогольной продукции несовершеннолетним;

- продажа алкогольной продукции без регистрации в ЕГАИС.
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Рис.2. Структура обращений граждан в 2022 году по секторам потребительского рынка
1.2.1. Сведения о количестве обращений граждан в сфере санитарно-эпидемиологического надзора поступивших в Управление в 2022 году
Количество жалоб в области обеспечения санитарно-эпидемиологического благополучия населения осталось примерно на том же уровне по сравнению с 2021 годом (2022 г. – 1018, 2021 г. – 1011, 2020 г. – 999, 2019 г. – 955, 2018 г. – 688). 

В этой области стоит отметить повышение в 1,4 раза количество обращений о планировке и застройке городских и сельских поселений (2022 – 23, 2021 – 17 обращений). В 1,4 раза увеличилось количество жалоб о почве и содержании территорий городских и сельских поселений (2022 – 42, 2021 – 30 обращений). Поступали жалобы на состояние атмосферного воздуха, на выбросы с заводов ООО «Дирол Кэдбери», ПАО «Акрон», ЗАО «Экспериментальный химический завод» в п. Пролетарий, асфальтобетонные заводы в городах Боровичи и Чудово. Граждане недовольны наличием запахов, поступающих с соседствующими с местом их проживания свинофермами и коровниками, предприятиями, производящими отжиг угля и лома металлов. 
Количество жалоб, связанных с использованием и захоронением отходов увеличилось в 1,1 раза (2022 – 166, 2021 – 154 обращений), в 1,1 раза увеличилось количество обращений об условиях проживания в жилых помещениях (2022 – 181, 2021 – 163 обращения).

В адрес Управления продолжают поступать жалобы, связанные с отрицательным воздействием на организм человека шумов от работы кондиционеров, оборудования офисов и предприятий торговли, расположенных на первых этажах многоэтажных жилых домов, а также от ненадлежащего технического состояния лифтового хозяйства и вентиляционной системы (2022 – 90; 2021 – 105 обращений). 

Отдельно следует обратить внимание на возрастающее количество жалоб на ненадлежащее санитарное состояние квартир. Граждане жалуются на соседей, ведущих асоциальный образ жизни и превративших своё жилье в склад для хранения мусора. В этой связи можно сделать вывод о ненадлежащем исполнении своих обязанностей Управляющими компаниями.

Продолжает расти количество жалоб, связанных с деятельностью региональных операторов, которые должным образом не исполняют свои обязанности по вывозу мусора, однако направляют гражданам квитанции для оплаты своих услуг.
Таблица № 5
Структура поступивших в Управление обращений граждан в области обеспечения санитарно-эпидемиологического благополучия населения

	
	Количество поступивших жалоб по годам

	
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022

	Всего обращений 
	688
	955
	999
	1011
	1018

	О пищевых продуктах
	118
	204
	164
	130
	124

	Об организации питания населения
	42
	49
	41
	22
	38

	Об объектах используемых в целях хозяйственно-бытового водоснабжения
	17
	26
	15
	27
	38

	О питьевой воде
	84
	62
	59
	74
	67

	Об атмосферном воздухе
	66
	81
	72
	48
	64

	О сборе, использовании отходов потребления
	65
	102
	155
	154
	166

	Об условиях проживания
	112
	160
	216
	163
	181

	Об условиях использования физических факторов
	55
	1
	120
	105
	107

	Об условиях воспитания и обучения
	40
	51
	43
	77
	31


В 1,4 раза по сравнению с 2021 годом выросло количество обращений, касающихся объектов используемых в целях хозяйственно-бытового водоснабжения (с 27 до 38).

Уменьшение в 2,5 раза количество поступающих жалоб об условиях воспитания и обучения, в 1,1 раза о питьевой воде

Незначительное уменьшение количества обращений о пищевых продуктах со 130 до 124, об условиях использования физических факторов.

Увеличение количества обращений в 1,7 раза об организации питания населения, в 1,5 раза об атмосферном воздухе, в 1,1 раза об условиях проживания, в 1,1 раза о сборе, использовании отходов потребления, на 2 обращения больше поступило в 2022 г. об условиях использования физических факторов по сравнению с 2021 годом.
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Рис. 3. Структура жалоб в области санитарно-эпидемиологического благополучия населения

Из общего числа поступивших обращений рассмотрено 2183, что составляет 98,5 % (2018 – 92,7%, 2019 – 94,4%, 2020 – 92,58 %, 2021 – 96,8%). 

По результатам рассмотрения обращений было дано 1896 разъяснений норм законодательства (2021 г. – 1981), в том числе в сфере защиты прав потребителей 1020 разъяснений (2021 г. – 1213) , 639 обращений направлено по подведомственности (2021 г. – 758), из них в области защиты прав – 359 (2021 г. – 489), 6 обращений стали основанием для проведения контрольных (надзорных) мероприятий (2021 г. – 71), из них в области защиты прав потребителей – 2 (2021 г. – 23), 15 – для проведения административных расследований (2021 г. – 124), в области защиты прав потребителей- 5 (2021 г. – 17). Резкое снижение количества контрольных (надзорных) мероприятий, проведенных по фактам, указанным в обращениях потребителей, связано с новеллами, установленными статьями 59 и 60 Закона № 248-ФЗ от 31.07.2020 года «О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации, а также особенностями организации и осуществления государственного контроля (надзора), которые и привели к снижению числа таких контрольных (надзорных) мероприятий.

Также отсутствием возможности проведения контрольных (надзорных) мероприятий, в том числе без взаимодействия послужили следующие факты:

- несоблюдение гражданами требований к письменным обращениям в соответствии с законодательством о порядке рассмотрения обращений граждан;

- непредставление гражданами необходимой и достоверной информации о наименовании и месте нахождения субъектов потребительского рынка, чьи неправомерные действия явились основанием для обращений в государственный надзорный орган;

- в направленных обращениях граждан содержатся вопросы либо требования, не относящиеся к компетенции Роспотребнадзора;

- гражданами не всегда используется право повторного обращения в государственный орган, предусмотренное частью 7 статьи 11 ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» от 02.05.2006г. № 59-ФЗ, в случае, если причины, по которым ответ не мог быть дан, в последующем были устранены. 

Управление в соответствии с вышеуказанной статьей Закона в обязательном порядке уведомляет граждан о праве на повторное обращение в Роспотребнадзор по указанным обстоятельствам. 

В отчетном году в соответствии с требованиями законодательства о порядке рассмотрения и перенаправления обращений граждан по вопросам, не относящимся к компетенции Управления Роспотребнадзора, были переадресованы в органы внутренних дел для расследования признаков нарушений требований уголовного законодательства - 101 обращение, в Управление Федеральной налоговой службы по Новгородской области – 38 обращений, в отделение по Новгородской области СЗ Главного управления Центробанка РФ по вопросам страхования и банковской деятельности – 23 обращений. В Управление продолжают поступать обращения, рассмотрение которых входит в полномочия органов, осуществляющих жилищный надзор. 

Всего количество обращений переадресованных в другие органы для рассмотрения уменьшилось с 787 в 2021 году до 641 в 2022 году.
В то же время, Управление активно сотрудничает с органами прокуратуры, внутренних дел как в части рассмотрения обращений, поступивших от районных, городских, областных правоохранительных органов и органов прокуратуры (210 обращения поступило в Управление из органов Прокуратуры для рассмотрения и принятия мер), так и по запросам информации о результатах рассмотрения обращений граждан, особенно по направлениям надзорной деятельности управления в сферах розничной продажи, в т.ч. продовольственных товаров, услуг жилищно-коммунального комплекса, услуг потребительского кредитования и страхования граждан.

Не за все нарушения законодательства предусмотрена административная ответственность (например, отказ в возврате денег, нарушены сроки рассмотрения требований и т.д.), поэтому судебная защита прав потребителей является также одним из основных направлений деятельности Управления. По результатам рассмотрения жалоб, поступивших в Управление, направлено 3 материала в прокуратуру, органы внутренних дел, в суды, выдано 342 предостережения о недопустимости нарушений обязательных требований, в том числе 249 в области защиты прав потребителей.

Таблица № 6
Сравнительные данные о количестве поступивших обращений

	
	Количество поступивших жалоб по годам

	
	2017
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022

	Всего обращений 
	1885
	1905
	2395
	2955
	2516
	2217

	О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения
	370
	609
	880
	999
	1011
	1018

	На нарушения в области защиты прав потребителей
	1515
	1296
	1515
	1956
	1478
	1199

	В том числе розничной торговли
	605
	521
	515
	531
	490
	466


	В том числе в сфере услуг
	910
	775
	1000
	1425
	988
	733

	Количество составленных протоколов
	365
	413
	326
	192
	115
	22

	Количество выданных предостережений
	62
	104
	166
	319
	207
	342


В целях более полного, всестороннего и эффективного информирования и консультирования граждан, представителей общественных объединений, юридических лиц, индивидуальных предпринимателей при рассмотрении обращений в сфере законодательства о защите прав потребителей специалистами Общественной приемной Управления Роспотребнадзора по Новгородской области проведены личные приемы граждан, на которых были даны разъяснения требований законодательства. В случаях выявления признаков наличия в действиях субъектов потребительского рынка нарушений требований законодательства, за которые предусмотрена административная ответственность, гражданам было предложено оформить письменные обращения для рассмотрения в соответствии с полномочиями Роспотребнадзора. Воспользовались возможностью оставить свои письменные обращения 325 человек.
По имеющимся в Управлении и территориальных отделах телефонных «горячих линий» гражданам и иным субъектам деятельности ежедневно в режиме рабочего дня оперативно даются разъяснения по вопросам применения положений Федерального закона от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», а также действующих правил продажи и правил оказания услуг. В 2022 году поступило 4535 обращений граждан по «горячим линиям». 
По наиболее актуальным вопросам законодательства в сфере защиты прав потребителей материалы разъяснительного характера размещаются на сайте Управления, на стендах и на бумажных носителях Общественной приемной, регулярно пополняются информационные материалы по актуальным вопросам в сфере потребительского рынка, образцы претензионных и исковых заявлений, перечни государственных и муниципальных органов, их адреса и телефоны для обращения по вопросам, относящимся к компетенции соответствующих надзорных органов. Общественной приемной осуществляется прием и регистрация письменных и электронных обращений, ведется электронный учет поступивших обращений, в том числе устных, а также контролируется соблюдение установленных законодательством сроков рассмотрения обращений и сроков направления обращений, содержащих вопросы для рассмотрения в иные уполномоченные надзорные органы.

1.2.2. Об обращениях социально уязвимых категории потребителей 
за 2022 год

Одной из основных целей Стратегии государственной политики РФ в области защиты прав потребителей на период до 2030 года, утвержденной Распоряжением Правительства Российской Федерации от 28.08.2017 № 1837-р, является защита интересов потребителей всех слоев населения при обеспечении им равного доступа к товарам и услугам при акцентировании внимания на социально уязвимые группы населения.

За 2022 года Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области рассмотрено 81 письменное обращение потребителей, которые относятся к социально уязвимой категории (пенсионеры, инвалиды и др. категории), что составляет 7% от общего числа рассмотренных в сфере защиты прав потребителей. Основными вопросами, послужившими поводами для обращений, явились:

приобретения товаров (оказания услуг) ненадлежащего качества;

отказ со стороны продавца (исполнителя) в возврате денежных средств;

нарушения сроков исполнения договора, 

т.е. обращения, содержали требования имущественного характера. Также граждане жаловались на некачественное оказание услуг в сфере финансов, коммунальных услуг, услуг связи. В ходе рассмотрения обращений Управлением разъяснялись нормы законодательства в сфере защиты прав потребителей. 

В рамках полномочий Управлением было подготовлено и подано в судебный орган 7 исковых заявления в защиту конкретного потребителя. 

- 2 исковых заявления содержали требования о понуждении ПАО «Россети Северо-Запад» (ПАО «МРСК Северо-Запада») к исполнению обязательств по договору об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям. По результатам судебных разбирательств исковые требования потребителей обязать ПАО «Россети Северо-Запад» исполнить обязательства по договору об осуществлении технологического присоединения энергопринимающих устройств заявителей к объектам электросетевого хозяйства ПАО «Россети Северо-Запад» судом были удовлетворены: 

-1 исковое заявление подано в защиту инвалида (онкологическое заболевание) - возврат денежных средств за турпродукт. Иск удовлетворен, присуждено в пользу потребителя 203984 рублей, в том числе 10000 рублей моральный вред;

- 2 исковых заявления подано в защиту прав пожилых граждан.  Из них первый иск – о расторжении договора купли-продажи и возврата денежных средств в связи с выявлением в товаре (мультиварке) недостатка. На данный момент иск не рассмотрен. Второй иск – по вопросу неисполнения сетевой организацией договора технологического присоединения. По результатам рассмотрения в пользу потребителя присуждено возмещение убытков 12000 рублей и штраф 8000 рублей.

- 2 исковых заявления поданы в защиту интересов детей. Первый иск – о расторжении договора купли-продажи и возврата денежных средств в связи с выявлением в товаре недостатка (для ребенка-инвалида приобретен диван, в котором в процессе эксплуатации выявился недостаток). В пользу потребителя присуждено 219435 рублей, в том числе 5000 рублей моральный вред. Второй иск – в салоне оптики для ребенка по назначению врача-офтальмолога, зафиксированному в медицинской карте ребенка, оформлен заказ на изготовление очков. Сразу после того, как ребенок начал носить очки, у него начала болеть голова и глаза. После того как ребенок одел старые очки жалобы прекратились. После этого родители ребенка обратились в другую оптику с просьбой проверить оптическую силу стекол новых очков. В результате проверки очков на приборе обнаружено, что стекла не соответствуют назначению врача. Потребитель обратился к исполнителю услуг с требованием изготовления очков, соответствующих назначению врача. В удовлетворении требований было отказано. На 31.12.2022 года иск не был рассмотрен. На текущий момент по иску получен отказ в связи со смертью ответчика.

В рамках полномочий Управлением при рассмотрении обращений потребителей, которые относятся к социально уязвимой категории, выдано 15 предостережений о недопустимости нарушения обязательных требований. 

Так, например, при рассмотрении обращения потребителя, Управлением было выявлено, что продавец при продаже двух телефонов потребителю навязал две sim-карты, сказав, что это подарок, который обязательно полагается к этим телефонам. Однако, согласно чеков работники офиса продаж взяли с потребителя деньги в размере 600 руб. за две sim-карты. Тем самым, потребителя ввели в заблуждение. Фактически, потребителя обусловили приобрести телефоны с обязательным приобретением двух sim-карт, включенных в цену телефонов. Цена телефона на витрине была 2990 руб. На каждый телефон потребителю оформили скидку по 300 руб., всего 600 руб., и на такую же сумму работники офиса продаж продали две sim-карты, сказав, что это подарок. Письменного согласия на выполнение дополнительных услуг за плату потребитель не давала. 

Указанные действия (бездействие) приводят к нарушениям следующих обязательных требований:

Согласно п. 1. ст. 8 Закона РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 г. № 2300-1 (далее Закон №2300-1), потребитель вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации об изготовителе (исполнителе, продавце), режиме его работы и реализуемых им товарах (работах, услугах).

В соответствии с п.2 ст. 8 Закона № 2300-1, указанная в пункте 1 настоящей статьи информация в наглядной и доступной форме доводится до сведения потребителей при заключении договоров купли-продажи и договоров о выполнении работ (оказании услуг) способами, принятыми в отдельных сферах обслуживания потребителей, на русском языке, а дополнительно, по усмотрению изготовителя (исполнителя, продавца), на государственных языках субъектов Российской Федерации и родных языках народов Российской Федерации.

Согласно с п. 1 ст. 10 Закона № 2300-1, исполнитель обязан своевременно предоставлять потребителю необходимую и достоверную информацию о товарах (работах, услугах), обеспечивающую возможность их правильного выбора. По отдельным видам товаров (работ, услуг) перечень и способы доведения информации до потребителя устанавливаются Правительством Российской Федерации.

Согласно п. 2 ст. 10 Закона № 2300-1 информация о товаре (услуги) в обязательном порядке должна содержать информацию о цене в рублях и условие приобретения товаров (услуг). 

В соответствии с п. 2 ст. 16 Закона № 2300-1, запрещается обусловливать приобретение одних товаров (работ, услуг) обязательным приобретением иных товаров (работ, услуг). Убытки, причиненные потребителю вследствие нарушения его права на свободный выбор товаров (работ, услуг), возмещаются продавцом (исполнителем) в полном объеме.

Согласно п. 3 ст. 16 Закона № 2300-1, продавец (исполнитель) не вправе без согласия потребителя выполнять дополнительные работы, услуги за плату. Потребитель вправе отказаться от оплаты таких работ (услуг), а если они оплачены, потребитель вправе потребовать от продавца (исполнителя) возврата уплаченной суммы. Согласие потребителя на выполнение дополнительных работ, услуг за плату оформляется продавцом (исполнителем) в письменной форме, если иное не предусмотрено федеральным законом.

На основании вышеизложенного, Управление продавцу выдало предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований.

30 сентября 2022 г. Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области совместно с Центром информирования и консультирования потребителей ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» была проведена «горячая линия», в том числе организованы выездные общественные приемные по информированию и консультированию потребителей по вопросам соблюдения требований действующего законодательства по защите прав потребителей, приуроченные к Всемирному дню пожилого человека. Всем обратившимся были даны консультации и разъяснения в соответствии с нормами законодательства РФ.

В 2022 г. Управление провело 2 встречи в Центре социальной поддержки «Добро» для социально уязвимой категории потребителей (пожилых людей, инвалидов), 1 встречу в ГБУК «Новгородская областная специальная библиотека для незрячих и слабовидящих «Веда» по разъяснению норм законодательства в области защиты прав, а также в рамках проекта «Повышение финансовой грамотности населения Новгородской области».

В ходе проведения мероприятий были рассмотрены вопросы, касающиеся финансовых услуг, действий потребителей в случае нарушения их прав, рассмотрены вопросы по правам потребителей, закрепленных статьями закона РФ «О защите прав потребителей» и практические действия в тех или иных ситуациях при покупке товаров, получении услуг с нарушениями требований законодательства.

В рамках рассмотрения обращений потребителей, которые относятся к социально уязвимой категории, потребителю хозяйствующим субъектом был возмещен ущерб на сумму 30 тысяч рублей. 

Глава 2. Результаты федерального государственного надзора (контроля) в области защиты прав потребителей в отдельных секторах потребительского рынка
2.1. Продажа товаров

В 2022 году оборот розничной торговли на территории Новгородской области составил 153,5 миллиардов рублей, что ниже уровня 2021 года на 1,2% в сопоставимых ценах (индекс физического объема оборота розничной торговли за отчетный период составил 98,8%).

В 2022 году оборот розничной торговли на 98,5% формировался торгующими организациями и индивидуальными предпринимателями, осуществляющими деятельность вне рынка, доля розничных рынков и ярмарок составила 1,5% (в 2021 году – 98,1% и 1,9% соответственно).

Оборот розничной торговли на душу населения составил 265,2 тыс. рублей.

В 2022 году крупные и средние организации обеспечили 61,4% оборота розничной торговли, малые организации – 23,5%, розничные рынки и ярмарки – 1,5%, индивидуальные предприниматели, осуществляющие торговлю вне рынка – 13,6%.

Объем продажи пищевых продуктов, включая напитки, и табачных изделий в 2022 году составил 79,2 миллиарда рублей, что меньше уровня 2021 года на 3,5%, непродовольственных товаров – 74,3 миллиарда рублей, или на 1% больше.

В структуре оборота розничной торговли удельный вес пищевых продуктов, включая напитки, и табачных изделий в 2022 году составил 51,6% (в 2021 году – 51,7%), непродовольственных товаров – 48,4% (48,3%).

Товарные запасы в крупных, средних и малых организациях области, основным видом деятельности которых является «розничная торговля», составили на конец декабря 2022 года 8,2 миллиарда рублей, что обеспечит 30 дней торговли (на конец декабря 2021 года – 7,9 миллиарда рублей и 29 дней торговли).

По состоянию на 01.01.2023 по данным торгового реестра области обеспеченность населения области площадью торговых объектов составила 975 кв. метров на тысячу жителей, в том числе по продаже продовольственных товаров – 364 кв. метра при нормативе 217 кв. метров, по продаже непродовольственных товаров - 611 кв. метров при нормативе 408 кв. метров.

На 1 января 2023 года в Новгородской области 12 розничных рынков имели разрешение на право организации рынка, полученное в установленном порядке, в том числе 9 сельскохозяйственных и 3 универсальных рынка. В 2022 году проведено 834 ярмарки, в том числе228 универсальных ярмарок, 209 ярмарок выходного дня, 527 специализированных ярмарок.

В 2022 году на территории Новгородской области в рамках мониторинга безопасности продовольственного сырья и пищевых продуктов (контрольно- надзорные мероприятия, производственный контроль) отобрано и исследовано 8174 пробы отечественной и импортной пищевой продукции по всем показателям, из них доля проб, не отвечающих гигиеническим нормативам 8,7% (в 2021 году- 9,2%). 
В рамках оценки обеспечение биологической безопасности пищевых продуктов и сырья в течение 2022 года проведены исследования 5456 проб, из них 4438 на патогенные микроорганизмы (2021 год-5429, 2020г. – 4286; 2019г. – 7176; 2018г. – 7326), в т.ч. 42 – поступивших по импорту. Из числа исследованных 10,4% проб не соответствовали гигиеническим нормативам (2021-12,12%, 2020г. – 11,7%; 2019г. – 12,4%; 2018г. – 10,3%), в т.ч. по импорту – 16,0% (2021 - 11,4%, 2020 г. – 0,0%; 2019 г. – 17,0%; 2018 г. – 7,6%) – рис. 4.
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Рис. 4. Результаты микробиологических исследований пищевых продуктов

и продовольственного сырья (% проб, не отвечающих гигиеническим нормативам)

В области отмечается сохранение на высоком уровне удельного веса пищевой продукции, не отвечающей гигиеническим нормативам по микробиологическим показателям. Ежегодно эти показатели превышают среднероссийский уровень – рис.5. 
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Рис. 5. Удельный вес продукции, не отвечающей гигиеническим

нормативам по микробиологическим показателям (%)
Наибольший уровень бактериального загрязнения пищевых продуктов и сырья зарегистрирован в Волотовском – 29,4%, Демянском – 14,5%, Маловишерском – 16,7%, Новгородском – 16,8%, Старорусском – 13,1% районах (таблица 7).

Таблица № 7
Территориальное распределение состояния микробиологического загрязнения продовольственного сырья и пищевых продуктов в области

	Территория
	2020 год
	2021 год
	2022 год

	
	Всего
	не отвечает гигиеническим нормативам
	Всего

абс.
	не отвечает гигиеническим нормативам
	Всего

абс.
	Не отвечает гигиеническим нормативам

	
	
	абс.
	%
	
	абс.
	%
	
	абс.
	%

	Великий Новгород
	1359
	192
	14,13
	1847
	280
	15,16
	1879
	197
	10,48

	Батецкий
	42
	4
	9,52
	29
	3
	10,34
	83
	9
	10,84

	Боровичский
	908
	115
	12,67
	930
	101
	10,86
	1023
	112
	10,95

	Валдайский
	320
	14
	4,38
	352
	14
	3,98
	312
	10
	3,21

	Волотовский
	53
	6
	11,32
	68
	12
	17,65
	51
	15
	29,41

	Демянский
	51
	7
	13,73
	75
	5
	6,67
	69
	10
	14,49

	Крестецкий
	117
	9
	7,69
	100
	10
	10,00
	94
	8
	8,51

	Любытинский
	28
	1
	3,57
	45
	4
	8,89
	36
	1
	2,78

	Маловишерский
	73
	2
	2,74
	135
	21
	15,56
	48
	8
	16,67

	Маревский
	13
	6
	46,15
	33
	3
	9,09
	16
	0
	0,00

	Мошенской
	52
	12
	23,08
	34
	6
	17,65
	35
	0
	0,00

	Новгородский
	280
	41
	14,64
	373
	62
	16,62
	342
	55
	16,08

	Окуловский
	42
	1
	2,38
	83
	6
	7,23
	115
	7
	6,09

	Парфинский
	30
	0
	0,00
	78
	5
	6,41
	64
	2
	3,13

	Пестовский
	69
	3
	4,35
	83
	3
	3,61
	128
	5
	3,91

	Поддорский
	37
	3
	8,11
	61
	7
	11,48
	43
	2
	4,65

	Солецкий
	54
	5
	9,26
	80
	5
	6,25
	101
	8
	7,92

	Старорусский
	570
	63
	11,05
	685
	90
	13,14
	630
	99
	15,71


	Хвойнинский
	61
	5
	8,20
	107
	7
	6,54
	196
	18
	9.18

	Холмский
	20
	1
	5,00
	39
	1
	2,56
	45
	0
	0,00

	Чудовский
	88
	9
	10,23
	139
	10
	7,19
	55
	2
	3,64

	Шимский
	53
	3
	5,66
	19
	3
	15,79
	91
	1
	1,10

	По области
	5429
	658
	12,12
	4286
	502
	11,71
	5456
	569
	10,43


Наиболее загрязненными в 2022 году продолжали оставаться приоритетные группы продукции: молоко и молокопродукты – 18,09% (2021 – 17,1%), рыба и рыбные продукты – 50% (2021 – 36,1%), мясо и мясопродукты – 9,66%(2021 – 14,3%), птица и птицеводческая продукция – 25% (2021 – 18,01%), овощи и плодоовощная продукция – 20,41% (2021 – 25,38%).

В течение года исследовано 4438 проб пищевых продуктов на патогенные микроорганизмы, в т.ч. 33 пробы импортных продуктов. В целом в продуктах питания и продовольственном сырье патогенные микроорганизмы (сальмонеллы, листерии) не обнаруживались в 2022 году (2021 г. – 0,48%, 2020 г. – 0,98%; 2019 г. – 0,78%; 2018 г. – 0,39%). В обязательном порядке на наличие патогенных микроорганизмов исследуется мясо и мясопродукты, птица и птицеводческая продукция, молоко и молочная продукция, кулинарная продукция. 

2.1.1. Загрязнение продуктов питания контаминантами химической природы

(обеспечение химической безопасности пищевых продуктов)

В течение года проведены санитарно-химические исследования 829 проб пищевой продукции (2021 г. – 1131, 2020 г. – 838; 2019 г. – 1588; 2018 г. – 1307), в т. ч. 64 – импортируемой. Установлено несоответствие гигиеническим нормативам в 2,17 % (2021 г. – 2,65%, 2020 г. – 2,51%; 2019 г. – 2,39%; 2018 г. – 2,14%) исследованных проб продуктов питания и продовольственного сырья (рис. 3). Из числа исследованных образцов импортной продукции несоответствий санитарно-эпидемиологическим требованиям по санитарно-химическим показателям не установлено – 0,00% (2021 г. – 3,2%, 2020 г. – 7,5%; 2019 г. – 7,2%; 2018г. – 5,7%).
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Рис. 6. Результаты исследований пищевых продуктов и пищевого сырья на загрязненность химическими контаминантами (% проб, не соответствующих гигиеническим нормативам)

Территориальное распределение контаминации пищевых продуктов и по санитарно-химическим параметрам продовольственного сырья в области представлено в таблице 8. 

Наиболее загрязнёнными оказались продукты питания в Новгородском – 7,34%, Мошенском – 8,33%, Батецком – 4,00% районах. В Маловишерском районе из 4 исследованных проб не отвечали санитарно-химическим показателям 2 (50,0%). 

Таблица № 8
Территориальное распределение состояния санитарно-химического загрязнения продовольственного сырья и пищевых продуктов в области

	Территория
	2020 год
	2021 год
	2022 год

	
	Всего
	не отвечает гигиеническим нормативам
	Всего
	не отвечает гигиеническим нормативам
	Всего
	не отвечает гигиеническим нормативам

	
	
	абс.
	%
	
	абс.
	%
	
	абс
	%

	Великий Новгород
	356
	6
	1,69
	463
	11
	2,38
	286
	5
	1,75

	Батецкий
	28
	4
	14,29
	21
	0
	0,00
	25
	1
	4,00

	Боровичский
	94
	1
	1,06
	93
	0
	0,00
	92
	0
	0,00

	Валдайский
	23
	0
	0,00
	27
	0
	0,00
	18
	0
	0,00

	Волотовский
	1
	0
	0,00
	15
	0
	0,00
	2
	0
	0,00

	Демянский
	14
	0
	0,00
	28
	0
	0,00
	18
	0
	0,00

	Крестецкий
	30
	1
	3,33
	30
	0
	0,00
	21
	0
	0,00

	Любытинский
	0
	0
	0,00
	16
	0
	0,00
	14
	0
	0,00

	Маловишерский
	19
	0
	0,00
	42
	1
	2,38
	4
	2
	50,0

	Маревский
	6
	0
	0,00
	1
	0
	0,00
	4
	0
	0,00

	Мошенской
	6
	0
	0,00
	6
	0
	0,00
	12
	1
	8,33

	Новгородский
	118
	6
	5,08
	147
	11
	7,48
	109
	8
	7,34

	Окуловский
	4
	0
	0,00
	23
	0
	0,00
	49
	1
	2,04

	Парфинский
	10
	0
	0,00
	13
	0
	0,00
	10
	0
	0,00

	Пестовский
	7
	0
	0,00
	21
	0
	0,00
	24
	0
	0,00

	Поддорский
	1
	0
	0,00
	6
	0
	0,00
	5
	0
	0,00

	Солецкий
	0
	0
	0,00
	13
	1
	7,69
	9
	0
	0,00

	Старорусский
	56
	1
	1,79
	84
	4
	4,76
	37
	0
	0,00

	Хвойнинский
	16
	0
	0,00
	22
	0
	0,00
	55
	0
	0,00

	Холмский
	3
	0
	0,00
	3
	0
	0,00
	3
	0
	0,00

	Чудовский
	36
	2
	5,56
	44
	1
	2,27
	24
	0
	0,00

	Шимский
	10
	0
	0,00
	13
	1
	7,69
	8
	0
	0,00

	По области
	838
	21
	2,51
	1131
	30
	2,65
	829
	18
	2,17


Химически загрязнёнными остаются овощи и плодоовощная продукция – 3,42% неудовлетворительных проб (2021 г. – 3,6%, 2020 г. – 2,6%; 2019 г. – 3,6%; 2018 г. – 1,95%) по содержанию нитратов. 

В течение года исследовано 1086 проб пищевых продуктов на наличие металлов (кадмий, свинец, медь, ртуть, никель, хром) и 352 пробы на содержание мышьяка. Установлено превышение гигиенических норм содержания мышьяка в 1 пробе, что составляет 0,28%. Содержание металлов в пробах не установлено.

На наличие пестицидов исследовано 319 проб, в одной из которых обнаружены остаточные количества пестицида (плодоовощная продукция). 

В течение года исследовано 372 пробы пищевых продуктов и сырья на содержание радиоактивных веществ. Превышения гигиенических нормативов не установлено. 

Проверено содержание антибиотиков в 74 пробах продуктов питания, в т.ч. 5-импортируемых. Превышение нормативов выявлено в 2 пробах отечественной продукции – молочная продукция (2,7%). Остаточные количества антибиотиков были выявлены в мясной и птицеводческой продукции (таблица 9).
Таблица № 9
Результаты исследований продовольственного сырья и пищевых продуктов 
на отдельные контаминанты химической природы

(% проб, не отвечающих санитарным нормативам)

	Контаминанты
	2018 год
	2019 год
	2020 год
	2021 год
	2022 год 

	Нитраты
	2,65
	3,3
	2,96
	3,8
	3,4

	Нитрозамины
	0
	0
	0
	0
	0

	Ядохимикаты
	0
	0
	0
	0
	0

	Микотоксины
	0
	0
	0
	0
	0

	Антибиотики
	0,28
	0
	0
	0,7
	2,7

	Тяжелые металлы
	0,46
	0,09
	0
	0
	1,0

	Гистамин
	0
	0
	0
	0
	0

	Бенз(а)пирен
	0
	0
	0
	0
	0

	5оксиметилфурфурол
	0
	11,1
	0
	0
	0


При надзоре за организацией питания в образовательных организациях, организациях здравоохранения и социального обслуживания населения области отмечается сохранение неудовлетворительной ситуации по показателю калорийности рационов питания. Удельный вес проб готовых блюд, не отвечающих санитарным нормам по калорийности и химическому составу, составил 45,4 %, (2021 г. – 36,1%, 2020 г. – 28,5%; 2019 г. – 27,3%; 2018 г. – 27,0%), витаминизации блюд – 50% (2021 год – 59,5%, 2020 г. – 39,1%; 2019 г. – 37,0%; 2018 г. – 50,8%) – таблица 10.

Таблица № 10
Результаты лабораторного контроля качества пищевых блюд

(% проб, не отвечающих санитарным нормативам)

	Показатели
	2017 г.
	2018 г.
	2019 г.
	2020 г.
	2021 г.
	2022 г.

	Калорийность блюд
	19,4
	27,0
	27,29
	28,6
	36,1
	45,4

	Витаминизация блюд
	34,6
	50,8
	37,0
	39,1
	59,5
	50,0

	Термообработка
	0,25
	0,8
	0,0
	1,9
	1,9
	3,1


В течение года осуществлялся контроль содержания генно-модифицированных организмов (ГМО) в продовольственном сырье и пищевых продуктах. Всего исследовано 36 проб (201 г – 115, 2020 г. – 120; 2019 г. – 167; 2018 г. – 117). Положительных результатов не выявлено 0,0% (2021 г. – 0,0%, 2020 г. – 0,0%; 2019 г. – 0,6%; 2018 г. – 0,0%) – таблица 11.

Таблица № 11
Динамика выявления ГМО в продуктах питания

(% проб продуктов, с превышением норматива из числа прошедших контроль)
	
	2017 год
	2018 год
	2019 год
	2020 год
	2021 год
	2022

	Новгородская область
	0,0
	0,0
	0,6
	0,0
	0,0
	0,0

	Российская Федерация
	0,07
	0,08
	0,04
	0,012
	0,03
	


На соответствие требованиям технических регламентов по физико-химическим показателям качества пищевых продуктов исследовано 937 проб пищевых продуктов, несоответствие санитарным нормам установлено в 13,6% (2021 – 11,6%), в т.ч. импортной продукции – 44 пробы, отклонений не установлено. (рис. 7). По показателям, характеризующим фальсификацию исследовано 209 проб, из которых 43 (20,5%) не соответствовали требованиям. Наибольшее количество проб на фальсификацию исследовалось в отношении молока и молочной продукции – 179, из которых 35 (19,5%) не отвечали обязательным требованиям. 

Наиболее часто несоответствие определялось при исследовании: молочных продуктов – 15,28%, мясная и птицеводческая продукция – 38,4%, хлебобулочных и кондитерских изделий – 31,43%, консервов – 31,4%, безалкогольных напитков – 8,9%, прочая продукция – 4,8%.
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Рис. 7. Удельный вес продукции, не отвечающей гигиеническим нормативам

по физико-химическим показателям

(% проб, не соответствующих гигиеническим нормативам)

Наиболее часто несоответствие пищевых продуктов и сырья по физико-химическим показателям отмечалось в Боровичском (25,0%), Валдайском (46,7%), Окуловском (31,8%), Пестовском (33,3%), Солецком (33,3%), Хвойнинском (20,5%) и Шимском (20,0%) районах. 

Территориальное распределение качества пищевых продуктов и пищевого сырья по физико-химическим показателям представлено в таблице 12.

Таблица № 12
Территориальное распределение состояния физико-химического загрязнения продовольственного сырья и пищевых продуктов в области

	Территория
	2020 год
	2021 год
	2022 год

	
	Всего
	не отвечает гигиеническим нормативам
	Всего
	не отвечает гигиеническим нормативам
	Всего
	не отвечает гигиеническим нормативам

	
	
	абс.
	%
	
	абс.
	%
	
	абс.
	%

	Великий Новгород
	408
	50
	12,25
	629
	61
	9,70
	500
	52
	10,4

	Батецкий
	21
	4
	19,05
	21
	0
	0,00
	18
	1
	5,56

	Боровичский
	85
	32
	37,65
	111
	25
	22,52
	64
	16
	25,0

	Валдайский
	29
	10
	34,48
	17
	5
	29,41
	15
	7
	46,67

	Волотовский
	5
	0
	0,00
	4
	0
	0,00
	6
	0
	0,00

	Демянский
	3
	0
	0,00
	6
	0
	0,00
	0
	0
	0,00

	Крестецкий
	21
	16
	76,19
	8
	1
	12,50
	8
	1
	12,50

	Любытинский
	0
	0
	0,00
	5
	0
	0,00
	2
	0
	0,00

	Маловишерский
	9
	1
	11,11
	20
	4
	20,00
	8
	0
	0,00

	Маревский
	7
	0
	0,00
	6
	0
	0,00
	0
	0
	0,00

	Мошенской
	7
	2
	28,57
	1
	0
	0,00
	0
	0
	0,00

	Новгородский
	81
	18
	22,22
	144
	18
	12,50
	137
	15
	10,95

	Окуловский
	20
	3
	15,00
	18
	0
	0,00
	22
	7
	31,82

	Парфинский
	10
	1
	10,00
	9
	0
	0,00
	3
	0
	0,00

	Пестовский
	3
	0
	0,00
	5
	0
	0,00
	15
	5
	33,33

	Поддорский
	0
	0
	0,00
	2
	0
	0,00
	0
	0
	0,00

	Солецкий
	7
	1
	14,29
	9
	2
	22,22
	6
	2
	33,33

	Старорусский
	58
	6
	10,34
	68
	8
	11,76
	31
	2
	6,45

	Хвойнинский
	27
	3
	11,11
	21
	3
	14,29
	88
	18
	20,45

	Холмский
	1
	0
	0,00
	2
	0
	0,00
	1
	0
	0,00

	Чудовский
	19
	3
	15,79
	14
	3
	21,43
	8
	1
	12,50

	Шимский
	0
	0
	0,00
	6
	0
	0,00
	5
	1
	20,00

	По области
	821
	150
	18,27
	1126
	130
	11,55
	937
	128
	13,66


В обобщенном виде гигиеническая характеристика продовольственного сырья и пищевых продуктов в области представлена в таблице 13.
Таблица № 13
Гигиеническая характеристика продовольственного сырья и пищевых продуктов
	Показатели
	2017 год
	2018 год
	2019 год
	2020

год
	2021 год
	2022

год

	Доля проб продуктов и продовольственного сырья, не соответствующих санитарно-эпидемиологическим требованиям по

санитарно-химическим показателям (%)
	1,7
	2,14
	2,39
	2,51
	2,65
	2,17

	Доля проб продуктов, содержащих ГМО, от общего числа проб продуктов, исследованных на наличие ГМО (%)
	0,0
	0,0
	0,6
	0,0
	0,0
	0,00

	Доля проб продуктов и продовольственного сырья, не соответствующих санитарно-эпидемиологическим требованиям по паразитологическим показателям (%)
	0,06
	0,44
	0,08
	0,52
	0,0
	0,00

	Доля проб продуктов и продовольственного сырья, не соответствующих санитарно-эпидемиологическим требованиям по микробиологическим показателям (%)
	10,1
	10,3
	12,4
	11,71
	12,12
	10,43

	Доля проб продуктов и продовольственного сырья, не соответствующих санитарно-эпидемиологическим требованиям по содержанию антибиотиков (%)
	1,7
	0,28
	0,0
	0,0
	0,7
	2,7

	Доля проб продуктов и продовольственного сырья, не соответствующих санитарно-эпидемиологическим требованиям по содержанию радиоактивных веществ (%)
	0,0
	0,0
	0,0
	1,4
	0,26
	0,00


При проведении лабораторных исследований и испытаний в целях выявления остаточных количеств антибиотиков, пестицидов, незаявленных контаминантов в пищевой продукции в 2022 году в опорные лабораторные базы ФБУЗ «Центров гигиены и эпидемиологии» г. Санкт - Петербург, г. Москва было направлено 45 проб пищевой продукции. По результатам исследований выявлено 2 образца контаминированные антибиотиком и пестицидом. При этом их уровень не превышал ПДК. 

На контроле Управления в 2022 году находилось 2127 объектов пищевой промышленности, общественного питания и торговли (2021 г. – 3024, 2020 г. – 5502, 2019г. – 7187; 2018г. – 7100). В структуре поднадзорных объектов производство пищевой промышленности составило 7,75% (2021 г. – 7,04%, 2020 г. – 5,5%, 2019 г. – 3,9%; 2018 г. – 4,0%).

На многих малых и средних предприятиях не соблюдаются требования по проведению производственного лабораторного контроля качества и безопасности продукции и производства. Не в полном объеме осуществляется контроль, основанный на принципах ХАССП, что затрудняет выявление «узких мест» в производстве и своевременное принятие мер по пресечению выпуска некачественной продукции. В 2022 году в отношении объектов, осуществляющих деятельность по производству пищевых продуктов, было проведено 27 контрольно-надзорных мероприятия (2021 год – 35), по результатам которых выявлено 155 нарушений обязательных требований. Количество КН сократилось в том числе и в связи с введенными ограничениями по проведению проверок. В рамках профилактических мероприятий в отношении производителей пищевой продукции проведено 13 профилактических визитов. Объявлено 20 предостережений о недопущении нарушения требований. 

В целях недопущения в реализацию населению недоброкачественных пищевых продуктов в рамках текущего госсанэпиднадзора в 2022 году забраковано 8 партий (2021год – 43 партии) продовольственного сырья и пищевых продуктов объемом 1078 кг (2021 год-386,5 кг). Вся продукция отечественного производства.

В 2022 году количество партий снятой с реализации продукции сократилось в 5 раз – рис. 8.
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Рис. 8. Динамика забраковки партий пищевых продуктов и сырья (абс.)

В основном была изъята молочная продукция – 4 партии объемом 1078 кг, и кулинарная продукция – 4 партии объемом 20 кг.

Причина забраковки:

· отсутствие необходимой информации о товаре;

· нарушение сроков реализации пищевых продуктов;

· не соблюдение условия хранения скоропортящихся продуктов;

· отсутствие документов, подтверждающих прослеживаемость пищевой продукции (сертификаты соответствия, заявления декларации и т.д.);

· несоответствие продукции техническим регламентам и пр. 

Актуальной проблемой в 2022 году остается дистанционная продажа пищевой продукции. В адрес Управления поступило 6 обращений по доставке пищевой продукции несоответствующего качества. Все обращения рассмотрены в установленном порядке. 

2.1.2. Обеспечение информирования и консультирования населения по вопросам здорового питания, защиты прав потребителей в сфере оборота 
пищевых продуктов на потребительском рынке

В соответствии с Указом Президента Российской Федерации от 7 мая 2018 года № 204 «О национальных целях и стратегических задачах развития Российской Федерации на период до 2024 года» особое внимание Управление Роспотребнадзора уделяет реализации проекта «Здоровое питание». Проект является частью федеральной программы «Формирование системы мотивации граждан к здоровому образу жизни, включая здоровое питание и отказ от вредных привычек» («Укрепление общественного здоровья») национального проекта «Демография».

В рамках реализации проекта «Здоровое питание» Управление доводит до населения, в том числе отдельных категорий граждан, информацию о принципах здорового питания: выборе пищевых продуктов, итогах надзора за пищевыми продуктами, о качестве и свойствах продуктов питания, о принципах питания в зависимости от сезона года, о продуктах, влияющих на иммунитет в период распространения вирусных заболеваний, о питании для детей дошкольного и школьного возраста и т.д. Всего за 2022 год на сайте Управления размещено 68 информационных материалов. 

Одним из объективных факторов, характеризующих напряженность санитарно-эпидемиологической обстановки, является ситуация с пищевыми отравлениями.

На территории области в течение 2022 года пищевые отравления не регистрировались.

Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области в 2022 году проверки в отношении хозяйствующих субъектов, осуществляющих производство и розничную продажу алкогольной продукции, не проводились.

2.1.3. Розничная продажа табака и табачных изделий
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На протяжении 2022 года Управление осуществляло надзор за деятельностью продавцов, реализующих табачные изделия.
В 2022 году в Управление поступило 139 письменных обращений от граждан на реализацию табачных изделий, что в 1, 1 раза меньше уровня прошлого года (2021 – 158), из них 69 % обращений касались открытой выкладки табачных изделий, 72 % реализация табачных изделий без прайса, 11,5 % реализация контрафактных табачных изделий.

За 2022 год проведено 141 контрольное (надзорное) мероприятие без взаимодействия в форме выездного обследования на предмет соблюдения требований при реализации табачной продукции с открытой демонстрацией в торговых объектах, наличия прайса в торговых точках с перечнем табачной продукции и стоимости, по итогам которых выдано 62 предостережения о недопустимости нарушения обязательных требований, в отношении 4 индивидуальных предпринимателей составлены 3 протокола по ч. 1 ст. 14.53 КоАП РФ по результатам, рассмотрения которых вынесен штраф в размере 5000 рублей и 2 предупреждения; 1 протокол по ч. 1 ст. 14.8 КоАП РФ, по результатам которого вынесен штраф в размере 500 рублей.
По материалам УМВД России по Новгородской области Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области составлено 14 протоколов об административных правонарушениях по ч. 4 ст. 15.12 КоАП РФ за реализацию контрафактной табачной продукции Республики Беларусь немаркированной специальными (акцизными) марками установленного образца.

Так в адрес Управления поступило 5 материалов (ИП Крючкова Е.В., ИП Шлопова Е.П., ИП Волков А.И., ИП Осин И.Н., ИП Васильев А.И.) из Федеральной налоговой службы по Новгородской области, 2 материала (ИП Денисов В.А., ИП Денисов В.А.) из УМВД России по Новгородской области о реализации субъектами хозяйствующей деятельности контрафактной табачной продукции Республики Беларусь немаркированной специальными (акцизными) марками установленного образца. По результатам рассмотрения, которых субъектам хозяйствующей деятельности вынесено 7 предостережений о недопустимости нарушений обязательных требований.

По результатам рассмотрения обращений Межрегиональной общественной организации «Общественный Совет по проблеме подросткового курения» о реализации в торговых точках г. Великого Новгорода (ИП Шифрис И.А., ИП Денисов В.А., ИП Воробьева А.Е., ИП Гасанов М.М.) контрафактной табачной продукции (без акцизных марок, маркировки средствами идентификации) Управлением выдано 4 предостережения о недопустимости нарушений обязательных требований.

Также в адрес Управления поступило обращение потребителя на сайте https://gov.crpt.ru № 91616 от 25.04.2022 г. согласно которого потребитель в торговой точке «По кайфу» по адресу: В.Новгород, ул. Свободы, д. 25 приобрел табак для кальяна Musthave стоимостью 200 рублей, на упаковке табака код маркировки не читается, закрашен перманентом. По результатам рассмотрения обращения проведено контрольное (надзорное) мероприятия без взаимодействия в отношении Индивидуального предпринимателя Семенова Тимофея Геннадьевича (далее – ИП Семенов Т.Г.) (ИНН:532124301085, ОГРНИП: 316532100069792) по адресу: г. Великий Новгород, ул. Свободы, д. 25, магазин «По кайфу» в ходе которого установлено, что в магазине предложено к продаже (оформлено ценником), и реализуются потребителям табак для кальяна торговой марки Musthave в ассортименте. На упаковке данной продукции размещена маркировка средствами идентификации, однако по середине средства идентификации размещена черная точка, при считывании кода через приложение Честный знак предоставляются значения «Сведения не найдены (структура кода не соответствует правилам)».

Таким образом, в действиях ИП Семенова Т.Г. содержатся нарушения Постановления Правительства Российской Федерации от 28.02.2019 № 224, выразившиеся в реализации немаркированной табачной продукции (с нарушением порядка маркировки табачной продукции), оборот которого запрещен на территории Российской Федерации. В связи с действием Постановления Правительства РФ от 10.03.2022 № 336 Управлением ИП Семенову Т.Г. объявлено предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований.

Таким образом, в 2022 году Управлением по незаконному обороту табачной продукции (реализация табачной продукции без акцизных марок, без средств маркировки средствами идентификации) составлено 14 протоколов об административных правонарушениях по ст. 15.12 ч. 4 КоАП РФ, общая сумма штрафов, наложенная судебными органами составила 142,0 тыс. рублей, сумма конфискованной табачной продукции 80, 1 тыс. рублей, объявлено 12 предостережений о недопустимости нарушения обязательных требований. В 2021 году по окончании контрольно надзорных мероприятий Управлением составлено 7 протоколов об административных правонарушениях по ст. 15.12 ч. 4 КоАП РФ, 2 протокола об административных правонарушениях по ст. 14.43 ч. 2 КоАП РФ, сумма наложенных штрафов составила 80,0 тыс. рублей, сумма конфискованной табачной продукции 48, 2 тыс. рублей
По результатам наблюдения за соблюдением обязательных требований (приказ Управления от 01.08.2022 г.) на сайте https://gov.crpt.ru 52 субъектам хозяйствующей деятельности объявлены предостережения о недопустимости нарушений обязательных требований за реализацию табачной продукции по стоимости ниже максимальной розничной цены, но не ниже единой минимальной цены; по стоимости ниже максимально розничной цены и ниже единой минимальной цены, повторных продаж.

Управлением в защиту прав неопределенного круга потребителей подано 7 исковых заявлений в суд о признании информации о порядке и способах дистанционной продажи табачной продукции, никотиносодержащей продукции, кальянов содержащихся в сети Интернет на сайтах https://tabak-pochtoy.org, http://купить-табаки.рф, http://kalyan-4y.ru, https://оптом-табаки.рф, https://vk.com/club216494654, https://kalyan-4y.ru; https:купить-табаки.рф запрещенной к распространению на территории Российской Федерации. По результатам рассмотрению исковых заявлением судом вынесены решения об удовлетворении требований Управления. Информация, размещенная в сети Интернет о продаже табачной продукции, кальянов признана запрещенной к распространению на территории Российской Федерации.

В 2021 году контрольные (надзорные) мероприятия без взаимодействия не проводились, было проведено 23 контрольных надзорных мероприятия, из них 15 контрольных закупок в отношении 12 субъектов хозяйствующей деятельности, реализующих табачные изделия, нарушения выявлены при 8 контрольных закупках.
2.1.4. Продажа товаров дистанционным способом
В настоящее время среди потребителей особую актуальность приобретает продажа товаров дистанционным способом.

При осуществлении покупки товара дистанционным способом необходимо знать про условия и особенности, отличающие торговлю дистанционным способом от продажи товаров в магазинах.

Продажа товаров дистанционным способом – продажа товаров по договору розничной купли-продажи, заключаемому на основании ознакомления покупателя с предложенным продавцом описанием товара, содержащимся в каталогах, проспектах, буклетах либо представленным на фотоснимках или посредством средств связи, или иными способами, исключающими возможность непосредственного ознакомления покупателя с товаром либо образцом товара при заключении такого договора.
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В 2022 году в Управление Роспотребнадзора по Новгородской области поступило 1199 обращений по вопросам защиты прав потребителей.

На нарушения прав потребителей при продаже товаров дистанционным способом в 2022 году поступило 90 обращений. Количество обращений на продажу товаров дистанционным способом увеличилось в 2022 году по сравнению с 2021 годом на 9% (с 82 до 90 обращений).  

Обращения в основном касались не предоставления товара по цене, указанной на сайте, а также по вопросам несоответствия характеристик товара указанных на сайте, фактическим характеристикам, не возврата денежных средств за товар с недостатками, взимания платы за обратную логистику.

В соответствии с ст. 49 Федерального закона от 31.07.2020 N 248-ФЗ "О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации" в случае наличия у контрольного (надзорного) органа сведений о готовящихся нарушениях обязательных требований или признаках нарушений обязательных требований и (или) в случае отсутствия подтвержденных данных о том, что нарушение обязательных требований причинило вред (ущерб) охраняемым законом ценностям либо создало угрозу причинения вреда (ущерба) охраняемым законом ценностям, контрольный (надзорный) орган объявляет контролируемому лицу предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований и предлагает принять меры по обеспечению соблюдения обязательных требований.

За отчетный период 2022 года Управлением, как и в 2021 году, было выдано 6 предостережений о недопустимости нарушений обязательных требований продавцами, реализующими товары дистанционным способом.

Так, дважды в Управление поступали обращения на взятие продавцом оплаты за обратную логистику при возврате некачественного товара, приобретенного дистанционным способом.

Согласно п. 4 ст. 26.1 Закона о защите прав потребителей потребитель вправе отказаться от товара в любое время до его передачи, а после передачи товара в течение семи дней.

При отказе потребителя от товара продавец должен возвратить ему денежную сумму, уплаченную потребителем за товар, за исключением расходов продавца на доставку от потребителя возвращенного товара, не позднее чем через десять дней со дня предъявления потребителем соответствующего требования.

Таким образом, платный возврат распространяется только на качественный товар, когда вещь не подошла по размеру или фасону. Возврат должен быть бесплатным, если товар оказался ненадлежащего качества. 

Неоднократно поступали обращения, согласно которых интернет-магазин отменил в одностороннем порядке заказы из-за отсутствия товара по указанным ценам. Сумма предварительной оплаты возвращалась автоматически.

В соответствии со ст. 10, ст.26.1 Закона о защите прав потребителей продавец должен до заключения договора розничной купли-продажи предоставить покупателю информацию о цене товара и об условиях его приобретения. 
Обязательства продавца по передаче товара и иные обязательства, связанные с передачей товара, возникают с момента получения продавцом соответствующего сообщения покупателя о намерении заключить договор розничной купли-продажи, если оферта продавца не содержит иного условия о моменте возникновения у продавца обязательства по передаче товара потребителю (п. 13 Правил продажи товаров по договору розничной купли-продажи, утвержденных Постановлением Правительства № 2463 от 31.12.2020г.). 
В марте текущего года в адрес Управления поступило обращение, согласно которого покупатель после приобретения товара установил, что технические характеристики представленные на сайте не соответствуют заявленным.
В соответствии с ст.8 Закона о защите прав потребителей потребитель вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации об изготовителе (исполнителе, продавце), режиме его работы и реализуемых им товарах. Указанная информация в наглядной и доступной форме доводится до сведения потребителя при заключении договоров купли-продажи и договоров о выполнении работ способами, принятыми в отдельных сферах обслуживания потребителей. 
В соответствии с п. 1 ст.10 Закона о защите прав потребителей продавец обязан своевременно предоставлять потребителю необходимую и достоверную информацию о товарах, обеспечивающую возможность их правильного выбора.  
В соответствии с п. 2 ст. 10, п. 2 ст. 26.1 Закона о защите прав потребителей продавцом до заключения договора должна быть предоставлена потребителю информация, в том числе, об основных потребительских свойствах товара.
Согласно п. 2.1. ст. 12 Закона о защите прав потребителей владелец агрегатора, предоставивший потребителю недостоверную или неполную информацию о товаре (услуге) или продавце (исполнителе), на основании которой потребителем был заключен договор купли-продажи (договор возмездного оказания услуг) с продавцом (исполнителем), несет ответственность за убытки, причиненные потребителю вследствие предоставления ему такой информации.
Если иное не предусмотрено соглашением между владельцем агрегатора и продавцом (исполнителем) или не вытекает из существа отношений между ними, ответственность за исполнение договора, заключенного потребителем с продавцом (исполнителем) на основании предоставленной владельцем агрегатора информации о товаре (услуге) или продавце (исполнителе) несет продавец (исполнитель).
По итогам рассмотрения обращений продавцам, владельцам агрегатора были выданы предостережения о недопустимости нарушений требований действующего законодательства о защите прав потребителей, потребителям было рекомендовано обратиться в суд за защитой своих прав.
Управление в пределах полномочий осуществляет судебную защиту прав потребителей. Всего за 2022 год подано 8 исков в защиту прав неопределенного круга потребителей, при этом в 2021 году подано 2 иска в защиту прав конкретных потребителей.
Согласно одного из обращений потребителем в интернет-магазине сделан заказ, который был полностью оплачен. В дальнейшем заказ в одностороннем порядке продавцом был отменен и деньги возвращены автоматически. В переписке с покупателем Общество сообщило о том, что «пунктом 7.1 Пользовательского соглашения продавцу предоставлено право отменить заказ покупателя». 
Действия Общества были признаны противоправными и содержащими нарушения обязательных требований п. 13 Правил продажи товаров по договору розничной купли-продажи, утвержденных Постановлением Правительства № 2463 от 31.12.2020 г.; п. 2 ст. 23.1. Закона РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 № 2300-1. Кроме того, пункт 7.1 Пользовательского соглашения, где продавцу предоставлено право отменить заказ покупателя Управлением признан не правомерным и ущемляющим права неопределенного круга  потребителей. В соответствии с п. 2 ст. 400 Гражданского кодекса РФ, п. 1 ст. 16 Закона о защите прав потребителей от 07.02.1992 № 2300-1 условия договора, ущемляющие права потребителей по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами Российской Федерации в области защиты прав потребителей признаются недействительными.
Управлением по результатам рассмотрения обращения было выдано предостережение № 81 от 13.04.2022 г. с предложением агрегатору/продавцу принять меры по соблюдению обязательных требований п. 13 Правил продажи товаров по договору розничной купли-продажи, утвержденных Постановлением Правительства № 2463 от 31.12.2020г.; п. 2 ст.23.1. Закона РФ «О защите прав потребителей». Обществом о принятых мерах не сообщено в адрес Управления, вместе с тем правонарушение не прекращено.
Управлением был подан иск о признании противоправными действий владельца агрегатора в отношении неопределённого круга потребителей, выразившиеся во включении в пользовательское соглашение условий, ущемляющих права потребителя по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами Российской Федерации в области защиты прав потребителей.
Решением Хамовнического районного суда от 22 09.2022 по делу № 2-2640/22 в удовлетворении исковых требований Управлению отказано, но вместе с тем ответчиком нарушения устранены, условия договора, ущемляющие права потребителей по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами Российской Федерации в области защиты прав потребителей из пользовательского соглашения, размещенного на сайте интернет-магазина, исключены.
Управлением подано 7 исков в защиту прав неопределенного круга потребителей о признании информации, в части продажи табачных изделий дистанционным способом, распространяемой в сети Интернет, запрещенной к распространению на территории Российской Федерации. По всем искам вынесены решения о признании информации, размещенной в сети Интернет запрещенной.
Кроме того, согласно ст. 40 Закона, ч. 1 ст. 47 Гражданского процессуального кодекса Российской Федерации Управление Роспотребнадзора до принятия решения судом первой инстанции вступало в дело по ходатайству лиц, участвующих в деле, для дачи заключения по делу в целях защиты прав потребителей.
За 2022 год по вопросам продажи товаров дистанционным способом было дано 20 заключений, из 9 рассмотренных – 7 удовлетворено (78 %), по сравнению с 2021 годом дано заключений больше на 35 % (в 2021 году – 7 заключений).
Присуждено денежных средств в пользу потребителей в сумме 149,2 тыс. руб., из них компенсация морального вреда – 10,0 тыс. руб.
Так, Управлением было дано заключение по исковому заявлению потребителя, согласно которого продавцом было не удовлетворено требование в добровольном порядке в отношении некачественного товара.

Потребитель неоднократно обращался в адрес продавца по поводу обнаружения в товаре недостатка, претензии отклонялись с формулировкой – брак не подтвержден. Покупатель был вынужден самостоятельно провести экспертизу, после чего денежные средства в размере 11276 руб. были возвращены.

Потребитель воспользовался своим правом и обратился в судебный орган за возмещением все убытков, понесенных в связи с приобретением некачественного товара.
Решением Мирового суда требования потребителя были удовлетворены частично и принято решение о взыскании с продавца в пользу потребителя неустойку в размере 10664 руб., компенсацию морального вреда в размере 3000 руб., штраф за неудовлетворение требований потребителя в добровольном порядке в размере 6832 руб., расходы на получение информации в размере 703 руб., а всего взыскать 21199 руб.
Управлением было дано заключение по исковому заявлению потребителя, согласно которого продавцом был нарушен срок гарантийного ремонта товара.

Потребитель обратился в адрес продавца с заявлением о возврате денежных средств, на что был получен отказ в удовлетворении требования о возврате денежных средств.

Решением Мирового суда требования потребителя были удовлетворены и принято решение о взыскании с продавца в пользу потребителя уплаченной за товар суммы в размере 4890 руб., неустойку за нарушение срока удовлетворения требования потребителя о возврате уплаченной за товар денежной суммы в размере 733 руб., компенсацию морального вреда в размере 500 руб., штраф за неудовлетворение требований потребителя в добровольном порядке в размере 3061 руб. 50 коп., а всего взыскать 9184 руб. 50 коп.
По результатам обращений на продажу товаров дистанционным способом потребителям были даны консультации и разъяснения в соответствии с нормами законодательства о защите прав потребителей, информация о правах и механизме реализации своих прав.

2.1.5. О маркировке товаров средствами идентификации
В целях реализации Стратегии по противодействию незаконному обороту промышленной продукции в Российской Федерации на период до 2020 года и плановый период до 2025 года, в соответствии с задачами, определёнными Концепцией создания и функционирования в Российской Федерации системы маркировки товаров средствами идентификации и прослеживаемости движения товаров на территории России введена национальная система маркировки «Честный ЗНАК».

Маркировка представляет комплекс мероприятий по идентификации единицы товара либо совокупности единиц товара с помощью нанесения средства идентификации или контрольного (идентификационного) знака, содержащего средство идентификации, в целях обеспечения прослеживаемости товаров при их движении по товаропроводящей сети.

Средство идентификации – это уникальная последовательность символов в машиночитаемой форме, представленная в виде штрихового кода либо с использованием иного средства (технологии) автоматической идентификации или записанная на радиочастотную метку.

Нанесение цифровой маркировки позволяет получить всю информацию о товаре: название предприятия-изготовителя, место, дату и время производства или продажи, срок годности, артикул, номер стандарта. Данные хранятся в государственной информационной системе. Маркировка снижает распространение всех видов нелегальной продукции: контрафакта, фальсификата, контрабанды и др.
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В соответствии с частью 10 статьи 40 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», статьей 75 Федерального закона от 31.07.2020 года № 248-ФЗ «О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации,  в целях оценки соблюдения контролируемыми лицами обязательных требований к реализации товаров, подлежащих обязательной маркировке средствами идентификации на основании Приказов Управления от 16.082.2022 г. № 30-Д, от 14.07.2022 № 105-Д «О проведении выездных обследований», содержащих задание на проведение контрольного (надзорного) мероприятия без взаимодействия с контролируемым лицом в форме выездного обследования при реализации товаров, подлежащих обязательной маркировке средствами идентификации, Управлением проведено 151мероприятие в форме выездного обследования к маркировке товаров легкой промышленности, обуви, парфюмерии, шин средствами идентификации.

Из 151 выездных обследований проведено, в том числе:

- 40 выездных обследований – специалистами Управления,

- 18 выездных обследований – специалистами территориального отдела Управления Роспотребнадзора по Новгородской области в Боровичском районе,

- 44 выездных обследований – специалистами территориального отдела Управления Роспотребнадзора по Новгородской области в Валдайском районе

- 30 выездных обследований – специалистами территориального отдела Управления Роспотребнадзора по Новгородской области в Маловишерском районе,

- 19 выездных обследований – специалистами территориального отдела Управления Роспотребнадзора по Новгородской области в Старорусском районе.

По результатам 109 выездных обследований была установлена реализация товаров легкой промышленности, обуви, шин, парфюмерии, фототоваров, подлежащих обязательной маркировке средствами идентификации с признаками нарушений в части реализации товаров без маркировки средствами идентификации.

По итогам 101 выездного обследования выдано 99 предостережений о недопустимости нарушения обязательных требований в отношении реализации товаров, подлежащих маркировке, по итогам 8 выездных обследований подано 8 исков (6 – Великий Новгород, 1 – Валдай, 1 – Боровичи) о защите прав неопределенного круга потребителей в отношении, предпринимателей, которые продолжают нарушения обязательных требований в отношении товаров, подлежащих маркировке средствами идентификации.

По 7 искам Новгородским районным судом вынесены решения о признании действий индивидуальных предпринимателей, реализующих товары легкой промышленности, обувь, парфюмерную продукцию без маркировки средствами идентификации, противоправными.

В соответствии с частью 10 статьи 40 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», статьей 74 Федерального закона от 31.07.2020 года № 248-ФЗ «О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации,  в целях оценки соблюдения контролируемыми лицами обязательных требований к реализации товаров, подлежащих обязательной маркировке средствами идентификации на основании Приказа Управления от 01.08.2022г. № 110-Д «О проведении наблюдения за соблюдением обязательных требований (мониторинг безопасности)», Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области проведено 83 мероприятия в форме наблюдения за соблюдением обязательных требований к маркировке товаров легкой промышленности, обуви, парфюмерии, шин средствами идентификации в государственной информационной системе мониторинга товаров в сети интернет https://gov.crpt.ru, из них 6 – по обращениям.

Из 83 мониторинговых мероприятий проведено, в том числе:

- 41 мониторинговое мероприятие – специалистами Управления,

- 30 мониторинговых мероприятий – специалистами территориального отдела Управления Роспотребнадзора по Новгородской области в Боровичском районе,

- 8 мониторинговых мероприятий – специалистами территориального отдела Управления Роспотребнадзора по Новгородской области в Валдайском районе

- 4 мониторинговых мероприятия – специалистами территориального отдела Управления Роспотребнадзора по Новгородской области в Маловишерском районе,

 - 0 мониторинговых мероприятий – специалистами территориального отдела Управления Роспотребнадзора по Новгородской области в Старорусском районе.

При наблюдении за соблюдением обязательных требований к маркировке товаров средствами идентификации в государственной информационной системе мониторинга товаров в сети интернет https://gov.crpt.ru Управлением при проведении 81 мероприятия было установлено, что в разделе размещенном на Дашборд – Повторные продажи https://gov.crpt.ru содержались сведения о фактах повторной продажи товаров продавцами, зарегистрированными в Новгородской области. При проведении 5 мероприятий выявлены факты продажи товаров с незарегистрированными кодами.

Отклонение в части «повторной реализации товара одним или разными участниками оборота товаров» отражает поступление в информационную систему мониторинга сведений о повторном выбытии товара с одним и тем же кодом маркировки.

В соответствии с п. 10 Постановления Правительства РФ от 26.04.2019г.№ 515 "О системе маркировки товаров средствами идентификации и прослеживаемости движения товаров" товары, сведения о которых (в том числе сведения о нанесенных на них средствах идентификации) не переданы в информационную систему мониторинга или переданы с нарушением требований, установленных законодательством Российской Федерации, считаются немаркированными.


По результатам 6 мониторинговых мероприятий по обращениям, зарегистрированным в системе Честный знак, была установлена реализация товаров легкой промышленности, обуви, подлежащих обязательной маркировке средствами идентификации с признаками нарушений в части реализации товаров без маркировки средствами идентификации.

По итогам мониторинговых мероприятий выдано 81 предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований в отношении реализации товаров, подлежащих маркировке.

Всего в 2022 году проведено 234 контрольных (надзорных) мероприятий без взаимодействия с контролируемым лицом в форме выездного обследования и мониторинга безопасности при реализации товаров, подлежащих обязательной маркировке средствами идентификации.

Легкая промышленность – всего 137 КНМ, в форме выездного обследования – 98, в форме мониторинга – 39.

Обувь всего – 97 КНМ, в форме выездного обследования – 58, в форме мониторинга – 39.
Парфюмерия – 9 КНМ в форме мониторинга безопасности.
Шины – 11КНМ, в форме выездного обследования – 5, в форме мониторинга безопасности – 6.
Фотоаппараты – 1 КНМ в форме выездного обследования.

Выдано всего 182 Предостережения о недопустимости нарушения обязательных требований.

До вступления в силу Постановления Правительства РФ от 10.03.2022 № 336 (п.3), в соответствии с которым установлено, что в 2022 году в рамках видов государственного контроля (надзора), муниципального контроля, порядок организации и осуществления которых регулируются Федеральным законом "О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации" и Федеральным законом "О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного контроля (надзора) и муниципального контроля" внеплановые контрольные (надзорные) мероприятия, внеплановые проверки проводятся по исключительным основаниям, а выдача предписаний по итогам проведения контрольных (надзорных) мероприятий без взаимодействия с контролируемым лицом и возбуждение дел об административных правонарушениях без проведения контрольных (надзорных) мероприятий в порядке, установленном Федеральным законом от 31 июля 2020 года № 248-ФЗ «О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации», Постановлением Правительства РФ от 10.03.2022 № 336 не допускается,  в отношении ИП Азизова М.М. (г.Валдай) составлен 1 протокол по ч. 2 ст.15.12 КоАП РФ, где были арестованы обувь – 7 пар на сумму 1,34 тыс. руб., парфюмерная продукция – 44 шт. на сумму 4,4 тыс.руб., фотоаппараты – 2 шт. на сумму 2,199 тыс.руб.

Наиболее характерными были нарушения в части реализации обуви, одежды без средств идентификации в нарушение Постановления Правительства от 31 декабря 2019 г. № 1956 "Об утверждении Правил маркировки товаров легкой промышленности средствами идентификации и особенностях внедрения государственной информационной системы мониторинга за оборотом товаров, подлежащих обязательной маркировке средствами идентификации, в отношении товаров легкой промышленности», Постановления Правительства РФ от 05.07.2019 №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». Указанные товары, в том числе, не соответствовали требованиям п.п.1, 2 ст. 9 Технического регламента Таможенного союза «О безопасности продукции легкой промышленности» (ТР ТС 017/2011) от 09 декабря 2011 г. № 876 по отсутствию обязательной информации  на изделии, этикетке, прикрепляемой к изделию, товарном ярлыке, упаковке изделия, листке-вкладыше к продукции о наименовании товара (артикуле, товарном знаке), о дате изготовления, о наименовании и местонахождении изготовителя или продавца, или уполномоченного изготовителем лица.

Единичными были нарушения в части реализации парфюмерной продукции, фотоаппаратов, шин без средств идентификации в нарушение Постановления Правительства Российской Федерации от 31.12.2019 № 1953 «Об утверждении правил маркировки фотокамер (кроме кинокамер), фотовспышек и ламп-вспышек средствами идентификации и особенностях внедрения государственной информационной системы мониторинга за оборотом товаров, подлежащих обязательной маркировке средствами идентификации, в отношении фототоваров», Постановления Правительства от 31.12.2019 г. № 1957 «Об утверждении правил маркировки духов и туалетной воды средствами идентификации и особенностях внедрения государственной информационной системы мониторинга за оборотом товаров, подлежащих обязательной маркировке средствами идентификации, в отношении духов и туалетной воды», Постановления Правительства РФ от 31 декабря 2019 г. № 1958 «Об утверждении Правил маркировки шин средствами идентификации и особенностях внедрения государственной информационной системы мониторинга за оборотом товаров, подлежащих обязательной маркировке средствами идентификации, в отношении шин».
2.2. Финансовые услуги
Вопрос совершенствования практики реализации Роспотребнадзором и его территориальными органами имеющихся надзорных полномочий по обеспечению защиты прав потребителей финансовых услуг в административном и гражданско-правовом порядке всецело сохраняет свою актуальность, поскольку эффективная защита прав потребителей в данной области, также как и вопросы повышения финансовой грамотности населения, по мере развития финансовой сферы становятся все более значимым индикатором состояния рынка финансовых услуг с точки зрения его доступности, открытости и прозрачности.
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Защита прав потребителей финансовых услуг находится в числе приоритетных направлений деятельности Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека. Управление Роспотребнадзора по Новгородской области (далее – Управление) последовательно и системно проводит работу, направленную на обеспечение прав потребителей на рынке финансовых услуг. Финансовые услуги, и, прежде всего, потребительское кредитование являются наиболее сложным сегментом потребительского рынка.
За 2022 год в Управление поступило 284 обращений от граждан на нарушение их прав кредитными организациями и платежными агентами, количество обращений по сравнению с аналогичным периодом прошлого года осталось практически на том же уровне (2021 г. – 305), из них 56 письменных обращений (2021 г. – 70), 62 обращения (2021 г. – 92) рассмотрено в рамках работы Общественной приемной Управления, Центром по информированию  и консультированию потребителей ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» было рассмотрено 166 (2021 г. – 143) обращений граждан.

В общем числе поступивших обращений в сфере защиты прав потребителей, обращения, касающиеся нарушения прав потребителей кредитными организациями составляют 5,0 %, как и в 2021 году.

В структуре обращений жалобы, связанные с оказанием финансовых услуг, находятся на четвертом месте после сферы торговли, оказания услуг связи, бытовых услуг.
В число организаций, действиями которых были не удовлетворены граждане, вошли следующие организации: ПАО «Совкомбанк», ПАО «Росгосстрах», АО «Почта банк», ООО «Открытие», АО «Россельхозбанк», ПАО «Сбербанк», ПАО КБ «Восточный», АО «Московский индустриальный банк», ООО МКК «УльтраДеньги», АО «Тинькофф Банк», ПАО «Сбербанк России».
Структура обращений:

· на нарушения прав потребителей организациями банковского сектора при заключении (исполнении) кредитного договора поступило 96 обращений, (2021 г. – 112);

· на предоставление (использование) пластиковой карты поступило 11 обращений (2021 г. – 14);
· на заключение (исполнение) договора банковского вклада – 15 обращений (2021 г. – 9);

· по иным основаниям, в том числе страховым услугам – 162 обращения (2021 г. – 170).

Основная доля обращений связана с не удовлетворением требований (претензий) имущественного характера. Также причинами обращений граждан послужили:

- не доведение до потребителей перед заключением договора необходимой информации об услугах, обеспечивающей возможность их правильного выбора, в том числе, о возможности выбора страховой организации и выгодных условий страхования, проектах графиков платежей и расчетов полной стоимости кредита в двух вариантах: со страхованием и без страхования (для обеспечения выбора наиболее приемлемых условий);

- включение в кредитный договор, заключенный с конкретным потребителем условий, ущемляющих права потребителей;
- не доведение до сведения потребителя достоверной информации о приобретаемых услугах, общей стоимости услуг, обеспечивающих возможность их правильного выбора.

- навязывание дополнительных платных услуг при заключении договоров и др.

По результатам рассмотрения обращений потребителям были даны разъяснения об их правах и механизме их реализации, так как требования потребителей носили имущественный характер, даны разъяснения о полномочиях Управления и о порядке судебной защиты прав потребителей на основании норм Гражданского кодекса Российской Федерации и Закона о защите прав потребителей с одновременным разъяснением оснований возможного участия Управления в такой защите.
По результатам рассмотрения обращений потребителей в действиях финансовых организаций (ПАО «Совкомбанк», ООО «К-Сервис», ПАО «Сбербанк России», АО «Почта Банк», ООО «Единая Юридическая служба») были установлены признаки нарушений обязательных требований, в связи, с чем финансовым организациям объявлено 8 предостережений о недопустимости нарушений обязательных требований и принятию мер по обеспечению соблюдения обязательных требований.
За отчетный период дано 53 разъяснения потребителям по финансовым услугам на сайте Управления.

В судах на рассмотрении находилось 4 заявления о признании недействительными постановлений, предписания Управления (1-я инстанция, апелляционная инстанция), в том числе вынесенных по делам 2021 года, по всем делам решения приняты в пользу Управления.

За отчетный период Управлением в соответствии с частью 4 статьи 8 ФЗ от 02.05.2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан РФ» для рассмотрения в пределах компетенции направлено 26 материалов в Управление Службы Банка России по защите прав потребителей финансовых услуг.

Наиболее распространенной формой участия Управления в защите прав потребителей в судах общей юрисдикции является вступление в процесс для дачи заключения по делу в целях защиты прав конкретных потребителей на основании и в порядке, установленном взаимосвязанными положениями статьи 47 Гражданского процессуального кодекса Российской Федерации (далее – ГПК РФ) и статьи 40 Закона №2300-1. 

Управлением в сфере предоставления финансовых услуг (банковских, страховых) за 2022 год было дано 22 заключения по делам в целях защиты прав потребителей, рассмотрено и удовлетворено 14 исков, присуждено потребителям 2481, 4 тыс. рублей, из них в счет компенсации морального вреда 26,0 тыс. рублей (2021 г. – 13 заключений по делам в целях защиты прав потребителей, рассмотрено 6 исков, присуждено потребителям 717, 4 тыс. руб., из них в счет возмещения морального вреда- 11,0 тыс. рублей).

Управление Роспотребнадзора по Новгородской области (далее – Управление) в порядке ст. 47 Гражданского процессуального кодекса Российской Федерации, привлечено к участию в деле в качестве государственного органа для дачи заключения по иску потребителя Н. (далее – Истец) к ООО (далее – Ответчик) о навязывании дополнительной платной услуги, выплате стоимости сертификата, морального вреда, юридических услуг

Как следует из искового заявления, 05.06.2022 года в процессе оформления автокредита в ООО с гражданкой Н. потребителем так же был приобретен сертификат № 520168013143 стоимостью 149.824 руб. 50 коп. на 5 лет, который был оплачен за счет кредитных средств. 17.06 2022 Истец направила заявление в адрес Ответчика об отказе от вышеуказанного договора с просьбой вернуть денежные средства, ответчик письмо получил 24.06.2022 г., но денежные средства не вернул. 

С учетом изложенного, Управление считает, что при разрешении в судебном заседании спора между потребителем Н. и ООО необходимо учитывать нижеследующее.

Согласно ст. 309 Гражданского Кодекса РФ (далее – ГК РФ), обязательства должны исполняться надлежащим образом в соответствии с условиями обязательства и требованиями закона, иных правовых актов, а при отсутствии таких условий и требований – в соответствии с обычаями или иными обычно предъявляемыми требованиями.

Данные отношения граждан регулируются нормами Федерального закона от 02.12.1990 № 395-1 «О банках и банковской деятельности», Федерального закона от 21.12.2013 № 353-ФЗ «О потребительском кредите (займе)», Закона Российской Федерации от 7 февраля 1992 года № 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее – Закон о защите прав потребителей) в части, не урегулированной специальными законами.

Согласно статьи 7 Федерального закона от 21.12.2013 N 353-ФЗ (ред. от 08.03.2022) «О потребительском кредите (займе)», договор потребительского кредита (займа) заключается в порядке, установленном законодательством Российской Федерации для кредитного договора, договора займа, с учетом особенностей, предусмотренных настоящим Федеральным законом.

Если при предоставлении потребительского кредита (займа) заемщику за отдельную плату предлагаются дополнительные услуги, оказываемые кредитором и (или) третьими лицами, включая страхование жизни и (или) здоровья заемщика в пользу кредитора, а также иного страхового интереса заемщика, должно быть оформлено заявление о предоставлении потребительского кредита (займа) по установленной кредитором форме, содержащее согласие заемщика на оказание ему таких услуг, в том числе на заключение иных договоров, которые заемщик обязан заключить в связи с договором потребительского кредита (займа). Кредитор в таком заявлении о предоставлении потребительского кредита (займа) обязан указать стоимость предлагаемой за отдельную плату дополнительной услуги кредитора и должен обеспечить возможность заемщику согласиться или отказаться от оказания ему за отдельную плату такой дополнительной услуги, в том числе посредством заключения иных договоров, которые заемщик обязан заключить в связи с договором потребительского кредита (займа). Проставление кредитором отметок о согласии заемщика на оказание ему дополнительных услуг не допускается.

В соответствии с пунктом 1 статьи 422 Гражданского кодекса Российской Федерации (далее – ГК РФ) договор должен соответствовать обязательным для сторон правилам, установленным законом и иными правовыми актами (императивным нормам), действующими в момент его заключения. 

Согласно пункту 1 статьи 429.4 ГК РФ, договором с исполнением по требованию (абонентским договором) признается договор, предусматривающий внесение одной из сторон (абонентом) определенных, в том числе периодических, платежей или иного предоставления за право требовать от другой стороны (исполнителя) предоставления предусмотренного договором исполнения в затребованных количестве или объеме либо на иных условиях, определяемых абонентом. Абонент обязан вносить платежи или предоставлять иное исполнение по абонентскому договору независимо от того, было ли затребовано им соответствующее исполнение от исполнителя, если иное не предусмотрено законом или договором (п.2 статьи 429.4 ГК РФ). 

Таким образом, положения статьи 429.4 ГК РФ не ограничивают право заказчика отказаться от исполнения договора возмездного оказания услуг до его фактического исполнения. 

Согласно п.1 ст. 779 ГК РФ по договору возмездного оказания услуг исполнитель обязуется по заданию заказчика оказать услуги (совершить определенные действия или осуществить определенную деятельность), а заказчик обязуется оплатить эти услуги. Статьей 32 Закона Российской Федерации от 7 февраля 1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее – Закон № 2300-1) установлено право потребителя отказаться от исполнения договора о выполнении работ (оказании услуг) в любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов, связанных с исполнением обязательств по данному договору. В соответствии со ст. 782 ГК РФ заказчик вправе отказаться от исполнения договора возмездного оказания услуг при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов. 

По смыслу приведенных норм заказчик вправе отказаться от исполнения договора возмездного оказания услуг до его фактического исполнения, в этом случае возмещению подлежат только понесенные исполнителем расходы, связанные с исполнением обязательств по договору. 
Какие-либо иные последствия одностороннего отказа от исполнения обязательств по договору возмездного оказания услуг для потребителя законом не предусмотрены. 

Как разъяснено в пункте 76 Постановления Пленума Верховного Суда Российской Федерации от 23 июня 2015 г. № 25 «О применении судами некоторых положений раздела I части первой Гражданского кодекса Российской Федерации» ничтожными являются условия сделки, заключенной с потребителем, не  соответствующие актам, содержащим нормы гражданского права, обязательные для сторон при заключении и исполнении публичных договоров (ст. 3. пп. 4 и 5 ст. 426 Гражданского кодекса Российской Федерации), а также условия сделки, при совершении которой был нарушен явно выраженный законодательный запрет ограничения прав потребителей. 

Потребителем договор был заключен для личных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности. Согласно ст. 32 Закона № 2300-1 потребитель вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работ (оказании услуг) в любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов, связанных с исполнением обязательств по данному договору. Взимание ничем не подтвержденных расходов при досрочном отказе потребителя от оказываемых услуг по договору действующим законодательством не установлено. Законодатель может устанавливать ограничения для сторон договора путем указания в нормативных актах запретов на определенные действия, а также определения возможных действий.
Наличие убытков, фактических затрат подлежит доказыванию с предоставлением доказательств по каждому конкретному случаю. Возможность взимания ничем не подтвержденных убытков, расходов на ведение дела в рамках действующего законодательства невозможно.
В соответствии со ст. 15 Закона моральный вред, причиненный потребителю вследствие нарушения продавцом (изготовителем, исполнителем, уполномоченной организацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером) прав потребителя, предусмотренных законами и правовыми актами Российской Федерации, регулирующими отношения в области защиты прав потребителей, подлежит компенсации причинителем вреда при наличии его вины. Размер компенсации морального вреда определяется судом и не зависит от размера возмещения имущественного вреда.

В соответствии с п. 45 Постановления Пленума Верховного Суда РФ от 28.06.2012 г. № 17 «О рассмотрении судами гражданских дел по спорам о защите прав потребителей», при решении судом вопроса о компенсации потребителю морального вреда достаточным условием для удовлетворения иска является установленный факт нарушения прав потребителя.

За 2022 год в отношении 36 организаций – исполнителей финансовых услуг проведено 53 профилактических мероприятия (консультации, разъяснения, предостережения и др. мероприятия) (2021 г. – в отношении 29 организаций – исполнителей финансовых услуг проведено 72 профилактических мероприятий).
2.2.1. Управление Роспотребнадзора по Новгородской области взаимодействует по вопросам рассмотрения обращений граждан о нарушении их прав при оказании финансовых услуг с Отделением по Новгородской области Северо-Западного главного управления Центрального банка РФ
Проведение мероприятий, связанных с рассмотрением обращений, поступающих в Банк России от физических и юридических лиц – потребителей финансовых услуг, находится в компетенции Службы по защите прав потребителей и обеспечению доступности финансовых услуг (далее – Служба), которая является подразделением центрального аппарата Банка России. Согласно статистическим данным Службы, в 2022 году в Банк России поступило 1 220 обращений (жалоб) в отношении поднадзорных Банку России участников финансового рынка, поданных гражданами, указавшими в качестве своего региона Новгородскую область, в том числе:
551 обращение в отношении деятельности кредитных организаций (из них 32% по вопросам потребительского кредитования);

421 обращение в отношении субъектов страхового дела (из них 93% по вопросам ОСАГО);

197 обращений в отношении субъектов рынка микрофинансирования (из них более 60% по вопросам предоставления потребительских займов).

Обращения были рассмотрены в установленном порядке, информация, содержащаяся в обращениях, была использована при осуществлении Банком России надзорных полномочий.

При этом согласно определенным Службой критериям обоснованными было признано 49 обращений (28 в отношении кредитных организаций, 13 – субъектов страхового дела и 8 – субъектов рынка микрофинансирования).
Вместе с тем, большинство обращений были связаны с недостаточной информированностью заявителей в отношении используемых финансовых продуктов и услуг, а также незнанием ими положений законодательства, касающихся взаимодействия с финансовым рынком, что свидетельствует о сохраняющейся актуальности вопроса повышения финансовой грамотности населения.

В 2022 году Отделением по Новгородской области Главного управления (далее – Отделение) проведено 62 мероприятия по тематике финансовой грамотности для различных целевых аудиторий, в том числе для учащихся школ и колледжей, студентов ВУЗов, преподавателей образовательных организаций всех уровней образования, отдыхающих детских лагерей, трудовых коллективов, субъектов малого и среднего предпринимательства, а также социально незащищенных слоев населения. В рамках указанных мероприятий рассматривались следующие вопросы: финансовое мошенничество и кибербезопасность; основы финансовой грамотности; система быстрых платежей; маркетплейс.

Общее количество участников данных мероприятий составило 6841 человек.

Отделением регулярно освещаются актуальные темы по финансовой грамотности в СМИ. Так, в ноябре 2022 года на Новгородском областном телевидении вышло интервью управляющего Отделением по Новгородской области Северо-Западного ГУ Банка России по теме «Кибермошенничество». По экспертным оценкам, охват сеткой вещания телеканала составил 98,5% населения Новгородской области.

В 2022 году Отделением осуществлялось взаимодействие с многофункциональными центрами (МФЦ), Управлением внутренних дел, АО «Почта Банк», Пенсионным фондом Российской Федерации, библиотеками и другими организациями Новгородской области в целях организации распространения материалов Центрального банка Российской Федерации по финансовой грамотности.

2.3. Жилищно-коммунальные услуги
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Сфера жилищно-коммунальных услуг по-прежнему лидирует по числу жалоб по сравнению с другими видами услуг.

В 2022 году поступило 116 обращений, в связи с нарушениями в сфере предоставления жилищно-коммунальных услуг, из них 23 устных обращений, поступившие в рамках работы «горячей линии», что составляет 19,83 % от общего количества жалоб (2021 г. - 8,8%). 

Таблица № 14
	Наименование
	2019
	2020
	2021
	2022

	Поступило жалоб всего
	241
	174
	117
	116

	Из них устных обращений
	15
	28
	10
	23

	Рассмотрено жалоб, всего
	243
	172
	114
	112
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Рис. 9. Динамика обращений граждан по вопросам защиты прав

потребителей в сфере ЖКХ

Рассмотрено 112 обращений (96,5 %), из них по 78 (69,6%) даны разъяснения, 71 (63,4 %) – направлены по подведомственности.

Основными причинами, порождающими жалобы граждан, явились:

- отключение энергоснабжения и водоснабжения без письменного уведомления потребителей:

- доведение недостоверной информации о задолженности за жилищно-коммунальные услуги;

- ненадлежащее содержание общедомового имущества (отсутствие ремонтов в подъездах, протекание крыш, ненадлежащее оборудование контейнерных площадок и т.п.);

- проведение незаконных перерасчетов за коммунальные услуги;

- жалобы на ненадлежащие условия проживания;

- неудовлетворительное качество питьевой воды и др.

В ходе рассмотрения жалоб потребителей должностными лицами Управления были установлены следующие нарушения: 

Управляющие и обслуживающие организации нарушают права потребителей, собственников многоквартирных домов, на получение от исполнителя своевременных сведений о правильности исчисления предъявленного потребителю к уплате размера платы за коммунальные услуги; на нарушения санитарного законодательства (несвоевременная уборка подъездов, отсутствие дезинфекции контейнеров, мусоропроводов, дезинсекция подвальных помещений и др.), нарушаются права потребителей в части выполнения работ по техническому обслуживанию внутриквартирного газового оборудования, безосновательного начисления и увеличения размера платы за коммунальные услуги, а также отсутствие возможности оплаты за услугу газоснабжения путем наличных расчетов без взимания комиссий.

Пример:

Так при рассмотрении обращения потребителя на действия ООО «Газпром межрегионгаз Великий Новгород» Управлением и территориальным отделом в Боровичском районе, было установлено следующее. На территории Новгородской области оплату за потребленный природный газ без комиссии можно произвести: в «Личном кабинете» абонента на сайте компании; в кассе, расположенной по адресу г. Великий Новгород, ул. Ломоносова, д. 26; в отделениях ФГУП «Почта России» до 01.04.2022 г. Данная информация также размещена на внешней стороне квитанций. В соответствии с п. 1 ст. 16.1 Закона РФ «О защите прав потребителей» № 2300-1 от 07.02.1992 г. (далее – Закон № 2300-1) продавец (исполнитель) обязан обеспечить возможность оплаты товаров (работ, услуг) путем использования национальных платежных инструментов, а также наличных расчетов по выбору потребителя.
В силу пункта 65 Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов», утвержденных Постановлением Правительства РФ от 06 мая 2011 года № 354, если иное не установлено договором, содержащим положения о предоставлении коммунальных услуг, потребитель вправе по своему выбору оплачивать коммунальные услуги наличными денежными средствами, в безналичной форме с использованием счетов, открытых в том числе для этих целей в выбранных им банках или переводом денежных средств без открытия банковского счета, почтовыми переводами, банковскими картами, через сеть Интернет и в иных формах, предусмотренных законодательством Российской Федерации. Оплата оказанных услуг (выполненных работ) производится посредством наличных или безналичных расчетов в соответствии с законодательством РФ. 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 (ст. 37 Закона № 2300-1).
Пунктом 4 статьи 16.1 Закона № 2300-1 установлено, что при оплате товаров (работ, услуг) продавцу (исполнителю) запрещено устанавливать в отношении одного вида товаров (работ, услуг) различные цены в зависимости от способа их оплаты посредством наличных расчетов или в рамках применяемых форм безналичных расчетов.
Таким образом, исполнитель обязан обеспечить хотя бы один способ внесения платы за оказанные услуги, не предусматривающий дополнительных комиссий. Выбор способа оплаты (наличными денежными средствами или путем использования национальных платежных инструментов) является правом потребителя.
Указанные ООО «Газпром межрегионгаз Великий Новгород» способы оплаты за потребленный природный газ без дополнительной комиссии не обеспечивают возможности выбора наличного способа оплаты потребителям услуг без дополнительной комиссии, проживающим на территории Новгородской области (за исключением г. Великого Новгорода).
Таким образом, в действиях ООО «Газпром межрегионгаз Великий Новгород» содержатся признаки нарушения обязательных требований, установленных ст. ст. 16.1, 37 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей», п. 65 Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов», утвержденных Постановлением Правительства РФ от 06 мая 2011 года № 354.
Руководствуясь частями с п/п 2 ст. 60 Федерального закона от 31.07.2020 N 248-ФЗ «О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации», ООО «Газпром межрегионгаз Великий Новгород»  объявлено предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований: Принять меры по обеспечению соблюдения обязательных требований, установленных ст. ст. 16, 37 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей», п. 65 Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов», утвержденных Постановлением Правительства РФ от  06 мая 2011 года № 354.
Пример:
В территориальный отдел Управления Роспотребнадзора по Новгородской области в Боровичском районе из прокуратуры Окуловского района поступило письменное обращение потребителя, из которого следует, что потребитель является собственником жилого помещения, расположенного по адресу Новгородская область, Окуловский район, п. Кулотино, ул. Хоренка и абонентом централизованного водоснабжения с 30.07.2007 года.
В мае 2022 года по вышеуказанному адресу водоснабжающая организация прекратила поставку питьевой воды. При этом, как утверждает абонент, отключение водоснабжения произошло без уведомления.
Гарантирующей организацией, осуществляющей холодное водоснабжение и водоотведение (исполнителем услуг) на территории Кулотинского сельского поселения, с 01.08.2020 года является ООО «Водо-Сбытовая Компания».
В рамках рассмотрения обращения в территориальный отдел ООО «Водо-Сбытовая Компания» представлена информация, согласно которой в качестве причины приостановки водоснабжения по адресу Окуловский район, п. Кулотино, ул. Хоренка, д. 11 указано следующее.
Водоснабжение жилого дома по адресу п. Кулотино, ул. Хоренка, д. 11 в период с 2007 по 2022 год осуществлялось непосредственно от водозаборного узла и водонасосной станции, расположенных по адресу п. Кулотино, ул. Хоренка, д. 14, функционирование которых полностью прекращено с введением в действие вновь построенного сооружения, сооруженного по государственной программе Новгородской области «Чистая вода в новгородской области на 2019-2024 годы». ООО «Водо-Сбытовая Компания» произведено переподключение жилого дома по адресу Окуловский район, п. Кулотино, ул. Хоренка, д. 11 к централизованной системе водоснабжения р. п. Кулотино с вновь построенным сооружением – станцией водоподготовки с резервуарами чистой воды и артезианской скважиной.
Информации о том, каким способом и в какое время ООО «Водо-Сбытовая Компания» в случае прекращения или ограничения водоснабжения в мае 2022 года уведомила абонентов, проживающих по адресу Окуловский район, р. п. Кулотино, ул. Хоренка, д. 11, в территориальный отдел не поступило.
Деятельность ООО «Водо-Сбытовая Компания» регулируется Гражданским кодексом Российской Федерации, Жилищным кодексом РФ, Федеральным законом от 07.12.2011 № 416-ФЗ «О водоснабжении и водоотведении» (далее - Закон № 416), Законом РФ «О защите прав потребителей» № 2300-1 от 07.02.1992 г. (далее – Закон № 2300-1), в части, не урегулированной специальными законами, Правилами холодного водоснабжения и водоотведения и о внесении изменений в некоторые акты Правительства Российской Федерации, утвержденными Постановлением Правительства РФ от 29.07.2013 № 644 (далее – Правила № 644),  Правилами предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов, утвержденными Постановлением Правительства РФ от 06 мая 2011 года № 354 (далее – Правила № 354).
Частью 3 статьи 21 Закона № 416 определены случаи, в которых организация, осуществляющая холодное водоснабжение и (или) водоотведение, вправе прекратить или ограничить водоснабжение и (или) водоотведение, в том числе, в случае аварийного состояния водопроводных и (или) канализационных сетей абонента или организации, осуществляющей эксплуатацию водопроводных и (или) канализационных сетей, проведения планово-предупредительного ремонта.
Особенности прекращения или ограничения водоснабжения и (или) водоотведения собственников и пользователей помещений в многоквартирных домах, собственников и пользователей жилых домов устанавливаются в соответствии с жилищным законодательством (ч. 8 ст. 21 Закона № 416).
Согласно ч. 4 ст. 3 ЖК РФ никто не может быть ограничен в праве пользования жилищем, в том числе в праве получения коммунальных услуг, иначе как по основаниям и в порядке, которые предусмотрены ЖК РФ, другими федеральными законами.
В соответствии с пп. «в» п. 3 Правил № 354, предоставление коммунальных услуг потребителю осуществляется круглосуточно, то есть бесперебойно либо с перерывами, не превышающими продолжительность, соответствующую требованиям к качеству коммунальных услуг, приведенным в Приложении № 1 к Правилам № 354.
Следует отметить, что допустимая продолжительность перерыва подачи холодной воды составляет 8 часов (суммарно) в течение 1 месяца, 4 часа единовременно, при аварии в централизованных сетях инженерно-технического обеспечения ХВС - в соответствии с требованиями законодательства РФ о техническом регулировании, установленными для наружных водопроводных сетей и сооружений (п. 1 Приложения № 1 к Правилам № 354).
В соответствии с п. 115 Правил № 354 исполнитель ограничивает или приостанавливает предоставление коммунальных услуг без предварительного уведомления потребителя в случае:
а) возникновения или угрозы возникновения аварийной ситуации;

б) возникновения стихийных бедствий и (или) чрезвычайных ситуаций;

в) выявления факта несанкционированного подключения;

г) использования потребителем бытовых машин (приборов, оборудования), мощность подключения которых превышает максимально допустимые нагрузки;

д) получения исполнителем предписания органа, уполномоченного осуществлять государственный контроль и надзор за соответствием внутридомовых инженерных систем и оборудования.
В этом случае Исполнитель обязан зарегистрировать в журнале учета дату, время начала (окончания) и причины ограничения или приостановления предоставления коммунальных услуг, а также в течение суток с даты ограничения или приостановления предоставления коммунальных услуг проинформировать потребителей о причинах и предполагаемой продолжительности ограничения или приостановления предоставления коммунальных услуг (п. 116 Правил № 354).
Исполнитель ограничивает или приостанавливает предоставление коммунальной услуги, предварительно уведомив об этом потребителя, в случае:

- неполной оплаты потребителем коммунальной услуги в порядке и сроки, которые установлены настоящими Правилами;
- проведения планово-профилактического ремонта и работ по обслуживанию централизованных сетей инженерно-технического обеспечения и (или) внутридомовых инженерных систем, относящихся к общему имуществу собственников помещений в многоквартирном доме – через 10 рабочих дней после письменного предупреждения (уведомления) потребителя (п.117 Правил № 354).

Учитывая вышеизложенное, причины по которым ООО «Водо-Сбытовая Компания» приостановила в мае 2022 года водоснабжение жилого дома по адресу Окуловский район, р.п. Кулотино, ул. Хоренка, д. 11, предполагают обязательное уведомление абонентов в письменном виде не менее чем за 10 рабочих дней до проведения работ.
В соответствии с п. 61 Правил № 644 уведомление абонентов осуществляется в письменном виде любым способом, позволяющим достоверно установить факт получения информации. В таком уведомлении организация водопроводно-канализационного хозяйства указывает:

а) причины временного прекращения или ограничения холодного водоснабжения и (или) водоотведения, транспортировки холодной воды и (или) сточных вод;

б) предполагаемый срок, по истечении которого будет возобновлено холодное водоснабжение и (или) водоотведение, транспортировка холодной воды, сточных вод;

в) перечень абонентов, в отношении которых временно прекращено или ограничено холодное водоснабжение и (или) водоотведение.

Объем и порядок доведения до потребителей информации о правилах предоставления услуг установлен также императивными требованиями ст.ст. 8, 10 Закона № 2300-1.
Для реализации указанного принципа защиты Законом установлен ряд правовых гарантий для потребителя, в частности: право потребителя на предоставление необходимой и достоверной информации. 

Право потребителя (гражданина) на информацию является одним из существенных в законодательстве Российской Федерации. Выступая в роли потребителя услуг, потребитель является слабой стороной в договорных отношениях.
Таким образом, в действиях ООО «Водо-Сбытовая Компания» содержатся признаки нарушения обязательных требований, установленных п. 117 Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов», утвержденных Постановлением Правительства РФ от  6 мая 2011г. № 354, п. 61 Правил холодного водоснабжения и водоотведения и о внесении изменений в некоторые акты Правительства Российской Федерации, утвержденными Постановлением Правительства РФ от 29.07.2013 № 644, ст.ст. 8, 10 Закона РФ «О защите прав потребителей» № 2300-1 от 07.02.1992 г., выразившиеся в том, что приостановление водоснабжения и водоотведения абоненту, проживающему по адресу Новгородская область, Окуловский район, п. Кулотино, ул. Хоренка, д. 11, произведено без предварительного письменного предупреждения (уведомления) потребителя о причинах и предполагаемой продолжительности ограничения или приостановления предоставления коммунальных услуг.
Руководствуясь частями с п/п 2 ст. 60 Федерального закона от 31.07.2020 N 248-ФЗ «О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации», ООО «Газпром межрегионгаз Великий Новгород» объявлено предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований: «Принять меры по соблюдению обязательных требований, не допускать приостановления водоснабжения и водоотведения абонентам без предварительного письменного предупреждения (уведомления) потребителем о причинах и предполагаемой продолжительности ограничения или приостановления предоставления коммунальных услуг».
На протяжении 2022 года проверки в сфере предоставления жилищно-коммунальных услуг не проводились. Однако Управлением были проведены профилактические мероприятия, число которых за 2022 год составило – 26, в том числе мероприятия по информированию путем размещения на сайте Управления и территориальных отделов – 21, консультированию бизнеса – 1 мероприятие.
Защита прав потребителей, осуществляемая судом, обеспечивает наиболее полное восстановление нарушенных прав потребителей путем удовлетворения имущественных и неимущественных интересов потребителей и является важнейшим способом защиты прав потребителей. 

Дача заключений по делам о защите прав потребителей представляет собой наиболее перспективный и поэтому самый распространенный вид участия Управления как уполномоченного федерального органа исполнительной власти в судебной защите потребителей. 

За 2022 год Управлением, в сфере ЖКХ дано 15 заключений (2021 г. – 11), из них рассмотрено 10, удовлетворено 10. Присуждено денежных средств в пользу потребителей 384,9 тыс. рублей, из них компенсация морального вреда – 44,0 тыс. рублей.

Подано в суд 5 исков, из них в защиту неопределенного круга потребителей – 1, в защиту конкретного потребителя – 4, рассмотрено и удовлетворено 3 иска в защиту прав конкретного потребителя, присуждено денежных средств в пользу потребителя 25,0 тыс. руб., из них компенсация морального вреда 10,0 тыс. руб.

Так в 2022 году Территориальным отделом Управления Роспотребнадзора по Новгородской области в Маловишерском районе подано исковое заявление в защиту прав неопределенного круга потребителей к МУП «Чудовский водоканал» и Администрации Чудовского муниципального района Новгородской области о понуждении к выполнению обязательных требований санитарного законодательства.

Основанием для подачи иска явились факты совершения противоправных действий, нарушающих права и законные интересы неопределенного круга потребителей, которые должны быть прекращены, а также факты нарушений требований действующего законодательства, выявленные территориальным отделом.

Под неопределенным кругом лиц (потребителей) понимается такой круг лиц, который невозможно индивидуализировать (определить), привлечь в процесс в качестве истцов, указать в решении, а также решить вопрос о правах и обязанностях каждого из них при разрешении дела.

В отношении МУП «Чудовский водоканал» территориальным отделом Управления Роспотребнадзора по Новгородской области в Маловишерском районе 31.03.2022 № 9 выдано предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований, а именно:

В ходе рассмотрения информации (материалов) Северо-Западного межрегионального Управления Федеральной службы по надзору в сфере природопользования (вх. № 53-2761 от 28.03.2022), было установлено – По существу материалов выездного обследования от 03.03.2022 года зон возможного затопления паводковыми водами в период весеннего половодья 2022 года было установлено – в поселке Краснофарфорный Чудовского района, на территории принадлежащей Администрации Грузинского сельского поселения, в районе ул. Малая Набережная, Большая Набережная в водоохраной зоне р. Волхов обнаружены многочисленные металлические конструкции, предположительно самовольно занятые участки, (более 120 единиц), часть которых расположена в зоне санитарной охраны ВОС п. Краснофарфорный 1 пояс (ЗСО – 200 метров в стороны от водозабора согласно проекта).
Таким образом, в материалах выездного обследования имелись признаки нарушения обязательных требований:

СанПиН 2.1.3684-21 «Санитарно-эпидемиологические требования к содержанию территорий городских и сельских поселений, к водным объектам, питьевой воде и питьевому водоснабжению населения, атмосферному воздуху, почвам, жилым помещениям, эксплуатации производственных, общественных помещений, организации и проведению санитарно-противоэпидемических (профилактических) мероприятий» 

Для источников питьевого и хозяйственно-бытового водоснабжения зоны санитарной охраны (далее – ЗСО) устанавливаются в соответствии с законодательством Российской Федерации.

В границах ЗСО должны соблюдаться особые условия использования земельных участков и участков акваторий в соответствии с законодательством Российской Федерации. Постановление Главного государственного санитарного врача Российской Федерации от 14.03.2002 N 10 "О введении в действие Санитарных правил и норм "Зоны санитарной охраны источников водоснабжения и водопроводов питьевого назначения. СанПиН 2.1.4.1110-02" (зарегистрировано Минюстом Российской Федерации 24.04.2002 №3399).

1.3. Соблюдение санитарных правил является обязательным для граждан, индивидуальных предпринимателей и юридических лиц.

1.4. ЗСО организуются на всех водопроводах, вне зависимости от ведомственной принадлежности, подающих воду как из поверхностных, так и из подземных источников.

Основной целью создания и обеспечения режима в ЗСО является санитарная охрана от загрязнения источников водоснабжения и водопроводных сооружений, а также территорий, на которых они расположены.

1.5. ЗСО организуются в составе трех поясов: первый пояс (строгого режима) включает территорию расположения водозаборов, площадок всех водопроводных сооружений и водопроводящего канала. Его назначение – защита места водозабора и водозаборных сооружений от случайного или умышленного загрязнения и повреждения. Второй и третий пояса (пояса ограничений) включают территорию, предназначенную для предупреждения загрязнения воды источников водоснабжения.

Санитарная охрана водоводов обеспечивается санитарно-защитной полосой.

В каждом из трех поясов, а также в пределах санитарно-защитной полосы, соответственно их назначению, устанавливается специальный режим и определяется комплекс мероприятий, направленных на предупреждение ухудшения качества воды.

В соответствии с пунктом 1.17 постановления Главного государственного санитарного врача Российской Федерации от 14 марта 2002 года № 10 «О введении в действие санитарных правил и норм «Зоны санитарной охраны источников водоснабжения и водопроводов питьевого назначения. СанПиН 2.1.4.1110-02» (далее ‒ СанПиН) отсутствие утвержденного проекта зон санитарной охраны объектов, используемых для питьевого, хозяйственно-бытового водоснабжения не является основанием для освобождения владельцев водопровода, владельцев объектов, расположенных в границах зон санитарной охраны, организаций, индивидуальных предпринимателей, а также граждан от выполнения требований, предъявляемых СанПиН.
П.106. СанПиН 2.1.3684-21 не допускается нахождение источников загрязнения почвы и грунтовых вод в месте пролегания водоводов в пределах 10 метров от водовода по обе его стороны и не менее 20 метров при диаметре водоводов более 1000 миллиметров.

Хозяйствующие субъекты, осуществляющие водопользование, обязаны:
- проводить санитарно-противоэпидемические (профилактические) мероприятия, направленные на соблюдение гигиенических нормативов качества воды поверхностных водных объектов.
В ходе исполнения требований предостережения – Убрать металлические конструкции из ЗСО источника питьевого водоснабжения п. Краснофарфорный 1 пояс ЗСО в части самовольных построек.

Согласно проектной документации: «Проект Зоны санитарной охраны водозаборов, расположенных на реке Волхов для Муниципального унитарного предприятия Чудовского муниципального района «Чудовский водоканал»», утвержденной Приказом Руководителя департамента природных ресурсов и экологии Новгородской области № 398 от 19.11.2014 г. Глава 8, пункт 8.1 границы первого пояса ЗСО водозаборов с поверхностным источником (водотоком) устанавливаются в следующих пределах:


- вверх по течению – не менее 200 м от водозабора;


- вниз по течению – не менее 100 м от водозабора;


- по прилегающему к водозабору берегу – не менее 100 м от линии уреза воды летне-осенней межени;


- в направлении к противоположному от водозабора берегу при ширине реки более 100,0 м – полоса акватории шириной не менее 100 м.

И 3-й абзац этого же пункта: Водопроводные сооружения и водоводы участка «Краснофарфорный» расположены за пределами первого пояса зоны санитарной охраны источника водоснабжения. Существующая территория благоприятная в санитарном отношении, представлена в виде луга.

Кроме того, ранее предписанием Управления Федеральной службы по Надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Новгородской области № 57 от 11.09.2018 г. – МУП «Чудовский водоканал» было предписано совершить ряд действий по очистке зоны санитарной охраны источника водоснабжения на реке Волхов в поселке Краснофарфорный, а именно убрать с прилегающей территории несанкционированные постройки в виде лодочных гаражей, а также сами лодки до 30 апреля 2019 года.


Постановлением Роспотребнадзора № 111 от 10.06.2019 г. МУП «Чудовский водоканал» было привлечено к административной ответственности с назначением штрафа в 300000,00 руб. (триста тысяч рублей) по ст. 8.42 ч. 2 КОАП РФ.


Предпринятые предприятием меры по выявлению собственников гаражей не привели к желаемому результату. Право собственности на данные объекты у граждан не оформлено, в установленной ЗСО имеются незаконные строения в виде металлических построек не только частных лиц, но и Отдела государственного контроля, надзора и рыбоохраны по Новгородской области (173007 г. Великий Новгород, ул. Добрыня, д.8).

МУП «Чудовский водоканал» не имеет полномочий и средств на перемещение построек и лодок с самовольно захваченных земель за пределы Зоны Санитарной Охраны.

Решением Чудовского районного суда Новгородской области требования Территориального отдела Управления Роспотребнадзора по Новгородской области в Маловишерском районе удовлетворены в полном объеме и принято решение обязать Администрацию Чудовского муниципального района освободить береговую зону р. Волхов в Зоне Санитарной Охраны водозабора п. Краснофарфорный (200 м выше по течению и 100 м ниже по течению от здания водозабора/насосной станции первого подъема) от самовольно устроенных гражданами лодочных станций, используемых для хранения лодок и расположения гаражей в целях исключения загрязнения источника питьевого водоснабжения п. Краснофарфорный от загрязнения.

Постановление вступило в законную силу.

На территории региона в рамках заключенного соглашения осуществляется тесное взаимодействие между Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области и Комитетом государственного жилищного надзора и лицензионного контроля Новгородской области с целью эффективного и согласованного проведения контрольно-надзорных мероприятий в жилищной сфере.

В связи с чем, за период 2022 года 69 обращений граждан были направлены в Комитет государственного жилищного надзора и лицензионного контроля Новгородской области, для принятия мер в пределах полномочий.

2.3.1. Сведения о полноте рассмотрения обращений потребителей на качество жилищно-коммунальных услуг дополняет работа Инспекции государственного жилищного надзора и лицензионного контроля Новгородской области в 2022 году
31.07.2020 принят Федеральный закон № 248-ФЗ «О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации» (далее – №248-ФЗ). Вступил указанный закон в силу с 01.07.2021, в отношении проведения регионального государственного жилищного надзора (далее – ЖН, госжилнадзор) начал действовать с 01.01.2022, в отношении регионального государственного лицензионного контроля за осуществлением предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами с 01.03.2022.

Для реализации требований Федерального закона № 248-ФЗ приняты изменения в десятки нормативных правовых актов о государственном надзоре. В Жилищный кодекс РФ (далее – ЖК РФ) поправки внесены Федеральным законом от 11.06.2021 N 170-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации в связи с принятием Федерального закона «О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации»; разведены предметы госжилнадзора и муниципального жилищного и лицензионного контроля.

Соблюдение юридическими лицами, ИП и гражданами обязательных требований, установленных жилищным законодательством, – предмет госжилнадзора (ч. 1 ст. 20 ЖК РФ), проверки муниципального жилищного фонда - входят в компетенцию муниципального жилищного контроля (ч. 4 ст. 20 ЖК РФ).

Соблюдение юридическими лицами лицензионных требований при управлении МКД (ч. 2 ст. 20 ЖК РФ) – предмет регионального лицензионного контроля деятельности за осуществлением предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами (далее – ЛК) (ч. 2 ст. 196 ЖК РФ).

В Новгородской области для реализации полномочий Госжилинспекции приняты, утверждены:

Постановление Правительства Новгородской области от 24.09.2021 №315 «Об утверждении Положения об организации и осуществлении регионального государственного жилищного надзора на территории Новгородской области»;

Постановление Правительства Новгородской области от 29.12.2021 N 488 «Об утверждении Положения о региональном государственном лицензионном контроле за осуществлением предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами в Новгородской области»;

Постановление Правительства Новгородской области от 13.02.2014 № 85 «О Порядке осуществления контроля за целевым расходованием денежных средств, сформированных за счет взносов на капитальный ремонт, и обеспечением сохранности этих средств».

В 2022 году контрольные мероприятия по ЛК и ЖН проводились в порядке и по основаниям, предусмотренным:

Федеральным законом от 31 июля 2020 г. № 248-ФЗ;

Постановлением Правительства Российской Федерации от 10 марта 2022 г. № 336 «Об особенностях организации и осуществления государственного контроля (надзора), муниципального контроля» (далее Постановление № 336).
Постановлением № 336 в 2022 году плановые проверки отменены, а внеплановые до 23 августа 2022 года проводились только по согласованию с прокуратурой в случае угрозы жизни и здоровью.

С 23 августа 2022 года отменена необходимость согласования контрольных (надзорных) мероприятий (далее – КИМ) с органами прокуратуры, в случае если проверки инициируются по обращениям граждан в защиту своих прав (в рамках жилищного надзора и лицензионного контроля). Соответствующие изменения про упрощение согласования внесены постановлением Правительства Российской Федерации от 17 августа 2022 № 1431. С 23 августа 2022 КНМ возобновлены. Особенность таких КНМ: по результатам КНМ вместо предписаний, как правило, объявляются предостережения, так как Постановлением № 336 установлено ограничение по выдаче предписаний. Предписания об устранении нарушений выдаются исключительно в случае, если в ходе контрольного (надзорного) мероприятия были выявлены факты нарушений, влекущих непосредственную угрозу причинения вреда жизни и тяжкого вреда здоровью, возникновения чрезвычайных ситуаций природного и техногенного характера, ущерба обороне страны и безопасности государства.

Основания для проведения КНМ предусмотрены частью 1 ст. 57 Федерального закона ФЗ № 248-ФЗ, основное из которых – наличие у контрольного (надзорного) органа сведений о причинении вреда (ущерба) или об угрозе причинения вреда (ущерба) охраняемым законом ценностям либо выявление соответствия объекта контроля параметрам, утвержденным индикаторами риска нарушения обязательных требований, или отклонения объекта контроля от таких параметров.
Таблица № 15
Итоги деятельности инспекции государственного жилищного надзора и лицензионного контроля Новгородской области за 2022 год
	
	2022
	2021

	Количество обращений
	5116
	4823

	Обследовано жилищного фонда
	тыс. кв. м
	2282,24
	6082

	
	МКД
	1292
	1793

	ЛК
	
	

	Количество проверок
	67
	485

	Количество нарушений
	45
	302

	Количество предписаний
	16
	169

	Количество предостережений
	332
	499

	Количество протоколов
	84
	261

	Количество постановлений
	85
	219

	Объем штрафов наложенных, тыс. руб.
	5190
	5475

	ЖН
	
	

	Количество проверок
	28
	1153

	Количество нарушений
	14
	837

	Количество предписаний
	7
	474

	Количество предостережений
	488
	595

	Количество протоколов
	8
	518

	Количество постановлений
	77
	450

	Объем штрафов наложенных, тыс. руб.
	1230
	2916


Мероприятия, проводимые Госжилинспекцией, направленные на добросовестное исполнение подконтрольными лицами установленных требований 
1.
Совместное публичное мероприятие (конференция) «Управление многоквартирными домами на территории Новгородской области» с участием управляющих организаций Новгородской области.

Дата проведения: 30.03.2022.

Место проведения: на базе пространства «Точка кипения - Великий Новгород» по адресу: г. Великий Новгород, ул. Великая, д. 14.

Краткое описание мероприятия: В программе мероприятия разъяснение новых требований в сфере жилищного законодательства, обзор типичных нарушений жилищного законодательства, выявляемых комитетом в 2021 году, обсуждение результатов правоприменительной практики, оценка результативности и эффективности контрольно-надзорной деятельности комитета при проведении регионального жилищного надзора и государственного лицензионного контроля предпринимательской деятельности по управлению МКД.
2.
Профилактика пожаров МКД Новгородской области

В рамках исполнения перечня поручений Губернатора Новгородской области, данных по результатам оперативного совещания 06 июня 2022 года (77/ОС от 20.06.2022) во 2-3 кварталах 2022 года проведены обследования более 1500 многоквартирных домов, расположенных на территории Новгородской области, имеющих V степень огнестойкости (деревянные дома).

3.
Сотрудничество со Школой грамотного потребителя.

На постоянной основе (один раз в две недели) Госжилинспекция, Новгородская школа грамотного потребителя и комиссия по развитию социальной инфраструктуры и ЖКХ Общественной палаты Новгородской области осуществляют прием граждан в Общественной приёмной председателя партии «Единая Россия» Д. А. Медведева. 3 сотрудника инспекции выступали в качестве преподавателей Школы грамотного потребителя (ШГП) в июне 2022 года (летняя сессия, Великий Новгород)

С участием сотрудников инспекции проведено 2 выездных заседания в               г. Боровичи, г. Сольцы.
Информирование
В целях поддержания обеспечения максимального участия Роспотребнадзора в реализации мероприятий, входящих в комплекс мер, направленных на информирование граждан об их правах и обязанностях в сфере жилищно-коммунального хозяйства, Управлением систематически проводятся «горячие линии» с освещением в СМИ, с опубликованием обзоров поступивших от потребителей вопросов и ответов специалистов, участвующих в данных мероприятиях. В Управлении организована работа Общественной приемной, проводятся консультации по вопросам защиты прав потребителей, работает «горячая линия». 

По итогам 2022 года по вопросам соблюдения законодательства в сфере ЖКХ было проведено 5 «горячих линий». Вопросы и связанные с ними проблемы защиты прав потребителей в сфере ЖКХ были озвучены на совещаниях и рабочих группах в Администрациях муниципальных районов области.

При информационной поддержке интернетагентства Великий Новгород.ру и местного телевизионного канала ТВ «53 Регион» (г. Чудово) было организовано 3 выступления по вопросам защиты прав потребителей в сфере предоставления жилищно-коммунальных услуг по темам: «Питьевое водоснабжение Чудовского района», «Содержание общего имущества, площадки ТКО», «ТК «Новгородская» – оплата за теплоснабжение, польза общедомовых счетчиков».

В целях повышения уровня информирования граждан об их правах  и обязанностях в сфере оказания коммунальных услуг Управление Роспотребнадзора по Новгородской области регулярно размещает на официальном сайте Управления, а также сайтах Администраций муниципальных районов области информационные статьи о правах, обязанностях и законных интересов  потребителей в сфере ЖКХ (размещено более 50 материалов), в районных  газетах «Родина» (г. Чудово), «Наша жизнь» (г. Боровичи) размещено 6 информационных статей о защите прав потребителей в сфере ЖКХ.

За период 2022 года специалистами Управления и его территориальных отделов оформлены информационные стенды, на которых размещено более 20 информационных материалов по защите прав потребителей в сфере ЖКХ, распространено 28 памяток для жителей городов и районов области.

Для реализации потребителями своих законных прав, а также обеспечения их соблюдения наиболее эффективным методом борьбы с правонарушениями на потребительском рынке, в большей степени отвечающим интересам жителей, является не защита уже нарушенных прав, а их предупреждение и профилактика. Для достижения положительного эффекта такая работа проводится не только с потребителями, но и с исполнителями. Это касается и одного из реформируемых секторов потребительского рынка – жилищно-коммунального хозяйства, поскольку положительный результат во многом зависит от полной и объективной информированности граждан-потребителей и изменения сложившихся у них стереотипов. 

2.4. Услуги долевого строительства жилья

Долевое строительство на данный момент является одним из наиболее эффективных способов решения жилищного вопроса. Покупка квартиры в рамках долевого строительства в большинстве случаев обходится значительно дешевле, чем на вторичном рынке. Однако, к сожалению, вместе с привлекательными сторонами участия в долевом строительстве здесь есть и некоторые «подводные камни», которые породили большое количество так называемых «обманутых дольщиков» - людей, вложивших немалые деньги в строительство жилья и пострадавших от недобросовестных застройщиков. Являясь удобным инструментом для финансирования жилищного строительства и приобретения гражданами жилья, институт долевого строительства получил широкое распространение в нашей стране.

Долевое строительство представляет собой целую систему отношений, включающую в себя финансовые и юридические аспекты. Цель долевого строительства создание нового жилого объекта. С финансовой точки зрения долевое строительство это система, позволяющая строительным компаниям привлекать денежные средства для ведения строительства домов, а людям приобретать, как правило, значительно более дешевое жилье, по сравнению со вторичным рынком недвижимости. В долевом строительстве участвует большое количество различных организаций, государственных органов и граждан. Но основными сторонами долевого строительства являются застройщик и участник долевого строительства. 

Основу правового регулирования отношений, связанных с привлечением денежных средств граждан для долевого строительства многоквартирных домов и иных объектов недвижимости и возникновением у участников долевого строительства права собственности на объекты долевого строительства создает Федеральный закон от 30 декабря 2004 г. № 214-ФЗ «Об участии в долевом строительстве многоквартирных домов и иных объектов недвижимости и о внесении изменений в некоторые законодательные акты РФ» (далее по тексту – Федеральный закон от 30 декабря 2004 г. № 214-ФЗ). 
В 2021-2022 г.г. мероприятия по контролю в отношении застройщиков не проводились. 

За период 2020-2022 годы в Управление Роспотребнадзора по Новгородской области поступило 14 обращений граждан – участников долевого строительства многоквартирных домов (2020 – 6 обращений; 2021 – 2 обращения; 2022 – 6 обращений), 

из них: 9 обращений содержали доводы о нарушениях законодательства о защите прав потребителей при строительстве жилых домов (2020 – 5 обращений; текущий период 2022 – 4 обращения); 5 обращений содержали вопросы, рассмотрение которых выходит за рамки компетенции Управления, и были направлены по подведомственности в иные надзорные органы (2020 – 1 обращение; 2021 – 2 обращения; 2022 – 2 обращения). 

Основные поводы для обращений граждан - участников долевого строительства: 
- нарушение сроков исполнения обязательств по передаче объектов долевого строительства; 
- претензии к качеству объектов долевого строительства. 
По результатам рассмотрения обращений заявителям даны разъяснения норм действующего законодательства и подробные рекомендации о порядке судебной защиты прав потребителей.

Так, в апреле 2022 года в Управление поступило обращение от потребителя, из содержания обращения потребителя следовало, что между потребителем и Обществом с ограниченной ответственностью «Деловой партнер плюс» (далее – ООО «Деловой партнер плюс») был заключен договор долевого участия в строительстве многоквартирного жилого дома по адресу: г. В. Новгород, ул. Луговая, д.7, квартал 147 города потребителем было зарегистрировано право собственности на квартиру. 
В течение гарантийного срока потребитель обращалась в адрес застройщика с требованием об устранении выявленных недостатков в жилом помещении, намокания стены в углу жилой комнаты. 

В процессе ремонта, потребителем было установлено, что вследствие не устранения недостатков, выявленных в 2016 году, стены жилого помещения находятся в плесени. По данному факту потребитель обращалась в адрес управляющей компании ООО УК «Белый город», которая провела обследование жилого помещения и установила факт наличия плесени в жилом помещении. Данные факты были отражены в акте обследования  жилого помещения, составленном комиссией, состоящей из представителей ООО УК «Белый город» с которым потребитель была ознакомлена. Однако в устранении выявленных недостатков потребителю было отказано ООО УК «Белый город» и ООО «Деловой партнер плюс». В связи с чем, потребитель просила провести проверку по данным фактам. 

Потребителю был направлен  письменный ответ (исх. № 53-00-03/ж-523-2022  от 12.05.2022г.) на указанный в обращении адрес, содержащий разъяснение о правах потребителя  при  выявление недостатков в объекте долевого строительства жилья в течение гарантийного срока, действиях и правах потребителя в данной ситуации,  порядке обращения в адрес застройщика и управляющей компании, разъяснения Постановления Правительства РФ от 10.03.2022 № 336 «Об особенностях организации и осуществления государственного контроля (надзора), муниципального контроля», полномочиях Управления  по судебной защите.
В 2022 году специалисты отдела защиты прав потребителей и контроля за соблюдением правил реализации товаров, работ, услуг Управления, а также его территориальных отделов в порядке ст. 47 Гражданско-процессуального кодекса Российской Федерации, ст. 40 Закона РФ «О защите прав потребителей» для дачи заключения по делу в целях защиты прав потребителей приняли участие в гражданско-правовой защите прав потребителей услуг долевого строительства жилья в 2 судебных заседаниях в судах общей юрисдикции в целях защиты прав потребителей по вопросам долевого строительства жилья, которые были рассмотрены и удовлетворены в пользу потребителей, потребителям присуждено  296, 1 тыс. рублей, из них компенсация морального вреда 22,0 тыс. рублей (за 2021 – в 4 заседаниях, за 2020 г. приняли участие в 7 судебных заседаниях). Судебная практика показывает, что заключения Управления по делам в сфере защиты прав потребителей часто имеют определяющий характер для разрешения по существу гражданских споров в сфере потребительских правоотношений.
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Так, Управление участвовало в судебном процессе, по исковому заявлению потребителя к застройщику ООО «СЕВЕН САНС ДЕВЕЛОПМЕНТ» . 
25 марта 2020 года между потребителем и ООО «СЕВЕН САНС ДЕВЕЛОПМЕНТ» был заключен договор участия в долевом строительстве, 4 этапа строительства, зарегистрированный в Управлении Федеральной службы государственной регистрации, кадастра и картографии по С-Петербургу 13.05.2020 г. Объектом долевого строительства является машино-место по адресу: г. Санкт-Петербург, Московское шоссе,д.13, литера АМ. Цена договора составляет 400,0 тыс. рублей. Обязательства по оплате потребителем выполнены в полном объеме. Пунктом 4.1 Договора определен плановый срок окончания строительно-монтажных работ и получения разрешения на ввод Паркинга в эксплуатацию – 2 квартал 2020 года. Пунктом 4.2 Договора определен срок передачи Объекта долевого строительства от Застройщика к Участнику долевого строительства – в течение 6 месяцев после получения разрешения на ввод Паркинга в эксплуатацию. Срок передачи Объекта долевого строительства должен быть не позднее 31.12.2020 года. До настоящего времени Объект долевого строительства Истцу не передан, уведомлений о готовности передать Объект со стороны Застройщика потребителю не поступало. Срок передачи, предусмотренный условиями Договора нарушен, новые сроки передачи Застройщиком не установлены.
В связи с чем, Истец обратился в суд и предъявил к ООО «СЕВЕН САНС ДЕВЕЛОПМЕНТ» иск в порядке, предусмотренном Гражданским процессуальным кодексом Российской Федерации, о взыскании неустойки, компенсации морального вреда, штрафа за нарушения сроков передачи объекта долевого строительства. 
Решением судьи Мирового судебного участка № 36, исковые требования потребителя были удовлетворены частично, с застройщика были взысканы: неустойка за нарушение сроков передачи объекта – 49073 руб. 34 коп., моральный вред – 10.000 рублей, штраф в размере 29536 руб.67 коп., расходы на представителя – 15000 рублей. Итого 103.610 рублей.
2.4.1. Министерство строительства, архитектуры и имущественных отношений Новгородской области

Министерство строительства, архитектуры и имущественных отношений Новгородской области сообщает следующее.

В целях восстановления прав и законных интересов граждан, пострадавших от недобросовестных действий застройщиков в 2020 году была создана некоммерческая организация «Фонд защиты прав граждан – участников долевого строительства Новгородской области» (далее – региональный фонд).

В период с 2020 года по2022 год в Едином реестре проблемных объектов (далее – ЕРПО) были включены 12 проблемных объектов, реализуемых тремя застройщиками, признанными несостоятельными (банкротами) и в отношении которых введено конкурсное производство: ООО «ТОП ФЛОР» (10 многоквартирных жилых домов, ООО «РостСтрой» (1 многоквартирный жилой дом), ЖСК «Университет» (1 многоквартирный жилой дом).

В целях выполнения мероприятий по восстановлению прав граждан, пострадавших от действий указанных застройщиков публично-правовой компанией «Фонд развития территорий» (далее ППК «ФРТ») принято решение о применении следующих механизмов:

- завершение строительства объектов застройщиков ООО «Ростстрой» и ЖСК «Университет» (2 дома);

· выплата компенсаций гражданам – участникам долевого строительства по объектам застройщика ООО «ТОП ФЛОР».

Результатом применения вышеуказанных механизмов по восстановлению прав граждан, пострадавших от действий застройщиков было:

завершение, по состоянию на 31 декабря 2022 года, региональным фондом строительства объектов застройщиков ООО «Ростстрой» и ЖСК «Университет» (2 дома) и получение разрешения на ввод их в эксплуатацию;

передача 90 гражданам квартир в достроенных региональным фондом домах;

выплата компенсаций гражданам – участникам долевого строительства по объектам застройщика ООО «ТОП ФЛОР».

На сегодняшний день в результате реализации вышеуказанных мероприятий права граждан, пострадавших от недобросовестных действий застройщиков, восстановлены.

2.5. Услуги связи

Современные средства связи позволяют отправлять и получать информационные данные различного плана на дальние расстояния. Инновационные коммуникации сделали возможным общение людей, проживающих не только на соседних улицах, но и на разных материках, что является одним из основных достижений цивилизации. Проводная и беспроводная связь помогает быстро связаться со своими родственниками и друзьями, коллегами по работе, чтобы узнать интересующую нас информацию. 

Управление Роспотребнадзора по Новгородской области (далее – Управление) в пределах установленных полномочий осуществляет надзор за деятельностью операторов связи.

За 2022 год в Управление Роспотребнадзора по Новгородской области поступило 79 обращений граждан в области оказания услуг связи, 21 из них направлено по подведомственности в территориальный отдел Управления Роскомнадзора по Северо-западному федеральному округу по Новгородской области. 

Количество обращений в области оказания услуг связи уменьшилось по сравнению с прошлым годом на 17% (2021 г. – 96).

Поступившие обращения в основном были связаны с изменениями в одностороннем порядке оператором связи договора об оказании услуг связи в части повышения тарифов, с порядком расторжения договора об оказании услуг связи и с несогласием потребителей с суммой начислений за услуги связи. По всем поступившим обращениям даны разъяснения.

В связи ограничениями установленными Постановлением Правительства РФ от 10.03.2022 N 336 «Об особенностях организации и осуществления государственного контроля (надзора), муниципального контроля» Управление не проводило внеплановые контрольные надзорные мероприятия с взаимодействием с операторами связи (2021г. – 2). В рамках рассмотрения обращения потребителя Управление в отношении оператора связи было проведено 1 контрольное (надзорное) мероприятие без взаимодействия с контролируемым лицом (наблюдение за соблюдением обязательных требований) по результатам, которого объявлено предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований и предложено оператору связи принять меры по соблюдению обязательных требований п. 3 ст.16 Закона РФ «О защите прав потребителей» № 2300-1 от 07.02.1992 г., пп. «а» п. 24 , п. 47, 51 Правил оказания услуг телефонной связи, утвержденных Постановлением Правительства РФ от 09.12.2014 №1342.
Управлением за 2022 год в рамках профилактических мероприятий проводилось информирование хозяйствующих субъектов по вопросам услуг связи (14 материалов), в том числе в отношении операторов связи вынесено 8 предостережений о недопустимости нарушения обязательных требований в сфере оказания услуг связи (2021 г. – 7).

Так, на основании одного из обращений следует, что до потребителя при заключении договоров об оказании услуг связи не была доведена достоверная информация о тарифе, тарифном плане на оказание услуг связи, при этом абоненту оператором связи не были представлены Условия тарифных планов и приложения к заключенным договорам об оказании услуг связи, которые содержали информацию о цене (тарифе).
Указанные действия (бездействие) могут приводить к нарушениям следующих обязательных требований:

В силу п. 1 ст. 46 Федерального закона «О связи» от 07.07.2003г. № 126-ФЗ (далее – Закон о связи) и пп. «а» п. 24 Правил оказания услуг телефонной связи, утвержденных Постановлением Правительства РФ от 09.12.2014 г. № 1342 (далее Правила № 1342), п. 24 Правил оказания услуг связи для целей телевизионного вещания и (или) радиовещания, утвержденных Постановлением Правительства РФ от 22.12.2006 г. № 785 (далее Правила № 785) оператор связи обязан оказывать пользователям услугами связи услуги связи в правилами, лицензией, а также договором об оказании услуг связи.

Согласно п.1. ст. 8 Закона № 2300-1, потребитель вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации об изготовителе (исполнителе, продавце), режиме его работы и реализуемых им товарах (работах, услугах).

В соответствии с п. 2 ст. 8 Закона № 2300-1, указанная в пункте 1 настоящей статьи информация в наглядной и доступной форме доводится до сведения потребителей при заключении договоров купли-продажи и договоров о выполнении работ (оказании услуг) способами, принятыми в отдельных сферах обслуживания потребителей, на русском языке, а дополнительно, по усмотрению изготовителя (исполнителя, продавца), на государственных языках субъектов Российской Федерации и родных языках народов Российской Федерации.

Согласно п. 1 ст. 10 Закона № 2300-1, исполнитель обязан своевременно предоставлять потребителю необходимую и достоверную информацию о товарах (работах, услугах), обеспечивающую возможность их правильного выбора. По отдельным видам товаров (работ, услуг) перечень и способы доведения информации до потребителя устанавливаются Правительством Российской Федерации.

Согласно п. 2 ст. 10 Закона № 2300-1, информация об услуги в обязательном порядке должна содержать информацию о цене в рублях. 

Согласно пп. «д» п. 17 Правил № 1342, оператор связи обязан предоставить лицу, которое имеет намерение заключить договор, информацию о тарифе на услуги телефонной связи.

Согласно пп. «ж» п. 11 Правил №785, оператор связи для заключения и исполнения договора обязан предоставить информацию о тарифе на услуги связи для целей телерадиовещания. 

На основании вышеизложенного, Управление оператору связи выдало предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований.  

В рамках полномочий Управлением в судебном процессе было дано 1 заключение в целях защиты прав потребителя (2021 г. – 3). Требования потребителя удовлетворены частично.

В рамках рассмотрения обращения потребителя в сфере оказания услуг связи, потребителю хозяйствующим субъектом был возмещен ущерб в размере 4000 рублей. 

2.5.1. Управление Роспотребнадзора по Новгородской области взаимодействует по вопросам рассмотрения обращений граждан о нарушении их прав при предоставлении платных услуг связи с Управлением Федеральной службы по надзору в сфере связи, информационных технологий и 
массовых коммуникаций по Новгородской области
В период с 01.01.2022 по 30.12.2022 Территориальным отделом по Новгородской области Управления Роскомнадзора по Северо-Западному федеральному округу рассмотрено 88 обращений граждан в сфере связи (104 за аналогичный период 2021 года).

- по 78 обращениям заявителям даны исчерпывающие разъяснения по существу вопроса;

- по 10 обращениям меры приняты.

Все обращения рассмотрены в установленные законодательством сроки. Наибольшее количество обращений граждан, поступивших в отчетном периоде, относится к вопросам качества оказания услуг подвижной радиотелефонной связи - 21 обращение, переноса номеров – 25 обращений.

За период 2022 года в Территориальный отдел по Новгородской области Управления Роскомнадзора по Северо-Западному федеральному округу жалобы от граждан на оказание государственных услуг в сфере связи не поступали.

За период 2022 года сотрудниками Территориального отдела по Новгородской области Управления Роскомнадзора по Северо-Западному федеральному округу проведена 1 плановая проверка. Результаты проверки ПАО «ВымпелКом» – нарушений не выявлено.

За период 2022 года внеплановых проверок в сфере связи не проводилось. Систематические наблюдения (мониторинги безопасности) за период 2022 года проводились ежеквартально.

Плановое систематическое наблюдение в отношении неопределенного круга лиц. (Нарушений не выявлено).

ПАО «Ростелеком» (Нарушений не выявлено).

ФГУП «Почта России» (Выявлено 3 нарушения в области оказания услуг почтовой связи, по всем нарушениям приняты меры).

За период 2022 года на операторов связи составлено 188 административных протоколов, из них по ч. 2 ст. 13.4 КоАП РФ – 82, по ч. 3 ст. 13.4 КоАП РФ – 106.

Территориальным отделом по Новгородской области Управления Роскомнадзора по Северо-Западному федеральному округу вынесено 106 постановлений о привлечении к административной ответственности, назначено административных наказаний в виде штрафа на общую сумму 1506000 рублей, взыскано 1506000 рублей.
2.6. Туристские услуги

В связи со сложившейся ситуацией в стране в этом году пострадали все отрасли российской экономики, в том числе туризм и индустрия гостеприимства. Однако по отдельным показателям 2022-й оказался для них и удачным. Вырос выше рынка внутренний организованный туризм, а вместе с ним и средний чек – на 15%. 
Самыми популярными направлениями стали Дагестан (+100%), Москва (+57%), Крым и Санкт-Петербург (по 32%). Татарстан в этом году принял около 3,7 млн туристов. 

Вместе с тем по объективным причинам упал (-99,5%) рынок въездного туризма: нашу страну посетило всего 147 тысяч иностранных путешественников. Выездной туризм вопреки прогнозам вырос на четверть, но его география изменилась ввиду закрытия рядом стран своих границ для россиян, поэтому в топе были Турция, Египет, ОАЭ, Таиланд и Абхазия. 
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В 2022 году в Управление Роспотребнадзора по Новгородской области поступило всего 16 обращений, из 4 устные и 12 письменных обращений, связанных с нарушениями прав потребителей при предоставлении туристских услуг, количество обращений по сравнению с 2021 увеличилось в 1, 6 раз (2021 – 10, 2020 – 30, 2019 – 19).

Жалобы потребителей касались вопросов: неисполнение туроператорами (турагентами) договоров на оказание туристских услуг по причине отмены и задержки рейсов; отказа в возврате денежных средств туроператорами; некачественного оказания туристских услуг; отсутствия документального подтверждения туроператором фактически понесенных расходов, взысканных с потребителя при расторжении договора на оказание туристских услуг по инициативе потребителя, одностороннего изменения условий договора и др.

В общем количестве, рассмотренных письменных обращений по 11 обращениям (92,0 %) даны разъяснения, 1 (8,0 %) обращение послужило основанием для проведения внеплановой проверки.
Пример

По обращению потребителя на нарушение прав потребителя при отказе от туристического продукта в г. Санкт-Петербург по причине болезни участника тура.
Потребителем был заключен Договор о реализации туристского продукта № В 516 от 28.05.2021 г. с ООО «Натали-Тур» в агентстве «Наш Тур» по адресу: г. Великий Новгород, Воскресенский бульвар, д. 4, 2 этаж, офис 215. Согласно обращению потребителя, потребитель обратилась в адрес турагентства с письменной претензией 16.12.2021 года с требованием вернуть денежные средства в связи с невозможностью участия в туре по причине болезни участника тура, однако требование потребителя в добровольном порядке не было удовлетворено.
Потребитель в своем обращении просит провести правовой анализ представленных к обращению документов и оказать содействие в решении вопроса по возврату денежных средств.
При проведении правового анализа условий договора о реализации туристского продукта, заключенного потребителем с туристическим агентством ООО «Натали-Тур» установлено, что Договор содержит условия, ущемляющие права потребителей, а именно:

Согласно п. 3.3. Договора, «Общая цена туристского продукта, забронированного туристом и переданного Агентству по договору, указывается в листе бронирования и/или Туристической путевке. Заявка оплачивается в рублях. Цена турпродукта формируется и определяется туроператором и может быть установлена как в рублях, так и в иностранной валюте, но в рублевом эквиваленте по внутреннему курсу туроператора. В случае несвоевременной оплаты тура в полном объеме или рассрочку внутренний курс валюты туроператора может быть изменен (повышен или понижен), измениться топливные или консульские сборы, или иные издержки, соответственно стоимость договора пересчитывается как в сторону увеличения так и в сторону уменьшения. В таком случае  цена договора меняется, турист вправе принять такие изменения, либо письменно расторгнуть настоящий договор, с возмещением фактически понесенных расходов агентству….»
Цена туристского продукта в рублях является существенным условием договора о реализации туристского продукта (ст. 10 Закона № 132-ФЗ, п. 13 Правил № 1852). В силу ст. 310 Гражданского кодекса РФ односторонний отказ от исполнения обязательства и одностороннее изменение его условий не допускаются, за исключением случаев, предусмотренных законом. 
Ст. 10 Закона № 132-ФЗ предусмотрено, что каждая из сторон вправе потребовать изменения или расторжения договора о реализации туристского продукта в связи с существенным изменением 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). 
Таким образом, не все из перечисленных в Договоре обстоятельств могут быть признаны существенными (исходя из перечня, установленного ст. 10 Федерального закона от 24.11.1996 № 132-ФЗ); право сторон требовать изменения договора не является тождественным праву одностороннего изменения обязательств. При недостижении согласия сторон относительно изменения договора договор может быть изменен (расторгнут) исключительно судом в порядке ст. 451 ГК РФ. 
По общему правилу, закрепленному п.4 статьи 13 Закона Изготовитель (исполнитель, продавец, уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) освобождается от ответственности за неисполнение обязательств или за ненадлежащее исполнение обязательств, если докажет, что неисполнение обязательств или их ненадлежащее исполнение произошло вследствие непреодолимой силы, а также по иным основаниям, предусмотренным законом. Однако, при осуществлении предпринимательской деятельности к непреодолимой силе, т.е. чрезвычайным и непредотвратимым при данных условиях обстоятельствам, согласно пункту 3 статьи 401 ГК РФ «не относятся, в частности нарушение обязанностей со стороны  контрагентов должника, отсутствие на рынке нужных для исполнения товаров, отсутствие у должника необходимых денежных средств». Указанное означает, что туроператоры должны исполнять соответствующие обязательства перед туристами «надлежащим образом в соответствии с условиями обязательства и требованиями закона, иных правовых актов «(статья 309 ГК РФ), поскольку в силу положений статьи 310 ГК РФ «односторонний отказ от исполнения обязательства и одностороннее изменение его условий не допускаются, за исключением случаев, предусмотренных законом».
В соответствии с п. 1 ст. 16 Закона Российской Федерации от 07.02.1992г. «О защите прав потребителей» (далее – Закон РФ «О защите прав потребителей»), п. 2 ст. 400 ГК РФ – «Условия договора, ущемляющие права потребителя по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами Российской Федерации в области зашиты прав потребителей, признаются недействительными».
Согласно ст. 424 ГК РФ исполнение договора оплачивается по цене, установленной соглашением сторон. В предусмотренных законом случаях применяются цены (тарифы, расценки, ставки и т.п.), устанавливаемые или регулируемые уполномоченными на то государственными органами и (или) органами местного самоуправления.

Изменение цены после заключения договора допускается в случаях и на условиях, предусмотренных договором, законом либо в установленном законом порядке.

В случаях, когда в возмездном договоре цена не предусмотрена и не может быть определена исходя из условий договора, исполнение договора должно быть оплачено по цене, которая при сравнимых обстоятельствах обычно взимается за аналогичные товары, работы или услуги.
Согласно п. 2.3.5 Договора «Неявка (опоздание) к отправлению по любым причинам приравнивается к отказу Туриста от исполнения договора» Условия пункта в части, опоздания ЗАКАЗЧИКА на авиарейс противоречат требованиям действующего законодательства, а именно:
неявка (опоздание) к отправлению может быть обусловлена не только обстоятельствами, зависящими от потребителя, но и ненадлежащим исполнением обязательств со стороны исполнителя, так и существенным изменением обстоятельств, в том числе по независящим от туриста причинам (ст. 10 Федерального закона от 24.11.1996 № 132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации»). 

Для каждого из перечисленных обстоятельств предусмотрены самостоятельные правовые последствия. Договором № 04/1 от 04.08.2018 г. обязательства перед туристом возникают не только у туроператора, но и в определенном объеме у турагента. При этом вне зависимости от того, по вине какого из указанных лиц может возникнуть опоздание туриста на рейс, условие ущемляет установленные законом права потребителя. 

Согласно п. 6.11.2 Договора «Агентство и туроператор не несут ответственность перед туристом при: не соответствии представленных туристских услуг необоснованным ожиданиям туриста и его субъективной оценке», что противоречит п. 17 Правил № 1852, в соответствии с которым, если исполнитель при заключении договора о реализации туристского продукта был поставлен потребителем в известность о конкретных целях туристского продукта, необходимого потребителю, исполнитель обязан предоставить потребителю туристский продукт, пригодный для использования в соответствии с этими целями.

Согласно статье 10 Закона № 132-ФЗ реализация туристского продукта осуществляется на основании договора, который должен соответствовать законодательству Российской Федерации, в том числе законодательству о защите прав потребителей. В силу части 4 статьи 421 Гражданского кодекса условия договора определяются по усмотрению сторон, кроме случаев, когда содержание соответствующего условия предписано законом или иными правовыми актами. 

В соответствии с п. 1 ст. 16 Закона № 2300-1, п.2 ст.400 ГК РФ - «Условия договора, ущемляющие права потребителя по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами Российской Федерации в области зашиты прав потребителей, признаются недействительными».

В соответствие со ст. 421 ГК РФ граждане и юридические лица свободны в заключении договора. Условия договора определяются по усмотрению сторон, кроме случаев, когда содержание соответствующего условия предписано законом или иными правовыми актами. В случаях, когда условие договора предусмотрено нормой, которая применяется постольку, поскольку соглашением сторон не установлено иное (диспозитивная норма), стороны могут своим соглашением исключить ее применение либо установить условие, отличное от предусмотренного в ней. 

Согласно п. 25 Правил № 1852 исполнитель в соответствии с Законом № 2300-1 несет ответственность:

за ненадлежащую информацию о туристском продукте и исполнителе, в том числе за причинение вреда жизни, здоровью и имуществу потребителя вследствие не предоставления ему полной и достоверной информации;

за реализацию туристского продукта, содержащего в себе недостатки, в том числе за нарушение требований к качеству и безопасности туристского продукта;

за нарушение сроков оказания услуг и иных условий договора о реализации туристского продукта;

за включение в договор о реализации туристского продукта условий, ущемляющих права потребителя по сравнению с условиями, установленными федеральными законами, настоящими Правилами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации;
за причинение вреда жизни и здоровью потребителя, а также его имуществу вследствие недостатков туристского продукта.

Если в договор включены условия, ущемляющие права потребителя по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами в области защиты прав потребителей, то они признаются недействительными. Причем если в результате исполнения договора, ущемляющего права потребителя, у последнего возникли убытки, то изготовитель (исполнитель, продавец) должен возместить их в полном объеме (п. 1 ст. 16 Закона № 2300-I).
Пунктом 5 статьи 4 Закона № 2300-1 предусматривает, что если законами или в установленном ими порядке предусмотрены обязательные требования к товару (работе, услуге), продавец (исполнитель) обязан передать потребителю товар (выполнить работу, оказать услугу), соответствующий этим требованиям. В силу п. 1 ст. 13 Закона № 2300-1 за нарушение прав потребителей исполнитель несет ответственность, предусмотренную законом или договором. 
В соответствии с п. 7 Постановления Правительства РФ от 10.03.2022 года № 336 «Об особенностях организации и осуществлении государственного контроля (надзора), муниципального контроля» проверка в отношении ООО «Натали-Тур» была завершена в связи с невозможностью ее проведения. В ходе проведения проверки было установлено, что денежные средства в размере 22,0 тыс. рублей были возвращены потребителю.
В 2022 году специалисты отдела защиты прав потребителей и контроля за соблюдением правил реализации товаров, работ, услуг Управления, а также его территориальных отделов в порядке ст. 47 Гражданско-процессуального кодекса Российской Федерации, ст. 40 Закона РФ «О защите прав потребителей» для дачи заключения по делу в целях защиты прав потребителей приняли участие в гражданско-правовой защите потребителей туристских услуг, было дано 15 заключений (2021 – 4) , из 11 рассмотренных требования удовлетворены в 10 (91 %) в пользу потребителей, потребителям присуждено денежных средств 617,8 тыс. рублей, в т.ч. моральный вред 42,0 тыс. рублей.
В 2022 году Управление обратилось в Боровичский районный суд Новгородской области с исковым заявлением в защиту прав потребителя к исполнителю туристских услуг.
Потребителем был заключен с турагентом договор реализации туристского продукта в Турцию (далее – Договор). Период путешествия с 04.05.2020 г. по 12.05.20 г. Позже потребителем было заключено Дополнительное соглашение к Договору, в соответствии с которым туроператор не имеет возможности оказать услуги в связи с введением жестких ограничительных мер, связанных с распространением коронавируса. Туроператором произведена полная аннуляция соответствующей заявки. По решению туроператора денежные средства, ранее перечисленные Турагентом в адрес Туроператора по Договору и подлежащие возврату Заказчику, остаются у Туроператора с целью дальнейшего их использования в счет оплаты новой заявки на бронирование туристского продукта в срок до 31.12.2021 г. Между сторонами (турагентом и заказчиком) было заключено дополнительное соглашение к Договору, согласно которому Заказчик уведомлен и согласен на перебронирование тура. Истец в ноябре 2020 г. тяжело заболел, 09 декабря 2021 г. ему исполнилось 65 лет. 21 октября 2021 г. истец направил в адрес туроператора претензию с требованием расторгнуть договор и возвратить уплаченную за него сумму. Ответа не последовало, деньги не возвращены. По результатам рассмотрения гражданского дела требования потребителя признаны законными и подлежащими исполнению и принято решение взыскать в пользу истца денежные средства в размере 75087 рублей по договору, проценты за пользование чужими денежными средствами 3049 руб. 46 коп., неустойку в размере 51186,58 руб., компенсация морального вреда 10.000 рублей, штраф за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требования потребителя в размере 64661,52 руб., всего 203984,56 рублей.

2.7. Бытовое обслуживание населения
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Правоотношения потребителей и исполнителей в сфере предоставления бытовых услуг регулируются:

- Гражданским кодексом РФ;

- Законом РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 № 2300-1;

- Постановлением Правительства РФ от 21.09.2020 № 1514 «Об утверждении Правил бытового обслуживания населения (далее – Правила № 1514).

Данная нормативная база регулирует отношения между исполнителем и потребителем независимо от организационно-правовой формы исполнителя.

Правилами устанавливаются требования к доведению до потребителя необходимого объема информации, на основании которого должна быть обеспечена возможность осуществления правильного выбора работ и услуг, а также предусмотрены специальные требования к условиям договоров, заключаемых с гражданами.

Как показывает практика, количество обращений, связанных с вопросами бытового обслуживания населения с каждым годом увеличивается.

Так за период 2022 года в Управление поступило 118 обращений, в связи с нарушениями в сфере предоставления бытового обслуживания населения, что составляет 16,1 % от общего количества обращений в сфере услуг (2021 г. – 13,2%). 

Наиболее распространенными фактами нарушений при оказании услуг бытового обслуживания населения являются:

- предоставление неполной (недостоверной) информации об исполнителях и оказываемых услугах;

- нарушение сроков выполнения работ (оказания услуг);

- включение в договор условий, ущемляющих права потребителей;

- не заключение с потребителем договора (не выдачи квитанций) на выполнение работ (оказание услуг).

За период 2022 года проверки в сфере предоставления бытовых услуг населению не проводились в связи с отсутствием правовых оснований.

Однако все поступившие обращения граждан были рассмотрены в установленные законодательством сроки и приняты меры в соответствии со ст. 60 Федерального закона от 31.07.2020 N 248-ФЗ «О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации».

Пример: 

Так при рассмотрении обращения потребителя на нарушение прав потребителя при выполнении работ по договору бытового подряда и включение в договор условий, ущемляющих прав потребителя, Управлением было установлено следующее. 

Потребитель заключила договор подряда, однако индивидуальным предпринимателем были нарушены условия договора в части не соблюдения срока выполнения работ по установке пластиковых окон, а также в договор были включены условия, ущемляющие права потребителя.

Управлением был проведен правовой анализ условий договора бытового подряда на предмет включения в договор недопустимых условий, ущемляющих права потребителя.
Данный договор представляет собой возмездный договор. К отношениям по указанным договорам применяются: положения Закона РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 г. № 2300-1, в части, не урегулированной ГК РФ (далее – Закон № 2300-1); «Правил бытового обслуживания населения», утвержденных Постановлением Правительства РФ от 21 сентября 2020 года № 1514 (далее – Правила № 1514).

- Согласно п. 3.5 Договора: «В случае уклонения Заказчика от согласования сроков окончательной установки конструкций Подрядчик имеет потребовать уплаты неустойки в виде пени в размере 0,5 (ноль целых пять десятых) процента от стоимости материалов, указанной в Приложении № 1 к настоящему Договору, за каждый календарный день просрочки. Обязанность Заказчика по уплате неустойки наступает на следующий день по истечении срока, предусмотренного пунктом 3.3 настоящего Договора. Подрядчик вправе приостановить выполнение работ до полного удовлетворения Заказчиком требований по уплате неустойки».

Указанное условие договора противоречит нормам ст. 719 ГК РФ, согласно которым подрядчик вправе не приступать к работе, а начатую работу приостановить в случаях, когда нарушение заказчиком своих обязанностей по договору подряда, в частности согласование сроков окончательной установки Конструкций, препятствует исполнению договора подрядчиком, а также при наличии обстоятельств, очевидно свидетельствующих о том, что исполнение указанных обязанностей не будет произведено в установленный срок (ст. 328 ГК РФ). 

Если иное не предусмотрено договором подряда, подрядчик при наличии обстоятельств, указанных в п.1 настоящей статьи, вправе отказаться от исполнения договора и потребовать возмещения убытков.

Согласно ст. 328 ГК РФ встречным признается исполнение обязательства одной из сторон, которое в соответствии с договором обусловлено исполнением своих обязательств, другой стороной. Если обусловленное договором исполнение обязательства произведено не в полном объеме, сторона, на которой лежит встречное исполнение, вправе приостановить исполнение своего обязательства или отказаться от исполнения в части, соответствующей не предоставленному исполнению. 

В соответствии со ст. 330 ГК РФ неустойкой (штрафом, пеней) признается определенная законом или договором денежная сумма, которую должник обязан уплатить кредитору в случае неисполнения или ненадлежащего исполнения обязательства, в частности в случае просрочки исполнения. 

Действующим законодательством в области защиты прав потребителей (Законом, Правилами) не установлен размер неустойки и право на ее взыскание исполнителем с гражданина-потребителя.

Вместе с тем, данное условие договора противоречит требованиям пункта 1статьи 27 Закона № 2300-1, согласно которой Исполнитель обязан осуществить выполнение работы (оказание услуги) в срок, установленный правилами выполнения отдельных видов работ (оказания отдельных видов услуг) или договором о выполнении работ (оказания услуг). В договоре может предусматриваться срок выполнения работы (оказания услуги), если указанными Правилами он не предусмотрен, а также срок, меньшей продолжительности, чем срок, установленный Правилами.

Таким образом, согласно требованиям пп.1, пп. 4 п.2 статьи 16 Закона № 2300-1, условие п. 3.5 Договора является недопустимым, и ущемляющим права потребителя.

- Согласно п. 3.6 Договора «Подрядчик вправе в одностороннем порядке перенести сроки выполнения работ: при наличии неблагоприятных погодных условий (температура воздуха ниже минус 10 градусов Цельсия, сильный дождь или гроза, град, снегопад, сильный ветер; при несовпадении подготовленных материалов с фактическим размером проема, образовавшимся в процессе демонтажа прежней конструкции, на срок не превышающий 14 рабочих дней». 

Статьей 27 (п. 1) Закона № 2300-1; п. 9 Правил № 1514 установлено, что исполнитель обязан осуществить выполнение работы (оказание услуги) в срок, установленный правилами выполнения отдельных видов работ (оказания отдельных видов услуг) или договором о выполнении работ (оказании услуг). В договоре о выполнении работ (оказании услуг) может предусматриваться срок выполнения работы (оказания услуги), если указанными правилами он не предусмотрен, а также срок меньшей продолжительности, чем срок, установленный указанными правилами. Правилами не установлены сроки проведения работ. 

Таким образом данное условие договора относится к недопустимым, так как согласно требованиям пп. 1 п. 2 статьи 16 Закона № 2300-1, условия, которые предоставляют исполнителю право на односторонний отказ от исполнения или одностороннее изменение условий обязательства, за исключением случаев, если законом или иным нормативным правовым актом Российской Федерации предусмотрена возможность предоставления договором такого права относится к недопустимым условиям договора и ущемляющим права потребителя. Таким образом, Законом № 2300-1 не предусмотрен односторонний отказ от исполнения обязательств по договору.

В соответствии с п. 1 ст. 16 Закона РФ «О защите прав потребителей» недопустимыми условиями договора, ущемляющими права потребителя, являются условия, которые нарушают правила, установленные международными договорами Российской Федерации, настоящим Законом, законами и принимаемыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, регулирующими отношения в области защиты прав потребителей.

Недопустимые условия договора, ущемляющие права потребителя, ничтожны.

Из выше сказанного следует, что включив в договор бытового подряда условия, ущемляющие права потребителя, индивидуальный предприниматель совершил действия, которые могут привести к нарушению законного права потребителя, являющегося обязательным и определяемым Законом «О защите прав потребителей».

Таким образом, в действиях индивидуального предпринимателя содержатся признаки нарушения обязательных требований пп.1, пп. 4 п.2 ст.16, п.1 ст.27 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», п. 9 «Правил бытового обслуживания населения», утвержденных Постановлением Правительства РФ от 21 сентября 2020 года № 1514.

Руководствуясь частями с п/п 2 ст. 60 Федерального закона от 31.07.2020 N 248-ФЗ «О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации», индивидуальному предпринимателю объявлено предостережение о недопустимости нарушения обязательных требований.

Управление реализует свои полномочия в судебной защите прав потребителей.

Дача заключений по делам о защите прав потребителей представляет собой наиболее перспективный и поэтому самый распространенный вид участия Управления как уполномоченного федерального органа исполнительной власти в судебной защите потребителей.

Так за 2022 год Управлением в сфере оказания услуг бытового обслуживания населения дано 32 заключения, что в 1, 2 раза меньше чем в 2021 году (39 заключений), из них рассмотрено и удовлетворено в 100 % случаев (26 заключений). Присуждено денежных средств в пользу потребителей 3787,2 тыс. рублей, из них компенсация морального вреда – 108,0 тыс. рублей.

Пример:
Управление на основании ст. 47 Гражданского процессуального кодекса Российской Федерации было привлечено судом к участию в деле в качестве государственного органа для дачи заключения по иску потребителя к индивидуальному предпринимателю.

Из искового заявления следовало, что Истец заключила договор с Ответчиком на ремонт квартиры в новостройке под ключ. По условиям договора Ответчик за 100 000 рублей взял на себя обязательства в установленный договором срок выполнить ремонт. Однако, в установленный срок обязательства исполнены не были.

В мае 2022 года ответчику была направлена досудебная претензия, ответа не последовало.

В связи с неисполнением обязательств потребителем было заявлено требование о взыскании материального ущерба, неустойки за нарушение сроков выполнения работ.

Управление на основании ст. 47 Гражданского процессуального кодекса Российской Федерации было привлечено судом к участию в деле в качестве государственного органа для дачи заключения по иску потребителя к индивидуальному предпринимателю.

Решением мирового судьи Новгородского судебного района Новгородской области требования потребителя были удовлетворены частично и принято решение о взыскании с индивидуального предпринимателя в пользу потребителя стоимость затрат по устранению недостатков в сумме 24499 рублей, неустойки в сумме 14501 рублей, компенсации морального вреда в размере 3000 рублей, штрафа за неудовлетворение в добровольном порядке требований потребителя в сумме 210000 рублей, всего на сумму 63000 рублей.
Пример:
Управление в рамках предоставленных полномочий по обращениям потребителей, касающихся вопросов не исполнения договоров сетевой организацией об осуществлении технологического присоединения энергопринимающих устройств заявителей к объектам электросетевого хозяйства обращалось в суд с исковыми заявлениями с требованиями об обязании выполнить обязательства по договорам в защиту прав конкретных потребителей.

За 2022 год в защиту прав конкретных потребителей было подано 23 иска об обязании исполнителя услуг выполнить обязательства по договору об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, все иски рассмотрены и удовлетворены в пользу Управления.

2.8. Медицинские услуги
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Медицинская помощь оказывается гражданам, как на бесплатной, так и на платной основе. Платные медицинские услуги стали наиболее востребованы в современном ритме жизни. В Управление продолжают поступать обращения граждан на нарушение их прав в сфере медицинских услуг

В 2022 году в Управление поступило 15 обращений, из них 2 устных обращения, поступивших в раках работы «горячей линии» Управления и 13 письменных обращений, связанных с оказанием платных медицинских услуг, количество обращений по сравнению с 2021 годом уменьшилось в 1,7 раз (2021 г. – 25, 2020 г. – 46, 2019 г. – 23). 

Характер обращений граждан связан с нарушениями Правил оказания медицинских услуг, в том числе с качеством оказания медицинской услуги, а также в связи с отказом в заключение договора на оказание платных медицинских услуг. В большинстве случаев, по результатам рассмотрения обращений граждан, специалистами были даны соответствующие разъяснения. По 1 обращению потребителя исполнителю медицинских услуг были выдано предостережения о недопустимости нарушений обязательных требований, 
Пример:
Согласно, обращения потребителя на нарушение его прав ООО «Стоматологическая клиника «Ваш Стоматолог» при предоставлении платных стоматологических услуг установлено, что

договоры на оказание платных медицинских (стоматологических) услуг: заключенный между потребителем и клиникой и типовая форма договора, предлагаемая к заключению гражданам – не соответствуют требованиям Гражданского кодекса и ст. 8-10 Закона РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 № 2300-1, а именно договоры выполнены мелким шрифтом 1мм, содержание разделов выполнены мелким шрифтом, высота прописных букв договоров составляет 1 мм, что не обеспечивает его удобочитаемость и приводит к зрительной нагрузке при чтении и общему утомлению, а также не позволяет потребителю ознакомиться доступным способом с условиями договоров при получении полной информации для компетентного выбора услуги. 
Пункт 3.3 ГОСТ Р 7.0.97-2016. Национальный стандарт Российской Федерации. Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Организационно-распорядительная документация. Требования к оформлению документов (утв. Приказом Росстандарта от 08.12.2016 №2004-ст) (ред. от 14.05.2018) прямо указывает, что для оформления документов рекомендуется использовать размеры шрифтов № 12, 13, 14. Информация должна быть доведена до сведения клиента таким образом, чтобы клиент мог понять ее и учесть при принятии решения о приобретении соответствующей услуги
Размер шрифта официального издания (договора) должен составлять не менее 2 мм, что обеспечивает удобочитаемость текста договора с целью соблюдения прав потребителей на получение полной информации для компетентного выбора услуги

Таким образом, в действиях ООО «Стоматологическая клиника «Ваш Стоматолог» содержатся признаки нарушений обязательных требований ст.8-10 Закона РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 года № 2300-1.
В связи с чем, клинике было выдано предостережение о недопустимости нарушений обязательных требований, необходимо принять меры по соблюдению обязательных требований ст. 8-10 Закона РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 года № 2300-1.
В рамках участия в судебной защите потребителей медицинских услуг было дано 1 заключение, которое было рассмотрено и удовлетворено в пользу потребителя (2021 – 1, 2020 – 3, 2019 – 4). В пользу потребителя присуждено денежных средств – 81,9 тыс. рублей, в т.ч. моральный вред – 5,0 тыс. рублей.

Пример:
1) Управление на основании ст. 47 Гражданского процессуального кодекса Российской Федерации было привлечено судом к участию в деле в качестве государственного органа для дачи заключения по иску потребителя к юридическому лицу о взыскании стоимости лечения: в клинике ООО «Эстер», в клинике «Пять звезд», стоимости медикаментов, стоимости проезда к месту лечения, компенсации морального вреда, расходов на юридическую помощь, штрафа за несоблюдение сроков удовлетворения требования потребителя.
27.12.2019 года потребитель обратилась в клинику за оказанием платной медицинской услуги по поводу лечения зубов, в этот день были пролечены (7, 6, 5 зубы), стоимость лечения составила 7700 рублей. 08 января 2020 года при обращении в клинику потребитель обратила внимание, что пролеченный 5 зуб доставляет дискомфорт, ноет, начала опухать десна, болит при надкусывании, при этом лечащий врач сообщила, что это нормальное явление, поскольку было вмешательство в полость зуба. По истечении времени, 11 января у потребителя появилась сильная боль именно в 5 пролеченном зубе, в связи с чем она обратилась в клинику, но это были выходные дни и клиника не работала. Тогда потребитель обратилась в другую клинику для устранения боли. В клинике вскрыли зуб, установили, что там абсцесс и рекомендовали лечение. Стоимость лечения составила 8620 рублей. Стоимость рекомендованный потребителю для лечения медикаментов составила 408 руб.50 коп. Стоимость транспортных расходов составила 1000 рублей. Ответчик требования истца в добровольном порядке не удовлетворил. Решением мирового судьи судебного участка № 34 Новгородского судебного района требования потребителя были удовлетворены частично и принято решение взыскать в пользу истца 2800 рублей за лечение зуба, моральный вред – 5000 рублей; расходы на составление заключения специалиста – 36000 руб., комиссию банка 1080 рублей, штраф за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требования потребителя в размере 22.440 рублей, расходы на юриста – 13000 руб., расходы на доверенность – 1600 рублей, всего 81920 рублей.
За отчетный период Управлением проведено 3 профилактических визита, которые направлены на повышение информированности предпринимательского сообщества о способах соблюдения обязательных требований законодательства, а также устранение условий, причин и факторов, способных привести к их нарушению.
2.9. Транспортные услуги
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В 2022 году поступило 27 обращения потребителей транспортных услуг, из них 3 устных, которые поступили в рамках работы «горячей линии» и 24 письменных обращений от граждан на нарушение их прав (2021 – 34, 2020 году – 38), из них:

- на автотранспорт – 22 (81,5 %);
- на воздушные перевозки – 5 (18,5 %).
Таким образом, по сравнению с 2021 годом количество обращений в сфере транспортных услуг снизилось на 26 процентов. 
По-прежнему проблемными вопросами, которые поднимаются гражданами в обращениях, являются: отказ в удовлетворении гражданско-правовых требований (возмещение ущерба и т.д.); ненадлежащее качество оказываемых услуг, нарушение сроков предоставления услуг, ненадлежащее информирование об исполнителе, оказываемых услугах (в т.ч. об основных потребительских свойствах, сроках, цене и пр.), задержка авиарейсов и др. 
Всем потребителям были даны разъяснения действующего законодательства, механизм самозащиты прав гражданско-правовым путем в судебном порядке, 10 обращений (37,0%) направлены по подведомственности, по 2 обращениям исполнителям услуг были выданы предостережения о недопустимости нарушений обязательных требований. 

Пример:
В Управление Роспотребнадзора по Новгородской области поступили обращения потребителей, направленные Прокуратурой Новгородского района, на нарушение прав потребителей индивидуальным предпринимателем при оказании услуги по перевозке пассажиров и багажа автомобильным транспортом.

Согласно обращения потребителя, 31 мая 2022 года потребитель приобрела билет на микроавтобус, следовавший по маршруту № 3841, (автомобильный номер Е 713ОВ53) Подберезье-Луга, до остановки п. Батецкий. Отправление было назначено на 31 мая 2022 г. в 14-20 час.

В посадке на рейс потребителю было отказано в связи с тем, что она была с годовалым ребенком и с детской коляской. В 14-20 дверь в маршрутке водитель закрыл и уехал. Деньги за билеты вернули в полном размере, в книге отзывов и предложений была оставлена запись. В итоге пришлось потребителю искать другую машину и заплатить в два раза больше, чем за билет, так как на руках годовалый ребенок, ждать следующего рейса потребитель смысла не видела.

Постановлением Правительства Российской Федерации от 01 октября 2020 года № 1586 утверждены «Правила перевозок пассажиров и багажа автомобильным транспортом и городским наземным электрическим транспортом» (далее – Правила 1586).
Пунктом 36 Правил № 1586 определено, что нормы провоза ручной клади и багажа устанавливаются перевозчиком с учетом требований, предусмотренных статьей 22 Федерального закона «Устав автомобильного транспорта и городского наземного электрического транспорта» (далее-Устав).
Согласно требований п.1 пп. 2 статьи 22 Устава, пассажир имеет право провозить с собой бесплатно ручную кладь в количестве не более одного места, в том числе и детскую коляску.

Пунктом 3 этой же статьи предусмотрено, что перевозчик обязан информировать пассажира о нормах и об условиях оплаты перевозки багажа, провоза ручной клади.

Пунктами 1 и 4 статьи 421 ГК РФ установлено, что граждане и юридические лица свободны в заключении договора, условия договора определяются по усмотрению сторон, кроме случаев, когда содержание соответствующего условия предписано законом или иными правовыми актами.

В силу ст. 422 ГК РФ договор должен соответствовать обязательным для сторон правилам, установленным законом и иными правовыми актами, действующими в момент его заключения.

Индивидуальный предприниматель, не предоставив необходимую и достоверную информацию потребителям при покупке билетов в кассе автовокзала в г. В. Новгород на поездку по маршруту Подберезье – Луга до ост. п. Батецкий (маршрут № 3841) об услуге перевозки, нормах перевозки багажа и провоза ручной клади лишила потребителей законного права, являющегося обязательным и определяемым Законом «О защите прав потребителей»: права на получение необходимой и достоверной информации при заключении договора (покупки билетов) на осуществлении поездки на автомобильном транспорте, позволяющей разумно и свободно осуществить выбор необходимой им услуги для указанных целей. 

В действиях ИП содержатся признаки нарушения обязательных требований пункта ст. 8-10 Закона № 2300-1, пункта 3 статьи 22 «Устава автомобильного транспорта и городского наземного электрического транспорта». В связи с чем, исполнителю услуг было выдано предостережение о недопустимости нарушений обязательных требований, необходимо принять меры по соблюдению обязательных требований ст. 8-10 Закона РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 года № 2300-1. пункта 3 статьи 22 «Устава автомобильного транспорта и городского наземного электрического транспорта».

В 2022 году Управлением по вопросам предоставления транспортных услуг гражданам было дано 5 заключений по их гражданским делам в целях осуществления возложенных на него функций по контролю и надзору в сфере защиты прав потребителей, из них 1 рассмотрено и удовлетворено в пользу потребителя, сумма присужденных денежных средств составила 60,4 тыс. рублей, в т.ч. моральный вред – 3,0 тыс. рублей, (2021 – дано 3 заключения, из них рассмотрено 3, удовлетворено 2, потребителя присуждено денежных средств 109,7 тыс. рублей, моральный вред – 11,0 тыс. рублей, 2020 г. – дано 5 заключений, из них рассмотрены и удовлетворены 3, потребителям было присуждено денежных средств 167,9 тыс. рублей, моральный вред – 9,0 тыс. рублей).
Управлением было подано одно исковое заявление в суд в интересах конкретного потребителя к исполнителям транспортных услуг по причине ненадлежащего оказания транспортных услуг, рассмотрен один иск, который частично удовлетворен в пользу Управления.
Пример:
Территориальный отдел Управления Роспотребнадзора по Новгородской области в Старорусском районе, действуя в интересах потребителя К. обратился в суд с исковым заявлением к публичному акционерному обществу «Аэрофлот – Российские авиалинии» (ПАО «Аэрофлот») о взыскании суммы ущерба, причиненного некачественно оказанной услугой воздушной перевозки, в размере 973.1 доллара США, по курсу ЦБ на день вынесения решения (по курсу ЦР на 28 октября 2021 года сумма составляет 68525, 70 рублей); сумму штрафа согласно ст. 120 Воздушного кодекса РФ в размере 9600 рублей; о взыскании неустойки в размере 60149.00 рублей; о взыскании денежной компенсации морального вреда в размере 15000.00 рублей; о взыскании штрафа в размере 50% от суммы, присужденной судом в пользу истца за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требований потребителя согласно пункта 6 ст. 13 закона РФ «О защите прав потребителей».
Исковые требования мотивированы тем, что потребитель К. приобрела для себя и несовершеннолетней дочери билеты на самолет, следующий рейсом SU-102 (Москва-Нью-Йорк) вылетом из аэропорта Шереметьево (г. Москва) 30 июня 2020 года. Самолет приземлился в 17.30 часов в аэропорту Д. Кеннеди (г. Нью-Йорк). 
В пункте назначения потребитель К. не получила один из чемоданов по багажной бирке 5555SU 167026 весом 17 килограммов, в связи с чем она обратилась в службу розыска багажа аэропорта Нью-Йорка. Соответствующей службой составлен акт о неприбытии багажа JFKSU36742 от 30 июня 2020 года. Ночь она провела в отеле Нью-Йорка и надеялась получить багаж.

До 04 июля 2020 года потребитель К. не знала о месте нахождения ее багажа и отправила электронное письмо с требованием принятия мер по розыску и возврату багажа от ПАО «Аэрофлот» и компенсации материального и морального ущерба. На электронную почту 06 июля 2020 года поступило письмо с электронного адреса bagclaims-noreply@aeroflot.ru от группы претензий и жалоб отдела контроля, координации анализа департамента наземного обеспечения перевозок ПАО «Аэрофлот» с сообщением о розыске багажа (б дней). Повторно она направила электронное письмо 07 июля 2020 года, затем 13 июля 2020 года, где сообщила об отсутствии у неё вещей и о её нахождении в чужой стране с несовершеннолетним ребенком.

Багаж потребителю возвратили 16 июля 2020 года без согласования с ней время и место возврата багажа, подбросив его в грязном и порванном состоянии под дверь по месту пребывания. Путем электронной переписки 28 июля 2020 года ПАО «Аэрофлот» были запрошены у потребителя документы о ее расходах на территории США, связанных с задержкой багажа, но компенсировать все расходы отказался, ссылаясь на поступление багажа, тем же рейсом, что Екимова Н.А., но 30 июня 2020 года багаж был получен в аэропорту другим пассажиром. По вине перевозчика потребителю и её несовершеннолетнему ребёнку был испорчен отдых. Они 16 дней находились без вещей, тратили время для приобретения одежды на сумму 813.74 долларов США, на бензин 46.29 долларов США, на телефонные переговоры с ПАО «Аэрофлот» 6 долларов США, на проживание одного дня в отеле 107.7 долларов США, а всего убытков причинено на сумму 973.1 долларов США (по курсу ЦБ на 28 октября 2021 года 973.1x70.42= 68525.7 руб.) и поисками потерянного багажа вместо посещения экскурсий и полноценного отдыха на территории США. Официальный отказ в удовлетворении требований потребитель получила 08 октября 2021 года.

В результате некачественно оказанной услуги авиаперевозки, потребитель и её несовершеннолетняя дочь испытали нравственные страдания, оказавшись в чужой стране без необходимых вещей, несли незапланированные расходы на приобретение вынужденных покупок и моральные страдания, оценив их на 15 000.00 рублей.

В дополнительном исковом заявлении от 07 февраля 2022 года истец просит взыскать расходы в сумме 6 500.00 рублей за перевод документов (покупка вещей) с английского языка на русский язык и представила чеки на оплату товара: на 107.07 долларов США за проживание 30 июня-1 июля 2020 года в отеле; остальные на перевод по чекам (приобретение вещей) всего 11 чеков по 500.00 рублей за один перевод, что составляет 5500.00 рублей.

Согласно статьи 784 ГК РФ общие условия перевозки определяются транспортными уставами и кодексами, иными законами и издаваемыми в соответствии с ними правилами.

В соответствии с пунктом 1 статьи 786 ГК РФ по договору перевозки пассажира перевозчик обязуется перевезти пассажира в пункт назначения, а в случае сдачи пассажиром багажа также доставить багаж в пункт назначения и выдать его уполномоченному на получение багажа лицу; пассажир обязуется уплатить установленную плату за проезд, а при сдаче багажа и за провоз багажа.

По правилам части 1 статьи 103 Воздушного кодекса РФ по договору воздушной перевозки пассажира перевозчик обязуется перевезти пассажира воздушного судна в пункт назначения с предоставлением ему места на воздушном судне, совершающем рейс, указанный в билете, а в случае воздушной перевозки пассажиром багажа также этот багаж доставить в пункт назначения и выдать пассажиру или уполномоченному на получение багажа лицу. Срок доставки пассажира и багажа определяется установленными перевозчиком правилами воздушных перевозок. Пассажир воздушного судна обязуется оплатить воздушную перевозку, а при наличии у него багажа сверх установленной перевозчиком нормы бесплатного провоза багажа и провоз этого багажа.

В силу части 1 статьи 116 ВК РФ перевозчик несет ответственность перед пассажиром воздушного судна и грузовладельцем в порядке, установленном законодательством Российской Федерации, международными договорами Российской Федерации, а также договором воздушной перевозки пассажира, договором воздушной перевозки груза или договором воздушной перевозки почты.

По нормам статьи 796 ГК РФ, статьи 118 Воздушного кодекса РФ перевозчик несет ответственность за не сохранность груза или багажа, происшедшую после принятия его к перевозке и до выдачи грузополучателю, уполномоченному им лицу или лицу, уполномоченному на получение багажа.

Из анализа сложившихся между сторонами правоотношений суд приходит к выводу, что авиаперевозчиком, ответчиком по делу ПАО «Аэрофлот» не доставлен багаж пассажира, то есть истца, в день его прибытия 30 июня 2020 года по бирке SU 167026, рейсом SU 102. По данному факту авиаперевозчиком составлен Акт не прибытия багажа. Исходя из имеющегося Акта не прибытия багажа, как единственного относимого и допустимого письменного доказательства доводов сторон, суд считает, что перевозчиком нарушены условия публичного договора о доставке багажа. Тот факт, что в ходе розыскных мероприятий установлено получение багажа другим пассажиром не подтверждается доказательствами и не является основанием для освобождения перевозчика от ответственности. При этом письменными материалами дела не подтверждается факт повреждения багажа. Следовательно, суд считает, что ответчиком не соблюдены условия доставки багажа на дату прибытия 30 июня 2020 года. Просрочка доставки багаж длилась по 16 июля 2020 года, что является основанием взыскания штрафа в рамках ст. 120 ВК РФ. Решением суда исковые требования потребителя удовлетворены частично, с ПАО «Аэрофлот-Российские авиалинии» в пользу потребителя взыскано: штраф в порядке ст.120 Воздушного кодекса РФ в размере 9600 рублей, моральный вред в сумме 3000 рублей, штраф, предусмотренный ст.13 ФЗ «О защите прав потребителей» в сумме 6300 рублей, всего 18900 рублей. В остальной части отказано.
2.9.1. Управление осуществляет взаимодействие с Северо-Восточным межрегиональным управлением государственного автодорожного надзора Федеральной службы по надзору в сфере транспорта в рамках проведения совместных «горячих линий», передает обращения граждан по подведомственности
Северо-Восточное межрегиональное управление государственного автодорожного надзора Федеральной службы по надзору в сфере транспорта (далее – Управление) осуществляет контрольно-надзорные функции в соответствии с «Положением о федеральном государственном контроле (надзоре) на автомобильном транспорте, городском наземном электрическом транспорте и в дорожном хозяйстве» (далее – Положение), утверждённым постановлением Правительства Российской Федерации от 29.06.2021 № 1043.
Контрольно-надзорные мероприятия, которые проводятся Управлением, направлены на предупреждение, выявление и пресечение нарушений юридическими лицами, их руководителями и иными должностными лицами, индивидуальными предпринимателями и их уполномоченными представителями (далее – субъекты надзора) требований, установленных международными договорами Российской Федерации, техническими регламентами Таможенного союза, федеральными законами и принимаемыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации в области транспорта посредством организации и проведения проверок субъектов надзора либо транспортных и технических средств в процессе их эксплуатации (далее – проверки), принятия предусмотренных законодательством Российской Федерации мер по пресечению и (или) устранению последствий выявленных нарушений, а также связанную с систематическим наблюдением за исполнением обязательных требований, анализом и прогнозированием состояния исполнения обязательных требований при осуществлении деятельности субъектами надзора.
К отношениям, связанным с осуществлением федерального государственного контроля (надзора) на автомобильном транспорте, городском наземном электрическом транспорте и в дорожном хозяйстве (далее – надзор), в том числе с организацией и проведением проверок субъектов надзора, применяются положения Федерального закона «О государственном контроле (надзора) и муниципальном контроле в Российской Федерации» с учетом особенностей организации и проведения проверок, установленных статьей 3.1 Федерального закона от 08.11.2007 № 259-ФЗ «Устав автомобильного транспорта и городского наземного электрического транспорта».
Одним из предметов надзора является соблюдение лицензионных требований к деятельности по перевозке пассажиров и иных лиц автобусами.
Территориальному отделу государственного автодорожного надзора по Новгородской области Северо-Восточного МУГАДН (далее – Отдел) подконтрольны 1412 субъектов автомобильного транспорта осуществляющих эксплуатацию автотранспортных средств или занимающихся перевозочной деятельностью автомобильным и городским наземным электрическим транспортом, из которых:
- 974 субъекта малого и среднего бизнеса, из них:

- 10 субъектов отнесены к высокой категории риска;

- 3 субъекта отнесены к значительной категории риска;

- 20 субъектов отнесены к средней категории риска;

- 1379 субъектов к низкой категории риска.
Постановлением Правительства Российской Федерации от 10.03.2022 № 336 «Об особенностях организации и осуществления государственного контроля (надзора), муниципального контроля» установлен запрет на проведение плановых и внеплановых контрольных (надзорных) мероприятий в 2022 году, за рядом исключений. Так, за период 2022 г. Отделом проведено:

- 2 плановые проверки;

- 46 внеплановых проверок.

Все внеплановые проверки субъектов автомобильного транспорта проведены на основании:

- поступивших в Управление обращений и заявлений граждан, в том числе индивидуальных предпринимателей, юридических лиц, а также информации от органов государственной власти, органов местного самоуправления, через средства массовой информации о фактах дорожно-транспортных происшествий, произошедших по вине перевозчика, с причинением вреда жизни, здоровью граждан;

- материалов по результатам проведённых мероприятий по контролю без взаимодействия с юридическими лицами, индивидуальными предпринимателями о выявленных нарушениях в ходе осмотра транспортных средств в процессе их эксплуатации;

- истечения срока исполнения юридическим лицом, индивидуальным предпринимателем ранее выданного предписания об устранении выявленных нарушений обязательных требований.

Управлением организован систематический личный прием граждан руководящим составом, а также работа с поступившими письмами, обращениями и жалобами граждан. За период 2022 г. в Управление поступило 27 обращений от юридических лиц, индивидуальных предпринимателей и граждан, из которых 18 обращений по перевозкам пассажиров, 3 – по перевозкам грузов, 6 обращений перенаправлены в рамках компетенции в другие органы.

Управлением рассмотрено и приняты меры по 21 обращению, связанному с нарушением правил перевозки пассажиров и багажа автомобильным транспортом и требований обеспечения безопасности перевозки пассажиров автомобильным транспортом и требований обеспечения безопасности перевозки пассажиров.

В ходе рассмотрения обращения граждан в пределах предоставленных полномочий Отделом, в соответствии со ст. 97.1 Федерального закона от 31.20.2020 №248-ФЗ «О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации» проводятся постоянные рейды по проверке транспортных средств, осуществляющих регулярные перевозки пассажиров в городском, пригородном и междугороднем сообщении.

По результатам проведенных контрольных (надзорных) мероприятий и выявленным нарушениям обязательных требований в отношении юридических лиц, индивидуальных предпринимателей и должностных лиц возбуждено 19 дел об административных правонарушениях, предусмотренных следующими статьями КоАП РФ: ч. 1 ст. 11.23 – 1, ч. 2 ст. 11.23 – 2, ч. 1 ст. 14.1.2 – 1, ч. 3. ст. 14.1.2 – 1, ч. 1 ст. 12.31.1 – 1, ч. 2 ст. 12.31.1 – 5, ч. 3 ст. 12.31.1 – 3, ч. 4 ст. 11.14.2 – 1, ч. 7 ст. 12.21.1 – 1, ст. 17.7 – 3.

Выдано 20 предостережений о недопустимости нарушений обязательных требований, а также 1 предписание об устранении выявленных нарушений.

Наиболее распространёнными нарушениями, приведшими к вынесению административных, наказаний является:

- несоответствие внешнего и внутреннего оформления ТС правилами регулярных перевозок пассажиров;

- нарушение требований по проведению периодических медосмотров водительского состава;

- непроведение предсменных, предрейсовых, послерейсовых медосмотров водителей;

- выпуск транспортного средства на линию в состоянии, при котором эксплуатация АТС запрещена;

- непредставление информации о страховщике;

- непроведение предрейсового техосмотра ТС;

- нарушение продолжительности рабочего времени водителей;

- нарушение режима отдыха водителей;

- отсутствие аппаратуры ГЛОНАСС;

- отсутствие договора обязательного страхования пассажиров.

В целях предупреждения, выявления и пресечения нарушений обязательных требований Отделом на регулярной основе (ежемесячно) на основании принятого решения в рамках федерального государственного контроля (надзора) на автомобильном транспорте, городском наземном электрическом транспорте и в дорожном хозяйстве осуществляется постоянный рейд в отношении транспортных средств, иных производственных объектов, деятельности и действий граждан и организаций на территории Новгородской области.

Глава 3. Судебная защита прав потребителей







Гражданское законодательство Российской Федерации закрепило основополагающий принцип – защиту нарушенных или оспоренных гражданских прав осуществляет суд. Управление Роспотребнадзора по  Новгородской области, используя свои полномочия осуществляет судебную защиту потребителей.

В соответствии с пунктами 7, 8 статьи 40 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее Закон № 2300-1) должностные лица органа государственного надзора вправе обращаться в суд с заявлениями в защиту прав потребителей, законных интересов неопределенного круга потребителей, участвовать в судах для дачи заключения по делу в целях защиты прав потребителей.

Наиболее распространенной формой участия Управления в защите прав потребителей в судах общей юрисдикции является вступление в процесс для дачи заключения по делу в целях защиты прав конкретных потребителей на основании и в порядке, установленном взаимосвязанными положениями статьи 47 Гражданского процессуального кодекса Российской Федерации (далее ГПК РФ) и статьи 40 Закона № 2300-1.

В 2022 году Управлением и его территориальными отделами проведено 230 мероприятий по судебной защите прав потребителей, что в 1,3 раза больше по сравнению с 2021 годом (2021 – 179).
Таблица № 16

	Структурное подразделение
	Кол-во заключений

2021 г.
	Кол-во заключений

2022 г.
	Кол-во исков в интересах неопределенного круга потребителей 2021г.
	Кол-во исков в интересах неопределенного круг потребителей 2022г.
	Кол-во исков в защиту конкретного потребителя за2021 г.
	Кол-во исков в защиту конкретного потребителя

за 2022 г
	Кол-во исков в интересах неопределенного круга потребителей 6мес. 20 г.
	Кол-во протоколов переданных в суд на рассмотрение
	Общая сумма штрафа
тыс. руб.

	Всего
	134
	184
	3
	17
	45
	46
	
	20
	204,5

	Управление
	109
	154
	1
	14
	35
	26
	
	22
	358,0

	Боровичи
	16
	22
	-
	2
	8
	15
	
	1
	46,5

	М. Вишера
	-
	3
	-
	-
	-
	2
	
	24
	530,5

	Ст. Русса
	7
	-
	-
	-
	1
	3
	
	4
	57,0

	Валдай
	2
	5
	2
	1
	1
	-
	
	
	


За 2022 год Управлением было дано 184 заключений по делам в целях защиты прав потребителей, что в 1,4 раза больше по сравнению с аналогичным периодом 2021 года (134 заключения).

Из 112 рассмотренных судебных дел требования потребителей удовлетворены по 110 делам, удельный вес удовлетворенных дел составил (98%), присуждено в пользу потребителей 13,6 млн. рублей, из них компенсация морального вреда составила 349,0 тыс. руб.

Структура участия Управления в гражданских делах показала, что большая их часть - 116 заключений (63,0 %) приходилась по делам в сфере предоставления услуг (выполнения работ). По результатам рассмотрения судебных дел в пользу потребителей присуждено 8,3 млн. руб., из них в счет компенсации морального вреда 267,0 тыс. руб.

Наибольшее количество заключений было дано в следующих сферах:

· бытовое обслуживание населения - 32 заключения (27,1%), присуждено потребителям 3,8 млн. . руб., из них в счет компенсации морального вреда 108,0 тыс. руб.

· деятельность на финансовом рынке (банковская, страховая деятельность) - 22 заключения (18,6%), присуждено потребителям 2,5 млн. руб., моральный вред-26,0  тыс. рублей;

· жилищно-коммунальные услуги - 15 заключений (12,7%), присуждено потребителям 384,9 0 тыс. руб., моральный вред - 44,0 тыс. руб.;

· туристские услуги – 15 заключений (12,7%), присуждено в пользу потребителей 617,8 тыс. рублей, моральный вред в размере 42,0 тыс. руб.;

· прочие виды деятельности (спортивно-оздоровительные, юридические и др. услуги) -19 заключений (16,1%), присуждено в пользу потребителей 419,0 тыс. рублей, моральный вред в размере 17,0 тыс. руб.

В сфере розничной торговли было дано 68 заключений (36,9%), сумма, присужденная в пользу потребителей составила 5,3 млн. рублей, из них компенсация морального вреда составила 82,0 тыс. руб.

В сфере торговли на нарушения прав потребителей при заключении договоров с использованием дистанционных каналов («Интернет», мобильные приложения) было дано 20 заключений, присуждено потребителям 149,2 тыс. руб., из них моральный вред составил 10, 0 тыс. руб.

В защиту прав потребителей подано 63 иска, увеличение в 1,3 раза (2021 г. - 48 исков), из них 46 исков в защиту прав конкретных потребителей и 17 исков в защиту неопределенного круга потребителей.

Из 55 рассмотренных исков (14 в интересах неопределенного круга потребителей, 41 в интересах конкретных потребителей) требования потребителей и Управления удовлетворены в 100% случаях, в пользу потребителей присуждено 1134, 4 тыс. рублей, из них в счет компенсации морального вреда 54,0 тыс. руб.

В сфере торговли подан 31 иск, увеличение по сравнению с аналогичным периодом 2021 г. в 3,4 раза, из них 16 исков в интересах неопределенного круга лиц, 15-в интересах конкретного потребителя.

Из 14 рассмотренных исков в интересах неопределенного круга потребителей и 9 исков в интересах конкретных потребителей требования удовлетворены в 100 % случаях. В пользу потребителей присуждено 886,6 тыс. руб., из них в счет компенсации морального вреда 31, 0 тыс. рублей.

В сфере услуг подан 31 иск в интересах конкретных потребителей (2021 г. - 35), наибольшая часть из которых касалась сферы бытового обслуживания населения. Все иски рассмотрены и удовлетворены в 100% случаях, в пользу потребителей присуждено 222,8 тыс. рублей, из них компенсация морального вреда составила 13,0 тыс. рублей.

Примеры по заключениям Управления по делам в сфере защиты прав потребителей
1. Управление было привлечено мировым судьей Новгородской области к участию в гражданском деле в качестве государственного органа для дачи заключения по делу в целях защиты прав потребителя по иску потребителя к продавцу о расторжении договора купли-продажи в связи с обнаружением в товаре (мебели) недостатков, так как в добровольном порядке требование потребителя не было удовлетворено. Решением суда в пользу потребителя взысканы уплаченные за товар денежные средства - 63120 рублей, убытки - 500 рублей, неустойка - 11361 руб. 60 коп, моральный - 2000 руб., штраф - 20.000 руб., итого взыскано 96981 руб. 60 коп.

2. Управление Роспотребнадзора было привлечено мировым судьей Новгородской области к участию в гражданском деле в качестве государственного органа для дачи заключения по делу в целях защиты прав потребителя по иску потребителя к исполнителю о расторжении договора, взыскании неустойки, компенсации морального вреда. Суть исковых требований заключалась в том, что истец заключил договор об оказании спортивных услуг. В связи с некачественным оказанием услуг – отсутствием персональных тренировок и квалифицированного массажа, истец обратилась с заявлением о возврате денежных средств к Ответчику. Ответчик требования истца в добровольном порядке не удовлетворил. Решением мирового судьи судебного участка № 30 Новгородского судебного района требования потребителя были удовлетворены частично и принято решение взыскать в пользу истца денежные средства в размере 36422 рубля, неустойку в размере 20.000 рублей, компенсацию морального вреда в размере 1000 рублей, штраф за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требования потребителя в размере 20.000, всего в сумме 77422 рубля.

3. Управление было привлечено мировым судьей Новгородской области к участию в гражданском деле в качестве государственного органа для дачи заключения по делу в целях защиты прав потребителя по иску потребителя К. к исполнителю о взыскании денежных средств, неустойки, компенсации морального вреда. Суть исковых требований заключалась в том, что истец, приобрел билеты для всей семьи через авиаперевозчика, поездка не состоялась по причине болезни ребенка и нахождения ребенка вместе с матерью в стационаре на лечении. В связи с чем, истец обратился с письменной претензией в адрес авиаперевозчика с требованием вернуть денежные средства за неиспользованные билеты. Ответчик на указанную претензию не ответил, в добровольном порядке денежные средства не вернул. Решением мирового судьи судебного участка № 27 Новгородского судебного района требования потребителя были удовлетворены частично и принято решение взыскать в пользу истца денежные средства за нарушение сроков удовлетворения требований потребителя в размере 37244 рубля, компенсацию морального вреда 3000 рублей, штраф за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требования потребителя в размере 20122 рубля, всего в сумме 60366 рублей.

Примеры судебных дел по искам Управления в интересах потребителей
1. Управление обратилось к Мировому судье судебного участка Новгородского судебного района Новгородской области с исковым заявлением в защиту прав потребителя к исполнителю бытовых услуг в связи с неисполнением обязательства по договору об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, установленные Техническими условиями для присоединения к электрическим сетям от 27.11.2020 года № СПБ80 - 16941-И/20-001, а именно, обязать выполнить мероприятия по технологическому присоединению энергопринимающих устройств на объекте потребителя. Решением мирового судьи требования потребителя признаны законными и подлежащими исполнению. 

2. Управление обратилось в Боровичский районный суд Новгородской области с исковым заявлением в защиту прав потребителя к исполнителю туристских услуг.

Потребителем был заключен с турагентом договор реализации туристского продукта в Турцию (далее – Договор). Период путешествия с 04.05.2020 г. по 12.05.2020 г. Позже потребителем было заключено Дополнительное соглашение к Договору, в соответствии с которым туроператор не имеет возможности оказать услуги в связи с введением жестких ограничительных мер, связанных с распространением коронавируса. Туроператором произведена полная аннуляция соответствующей заявки. По решению туроператора денежные средства, ранее перечисленные Турагентом в адрес Туроператора по Договору и подлежащие возврату Заказчику, остаются у Туроператора с целью дальнейшего их использования в счет оплаты новой заявки на бронирование туристского продукта в срок до 31.12.2021 г. Между сторонами (турагентом и заказчиком) было заключено дополнительное соглашение к Договору, согласно которому Заказчик уведомлен и согласен на перебронирование тура. Истец в ноябре 2020 г. тяжело заболел, 09 декабря 2021 г. ему исполнилось 65 лет. 21 октября 2021 г. истец направил в адрес туроператора претензию с требованием расторгнуть договор и возвратить уплаченную за него сумму. Ответа не последовало, деньги не возвращены. По результатам рассмотрения гражданского дела требования потребителя признаны законными и подлежащими исполнению и принято решение взыскать в пользу истца денежные средства в размере 75087 рублей по договору, проценты за пользование чужими денежными средствами 3049 руб. 46 коп., неустойку в размере 51186, 58 руб., компенсация морального вреда 10.000 рублей, штраф за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требования потребителя в размере 64661, 52 руб., всего 203984, 56 рублей.

3. Управлением было подано четыре исковых заявления в защиту прав и законных интересов неопределенного круга лиц о признании информации, размещенной на сайтах в сети Интернет, запрещенной к распространению на территории Российской Федерации, поскольку на данных сайтах размещена информация о реализации дистанционным способом табачной и никотинсодержащей продукции, кальянов. Решениями судей Новгородского районного суда исковые заявления удовлетворены в пользу Управления, информация, размещенная в сети «Интернет» о продаже табачной и никотинсодержащей продукции, кальянов признана запрещенной к распространению на территории Российской Федерации.

Дополнительно информируем, что в соответствии с п. 6. ст. 13 Закона при удовлетворении судом требований потребителя, установленных законом, суд взыскивает с изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требований потребителя штраф в размере пятьдесят процентов от суммы, присужденной судом в пользу потребителя.
Глава 4. Осуществление защиты прав потребителей участниками региональной системы защиты прав потребителей

4.1. Осуществлением мероприятий по реализации, обеспечению и защите прав потребителей органами исполнительной власти Новгородской области

Во исполнение пункта 6 перечня поручений Президента Российской Федерации от 25 мая 2017 г. № Пр-1004ГС в целях создания благоприятных условий для обеспечения прав потребителей, просвещения населения в области прав потребителей Правительством Новгородской области принята региональная программа «Обеспечение прав потребителей в Новгородской области на 2022-2024 годы» (утверждена постановлением Правительства Новгородской области от 07.04.2022 № 197) (далее - Программа). Управление Роспотребнадзора по Новгородской области являлось одним из ее разработчиков и участников мероприятий программы.

Программа размещена на сайте Министерства промышленности и торговли Новгородской области, адрес сайта: http://minpromtorg.novreg.ru/ (подраздел «Защита прав потребителей» раздела «Торговля»), на официальном сайте в сети «Интернет» Управления Роспотребнадзора по Новгородской области http:/www.53.rospotrebnadzor.ru в разделе «Защита прав потребителей», на Государственном информационном ресурсе в подразделе «Региональные нормативные правовые акты» раздела «Нормативные правовые акты». Финансирование реализации мероприятий Программы осуществляется за счет всех источников финансирования, предусмотренных в мероприятиях государственных программ Новгородской области, касающихся обеспечения защиты прав потребителей.
Таблица № 17
Информация об исполнении плана мероприятий региональной программы Новгородской области «Обеспечение прав потребителей в Новгородской области 
на 2022-2024 годы» за 2022 год
	№п/п
	Наименование мероприятия
	Срок реализации
	Ответственный исполнитель, участник Программы
	Результат выполнения мероприятия

	1
	2
	3
	4
	5

	Задача 1. Развитие и укрепление региональной системы защиты прав потребителей в Новгородской области, обеспечение координации деятельности всех участников Программы по достижению цели Программы

	11.1
	Участие в проведении совещаний, организованных ответственным исполнителем Программы, с целью выработки предложений по реализации мероприятий Программы
	2022-2024 годы
	Министерство промышленности и торговли Новгородской области (далее министерство)

министерство жилищно-коммунального хозяйства и топливно-энергетического комплекса Новгородской области 

министерство здравоохранения Новгородской области

министерство инвестиционной политики Новгородской области

министерство культуры Новгородской области

министерство образования Нов-городской области

министерство природных ресурсов, лесного хозяйства и экологии Новгородской области

министерство сельского хозяйства Новгородской области

министерство спорта и молодежной политики Новгородской области

министерство труда и социальной защиты населения Новгородской области

министерство строительства, архитектуры и имущественных отношений Новгородской области

министерство транспорта и дорожного хозяйства Новгородской области

министерство финансов Новгородской области

комитет государственного жилищного надзора и лицензионного контроля Новгородской области

комитет ветеринарии Новгородской области

комитет охотничьего хозяйства и рыболовства Новгородской области (далее ОИВ)

Управление Роспотребнадзора по Новгородской области 
(по согласованию) (далее Управление)

ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» (по согласованию) (далее Центр)

Управление Министерства юстиции Российской Федерации по Новгородской области (по согласованию)

Северо-Западное межрегиональное управление (по согласованию)
Территориальный отдел по Новгородской области Управления Роскомнадзора по Северо-Западному федеральному округу (по согласованию)

СЗМТУ Росстандарта 
(по согласованию)

Территориальный орган Росздравнадзора по Новгородской области (по согласованию)

Уполномоченный по правам человека в Новгородской области (по согласованию)

Уполномоченный по защите прав предпринимателей в Новгородской области (по согласованию)

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)

ГОАУ «МФЦ» (по согласованию)

администрации городского округа, муниципальных округов и муниципальных районов Новгородской области (по согласованию) (далее ОМСУ)

юридическая клиника 
(по согласованию)

общественные объединения потребителей (по согласованию)

добровольческие (волонтерские) организации (по согласованию)
	Министерством постоянно осуществляется взаимодействие с органами исполнительной власти области, территориальными органами федеральных органов исполнительной власти, органами местного самоуправления муниципальных образований области, направленное на координацию деятельности соисполнителей Программы по вопросам реализации на территории области законодательства Российской Федерации, регулирующего вопросы защиты прав потребителей.

Отчет министерства «Об исполнении плана мероприятий региональной программы Новгородской области «Обеспечение прав потребителей в Новгородской области на 2019-2021 годы» рассмотрен на заседании Правительства Новгородской области 17 марта 2022 года. 

За 2022 год министерством проведено 4 совещания с исполнителями Программы.

	1.2.
	Выработка предложений по рассмотрению вопросов в области защиты прав потребителей на заседаниях областной комиссии по защите прав потребителей с участием органов исполнительной власти Новгородской области, территориальных органов федеральных органов исполнительной власти, органов местного самоуправления Новгородской области, общественных объединений потребителей 
	2022-2024 годы
	министерство

Управление 

ОМСУ

юридическая клиника 
(по согласованию)

Уполномоченный по правам человека в Новгородской области (по согласованию)

Уполномоченный по защите прав предпринимателей в Новгородской области (по согласованию)

общественные объединения потребителей (по согласованию) 
	В целях обеспечения защиты прав потребителей и создания условий для соблюдения прав и интересов потребителей Новгородской области создана областная комиссия по защите прав потребителей.

На заседаниях областной комиссии по защите прав потребителей Новгородской области в 2022 году рассмотрены вопросы:

О контроле за оборотом товаров, подлежащих обязательной маркировке товаров средствами идентификации, на территории Новгородской области

результаты проведения социологического исследования, направленного на определение уровня удовлетворенности населения Новгородской области качеством товаров и услуг

о реализации мероприятий, направленных на повышение финансовой грамотности населения Новгородской области

о работе, направленной на защиту прав потребителей в Хвойнинском муниципальном округе

На сайте министерства размещена информация о работе областной комиссии по защите прав потребителей: положение о комиссии, план заседаний комиссии на 2022 год, протокольные решения.

	1.3.
	Организационно-техническое обеспечение заседаний областной комиссии по защите прав потребителей
	22022-2024 годы
	Министерство
	В 2022 году министерством обеспечено организационно-техническое сопровождение заседаний областной комиссии по защите прав потребителей

	1.4.
	Организация проведения и участие в «круглых столах», семинарах и других мероприятиях, направленных на просвещение и защиту прав потребителей в Новгородской области
	2022-2024 годы
	Министерство

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)

Управление

ОМСУ

ОИВ

ГОАУ «МФЦ» (по согласованию)

юридическая клиника (по согласованию)

общественные объединения потребителей (по согласованию)

добровольческие (волонтерские) организации (по согласованию)
	В течение 2022 года Управлением совместно с органами исполнительной власти области, органами местного самоуправления, представителями сферы бизнеса проводились «круглые столы», семинары, совещания, встречи, выездные общественные приемные, лекции, выставки и др., всего проведено 374 мероприятия, в том числе 41 «круглый стол», 1 пресс-конференция, 71 мероприятие по анкетированию, 23 выставки,11 семинаров и 2 конкурса.



	1.5.
	Организация просветительских мероприятий с субъектами предпринимательской деятельности, осуществляющими деятельность в электронной коммерции, по вопросам защиты прав потребителей 
	2022-2024 годы
	министерство

министерство сельского хозяйства Новгородской области

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)

Управление

общественные объединения потребителей (по согласованию)
	Для субъектов предпринимательской деятельности, осуществляющим деятельность в электронной коммерции, по вопросам защиты прав потребителей проведено 3 семинара, в том числе 2 совместно с Региональным консультационным центром «Консультант Плюс» в Великом Новгороде».

20.07.22 специалисты Управления Роспотребнадзора приняли участие в семинаре, организованном информационным центром «Консультант Плюс» в Великом Новгороде, который проходил в онлайн-режиме для представителей сферы бизнеса и потребителей по теме «Дистанционная продажа товаров».



	1.6.
	Систематизация органами исполнительной власти Новгородской области, администрациями городского округа, муниципальных округов и муниципальных районов Новгородской области обращений граждан по защите прав потребителей в соответствующей сфере деятельности и размещение информации по обращениям граждан по защите прав потребителей в разделе «Защита прав потребителей» на официальных сайтах органов исполнительной власти, органов местного самоуправления Нов-городской области в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»
	2022-2024 годы
	министерство

ОИВ

ОМСУ

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)
	Органами исполнительной власти Новгородской области, администрациями городского округа, муниципальных округов и муниципальных районов Новгородской области проводится систематизация обращений граждан по защите прав потребителей в соответствующей сфере деятельности.

Информация по обращениям граждан по защите прав потребителей в разделе «Защита прав потребителей» на официальных сайтах органов исполнительной власти, органов местного самоуправления Новгородской области в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».

	1.7.
	Обеспечение еженедельного мониторинга за ценами на 68 товаров первой необходимости и социальных товаров посредством использования автоматизированного рабочего места Новгородской области в Единой системе мониторинга цен и остатков с целью работы с субъектами предпринимательской деятельности по поставке и продаже указанных товаров в розничной торговле для населения по наиболее низким рыночным ценам 
	2022-2024 годы
	министерство

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)

ОМСУ
	В соответствии с поручением Президента Российской Федерации Путина В.В. от 09.04.2020 № Пр-639, начиная с 01.05.2020, министерством организовано взаимодействие с единым информационным ресурсом – Информационным центром по мониторингу ситуации с коронавирусом (далее ИЦК) посредством создания Автоматизированного рабочего места Новгородской области в Единой системе мониторинга цен и остатков (далее АРМ Мониторинг), что позволило организовать работу по мониторингу минимальных и максимальных цен на 68 товарных позиций в регионе и формированию еженедельных отчетов для анализа ситуации с товарным обеспечением на территории Новгородской области.

Во исполнение указа Губернатора Новгородской области от 17.04.2018 № 139 «О создании оперативного штаба по рассмотрению результатов мониторинга состояния рынков сельскохозяйственной продукции, сырья и продовольствия и оперативному реагированию на изменение конъюнктуры рынков сельскохозяйственной продукции, сырья и продовольствия» министерство ежеквартально обобщает информацию, получаемую из городского округа и муниципальных районов области, и представляет сводную информацию о результатах мониторинга розничных цен заместителю Председателя Правительства Новгородской области, заместителю руководителя оперативного штаба по рассмотрению результатов мониторинга состояния рынков сельскохозяйственной продукции, сырья и продовольствия и оперативному реагированию на изменение конъюнктуры рынков сельскохозяйственной продукции, сырья и продовольствия Маленко И.С. и еженедельно - в прокуратуру Новгородской области (51 отчет).

	1.8.
	Проведение анализа результатов рейтингов субъектов Российской Федерации по уровню защищенности потребителей, проводимых Общероссийским общественным движением в защиту прав и интересов потребителей «Объединение потребителей России», и подготовка аналитического отчета о достижении результатов Новгородской области в указанных рейтингах
	2022-2024 годы
	министерство
	Рейтинг субъектов Российской Федерации по уровню защищенности потребителей, проводится Общероссийским общественным движением в защиту прав и интересов потребителей «Объединение потребителей России» один раз в три года

18 октября 2021 года в Совете Федерации был представлен Рейтинг 2021 года субъектов Российской Федерации по уровню защищённости потребителей. 

Новгородская область в Рейтинге 2021 года заняла 17 место и вошла в список регионов с высоким уровнем защищённости потребителей. В Рейтинге 2018 года регион был на 60 позиции и находился в группе с низким уровнем защищённости потребителей.

Новгородская область признана лучшей по работе областной комиссии по защите прав потребителей и самой открытой в стране. Высокая оценка достигнута благодаря активной работе комиссии и размещённой информации в СМИ и на официальных сайтах уполномоченных органов по защите прав потребителей.

По качеству и объёму сведений, размещаемых для информирования потребителей на официальных сайтах органов власти Новгородская область смогла войти в ТОП-10, заняв девятое место. В 2018 году регион занимал по этому критерию лишь 30 позицию.

	2.
	Задача 2. Повышение уровня правовой и финансовой грамотности, формирование у населения навыков рационального потребительского поведения

	2.1.
	Распространение ежегодного государственного доклада о защите прав потребителей, подготовка и направление аналитических обзоров, характеризующих состояние потребительского рынка и деятельность системы защиты прав потребителей, в адрес органов власти и организаций по защите прав потребителей
	2022-2024 годы
	министерство

Управление 

Центр 
	Управлением подготовлен доклад «О защите прав потребителей в Новгородской области в 2021 году».

Доклад размещен на официальном сайте Управления в сети Интернет, на Государственном информационном ресурсе (ГИР ЗПП), на сайте министерства.

На сайте министерства размещается информация о субъектах предпринимательской деятельности, допускающих нарушения в области защиты прав потребителей; о надзоре за соблюдением обязательных требований технических регламентов при реализации продукции, о маркировке товаров средствами идентификации различных групп товаров, о нарушениях в сфере дистанционной торговли, о маркировке товаров средствами идентификации различных групп товаров, о незаконном обороте продукции



	2.2.
	Привлечение образовательных организаций в целях пропаганды основ защиты прав потребителей и навыков рационального потребительского поведения среди обучающихся посредством проведения школьных и студенческих олимпиад (викторин, игр, брейнрингов), семинаров, лекций, факультативных занятий по правовой грамотности в области защиты прав потребителей 
	2022-2024 годы
	Управление 

Центр 

министерство образования Новгородской области

ОМСУ
	В 2022 году в учебных заведениях Новгородской области проведено 706 мероприятий: презентации по теме «Справедливые цифровые финансовые услуги!», лекции, семинары, беседы, занятия по правовой грамотности, конкурсы, в том числе конкурс рисунков на тему «Финансовая грамотность в рисунках» среди учащихся 3 и 4 классов общеобразовательных учреждений города Великого Новгорода, мероприятия по анкетированию на знание норм законодательства. В проведенных мероприятиях приняли участие 19126 учеников и педагогов.

В профессиональных образовательных организациях (далее ПОО) в целях пропаганды основ защиты прав потребителей и навыков рационального потребительского поведения среди студентов проведена олимпиада «Защита прав потребителей» в 16 ПОО (100,0%) с охватом 4583 человека.

Кроме того, в рамках деловой программы VI регионального чемпионата по профессиональному мастерству среди инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья «Абилимпикс», чемпионата «Молодые профессионалы проведена панельная дискуссия «Я потребитель услуг и товаров» (охват - 1033 студента).

Центром для проведения просветительских мероприятий среди школьников были разработаны и направлены учебный материал и Презентация учебного материала по теме «Справедливые цифровые финансовые услуги!»

	2.3.
	Организация и обеспечение работы «горячих линий» по вопросам защиты прав потребителей 
	2022-2024 годы
	министерство

ОИВ

Управление

ОМСУ

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)
	Управлением совместно с органами исполнительной власти, общественными организациями проведена 41 тематическая «горячая линия» в различных сферах потребительского рынка, проконсультировано 970 жителей области. В постоянном режиме в Управление работает «горячая линия» Общественной приемной.

Всего в рамках работы «горячих линий» консультации получили 1321 житель области.



	2.4.
	Организация проведения консультаций, в том числе выездных, по вопросам финансовой грамотности в области защиты прав потребителей
	2022-2024 годы
	министерство финансов Новгородской области

Управление Роспотребнадзора

общественные объединения потребителей (по согласованию)
	В рамках реализации приоритетного проекта «Повышение финансовой и налоговой грамотности населения Новгородской области» проводится комплекс различный мероприятий для воспитанников детских дошкольных образовательных учреждений, организаций для детей-сирот, детей, оставшихся без попечения родителей, и детей с ограниченными возможностями здоровья, учащихся общеобразовательных учреждений, ССУЗов и ВУЗов,  лекции, консультации, семинары, «горячие линии» и т.п. для взрослого населения, в том числе для людей пожилого возраста. 

За 2022 год проведено 52 мероприятия.

В рамках проекта консультации по вопросам защиты потребительских прав при оказании финансовых услуг посредством телефонных горячих линий, личного приема, Интернет-ресурсов, выездных приемных, в том числе на базе МФЦ, торговых центров оказаны 275 жителям области.

Управлением проведено анкетирование студентов и школьников в количестве 5319 человек, при проведении мероприятий распространено 110 памяток по финансовым услугам, для информирования граждан направлены памятки по финансовым услугам в МФЦ, органы местного самоуправления, Новгородскую областную организацию «Всероссийское общество инвалидов», волонтерам НовГУ им. Я. Мудрого.

Информация о защите прав потребителей на регулярной основе публикуется на официальном сайте Управления www.53.rospotrebnadzor.ru, в сообществе Управления в социальной сети «ВКонтакте» http://vk.com/zppnovgorod, на официальных сайтах органов местного самоуправления. За 2022 год произведено 256 публикаций.

Вопросы защиты прав потребителей рассматриваются в рамках мероприятий для студентов Новгородского университета - «Академические часы финансовой культуры в НовГУ».

Министерство финансов Новгородской области ведет активную работу по освещению информации о реализованных и предстоящих мероприятиях на официальном сайте, а также в социальных сетях. Так, для жителей существует возможность повышать свою финансовую грамотность «онлайн». С этой целью министерством создано официальное сообщество в социальной сети «ВКонтакте» https://vk.com/fin_gram53, в котором на постоянной основе публикуются памятки в сфере защиты прав потребителей, информация об актуальных вопросах в сфере финансового просвещения населения, размещаются документы и материалы. Проводятся анонсы горячих линий, проводимых Управлением в целях повышения потребительской грамотности, информирования граждан о важнейших механизмах государственной и общественной защиты потребительских прав при оказании финансовых услуг.



	3.
	Задача 3. Повышение доступности правовой и консультационной помощи для потребителей, в первую очередь для наиболее уязвимых категорий граждан

	3.1.
	Проведение мероприятий (семинаров, форумов, конференций, лекций, факультативных занятий) по вопросам защиты прав потребителей, в том числе для наиболее уязвимых категорий граждан
	2022-2024 годы
	министерство

министерство труда и социальной защиты населения Новгородской области

Управление 

Центр 

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)

ГОАУ «МФЦ» (по согласованию)

ОМСУ

общественные объединения потребителей (по согласованию)
	Для социально уязвимых категорий граждан проводились семинары, лекции, конференция, встречи по вопросам защиты прав потребителей, в том числе в Центре социального обслуживания «Добро», в библиотеках города и области, всего проведено 20 мероприятий, из них в Боровичском районе - 5 мероприятий, в Валдайском районе проведено 5 семинаров для пожилых людей и инвалидов на тему «Защита прав потребителей финансовых услуг»,

 В адрес Председателя Новгородской областной общественной организации ветеранов (пенсионеров) войн, труда, ВС и ПО направлялись информации (памятки), всего распространено 82 материала.

Центром на базе Колмовской библиотеки были проведены 4 мероприятия: 2 мероприятия для лиц пенсионного возраста,1-для воспитанников ОБУСО Центр «Подросток» и 1 в ОАУСО «Новгородский психоневрологический интернат».



	3.2.
	Организация и проведение консультирования населения Новгородской области, в первую очередь наиболее уязвимых категорий граждан, по вопросам защиты прав потребителей, в том числе на базе многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг
	2022-2024 годы
	министерство

Управление 

Центр 

ОМСУ

ГОАУ «МФЦ» (по согласованию)

юридическая клиника 
(по согласованию)

общественные объединения потребителей (по согласованию)
	Управлением в 2022 году проведена 1321 устная консультация (970 по телефонам «горячих линий», 351 по телефону Общественной приемной), 1020 письменных разъяснений по обращениям граждан.  

За 2022 года Управлением рассмотрено 55 письменных обращений потребителей,

которые относятся к социально уязвимой категории (пенсионеры, инвалиды и др. категории) и 14 устных обращений в рамках «горячей линии», что составляет 5% от общего числа рассмотренных обращений в сфере защиты прав потребителей.

В рамках полномочий при рассмотрении обращений потребителей, которые относятся к социально уязвимой категории, выдано 7 предостережений о недопустимости нарушения обязательных требований. 

Консультирование потребителей в отделах МФЦ, расположенных на территории Новгородской области осуществляется по специальному графику, также осуществлялось онлайн- консультирование в рамках проекта «МФЦ – новые возможности», всего дано 59 консультаций, из них в отношении социально-уязвимых категорий граждан дано 23 консультации. Информация размещается на сайтах Управления, МФЦ и направляется в органы местного самоуправления, было направлено 82 информационных материала.

В 2022 году в Центр обратилось 3829 граждан, в том числе на личном приеме 597. Консультации на личном приеме получили 170 граждан из числа наиболее уязвимых категорий (пенсионеры, инвалиды, многодетные родители)

За 2022 год юридической клиникой оказана консультационная помощь 166 гражданам

	3.3.
	Организация работы в сфере правового просвещения, правового информирования и оказания бесплатной юридической помощи населению на территории Новгородской области по вопросам защиты прав потребителей
	2022-2024 годы
	министерство

Управление Министерства юстиции Российской Федерации по Новгородской области (по согласованию)

Управление 

Центр 

ОМСУ

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)

юридическая клиника 
(по согласованию)

общественные объединения потребителей (по согласованию)
	В 2022 году проведено 71 мероприятие по анкетированию, 23 выставки, 11 семинаров, 2 конкурса, 26 выездных Общественных приемных, 41 тематическая «горячая линия», 10 выступлений на телевидении, 34 публикации в средствах массовой информации, 105 лекций.

В судах дано 184 заключения подано 63 исковых заявления в защиту прав потребителей, в том числе 17 исков в защиту неопределенного круга и 46 в защиту прав конкретных потребителей.

В 2022 году было оказано правое информирование 3489 гражданам, бесплатная юридическая помощь оказана 340 гражданам

	3.4.
	Участие в судебной защите прав потребителей путем подачи исков в защиту прав потребителей, их неопределенного круга
	2022-2024 годы
	Управление 

комитет государственного жилищного надзора и лицензионного контроля Новгородской области

юридическая клиника 
(по согласованию)

общественные объединения потребителей (по согласованию)
	В 2022 году Управлением проведено 247 мероприятий по судебной защите прав потребителей, из них было дано 184 заключения (рассмотрено 112, удовлетворено 110), подано 63 исковых заявления в защиту прав потребителей, в том числе 17 исков в защиту неопределенного круга потребителей (рассмотрено и удовлетворено 14 исков), 46 - в отношении конкретного потребителя (41 рассмотрен, все удовлетворены). Удельный вес удовлетворенных исков в защиту неопределенного круга составил и в защиту прав конкретного потребителя составил 100%.



	4.
	Задача 4. Создание эффективной системы оперативного обмена информацией в области защиты прав потребителей, включая информирование потребителей о качестве предлагаемых товаров, работ и услуг

	4.1.
	Формирование информационной базы данных по вопросам защиты прав потребителей для размещения в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» на официальных сайтах органов власти и организаций по защите прав потребителей или информационных терминалах для ознакомления населения с практикой и способами защиты прав потребителей
	2022-2024 годы
	Управление 

Центр 
	Управлением на систематической основе формируются и обновляются на сайте информационные материалы по отдельным аспектам (направлениям, сферам) защиты прав потребителей. Материалы размещаются в разделах «Новости», «Актуальная информация», «Судебная практика», «Справочник потребителя» (памятки, образцы претензий, исков; в разделе  «Основные направления деятельности» - «Защита прав потребителей», размещаются на сайте государственного информационного ресурса по защите прав потребителей - региональный уровень: «Новости», «Судебная практика», «Результаты проверок», «Продукция,  несоответствующая обязательным требованиям» и др., всего размещено на сайте Управления 345 материалов (информации), в разделе для индивидуальных предпринимателей - 170 информаций.

На официальном сайте Центра и на странице социальной сети «Вконтакте» размещено 97 информационных материалов о правах потребителей по следующим направлениям: новые законодательные акты - 3, информационные материалы - 57, памятки - 37.

Информационные материалы размещены на сайтах органов исполнительной власти, органов местного самоуправления, в МФЦ, общественных организаций по защите прав потребителей.



	4.2.
	Разработка брошюр, плакатов, пособий или других материалов по вопросам защиты прав потребителей для специалистов органов власти и организаций по защите прав потребителей, а также специалистов многофункциональных центров оказания государственных и муниципальных услуг
	2022-2024 годы
	министерство

Управление

Центр 

ОМСУ

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)

общественные объединения потребителей (по согласованию)
	Управлением в 2022 году подготовлено и распространено 416 информационных материалов, в том числе 54 по пропаганде и формированию здорового образа жизни, 39 - для МФЦ.  

С целью предупреждения нарушений законодательства по защите прав потребителей Центром разработано 37 методических материала для распространения. В связи с вступлением в законную силу новых законодательных актов в сфере защиты прав потребителей Центром были актуализированы для МФЦ 109 информационных материалов.



	4.3.
	Ведение и актуализация разделов «Защита прав потребителей» на официальных сайтах органов исполнительной власти Новгородской области, администраций городского округа, муниципальных округов и муниципальных районов Новгородской области в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», в том числе предусматривающих формы обратной связи, и на официальных страницах в социальных сетях
	2022-2024 годы
	министерство

ОИВ

Управление Роспотребнадзора Центр гигиены и эпидемиологии 

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)

ОМСУ
	На сайте Управления имеется специальный раздел «Защита прав потребителей», «Справочник потребителя», баннер «Повышение финансовой грамотности», телефон Общественной приемной Управления, работает Единый консультационный центр, который функционирует в круглосуточном режиме, по телефону 8 800 555 49 43 (звонок бесплатный), без выходных дней на русском и английском языках; разработан и функционирует Государственный информационный ресурс (ГИР ЗПП), предусматривающей обращение через виртуальную приемную Управления Центра, также имеется страница в социальной сети «Вконтакте».

На официальных сайтах органов исполнительной власти, органов местного самоуправления в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» созданы разделы «Защита прав потребителей».

	4.4.
	Проведение тематических информационных акций, направленных на популяризацию работы органов власти и организаций по защите прав потребителей
	2022-2024 годы
	министерство

Управление 

Центр 

ГОАУ «МФЦ» (по согласованию)

ОМСУ

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)
	Управлением и Центром в 2022 году проведено 16 тематических информационных акций, в том числе в рамках проекта по повышению финансовой грамотности, «Всемирного дня защиты прав потребителей».

Специалисты Центра приняли участие в 8 тематических информационных акциях: в рамках проекта «Финансовая грамотность» - 1, «Всемирный день защиты прав потребителей» - 3; «Всемирный день здоровья» - 1; «Всемирный день без табака» - 1, «День качества» - 1, «День пожилого человека» - 1, итоги акций опубликованы в сети «Интернет».



	4.5.
	Размещение информации о правах потребителей, типичных нарушениях 
их прав на потребительском рынке в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», социальных сетях
	2022-2024 годы
	министерство

Управление
(по согласованию)

ОМСУ

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)

ГОАУ «МФЦ» (по согласованию)
	В средствах массовой информации размещено 3455 материалов, из них в целях информирования предпринимательского сообщества 170 материалов, по телевидению - 10, по радио - 1; публикаций - 3414, из них в прессе - 34, в многотиражных изданиях - 9, в сети интернет - 3371, из них на сайте Управления - 345.

В сети «Интернет» размещено 188 информационных материалов по применению установленных норм по защите прав потребителей

На сайте министерства создан раздел «Товары со знаком качества».



	4.6.
	Размещение брошюр, плакатов, пособий или других материалов по вопросам защиты прав потребителей на информационных стендах или на официальных сайтах в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» органов власти и организаций по защите прав потребителей
	2022-2024 годы
	министерство

Управление

Центр 

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)

ГОАУ «МФЦ» (по согласованию)

ОМСУ

юридическая клиника 
(по согласованию)

общественные объединения потребителей (по согласованию)
	Управлением на 28 информационных стендах (2 в Управлении, 4 в территориальных отделениях Управления, 22 в многофункциональных центрах) размещены информационные материалы.  Направлено для размещения на стендах и в сети Интернет: 

- в многофункциональных - 39, 

- в органы местного самоуправления для распространения и размещения на сайтах 89 материалов, распространено 2437,

- в общественные организации - 81,

- с органами исполнительной власти области проведено более 56 мероприятий, распространено 89 информаций (материалов), всего на сайтах в сети Интернет размещено 3371 материалов (информаций).



	4.7.
	Организация проведения праздничных мероприятий, приуроченных к Всемирному дню защиты прав потребителей, Всемирному дню качества 
	2022-2024 годы
	министерство 

министерство сельского хозяйства Новгородской области

комитет ветеринарии Новгородской области

комитет охотничьего хозяйства и рыболовства Новгородской области 

Управление Роспотребнадзора

Центр гигиены и эпидемиологии 

ОМСУ

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)

общественные объединения потребителей (по согласованию)
	Министерством, Управлением совместно с органами местного самоуправления Новгородской области проведены мероприятия, приуроченные к Всемирному дню прав потребителей, Всемирному дню качества

Управлением проведено 112 выступлений, в том числе на телевидении в различных программах- 7 выступлений; в газетах-20 публикаций, на официальном сайте Управления в сети Интернет-65 материалов (информаций), на сайтах иных организаций (министерства промышленности и торговли области, сайтах органов местного самоуправления, образовательных учреждений) размещено более 30 материалов на 27 сайтах органов местного самоуправления и организаций по защите прав потребителей.

В рамках межведомственной работы проведено 29 мероприятия (11 конференций, семинаров; 18 совещаний, заседаний), 

71 мероприятие по анкетированию, в которых приняли участие 5913 опрошенных респондентов, из которых 5709 школьников и 109-  студентов, 95 - взрослого населения, 

распространено 2041 памяток по защите прав потребителей 20 наименований, проведено 21 конкурс, 70 выставок. 

Традиционно совместно с представителями бизнеса в торговых центрах города проведено 4 «Выездных общественных приёмных» (ТЦ «Лента», ТЦ «Славянская ярмарка», ТРЦ «Мармелад»), проведено 13 тематических «горячих линий».  

Центром проведены: беседы - 9, тематические «горячие линии» - 6, на сайте размещено 2 информационных материала, 6 памяток, проведено анкетирование среди школьников, студентов и взрослого населения по теме Всемирного дня защиты прав потребителей.

Специалисты Министерства, органов местного самоуправления Новгородской области с 7 по 11 ноября 2022 года приняли участие в онлайн международном форуме «Всемирный день качества - 2022».

	5.
	Задача 5. Систематическая оценка состояния потребительского рынка и системы защиты прав потребителей в Новгородской области

	5.1.
	Организация и проведение социологических опросов (исследований) по вопросам защиты прав потребителей и информирование о результатах анкетирования потребителей, а также органов власти и организаций по защите прав потребителей 
	2022-2024 годы
	министерство

ОМСУ

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)

Управление 

Центр 

общественные объединения потребителей (по согласованию)
	Министерство и ГОУА «ЦИП» в рамках обеспечения мероприятий по защите прав потребителей с 28 июля 2022 года по21 августа 2022 года провели социологическое исследование, направленное на определение уровня удовлетворенности населения Новгородской области качеством товаров и услуг.

Социологический опрос проведён в период с 28 июля по 21 августа через портал Госуслуги, в мобильном приложении «Госуслуги. Решаем вместе» на Платформе обратной связи (ПОС) - https://pos.gosuslugi.ru/lkp/polls/338494/.

В опросе приняли участие 1249 человек, проживающие во всех 22 муниципальных образованиях Новгородской области. Статистическая погрешность в целом по области не превышает 3%.

Знание права на качество подтвердили 985 человек из общего количества опрошенных, что составляет 79%. Право на возмещение причинённого вреда и право на информацию одинаково знают 2/3 респондентов (по 66%). Знание права на безопасность и права на удовлетворение морального вреда подтвердили соответственно 51% и 41% опрошенных. Значительно меньше потребителей знают свои права на неустойку и права на штраф (24% и 16% соответственно). При этом 134 респондента затруднились в выборе прав потребителей, которые им известны, что составляет 11% от общего числа опрошенных.

По результатам опроса качество и уровень обслуживания в магазинах и организациях на территории Новгородской области 81% респондентов оценили, как средний; а 12% опрошенных отметили, как высокий, что говорит о стабильности потребительского настроения в регионе на текущий момент. Только 5% из общего числа участников опроса оценили качество

В рейтинге некачественных товаром на втором месте респонденты отметили некачественную обувь (30%), на третьем - некачественную бытовую технику (20 %). С разницей в 1 процентный балл на четвертом и пятом месте: некачественная мебель и швейные трикотажные изделия (17% и 16% соответственно). До 10% респондентов отмечали практику приобретения некачественных: строительных материалов и парфюмерно-косметической продукции (по 9%), товаров для детей (8%), товаров бытовой химии (6%), а также товаров для профилактики и лечения заболеваний (4%). Только 4% опрошенных никогда не приобретали некачественные товары на территории Новгородской области.

На территории Новгородской области некачественные услуги оказывались респондентам чаще в сфере медицины (37%); каждый третий участник опроса остался недоволен услугами общественного питания (34%); 31% респондентов отметили некачественными коммунальные услуги, 27% опрошенных услуги связи, каждый пятый (21%) отметил услуги транспорта, а каждый десятый (11%) – бытовые услуги.

26 % участников опроса обращались за защитой своих прав в Роспотребнадзор, 18% респондентов - в общественные организации по защите прав потребителей; еще 16% опрошенных обращались за защитой прав в органы местного самоуправления, а 6% - органы исполнительной власти. Еще 9% потребителей, участвующих в данном опросе, обращались в прокуратуру, а 5% подавали заявление о нарушении прав потребителей в органы судебной власти, а 2% - Федеральную антимонопольную службу.

В рамках Всемирного дня защиты прав потребителей было проведено 71 мероприятие по анкетированию, в которых приняли участие 5913 опрошенных респондентов, из которых 5709 школьников и 109 - студентов, 95 - взрослого населения.  Установлено, что 92% опрошенных осознают себя потребителями. Знание о потребительских правах составило 84%. Согласно опросу 45% всех респондентов или их родителям доводилось защищать свои права как потребителя. 80% респондентов считает себя финансово грамотными людьми. При этом 72% нуждаются в повышении своей финансовой грамотности.

	5.2.
	Проведение анализа поступивших устных и письменных обращений граждан в области защиты прав потребителей
	2022-2024 годы
	министерство

Управление 

Центр 

ГОАУ «МФЦ» (по согласованию)

ОМСУ

юридическая клиника 
(по согласованию)

общественные объединения потребителей (по согласованию)
	В 2022 году в Правительство Новгородской области поступило 3741 обращение граждан, из них 3582 письменных и 159 устных обращений (это на 2146 обращений или на 36 процентов меньше, чем в 2021 году, и на 36 процентов меньше, чем в 2020 году).

По-прежнему граждане активно пользуются возможностью для направления обращений в электронном виде, в том числе через ресурс «Интернет-приемная Губернатора Новгородской области» на официальном сайте Правительства Новгородской области.

В 2022 году больше всего обращений поступило по вопросам: коммунального хозяйства (1% от общего количества обращений), состояния дорог, транспортного обслуживания населения (1%), социального обеспечения (1%), благоустройства территорий (%).

В 2022 году в Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области поступило 2217 обращений (2021 год - 2516 обращений), на нарушение прав потребителей поступило 1199 обращений (2021 год - 1478 обращений), что составило 54,0% от общего количества обращений, поступивших в Управление.

По сравнению с 2021 годом количество обращений в сфере защиты прав потребителей уменьшилось на 23,0%.

По итогам 2022 года специалистами Администраций В. Новгорода и муниципальных районов области рассмотрено 13914 обращений, что на 34,7% больше чем за период 2021 года (10329 обращений), из них 6897 обращений поступило в письменном виде. По структуре обращений наибольшая часть обращений 7213 (2021 г. - 4678), что составляет 51,8% от общего числа обращений (13914) касалась сферы ЖКХ, в сфере образования поступило 4436 (31,9%) обращений, в сфере торговли (пищевыми продуктами и непродовольственными товарами) - 352 обращения (2,5%), в сфере предоставления платных медицинских услуг - 180 (1,3%),в сфере предоставления туристических услуг - 145 (1,0%), в сфере предоставления транспортных услуг 118 (0,8%) обращений, в сфере прочих услуг поступило 1353 (9,72%) обращения. По результатам рассмотрения выявлено 264 нарушения норм законодательства, дано 7755 консультаций в сфере соблюдения законодательства о защите прав потребителей, оказана помощь в составлении претензий и исковых заявлений 28 гражданам. Ежеквартально проводится анализ поступивших устных и письменных обращений граждан в области защиты прав потребителей и отчет публикуется на сайте Центра (проведено 3829 консультаций, что на 96 обращений больше, чем в 2021 году).



	5.3.
	Подготовка и доведение информационных и аналитических материалов, характеризующих состояние потребительского рынка и системы защиты прав потребителей, до органов власти и организаций по защите прав потребителей 
	2022-2024 годы
	министерство

Управление 
	Министерство на постоянной основе готовит информационные и аналитические материалы, характеризующие состояние потребительского рынка и системы защиты прав потребителей. Информация о показателях, характеризующих состояние розничной торговли, о нормативно-правовых актах принятых в сфере торговли, информация о мониторинге розничных цен размещается на сайте Министерства.

В соответствии с поручением Президента Российской Федерации Путина В.В. от 09.04.2020 № Пр-639, начиная с 01.05.2020, министерством организовано взаимодействие с единым информационным ресурсом – Информационным центром по мониторингу ситуации с коронавирусом (далее ИЦК) посредством создания Автоматизированного рабочего места Новгородской области в Единой системе мониторинга цен и остатков (далее АРМ Мониторинг), что позволило организовать работу по мониторингу минимальных и максимальных цен на 67 товарных позиций в регионе и формированию ежедневных, а, начиная с 07.07.2020, еженедельных отчетов для анализа ситуации с товарным обеспечением на территории области.

Во исполнение указа Губернатора Новгородской области от 17.04.2018 № 139 «О создании оперативного штаба по рассмотрению результатов мониторинга состояния рынков сельскохозяйственной продукции, сырья и продовольствия и оперативному реагированию на изменение конъюнктуры рынков сельскохозяйственной продукции, сырья и продовольствия» министерство еженедельно обобщает информацию, получаемую из городского округа и муниципальных районов области, и представляет сводную информацию о результатах мониторинга розничных цен заместителю Председателя Правительства Новгородской области, заместителю руководителя оперативного штаба по рассмотрению результатов мониторинга состояния рынков сельскохозяйственной продукции, сырья и продовольствия и оперативному реагированию на изменение конъюнктуры рынков сельскохозяйственной продукции, сырья и продовольствия Богданову Е.В.

Управление ежеквартально осуществляет подготовку информационных и аналитических материалов, всего распространено порядка 34 материалов.

	6.
	Задача 6. Повышение уровня социальной ответственности и правовой грамотности хозяйствующих субъектов, работающих на потребительском рынке

	6.1.
	Проведение систематического анализа нарушений прав потребителей в Новгородской области в целях выявления наиболее массовых или системных проявлений недобросовестного (противоправного) поведения хозяйствующих субъектов, в том числе недобросовестных практик, оценки доступности потребительских услуг для населения, обеспечение защиты населения Новгородской области от недоброкачественных товаров (работ, услуг)
	2022-2024 годы
	министерство

Управление 

Центр 

ОМСУ
	В 2022 году было проведено 562 контрольных надзорных мероприятий (далее - КНМ) без взаимодействия, из них 415 выездных обследований, что в 2,8 раз больше по сравнению с аналогичным периодом прошлого года (2021 году - 150) и 147 наблюдений за соблюдением обязательных требований. Кроме того, 2 документарные проверки были проведены Управлением на основании обращений граждан. Удельный вес проверок с нарушениями составил 79,0%, проведено 9 административных расследований, по 59 обращениям проведены предварительные проверки поступившей информации, при одной проверке выявлен случай причинения вреда имуществу потребителя, вызванный предоставлением неполной (недостоверной) информации о товаре, в добровольном порядке потребителю возмещен материальный ущерб в размере 22 тыс. рублей. По результатам рассмотрения обращений в добровольном порядке гражданам возмещен материальный ущерб в размере 607,3 тыс. рублей.

По итогам проведенных контрольных (надзорных) мероприятий и рассмотрения обращений граждан выдано 534 предостережения о недопустимости нарушения обязательных требований продавцам, реализующим табачные изделия, товары легкой промышленности, технически сложные товары бытового назначения; исполнителям, оказывающим бытовые, гостиничные, транспортные услуги, услуги связи, банковские услуги и др.

В 2022 году массовых случаев проявлений противоправного поведения хозяйствующими субъектами обеспечения соблюдения норм законодательства в сфере защиты прав потребителей не установлено.



	6.2.
	Обеспечение мероприятий, направленных на стимулирование повышения качества товаров (работ, услуг), предоставляемых на потребительском рынке
	2022-2024 годы
	министерство

министерство сельского хозяйства Новгородской области

комитет ветеринарии Новгородской области

комитет охотничьего хозяйства и рыболовства Новгородской области 

Управление Роспотребнадзора

Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области
	В целях организации взаимодействия, направленного на развитие делового сотрудничества в области повышения качества и безопасности продукции, формирования позитивного образа российского производства и торговли заключено Соглашение о взаимодействии Правительства Новгородской области с Автономной некоммерческой организации «Российская система качества», подписана «дорожная карта»

В соответствии с «дорожной картой» проводится работа, направленная на расширение участия новгородских предприятий в прохождении сертификации в «Системе подтверждения качества российской продукции» и получении «Знака качества», привлечение лабораторий Новгородской области к межлабораторным сличительным испытаниям по заказу Роскачества.

По результатам исследования, опубликованного Роскачеством 20.10.2022, сметана «Снежок», 20% производство АО «Лактис» набрала высший балл и награждена российским Знаком качества.

11 ноября в рамках пленарного заседания международного форума «Всемирный день качества-2022» вручена премия Правительства Российской Федерации в области качества новгородскому предприятию ООО «СплатГлобал».

В рамках проведения Всемирного дня прав потребителей, Всемирного дня качества проводились информационно-просветительские мероприятия, в том числе для представителей сферы бизнеса.



	7.
	Задача 7. Содействие органам местного самоуправления Новгородской области, общественным объединениям потребителей в решении задач по защите прав потребителей

	7.1.
	Обеспечение содействия в консультировании специалистов органов местного самоуправления Новгородской области по вопросам защиты прав потребителей
	2022-2024 годы
	министерство

Управление

Центр 

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)

общественные объединения потребителей (по согласованию)
	В мае 2022 года специалистами Управления был проведен обучающий семинар со специалистами органов местного самоуправления по вопросам защиты прав потребителей.

Консультации по вопросам применения законодательства о санитарно-эпидемиологическом благополучии населения, технического регулирования, законодательства в сфере торговой деятельности и защиты прав потребителей Управлением осуществляется:

- в рамках работы постоянно действующих телефонных «горячих линий» Общественной приемной Управления (971-106, 971-083);

- должностными лицами Управления и территориальных отделов;

- для использования в работе по консультированию направляются

информационные материалы с разъяснениями норм законодательства, памятки, советы и др. - 110 материалов;

Консультирование специалистов органов местного самоуправления Новгородской области по вопросам защиты прав потребителей осуществляется дистанционно, по телефону и электронной почте по необходимости получения конкретной тематической консультации, кроме того специалисты имеют возможность использовать при консультировании регулярно высылаемые информационные материалы по тематикам.



	7.2.
	Оказание помощи гражданам в составлении претензий и исковых заявлений, в судебной защите законных прав и интересов потребителей
	2022-2024 годы
	Управление 

Центр 

юридическая клиника 
(по согласованию)

общественные объединения потребителей (по согласованию)
	Оказана помощь в составлении 461 претензий, в том числе Центром 255. Управлением подготовлено 63 исков в защиту прав потребителей и направлено в судебные органы, Центром подготовлено 19 проектов исковых заявлений для самостоятельного обращения граждан в судебные органы. 



	7.3.
	Разъяснение продавцам, изготовителям и импортерам товаров, исполнителям работ (услуг) норм законодательства о защите прав потребителей в рамках полномочий, предусмотренных законодательством Российской Федерации
	2022-2024 годы
	Управление 

Центр 
	Разъяснение норм законодательства осуществлялось в рамках проведения «круглых столов», семинаров, «горячих линий», проведения дней открытых дверей, Общественного совета, Областной комиссии по защите прав потребителей, в банере сайта Управления осуществлялось размещение информации для индивидуальных предпринимателей. Проведено 1137 профилактических мероприятия, в том числе 1112 - Управлением, 25 -Центром.



	7.4.
	Обеспечение взаимодействия в работе органов власти и организаций по защите прав потребителей, проведение совместных консультаций граждан по защите прав потребителей с общественными объединениями потребителей
	2022-2024 годы
	министерство

Управление 

Центр 

ОМСУ

общественные объединения потребителей (по согласованию)
	Управлением осуществляется взаимодействие с министерством промышленности и торговли Новгородской области, комитетом государственного жилищного надзора и лицензионного контроля в рамках проведения и др. посредством проведения тематических «горячих линий» в сфере торговли, предоставления жилищно-коммунальных услуг, бытовых, туристских, и иных услуг. 

В рамках регионального проекта «Повышение финансовой и налоговой грамотности» взаимодействие осуществлялось с, Отделением по Новгородской области Северо-Западного главного управления Банка России, Министерством и др., проведения совместных совещаний, семинаров, Общественного Совета. 

С общественными организациями проведено 41 совместная телефонная «горячая линия», 3 совещания, включая заседания Общественного Совета.

	8.
	Задача 8. Развитие системы подготовки и повышения квалификации кадров, работающих в области защиты прав потребителей

	8.1.
	Проведение образовательно-организационных мероприятий (семинаров, конференций, лекций), размещение информационных материалов в сфере защиты прав потребителей для специалистов органов власти и организаций по защите прав потребителей на официальных сайтах органов исполнительной власти Новгородской области, администраций городского округа, муниципальных округов и муниципальных районов Новгородской области в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»
	2022-2024 годы
	министерство

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)

министерство образования Новгородской области

Управление Роспотребнадзора

Центр гигиены и эпидемиологии 

ОМСУ
	Вопросы защиты прав потребителей рассмотрены в ходе элективных курсов, включены в тематическое содержание общеобразовательных предметов, в темы классных часов, «круглых столов», семинаров.

В 2022 году 325 участникам образовательного процесса оказана юридическая помощь в виде правового консультирования. В образовательных организациях проведено 4447 мероприятий, направленных на формирование правовой культуры, в том числе:

3780 классных часов, бесед, лекций с участием 43523 обучающихся;

385 конкурсов, викторин с участием 11246 обучающихся;

282 других мероприятия с участием 8478 обучающихся (акция «Имею право на права», тематические недели «Правовая защита» и «Правовое воспитание», анкетирование на тему «Правовые знания», круглый стол «Права и обязанности учащегося», «Я - гражданин!», встречи с адвокатом, с уполномоченными по правам ребенка и по правам человека, конференция «Правовая культура» и другие).

В рамках Месячника формирования правовой культуры у обучающихся проведено 2126 мероприятий правового характера, в том числе: 

1665 классных часов, бесед, лекций с участием 43052 обучающихся;

214 конкурсов, викторин с участием 5738 обучающихся;

247 других мероприятий с участием 8324 обучающихся (Квест-игра «Мир в твоих руках», правовая игра «Человек и закон", ролевая игра «Хочу спросить», библиотечный урок «Права человека», разработка листовок правового характера, книжная выставка «Тебе о праве», правовой турнир, проекты «Мои права», «Что такое право», кинолекторий «Подросток и Закон» и другие).

В образовательных организациях проведено 252 мероприятия с участием 5542 обучающихся по информированию обучающихся о правовых последствиях уклонения от прохождения военной службы. На информационных ресурсах размещено 102 сообщения по указанному направлению.

По вопросам противодействия коррупции в образовательных организациях проведен 201 круглый стол с участием 4716 обучающихся.

Рассмотрение вопросов, связанных с защитой прав потребителей осуществляется при реализации учебных дисциплин федерального государственного образовательного стандарта СПО. 

В 2022 году обучение по указанным темам прошли 3001 человек. Также проведена акция «Я - гражданин!», защита студенческих проектов «Что я знаю о правах», в которой приняли участие 1283 студента.



	8.2.
	Размещение методических и информационных материалов в сфере защиты прав потребителей для специалистов органов власти и организаций по защите прав потребителей на официальных сайтах органов исполнительной власти Новгородской области, администраций городского округа, муниципальных округов и муниципальных районов Новгородской области в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»
	2022-2024 годы
	министерство

ГОАУ «ЦИП» (по согласованию)

Управление 

Центр 
	Для размещения на сайтах и проведения мероприятий по информированию Управлением для органов исполнительной власти, органов местного самоуправления подготовлено более 132 информационных материалов. Проводились совместные семинары с органами местного самоуправления и представителями сферы бизнеса по изменению законодательства о защите прав потребителей, маркировке товаров средствами идентификации. 

Специалисты территориального отделения Управления в Боровичском районе приняли участие в 5 онлайн-семинарах.

На сайте Управления размещено 345 информационных материала, через сайты различных организаций в сети Интернет распространено 3371 материал (информаций, памяток).

	9.
	Задача 9. Развитие добровольческого (волонтерского) движения для вовлечения населения в активное участие в мероприятиях Программы

	9.1.
	Организация участия представителей добровольческих (волонтерских) организаций в консультировании, рассмотрении обращений, подготовке исковых и претензионных документов, направленных на защиту прав потребителей
	2022-2024 годы
	министерство

министерство спорта и молодежной политики Новгородской области

ОМСУ

Управление

общественные объединения потребителей (по согласованию)

добровольческие (волонтерские) организации (по согласованию)
	Для студентов-волонтеров НовГУ им. Я. Мудрого проведена лекция –викторина на знание законодательствам по защите прав потребителей (финансы).

	9.2.
	Обеспечение взаимодействия с добровольческими (волонтерскими) организациями в распространении информации по защите прав потребителей
	2022-2024 годы
	министерство

ОМСУ

Управление Роспотребнадзора

общественные объединения потребителей (по согласованию)

добровольческие (волонтерские) организации (по согласованию)
	Волонтерам Торгово-технологического техникума, Гуманитарно-экономического колледжа для раздачи среди населения с целью информирования и консультирования по финансовым услугам направлено 7 памяток.

	9.3.
	Организация работы по участию добровольцев (волонтеров) в проведении анкетирования, тестирования населения по вопросам защиты прав потребителей
	2022-2024 годы
	министерство

министерство спорта и молодежной политики Новгородской области

Управление 

ОМСУ

юридическая клиника (по согласованию)
общественные объединения потребителей (по согласованию)

добровольческие (волонтерские) организации (по согласованию)
	Организованно взаимодействие с добровольческими (волонтерскими) организациями в распространении информации по защите прав потребителей

Анкетирование (тестирование) проводилось среди учащихся общеобразовательных школ города и области в рамках Всемирного дня прав потребителей.

	10.
	Задача 10. Развитие системы досудебного урегулирования споров в области защиты прав потребителей, в том числе института медиации

	10.1.
	Организация совместных консультаций Управления Роспотребнадзора по Нов-городской области и Уполномоченного по правам человека в Новгородской области, Уполномоченного по защите прав предпринимателей в Новгородской области населения, в том числе наиболее уязвимых категорий граждан, по вопросам защиты прав потребителей о возможности досудебного урегулирования споров между потребителями и субъектами предпринимательской деятельности
	2022-2024 годы
	министерство

Управление 

Уполномоченный по правам человека в Новгородской области (по согласованию)

Уполномоченный по защите прав предпринимателей в Новгородской области (по согласованию)

юридическая клиника (по согласованию)
	Совместные мероприятия по информированию и консультированию осуществляются в рамках заключенных соглашений с Уполномоченным по правам человека в Новгородской области, с Уполномоченным по защите прав предпринимателей в Новгородской области. 

Проводились Дни открытых дверей, консультирование в МФЦ, семинары, направлялись материалы об изменениях в законодательстве для информирования предпринимателей, всего в адрес Уполномоченного по правам предпринимателей направлено 16 информаций (материалов) для консультирования представителей сферы бизнеса.

В адрес Уполномоченного по правам человека в Новгородской области направлено 15 информационных материалов для размещения на сайте и распространения среди граждан.

20.12.2023 года проведено совместное консультирование граждан с Уполномоченным по правам человека в Новгородской области по вопросам действующего законодательства по защите прав потребителей и санитарно-эпидемиологической безопасности.

В 2022 году юридическая клиника традиционно оказывала помощь малообеспеченным гражданам по вопросам семейного, жилищного, гражданского, пенсионного законодательства. Консультационная помощь оказывалась в контексте обеспечения прав потребителей. Студенты помогали готовить исковые заявления и другие процессуальные документы.

С апреля 2022 года ребята начали работу с беженцами из Украины, ЛНР и ДНР. Граждане нуждаются в правовой помощи, в том числе по вопросам приобретения гражданства, перевода документов на русский язык, устройства на работу, получения социальных выплат и т.д. Волонтерская команда занимается переводом и оформлением переводов паспортов, свидетельств ЗАГСа, судебных решений и иных документов.

 25 мая 2022 года Великом Новгороде наградили лучших студентов юридической клиники. Ими стали третьекурсницы юридического института Ярушникова Анна и Сидорова Светлана. Им вручили благодарственные письма и памятные призы.

	10.2.
	Проведение процедуры медиации при рассмотрении обращений потребителей к хозяйствующим субъектам
	2022-2024 годы
	Центр 

Уполномоченный по правам человека в Новгородской области (по согласованию)

Уполномоченный по защите прав предпринимателей в Новгородской области (по согласованию)

юридическая клиника 
(по согласованию)
	С целью достижения урегулирования спора в досудебном порядке поступило 3 заявки. После проведения процедуры медиации требования потребителей удовлетворены в 2 случаях, в одном случае перенесены сроки выполнения обязательств по договору бытового подряда.

	10.3.
	Организация проведения альтернативной процедуры досудебного урегулирования споров с участием в качестве посредника независимого лица (процедура медиации) при рассмотрении обращений потребителей к хозяйствующим субъектам


	2022-2024 годы
	министерство

Центр 

Уполномоченный по правам человека в Новгородской области (по согласованию)

Уполномоченный по защите прав предпринимателей в Новгородской области (по согласованию)

юридическая клиника (по согласованию)
общественные объединения потребителей (по согласованию)
	При проведении консультирования граждан на личном приеме, при необходимости, предлагается проведение переговоров (процедура медиации) с ответчиком.


Таблица № 18

Сведения о достижении значений целевых показателей

региональной программы Новгородской области «Обеспечение прав потребителей в Новгородской  области на 2022-2024 годы» за 2022 год

	№ п/п
	Наименование целевого показателя Программы
	Значение целевого показателя
	Причины невыполнения целевого показателя

	
	
	План
	Факт
	Отклонение
	

	1
	2
	3
	4
	5
	

	1.
	Количество организаций, входящих в систему защиты прав потребителей, участвующих в реализации мероприятий Программы (ед.)
	35
	36
	+1
	

	2.
	Количество администраций городского округа, муниципальных округов и муниципальных районов Новгородской области, в которых оказываются бесплатные консультационные услуги в сфере защиты прав потребителей (ед.)
	22
	22
	-
	

	3.
	Количество разработанных информационных материалов (буклетов, памяток, брошюр, плакатов), направленных на повышение потребительской грамотности, на 100 тыс. населения Новгородской области (ед.)
	14
	68
	+44
	

	4.
	Количество публикаций, информаций и других материалов, опубликованных в средствах массовой информации или размещенных в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», направленных на повышение потребительской грамотности, на 100 тыс. населения Новгородской области (ед.)
	45
	65
	+20
	

	5.
	Количество граждан (потребителей, хозяйствующих субъектов), принявших участие в мероприятиях, направленных на правовое просвещение в области защиты прав потребителей, на 100 тыс. населения Новгородской области (чел.)
	260
	1080
	+820
	

	6.
	Количество документов, подготовленных для потребителей (претензии в хозяйствующие субъекты, заявления и обращения в различные организации), на 100 тыс. населения Новгородской области (ед.)
	30
	79
	+49
	

	7.
	Количество заявлений, предъявленных в суды в защиту прав потребителей, 
на 100 тыс. населения Новгородской области (ед.)
	8
	11
	+3
	

	8.
	Количество удовлетворенных исков, поданных в защиту прав потребителей, на 100 тыс. населения Новгородской области (ед.)
	7
	9
	+2
	

	9.
	Доля удовлетворенных исков, поданных в защиту прав потребителей, из числа рассмотренных (%)
	98
	100
	+2%
	

	10.
	Количество отделений ГОАУ «МФЦ», в которых организовано консультирование в сфере защиты прав потребителей сотрудниками Управления Роспотребнадзора по Новгородской области, органов власти, юридической клиники, представителями общественных объединений потребителей и добровольческих (волонтерских) организаций
	3
	18
	+15
	


О координации деятельности по защите прав потребителей в Новгородской области
В целях обеспечения защиты прав потребителей и создания условий для соблюдения прав и интересов потребителей Новгородской области при Правительстве Новгородской области создана Областная Комиссия по защите прав потребителей (далее-Комиссия) (утверждена постановлением Администрации Новгородской области от 4 декабря 2009 г. N 438; в редакции Постановления Администрации Новгородской области от 28.04.2010 N 190, постановлений Правительства Новгородской области от 08.10.2013 N 246, от 23.11.2015 N 457, от 21.06.2017 N 218, от 13.10.2017 N 351, от 11 апреля 2018 года №133, от 28.05.2018 N 242, от 11.10.2018 N 485, от 03.10.2019 N 394, от 13.04.2020 N 135, от 19.06.2020 N 283), , от 19.02.2021 N 42, от 25.05.2021 N 136, от 23.12.2021 N 473, от 17.11.2022 N 623).
Во исполнение подпункта «а» пункта 7 перечня Поручений Президента Российской Федерации от 25 мая 2017 г. №Пр-1004 ГС постановлением Правительства Новгородской области от 11.04.2018 года №133 «О внесении изменения в состав Областной комиссии по защите прав потребителей при Правительстве Новгородской области» внесены изменения. В настоящее время возглавляет Комиссию Губернатор Новгородской области-председатель комиссии. В состав комиссии включены представители Отделения по Новгородской области Северо-Западного главного управления Центрального банка Российской Федерации, общественных организаций, бизнес-сообщества, представители территориальных органов федеральных органов исполнительной власти, органов государственной власти области. В связи с организационно-штатными изменениями органов исполнительной власти Новгородской области, Управления Министерства внутренних дел Российской Федерации по Новгородской области, Управления Федеральной службы по ветеринарному и фитосанитарному надзору по Новгородской и Вологодской областям) в состав Комиссии были внесены изменения.

Официальный правоустанавливающий документ (постановление о создании комиссии) размещен на  сайте Министерства промышленности и торговли Новгородской области, адрес сайта: http://minpromtorg.novreg.ru/ (подраздел «Защита прав потребителей» раздела «Торговля»), на официальном сайте в сети «Интернет» Управления Роспотребнадзора по Новгородской области http:/www.53.rospotrebnadzor.ru в разделе «Защита прав потребителей», на Государственном информационном ресурсе (ГИР ЗПП) в подразделе «Региональные нормативные правовые акты» раздела «Нормативные правовые акты».

На заседаниях областной комиссии по защите прав потребителей Новгородской области в 2022 году были рассмотрены 4 вопроса:

I.
О контроле за оборотом товаров, подлежащих обязательной маркировке товаров средствами идентификации, на территории Новгородской области

РЕШИЛИ:

1. Рекомендовать Управлению Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Новгородской области:

1.1. Продолжить работу по осуществлению государственного контроля (надзора) за оборотом товаров, подлежащих обязательной маркировке товаров средствами идентификации, на территории Новгородской области с учетом установленных полномочий и особенностей, в том числе проведение профилактических мероприятий;

1.2. При наличии оснований материалы проверок направлять в Управление министерства внутренних дел Российской Федерации Новгородской области для решения вопросов о возбуждении уголовных дел по признакам преступлений, связанных с нарушением установленных законами и иными нормативными правовыми актами обязательных требований.

1.3. Направлять в адрес органов исполнительной власти Новгородской области, органов местного самоуправления информацию о выявленной контрафактной продукции, результатах контрольно-надзорных мероприятий (ежеквартально).

2. Министерству промышленности и торговли Новгородской области во взаимодействии с Администрациями городского округа, муниципальных округов и муниципальных районов области:

2.1. Продолжить информирование хозяйствующих субъектов, осуществляющих деятельность по реализации маркированной продукции на территории Новгородской области, об основных нормативных правовых актах, регулирующих вопрос введения на территории Российской Федерации требований об обязательной маркировке средствами идентификации, с указанием этапности вступления в силу таких требований;

2.2. Продолжить информирование хозяйствующих субъектов о проведении оператором государственной информационной системы мониторинга за оборотом товаров ООО «Оператор-ЦРПТ» дистанционных обучающих мероприятий по вопросу маркировки средствами идентификации.

II.
О реализации мероприятий, направленных на повышение финансовой грамотности населения Новгородской области

РЕШИЛИ:

1. Рекомендовать министерству финансов Новгородской области совместно с министерством промышленности и торговли Новгородской области, Отделением по Новгородской области Северо-Западного главного управления Центрального банка Российской Федерации, Управлением Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Новгородской области разработать план проведения мероприятий для сотрудников промышленных предприятий по профилактике финансового мошенничества.

III.
О результатах проведения социологического исследования, направленного на определение уровня удовлетворенности населения Новгородской области качеством товаров и услуг

РЕШИЛИ:

1. Министерству промышленности и торговли Новгородской области, министерству жилищно-коммунального хозяйства и топливно- энергетического комплекса Новгородской области, министерству здравоохранения Новгородской области, министерству инвестиционной политики Новгородской области, министерству культуры Новгородской области, министерству образования Новгородской области, министерству природных ресурсов, лесного хозяйства и экологии Новгородской области, министерству сельского хозяйства Новгородской области, министерству спорта и молодежной политики Новгородской области, министерству строительства, архитектуры и имущественных отношений Новгородской области, министерству транспорта и дорожного хозяйства Новгородской области, министерство финансов Новгородской области, комитету государственного жилищного надзора и лицензионного контроля Новгородской области, комитету ветеринарии Новгородской области, комитету охотничьего хозяйства и рыболовства Новгородской области:

1.1. Обеспечить реализацию мероприятий региональной программы Новгородской области «Обеспечение прав потребителей в Новгородской области на 2022-2024 годы», утвержденной постановлением Правительства Новгородской области от 07.04.2022 № 197, предоставить ответственному исполнителю информацию об исполнении мероприятий и выполнении целевых показателей за 2022 год.

1.2. Продолжить работу по проведению «горячих линий» по вопросам защиты прав потребителей.

1.3. Представить в адрес министерства промышленности и торговли Новгородской области предложения для рассмотрения вопросов в области защиты прав потребителей на заседаниях областной комиссии по защите прав потребителей Новгородской области в 2023 году.

2. Рекомендовать администрациям городского округа, муниципальных округов и муниципальных районов Новгородской области обеспечить реализацию мероприятий региональной программы Новгородской области «Обеспечение прав потребителей в Новгородской области на 2022-2024 годы», утвержденной постановлением Правительства Новгородской области от 07.04.2022 № 197, предоставить ответственному исполнителю информацию об исполнении мероприятий и выполнении целевых показателей за 2022 год.

IV.
О работе, направленной на защиту прав потребителей в Хвойнинском муниципальном округе

РЕШИЛИ:

1. Рекомендовать администрациям городского округа, муниципальных округов и муниципальных районов Новгородской области:

1.1. Обеспечить реализацию мероприятий муниципальных программ по защите прав потребителей и предоставить в адрес министерства промышленности и торговли Новгородской области отчет об исполнении мероприятий и выполнении целевых показателей за 2022год.

1.2. Продолжить работу по организации проведения «круглых столов», семинаров и других мероприятий, направленных на просвещение и защиту прав потребителей;

1.3. Продолжить работу по оказанию консультационных услуг для потребителей и хозяйствующих субъектов, осуществляющих деятельность на территории муниципальных образований Новгородской области, по вопросам защиты прав потребителей.

1.4.Организовать проведение праздничных мероприятий, приуроченных к Всемирному дню качества.

Контроль за исполнением протокольных решений возложен на министра промышленности и торговли Новгородской области. Решения комиссии в 2022 году исполнены, в 2023 году работа продолжается. 

4.2. Осуществление мероприятий по реализации обеспечению и защите прав потребителей органами местного самоуправления
На территории Новгородской области самостоятельные подразделения, реализующие полномочия по защите прав потребителей в порядке ст.44 Закона РФ «О защите прав потребителей» отсутствуют. На территории Новгородской области образованы 22 муниципальных образования.

В соответствии с п.2 постановления Правительства Новгородской области от 07.04.2022 № 197 «Об утверждении региональной программы «Обеспечение прав потребителей в Новгородской области на 2022 - 2024 годы рекомендовано администрациям муниципальных районов Новгородской области и администрации Великого Новгорода разработать и утвердить муниципальные программы по обеспечению прав потребителей в соответствующих муниципальных образованиях в срок до 01 июля 2022 года. 

Всеми муниципальными образованиями разработаны и приняты муниципальные программы (подпрограммы), в соответствии с которыми в 2022 году продолжали реализовываться мероприятия по защите прав потребителей. Муниципальные программы размещены на официальных сайтах Администраций городов (районов) области. 
1. Батецкий муниципальный район - Принята и утверждена Постановлением Администрации Батецкого муниципального района от 12.04.2019 г. № 264 «Обеспечение прав потребителей в Батецком муниципальном районе» и размещена на официальном сайте Администрации Батецкого муниципального района: http://www.batetsky.ru/programma.html.

2. Боровичский муниципальный район - Принята и утверждена Постановлением Администрации Боровичского муниципального района 03.12.2021 № 3535 «Об утверждении Плана мероприятий по защите прав потребителей в Боровичском муниципальном районе на 2022-2026 годы» и размещена на официальном сайте Администрации Боровичского муниципального района в разделе «Экономика»/ «Торговля» / «Защита прав потребителей» https://www.boradmin.ru/torgovlya.html
3. Волотовский муниципальный район - Принята и утверждена Постановлением Администрации Волотовского  района  от 26.12.2020 № 24 «Обеспечение прав потребителей в Волотовском муниципальном округе» и размещена на официальном сайте Администрации Волотовского муниципального района: http://волотовский-округ.рф/documents/1468.html.

 4. Валдайский муниципальный район - Принята и утверждена постановлением Администрации Валдайского района  от 23.11.2015 г. № 1748 «Обеспечение экономического развития Валдайского района на 2016-2026 годы», в рамках которой утверждена подпрограмма «Защита прав потребителей в Валдайском муниципальном районе на 2016-2029 годы» и размещена на официальном сайте Администрации Валдайского муниципального района: http://valdayadm.ru/obespechenie-ekonomicheskogo-razvitiya-valdayskogo-rayona-na-2016-2026-gody-0
5. Демянский муниципальный район - Принята и утверждена постановлением Администрации Демянского района от 22.11.2021 № 1114 «Обеспечение прав потребителей в Демянском муниципальном районе на 2019-2024 годы» и размещена на официальном сайте Администрации муниципального района ссылка на страницу в сети Интернет, где размещен официальный текст программы https://dem-admin.ru/munitsipalitet/?SECTION_ID=296/
6. Крестецкий муниципальный район - Принята и утверждена постановлением Администрации Крестецкого муниципального района от 17.05.2019 № 532 Постановление № 75 от 01.02.2022 (О внесении изменений) «Обеспечение прав потребителей в Крестецком муниципальном районе на 2022-2024годы» и размещена на официальном сайте Администрации Крестецкого муниципального района: http://adm-krestcy.ru/documents/6957.html 

7. Любытинский муниципальный район - Принята и утверждена постановлением Администрации Любытинского района от 12.08.2022 № 837 «Обеспечение прав потребителей в Любытинском районе на 2022-2024 годы», размещена на официальном сайте Администрации Любытинского муниципального района: http://lubytino.ru/documents .

8. Маревский муниципальный район - Принята и утверждена постановлением Администрации Маревского района от 11.01.2021 № 3 «Обеспечение прав потребителей в Марёвском муниципальном округе на 2021-2023 годы», размещена на официальном сайте Администрации Маревского муниципального района: http://www.marevoadm.ru/documents/4536.html
9. Мошенской муниципальный район - Принята и утверждена постановлением Администрации Мошенского района от 26.04.2019г. № 301 «Обеспечение прав потребителей в Мошенском муниципальном районе на 2019-2025 годы» размещена на официальном сайте Администрации Мошенского муниципального района: http://moshensk.ru/file/programms/p28.docx 

10. Маловишерский муниципальный район - Принята и утверждена постановлением Администрации Маловишерского муниципального района 26.04.2021 г. № 469 «Обеспечение прав потребителей в Маловишерском муниципальном районе на 2021-2025 годы» размещена на официальном сайте Администрации Маловишерского муниципального района: http://www.mvadm.ru/zashcita-prav-potrebiteley.html .

11. Новгородский муниципальный район - Принята и утверждена Постановлением Администрации Новгородского муниципального района «Обеспечение прав потребителей в Новгородском муниципальном районе на 2022-2024 годы» От 05.07.2022 № 323 размещена на официальном сайте Администрации Новгородского муниципального района https://xn----8sbeefyhce0ajccahxgn.xn--p1ai/documents/7641.html .

12. Окуловский муниципальный район - Принята и утверждена Постановлением Администрации Окуловского муниципального района от 31.10.2022 г № 2125 «Обеспечение экономического развития Окуловского муниципального районе», Постановление размещено на официальном сайте Администрации Окуловского муниципального района: http://okuladm.ru/documents/30572 .

13. Поддорский  муниципальный район - Принята и утверждена постановлением Администрации Поддорского муниципального района 30.09.2022 г № 459 «Обеспечение прав потребителей в Новгородской области на 2022-2024 годы», размещена на официальном сайте Администрации Поддорского муниципального района: http://адмподдорье.рф/wp-content/uploads/Postanovlenie-459-ot-30.09.2022-Ob-utverzhdenii-municipalnoj-programmy1-fajl-shtampa.pdf
14. Парфинский муниципальный район - Принята и утверждена постановлением Администрации Парфинского муниципального района 09.02.2022 № 87 «Обеспечение прав потребителей в Парфинском муниципальном районе на 2022-2024 годы», размещена на официальном сайте Администрации Парфинского муниципального района https://парфинский-район.рф/perechen-munitcipal-nykh-programm-parfinskogo-munitcipal-nogo-rayona.html .

15. Пестовский муниципальный район - Принята и утверждена постановлением Администрации Пестовского муниципального района от 03.10.2014 г № 1560 «Обеспечение экономического развития Пестовского муниципального района на 2015-2024 годы» Подпрограмма «Обеспечение прав потребителей Пестовского муниципального района» размещена на официальном сайте Администрации  Пестовского муниципального района: http://adm-pestovo.ru/index.php/economika/malyj-i-srednij-biznes/26-normativno-pr 

16. Старорусский муниципальный район - Принята и утверждена Постановлением Администрации Старорусского муниципального района № 1926 от 29.10.2021 года  «Обеспечение экономического развития Старорусского района на 2022-2025 годы» Подпрограмма «Развитие торговли в Старорусском муниципальном районе на 2022-2025 годы», размещена на официальном сайте Администрации Старорусского муниципального района: http://www.admrussa.ru/informaciya_o_municipalnyh_programmah_rayona_s_2022_goda 

17. Солецкий муниципальный район - Принята и утверждена постановлением Администрации Солецкого района от 27.09.2021 № 1410 (в редакции постановления от 26.07.2022 № 1270) «Обеспечение прав потребителей в Солецком муниципальном округе» размещена на официальном сайте Администрации Солецкого муниципального района: https://adminsoltcy.ru/programmy-v-aktual-noy-redaktcii-mo.html
18. Хвойнинский муниципальный район - Принята и утверждена постановлением Администрации Хвойнинского муниципального района № 964 от 24.11.2020 «Обеспечение прав потребителей в Хвойнинском муниципальном округе в 2021-2023 годах» размещена на официальном сайте Администрации  Хвойнинского муниципального района http://хвойнинский-округ.рф/tinybrowser/files/ehkonomika/strategicheskoe-planirovanie/programmy/2020/01/964.doc
19. Холмский муниципальный район - Принята и утверждена постановлением Администрации Холмского муниципального района 31.10.2022 г № 717 «Обеспечение прав потребителей в Холмском муниципальном районе на 2023-2025 годы» размещена на официальном сайте Администрации Холмского муниципального района: http://www.holmadmin.net/
20. Шимский муниципальный район - Принята и утверждена Постановлением Администрации Шимского муниципального района 21.11.2022 № 1358 «Обеспечение прав потребителей в Шимском муниципальном районе» размещена на официальном сайте Администрации Шимского муниципального района: http://xn--h1aadcj4a9b.xn--p1ai/?p=45356 .

21. Чудовский муниципальный район - Принята и утверждена постановлением Администрации Чудовского муниципального района 14.02.2022 № 113 «Обеспечение прав потребителей в Чудовском муниципальном районе в 2022-2024 годах» размещена на официальном сайте Администрации Чудовского муниципального района: https://adminchudovo.ru/tinybrowser/files/potrebitelskij-rynok/2023/postanovlenie-ot-14.02.2022-113.doc
22. Администрация Великого Новгорода - Принята и утверждена Постановлением Администрации В. Новгорода № 2557 от 06.06.2022 «Обеспечение прав потребителей в Великом Новгороде на 2022-2024годы» размещена на официальном сайте Администрации Великого Новгорода: https://www.adm.nov.ru/view/1038
По итогам 2022 года в рамках заключенных соглашений между Управлением и ОМС, мероприятий муниципальных программ по защите прав потребителей, в том числе в рамках Всемирного дня прав потребителей были проведены следующие мероприятия:

Для повышения  доступности правовой помощи потребителям в 2022 году специалистами Администраций муниципальных районов Новгородской области были организованы и проведены «Горячие линии» по вопросам защиты прав потребителей, семинары, встречи, лекции, совещания, информация по вопросам защиты прав потребителей систематически размещается на официальных сайтах ОМС и др. мероприятия; привлекались образовательные организации к участию в мероприятиях, направленных на пропаганду основ защиты прав потребителей и навыков рационального потребительского поведения посредством проведения викторин, игр, семинаров, лекций, факультативных занятий по правовой грамотности в области защиты прав потребителей; организовано  и проведено консультирование граждан по вопросам защиты прав потребителей, в том числе выездных мероприятий по консультированию потребителей.

Администрациями муниципальных образований города и области, Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области, Центром информирования и консультирования ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии» совместно с Министерством образования Новгородской области проведено 691 мероприятие (беседы, сюжетно-ролевые игры, конкурсы рисунков, выставки и др.) в образовательных учреждениях, в которых приняли участие 18401 учеников и педагогов. В средних специальных учебных учреждениях проведено 15 мероприятий, в которых приняло участие 725 учащихся. Всего в общеобразовательных учреждениях Новгородской области проведено 706 мероприятий, в которых приняли участие 19126 учащихся.

Всего совместно с образовательными учреждениями и органами местного самоуправления на территории области проведен 21 конкурс.

Так Управлением совместно с ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области», Министерством образования Новгородской области, Комитетом образования Администрации Великого Новгорода в рамках мероприятий, посвященных Всемирному дню прав потребителей 2022 года, был организован и проведен Конкурс рисунков на тему «Финансовая грамотность в рисунках» среди учащихся 3 и 4 классов общеобразовательных учреждений города Великого Новгорода.

В конкурсе приняло участие 53 учащихся 9 общеобразовательных учреждений города Великого Новгорода. Конкурсная комиссия определила трех победителей, которым вручены поощрительные призы, и все ребята награждены благодарственными письмами за участие.
В библиотеках города и области проводились информационно-просветительские мероприятия, посвящённые Всемирному дню защиты прав потребителей (размещение памяток, проведение выставок, просветительские беседы и др.). В Колмовской библиотеке г. Великий Новгород для жителей микрорайона «Северный» и пользователей библиотеки проведен час финансовой грамотности «Цифровые финансовые услуги»; в Межпоселенческой библиотеке имени Б. С. Романова Валдайского муниципального района работала книжная выставка - информация к Всемирному дню защиты прав потребителей Информация об истории Дня защиты прав потребителей и другие информационные материалы размещены в социальной группе в Контакте (посмотрели 176 человек). В Едровском филиале прошел час информации «Изучаем, защищаем, просвещаем» для учащихся школы. Всего в мероприятиях приняли участие более 400 человек. 
В средствах массовой информации было организовано 112 выступлений, в том числе на телевидении в различных программах - 7 выступлений; в газетах - 20 публикаций, на официальном сайте Управления в сети Интернет - 65 материалов (информаций), на сайтах иных организаций (министерства промышленности и торговли области, сайтах органов местного самоуправления, образовательных учреждений) размещено более 30 материалов на 22 сайтах органов местного самоуправления.
В рамках межведомственной работы проведено 29 мероприятий (11 конференций, семинаров; 18 совещаний, заседаний). 
В целях обеспечения доступа жителей муниципального района к правовой, новостной информации в сфере защиты прав потребителей на главной странице официального сайта Администрации Новгородского района размещен баннер Государственной информационной системы в сфере защиты прав потребителей с соответствующей ссылкой для перехода на главную страницу. 
На официальных сайтах органов местного самоуправления созданы специальные разделы, в которых размещена информация «О проведении горячих линий по вопросам защиты прав потребителей», о порядке действий потребителей в случае приобретения товара (оказания услуги) ненадлежащего качества. Также размещена информация о контактах специалистов для обращения жителей в части предоставления услуг торговли, общественного питания и бытового обслуживания населения, предоставления образовательных и жилищно-коммунальных услуг, транспорта и связи. Всего Управлением и территориальными отделами совместно с центром по информированию и консультированию потребителей, общественными организациями и органами местного самоуправления проведено 17 тематических «горячих линий».

Количество органов местного самоуправления, реализующих полномочия по защите прав потребителей, их структура и численность
Как указано выше, самостоятельные подразделения по ЗПП в ОМС отсутствуют. На территории 22 муниципальных образований Новгородской области вопросами защиты прав потребителей занимаются 23 специалиста, которые в соответствии со статьей 44 Закона РФ «О защите прав потребителей» рассматривают обращения потребителей, консультируют по вопросам защиты их прав, проводят информационно-просветительскую работу. Работу в данном направлении в большинстве случаях проводят главные и ведущие специалисты комитетов экономики, комитетов экономики и с/х, комитетов инвестиции, предпринимательства и с/х и др. комитетов. 

Количество и структура поступивших и рассмотренных жалоб потребителей
В целях обеспечения максимального участия в реализации мероприятий, входящих в Комплекс мер, направленных на информирование граждан об их правах и обязанностях, по итогам 2022 года специалистами Администраций В. Новгорода и муниципальных районов области рассмотрено 13914 обращений, что на 34,7% больше чем за период 2021 года (10329 обращений), из них 6897 обращений поступило в письменном виде. Если говорить о структуре обращений, то наибольшая часть обращений 7213 (2021 г. - 4678), что составляет 51,8% от общего числа обращений (13914) касалась сферы ЖКХ, в сфере образования поступило 4436 (31,9%) обращений, в сфере торговли (пищевыми продуктами и непродовольственными товарами) - 352 обращения (2,5%), в сфере предоставления платных медицинских услуг - 180 (1,3%),в сфере предоставления туристических услуг - 145 (1,0%), в сфере предоставления транспортных услуг 118 (0,8%) обращений, в сфере прочих услуг поступило 1353 (9,72%) обращения. 

Все обращения рассмотрены, по результатам рассмотрения выявлено 264 нарушения норм законодательства, дано 7755 консультаций в сфере соблюдения законодательства о защите прав потребителей, оказана помощь в составлении претензий и исковых заявлений 28 гражданам; через сайты, печатные и электронные СМИ дано 2911 консультации и разъяснений.

Так, по результатам отчетов Муниципальных образований о деятельности специалистов, направленной на защиту прав потребителей за 2022 год, следует отметить, что наибольшее количество обращений, поступивших и рассмотренных специалистами:

· Комитета потребительского рынка и услуг Администрации Великого Новгорода – 7232 обращения, что от общего числа обращений составляет 52,0%;

· Новгородского муниципального района – 3392 обращения (24,4%);

· Чудовского муниципального района – 902 обращения (6,5%);

· Шимского муниципального района – 881 обращение (6,3%);

· Любытинского муниципального района – 437 обращений (4,2%);

· Маловишерского муниципального района – 291обращение (3,1%);

· Боровичского муниципального района – 142 обращения (1,0%).

· Валдайского муниципального района – 138 обращений (1,0%);

· Волотовского муниципального округа – 102 обращения (0,7%)

Работа по консультированию граждан была проведена также специалистами:

· Хвойнинского муниципального округа – 77 обращений (0,5%);

· Пестовского муниципального района – 72 обращения (0,5%);

· Поддорского муиципального района – 61 обращение (0,4%);

· Окуловского муниципального района – 45 обращений (0,3);

· Батецкого муниципального района – 45 обращений (0,3%);

· Парфинского муниципального района – 26 обращений (0,2%);

· Маревского муниципального округа – 19 обращений (0,1%).

· Мошенского муниципального района – 15 обращений (0,1%);

· Старорусского муниципального района – 13 обращений (0,1%);

· Холмского муниципального района – 12 обращений (0,08%);

· Крестецкого муниципального района – 7 обращений (0,05%);

· Солецкого муниципального округа – 3 обращения (0,01%).

· Демянского муниципального района – 2 обращения (0,01%);

Снижение числа рассмотренных обращений граждан по сравнению с 2021 годом произошло в таких муниципальных районов как Валдайский (с 280 обращений (2021 г.) до 138 (2022 г.); Крестецкий (с 53 обращений (2021 г.) до 7 (2022 г.); Чудовский (с 1392 обращений (2021 г.) до 902 (2022 г.); Шимский (с 1369 обращений (2021 г.) до 881 (2022 г.); а также Боровичский (с 1323 обращений (2021 г.) до 142 обращений (2022 г.).

Муниципальные районы, в которых в 2022 году произошло значительное увеличение числа проведенных консультаций граждан, а также рассмотренных обращений: Новгородский (с 1474 обращений в 2021 г. до 3392 обращения в 2022 г.; Пестовский (с 32 обращений в 2021 г. до 72 обращений в 2022 г.); Комитет потребительского рынка и услуг Администрации Великого Новгорода (с 3146 обращений в 2021 г. до 7232 обращения в 2022 г.)

Защита прав потребителей представляет собой целый комплекс правовых аспектов, связанных с нарушением продавцами (изготовителями, исполнителями) товаров (работ и услуг) прав потребителей.

Таблица № 19
Деятельность по защите прав потребителей специалистов муниципальных образований Новгородской области

	№ п/п
	ОМС
	Количество обращений
	Дано консультаций
	Оказана помощь в составлении претензий, исковых заявлений
	Количество разъяснений по каналам информационной связи (сайты, СМИ)
	Количество выявленных нарушений
	Количество информационных материалов, направленных представителям бизнеса (ИП, ЮЛ)
	Количество хозяйствующих субъектов (ИП, ЮЛ) которым направлены информационные материалы

	
	ВСЕГО
	13914
	7755
	28
	2911
	264
	807
	1124

	1
	Батецкий
	45
	45
	-
	33
	-
	7
	81

	2
	Валдайский
	138
	75
	-
	138
	-
	-
	-

	3
	Волотовский
	102
	102
	-
	-
	
	27
	22

	4
	Демянский
	2
	2
	2
	7
	
	6
	7

	5
	Крестецкий
	7
	4
	-
	-
	-
	34
	143

	6
	Любытинский
	437
	-
	-
	-
	-
	23
	23

	7
	Маловишерский
	291
	1
	-
	104
	-
	
	

	8
	Маревский
	19
	20
	-
	102
	-
	-
	-

	9
	Мошенское
	15
	15
	-
	-
	-
	-
	-

	10
	Новгородский 
	3392
	3392
	-
	414
	4
	46
	93

	11
	Окуловский
	45
	45
	-
	58
	-
	41
	163

	12
	Парфинский
	26
	26
	6
	4
	4
	38
	42

	13
	Пестовский
	72
	39
	12
	51
	-
	289
	229

	14
	Поддорский
	61
	61
	-
	-
	-
	-
	-

	15
	Солецкий
	3
	3
	3
	-
	3
	-
	-

	16
	Хвойнинский
	77
	45
	4
	68
	-
	110
	46

	17
	Холмский
	12
	12
	
	2
	-
	10
	19

	18
	Чудовский
	902
	563
	-
	380
	-
	135
	160

	19
	Шимский
	881
	879
	-
	23
	250
	6
	36

	20
	Боровичский
	142
	142
	1
	3
	2
	35
	60

	21
	Старорусский
	13
	12
	-
	-
	1
	-
	-

	22
	В. Новгород
	7232
	2272
	-
	1524
	-
	-
	-


Сайты в сети Интернет Администраций муниципальных районов Новгородской области являются дополнительным средством для обеспечения возможности направления гражданам разъяснений по вопросам защиты их прав.

В целях обеспечения доступа жителей районов к правовой, новостной информации в сфере защиты прав потребителей специалистами Администраций муниципальных районов области осуществляется регулярное размещение информаций по защите прав потребителей и других материалов на официальных сайтах в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет». За период 2022 года специалистами муниципальных районов Новгородской области среди хозяйствующих субъектов распространено 1124 материала по защите прав потребителей (информации по защите прав потребителей, памятки и др. материалы).

Количество и структура проведенных мероприятий по консультированию населения по вопросам защиты прав потребителей
Таблица № 20
Деятельность специалистов Муниципальных образований, направленная на защиту прав потребителей за 2022 год в разрезе по видам деятельности

	Работа с обращениями граждан специалистами МО
	Деятельность специалистов МО, направленная на защиту прав потребителей

	п/п
	Вид Деятельности
	Обращения потребителей, рассмотренные специалистами МО
	Результаты деятельности специалистов МО

	
	
	Количество
	Дано консультаций
	Оказана помощь в составлении претензий, исковых заявлений
	Кол-во выявленных нарушений (по обращениям)
	Кол-во исков, предъявляемых в защиту прав потребителей неопреленн. круга лиц
	Присуждено денежных средств в пользу потребителей
	Кол-во разъяснений и консультаций по каналам информационной связи (через сайты, печатные и электронные СМИ)

	
	
	всего
	в т.ч. письменных
	в т.ч. устных
	
	
	
	
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	1
	Всего
	13914
	6897
	7017
	7755
	28
	264
	
	
	2911

	2
	Торговля пищевыми продуктами
	164
	27
	137
	113
	
	5
	
	
	34

	3
	Торговля непродовольственными товарами
	188
	73
	115
	101
	24
	9
	
	
	71

	4
	Общественное питание
	46
	8
	38
	19
	
	
	
	
	15

	5
	Ремонт бытовых изделий
	9
	4
	5
	4
	2
	
	
	
	4

	6
	Транспортные услуги
	118
	48
	70
	96
	
	
	
	
	37

	7
	Связь
	45
	55
	37
	43
	
	6
	
	
	11

	8
	ЖКХ
	7213
	4751
	2415
	3821
	
	43
	
	
	2028

	9
	Риэлторские услуги
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	Туристские услуги
	145
	4
	141
	142
	
	
	
	
	152

	11
	Финансовые услуги
	16
	
	16
	16
	
	
	
	
	19

	12
	Долевое строительство
	1
	
	1
	
	
	
	
	
	31

	13
	Медицинские услуги
	180
	107
	73
	173
	
	4
	
	
	15

	14
	Образовательные услуги
	4436
	1456
	2980
	2110
	
	1
	
	
	78

	15
	Прочие виды деятельности
	1353
	364
	989
	1117
	2
	196
	
	
	416


Органы местного самоуправления рассматривают обращения потребителей, проводят информационно-просветительскую работу, судебную защиту прав потребителей не осуществляют.

4.3. О деятельности общественных объединений потребителей
На территории Новгородской области  по состоянию на 31 декабря 2022 года зарегистрировано 4 общественных потребительских организаций (Новгородская областная общественная организация «Союз потребителей Новгородской области», Новгородская областная общественная организация содействия защите прав потребителей «Союз потребителей Новгородской области», Новгородская региональная общественная организация «Комитет прав потребителей», Новгородская региональная общественная организация по защите прав потребителей «На страже закона», в 2021 году было 6 организаций. Активная работа по защите прав потребителей ими не проводится, информация (отчеты) о деятельности, об обращениях, в том числе для включения в государственный и региональный доклады по ЗПП в Управление не предоставляются, на предложения о проведении совместных мероприятий практически участия не принимают. Управлением в рамках заключенных соглашений о взаимодействии предусмотрено взаимодействие и сотрудничество: постоянный обмен актуальной информацией по вопросам защиты прав потребителей; совместное участие в анализе действующего законодательства о защите прав потребителей; проведение совместных мероприятий, направленных на широкое информирование населения по основам потребительских знаний и др. работа. 

В течение 2022 года взаимодействие осуществлялось, в том числе в рамках проведения тематических «горячих линий» в сфере торговли, предоставления ЖКУ, финансовых, транспортных, услуг связи и др. услуг. Всего Управлением и территориальными отделами совместно с центром по информированию и консультированию потребителей, двумя общественными организациями (Новгородская областная общественная организация «Союз потребителей Новгородской области»; Новгородская региональная общественная организация по защите прав потребителей «На страже закона») и органами местного самоуправления проведено 17 тематических «горячих линий». Управлением во все общественные организации направлялись информационные материалы, изменения в законодательстве, памятки в сфере защиты прав потребителей для сведения, использования в работе по консультированию потребителей, а также для размещения на сайтах организаций, всего направлено 81 материал (информация). 

Управлением было организовано и проведено рабочее совещание (семинар) с представителями общественных организаций Новгородской области по защите прав потребителей по теме: «Вопросы взаимодействия в целях усиления государственных гарантий по вопросам защиты прав потребителей».

В совещании приняли участие представители только двух организаций из шести зарегистрированных (Новгородская областная общественная организация «Союз потребителей Новгородской области» и Новгородская региональная общественная организация по защите прав потребителей «На страже закона»). Основной темой обсуждения стали вопросы взаимодействия Управления Роспотребнадзора по Новгородской области с общественными организациями по защите прав потребителей. До сведения участников должностными лицами Управления была доведена следующая информация:

· О федеральном государственном контроле (надзоре) в сфере защиты прав потребителей и нормативном регулировании в данной сфере в связи с вступлением в действие Федерального закона от 31.07.2020 г. № 248-ФЗ;
· Об изменениях в законодательстве в сфере защиты прав потребителей, новые правила продажи товаров и оказания различных видов услуг (выполнения работ); 

· О маркировке товаров средствами идентификации и др.

В свою очередь, представители общественных организаций рассказали об итогах своей работы, проводимой на территории Новгородской области в целях защиты прав потребителей, консультировании граждан, оказании помощи в составлении претензий в адрес хозяйствующих субъектов, а также результатах судебной защиты прав потребителей. Среди заданных представителями общественных организаций вопросов особой темой стали вопросы, связанные с предоставлением медицинских услуг гражданам, предоставлением коммунальных услуг и судебной защитой в этой сфере.

В рамках взаимного сотрудничества Управлением было предложено рассмотреть вопрос об информировании общественными организациями потребителей о приеме Управлением заявлений граждан о защите их прав и законных интересов в отношении сетевой организации, нарушающей сроки по выполнению договоров технологического присоединения к электрическим сетям и как следствие подачи Управлением иска в суд в защиту группы потребителей. 

На совещании было отмечено, что реальная защита интересов потребителей на территории Новгородской области может быть обеспечена только при соответствующем комплексном и системном подходе, в основе которого должно лежать вполне определенное взаимодействие и сотрудничество Управления и общественных объединений, осуществляющих защиту прав потребителей на территории Новгородской области и направленное на информирование и просвещение граждан.

При этом Роспотребнадзором ставится задача не столько сохранения ранее достигнутого уровня защиты потребительских прав, но и улучшения соответствующих качественных показателей, его характеризующих. Управление в своей практической деятельности обращает внимание в первую очередь на наиболее проблемные сектора потребительского рынка, такие как жилищно-коммунальное хозяйство, долевое строительство жилья, продажа товаров дистанционным способом, финансовые услуги и др. Представителям общественных организаций было предложено направлять информацию в адрес Управления в случае выявления неблагоприятных сфер деятельности  или системных нарушений по поступившим обращениям граждан-потребителей для принятия мер в пределах полномочий, а также для организации рассмотрения вопросов на Областной комиссии по защите прав потребителей, разработке мер, направленных на обеспечение соблюдения прав потребителей в проблемных сегментах потребительского рынка. Также было обращено внимание на привлечения Управления для участия в судебных процессах по отстаиванию законных прав и интересов граждан-потребителей.

В рамках заключенных в 2020 году соглашений о взаимодействии и сотрудничестве между Управлением Федеральной службы  по надзору в сфере защиты прав потребителей и общественными организациями, в целях правового просвещения и формирования  активной жизненной позиции в области защиты прав потребителей, повышения уровня правовой грамотности населения Новгородской области, было принято решение о дальнейшем взаимодействии и сотрудничестве, в том числе об участии представителей общественных организаций в мероприятиях, проводимых Управлением (тематические «горячие линии», просветительские и обучающие семинары и т.д.).

Представители одной из общественных организаций входят в состав Областной комиссии по защите прав потребителей, включены в исполнители мероприятий региональной программы по защите прав потребителей. Вопросы, решения, которые были рассмотрены на Областной комиссии при Правительстве области, мероприятия программы отражены в пунктах 3 и 4 письма. Общественный контроль за соблюдением прав потребителей в рамках полномочий, предусмотренных ст.45 Закона РФ «О защите прав потребителей» общественные организации не осуществляют, в основном занимаются консультационной работой, претензионной работой и судебной защитой
Глава 5. Развитие системы информирования 
и консультирования потребителей

В условиях информационного развития в Российской Федерации большое значение уделяется формированию института правового просвещения населения. В этой связи огромную значимость в работе по реализации федеральной государственной политики в области защиты прав потребителей приобретает организация системы правового консультирование и информирования. Основной задачей такой системы является формирование у населения способности грамотного поведение на потребительском рынке Новгородской области.

Информирование и просвещение населения области является одним из эффективнейших мер профилактики нарушений прав потребителей. Поэтому Управление Роспотребнадзора по Новгородской области особое внимание в своей деятельности уделяет одному из важных направлений своей деятельности – применению мер превентивного характера, направленных в первую очередь на повышение правовой грамотности и информированности потребителей об их правах и механизмах защиты.

Указанное направление реализовывалось посредством  обеспечения доступности правовой информации по вопросам защиты потребительских прав граждан, развития системы правового информирования и консультирования потребителей, включая развитие информационно-правовых ресурсов и обеспечение эффективного функционирования соответствующих информационно-справочных систем обеспечение гласности результатов мероприятий по контролю и надзору посредством взаимодействия с общественностью и средствами массовой информации.
Основными направлениями деятельности Управления и Центра по организации пропаганды правовых знаний в области защиты прав потребителей являются:

· информирование потребителей о работе Управления и его структурных подразделениях, в том числе путем организации тематических «горячих линий»; 

· ежегодные мероприятия по проведению Всемирного дня защиты прав потребителей (15 марта);

· ведение на региональном уровне подсистемы «Государственный информационный ресурс в сфере защиты прав потребителей» Государственной информационной системы в сфере защиты прав потребителей (ГИС ЗПП);

· освещение деятельности Управления и размещение актуальной информации на сайте Управления в сети Интернет;
· формирование потребительской культуры населения через средства массовой информации;
· просвещение предпринимательского сообщества путем проведения семинаров, «круглых столов», размещение информации в специальном разделе для индивидуальных предпринимателей на сайте Управления;
· информирование и просвещение потребителей, должностных лиц и индивидуальных предпринимателей в целях недопущения правонарушений путем проведения выездных «общественных приемных» в торговых центрах города и области, в многофункциональных центрах;
· информирование и просвещение потребителей, должностных лиц и индивидуальных предпринимателей путем проведения консультационных дней в муниципальных районах области;
· информирование и консультирование потребителей дистанционным способом с использованием системы онлайн в филиалах ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области»;
· повышение уровня потребительского образования через издание памяток, в том числе в электронном виде;

· содействие информационно-просветительской работе публичных библиотек в области защиты прав потребителей;

· непосредственное консультирование потребителей по вопросам защиты их прав.

5.1. Информирование и консультирование потребителей финансовых услуг в рамках реализации Стратегии повышения финансовой грамотности в Российской Федерации и регионального Проекта «Повышение финансовой и налоговой грамотности населения»
Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области совместно с Центром консультирования и информирования ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» в рамках регионального проекта «Повышение финансовой и налоговой грамотности населения Новгородской области» в 2022 году проведен различный комплекс мероприятий по повышению финансовой грамотности детей и молодежи, взрослого населения (в том числе для людей пожилого возраста).

В учебных заведениях Новгородской области (школы, гимназии, лицеи, университеты, школы-интернаты) проведено 32 мероприятия (лекции, викторина «Путешествие в мир финансов», игра разгадай кроссворд, онлайн-уроки, онлайн-игры, квесты), в мероприятиях приняло участие 2213 школьников, студентов. Также при проведении мероприятий проведено анкетирование.
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Кроме того Управлением проведено 28 мероприятий для взрослого населения, в том числе для социально-уязвимой группы людей в библиотеках Новгородской области, при проведении выездных мероприятий по консультированию в торговых центрах города, МФЦ города и области, Центре социальной поддержки «Добро». В мероприятиях приняло участие 417 граждан.

Также общественной приемной Управления Роспотребнадзора по Новгородской области, Центром консультирования и информирования ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» проводится постоянное консультирование граждан по различным вопросам в области финансовой деятельности, так проведено 7 тематических «горячих линий», и проконсультировано 252 граждан обративших за консультацией по телефону, на личном приеме.

На сайте Управления Роспотребнадзора по Новгородской области размещено 78 информационных материалов (потребителю о заключении договора займа в Ломбарде, о мошенничестве с банковской картой при использовании их в банкомате, эффективное управление личным бюджетом, банковский вклад, и др.). Также информация, памятки для потребителей финансовых услуг размещены на сайтах органов местного самоуправления, в группе «Вконтакте» Центра информирования и консультирования ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» в количестве 267 информаций.

В целях повышения финансовой грамотности Управлением распространено 2451 шт. памяток среди детей и взрослого населения города и области.

Также Управлением подготовлено и направлено в МФЦ города и области, Министерство образования Новгородской области 43 материала по финансовой грамотности для консультирования и информирования граждан.

Главам Администраций городского округа и муниципальных районов Новгородской области, Новгородскую областную общественную организацию ветеранов (пенсионеров) войны, труда, Вооруженных сил и правоохранительных органов, Новгородскую областную организацию "Всероссийское общество инвалидов", Министерство финансов Новгородской области были направлены информационные материалы по вопросам предоставления финансовых услуг для консультирования граждан, использования в работе, размещение на сайтах.

Также Центром консультирования и информирования ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» была оказана помощь в составлении претензий в адрес кредитных организаций (5 шт.).

В 2022 году в различных мероприятиях в рамках проекта проводимых Управлением и Центром (лекции, консультации, семинары, горячие линии и т.п.) приняло участие порядка 3000 человек. 
В рамках регионального проекта «Повышение и финансовой и налоговой грамотности населения» Управление взаимодействует с Министерством финансов Новгородской области.

Приоритетный проект «Повышение финансовой и налоговой грамотности населения Новгородской области» реализуется на территории региона с 2018 года.

Измеримая цель проекта - повышение к 2024 году уровня финансовой грамотности населения Новгородской области путем проведения не менее 500 информационно-просветительских мероприятий в год.

Участниками проекта являются: Новгородское отделение Банка России, федеральные и региональные органы власти, образовательные, общественные организации, коммерческие банки и страховые компании, а также студенты-волонтеры.

Также в регионе обучено 29 консультантов-методистов в области финансовой грамотности населения - это специалисты, окончившие программу повышения квалификации по направлению «Финансовое консультирование» Финансового университета при Правительстве Российской Федерации.

Переподготовку в сфере финансового просвещения населения за время реализации проекта прошли 550 педагогов образовательных организаций (350 - школы, 200 - СПО).

В ходе реализации проекта проводится широкий комплекс мероприятий для различных категорий граждан, это и воспитанники детских садов, ученики школ, дети-сироты, взрослое население, люди пожилого возраста, а также представители малого и среднего бизнеса. Охвачены категории населения разных возрастов.

С 1 сентября 2022 года элементы финансовой грамотности включены в программы школьных предметов. Это закреплено в новых ФГОС начального и основного общего образования.

Мероприятия проекта направлены на решение таких актуальных проблем, как излишняя закредитованность населения, формирование сбережений, защита прав потребителей при оказании финансовых услуг, планирование жизни на пенсии, а также грамотная оценка рисков на рынке финансовых услуг и уплата налогов.

С точки сбережений населения следует заметить, что за последний год в Новгородской области на 12,1% увеличился объем вкладов физических лиц. 

Проведенное в рамках проекта социологическое исследование выявило высокий уровень финансовой грамотности среди населения Великого Новгорода и Новгородской области, большинство граждан достаточно образованы, умеют распоряжаться своими средствами и имеет базовые знания в сфере финансов и готовы их повышать. 

По сравнению с 2021 годом (73% отпрошенных) большее количество жителей (78% опрошенных) ведет учет своих финансов, тем самым показывая более ответственное отношение к своему бюджету.

В Новгородской области отмечены преступления, совершаемые с использованием информационно-телекоммуникационных технологий, которые направлены на хищение денежных средств граждан путем обмана или злоупотребления доверием. Потерпевшие перечисляют мошенникам кредитные средства, что существенно ухудшает их финансовое состояние. Жертвами мошенников становятся не только пожилые люди, но и молодые граждане. В связи с этим совместно с УМВД России по Новгородской области и Прокуратурой области организована серия телепередач по профилактике преступности, связанной с дистанционными хищениями на территории Новгородской области, разрабатываются агитационные материалы.

Так, 2022 год:

· размещено 1677 листовок, информирующих об основных видах мошенничества;

· размещено 29 публикаций профилактического характера;

· проведена информационно-профилактическая акция «#СтопМошенник»; 

· в городском общественном транспорте г. Великий Новгород транслируется аудио-ролик с предупредительной информацией о дистанционном мошенничестве;

· трансляция видеоматериалов по профилактике дистанционного мошенничества запущена на мониторах в 24 центрах «Мои Документы» Новгородской области.

По данным МВД России, с января по июль 2022 года уровень киберпреступности в Новгородской области снизился на 21,2%. В целом по стране зафиксировано снижение на 8%.

Таким образом, в ходе реализации проекта проводится широкий комплекс мероприятий по финансовой безопасности для различных категорий граждан.

Так, в конце сентября в новгородской «Точке Кипения» при поддержке Комплексного центра социального обслуживания населения состоялся региональный чемпионат по финансовой грамотности среди пенсионеров (за что особая благодарность министерству труда и социальной защиты населения).

Собравшимся рассказали о наиболее актуальных на сегодняшний день схемах мошенничества, а также дали советы, как не стать жертвой злоумышленников.

В мероприятии приняли участие активные жители областного центра пенсионного возраста. Им предстояло выполнить задания по темам 

финансовой грамотности: ответить на вопросы, выбрать правильный вариант ответа, разгадать ребусы и решить кроссворд.

В мае 2022 года на базе Института цифровой экономики, управления и сервиса НовГУ впервые прошел 1-й вузовский этап Международной олимпиады по финансовой безопасности среди школьников и студентов, в котором приняли участие 43 студента, обучающиеся по программам бакалавриата направления подготовки Экономика и 26 обучающихся образовательных организаций 8-10 классов Великого Новгорода и Новгородской области.

Успешно прошедшие отборочный этап Олимпиады 13 студентов и 3 школьника представили Новгородскую область в заключительном туре ежегодной Международной олимпиады по финансовой безопасности, который прошел с 10 по 14 октября 2022 года в Образовательном центре «Сириус» в городе Сочи.

Студент НовГУ направления подготовки Экономика Гемаев Али вошел в число призеров по направлению «Экономика, финансы и кредит, экономическая безопасность».

Следует отметить, что проект реализуется на территории всех муниципальных образований Новгородской области. Мероприятия проводятся на базе районных администраций, а также в библиотеках, на базе которых созданы центры финансовой грамотности и налоговой культуры. Также в библиотеках доступны информационно-просветительские материалы по вопросам финансовой и налоговой грамотности.

Таким образом, проведение мероприятий в рамках проекта «Повышение финансовой и налоговой грамотности населения Новгородской области» способствует формированию у граждан разумного финансового поведения и ответственного отношения к личным финансам, а также повышению уровня финансовой безопасности.

5.2. Информирование и консультирование потребителей в рамках проведения Всемирного дня прав потребителей под девизом: «Справедливые цифровые финансовые услуги» (Fair Digital Finance)
В рамках проведения на территории Новгородской области Всемирного дня прав потребителей 15 марта 2022 года под девизом «Справедливые цифровые финансовые услуги» Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области (далее-Управление) был разработан план совместных действий по подготовке и проведению комплексных информационно-просветительских мероприятий, приуроченных к Всемирному дню прав потребителей (утвержден приказом Управления от 17.02.2022 г. № 31-Д).

Управлением и его территориальными отделами совместно с Центром по информированию и консультированию потребителей ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области», органами государственной власти области, органами местного самоуправления, общественными организациями, общеобразовательными учреждениями области и др. организациями на территории Новгородской области с привлечением средств массовой информации проведены мероприятия в рамках Всемирного Дня прав потребителей. 

Таблица № 21

	Организовано выступлений в СМИ
	Работа в образовательных учреждениях
	Межведомственная работа 
	Тематическое консультирование
	Иные мероприятия

	ТВ, выступлений
	Радио, выступлений
	Печать, статей
	Общеобразовательные учреждения
	Средние специальные учебные учреждения
	Высшие учебные учреждения
	Конференции (семинары, иное)
	Совещания
	Заседания совещательных органов (название органа)
	Устные консультации специалистов управления
	Тематические горячие линии
	Устные консультации специалистов консультационных центров/пунктов 
	Анкетирование
	Буклеты/памятки
	Конкурсы
	Выставки и т.д.

	
	
	
	Кол-во выступлений
	Кол-во участников
	Кол-во выступлений
	Кол-во участников
	Кол-во выступлений
	Кол-во участников
	
	
	
	в Управлении Роспотребнадзора
	Выездные
	Кол-во тем (названия)
	Кол-во консультаций
	На месте
	Выездные
	
	
	
	

	7
	1
	20
	691
	18401
	15
	725
	-
	-
	11
	18
	-
	1488
	38
	13
	88
	21
	11
	71
	2041
	21
	70


Во исполнение плана Управлением проведена следующая работа:

· Информация о тематике проведения Всемирного дня прав потребителей была доведена до широкой общественности путем размещения соответствующей информации на сайтах в сети Интернет Управления, ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области», органов и организаций по защите прав потребителей, бизнес сообществ, органов местного самоуправления через средства массовой информации, а также через многофункциональные центры предоставления государственных и муниципальных услуг. 

· Информация о девизе Всемирного дня была доведена до широкой общественности путем размещения информации на стендах в Управлении и территориальных отделах, в органах местного самоуправления, в образовательных учреждениях, в библиотеках.

Управлением были подготовлены информационные и статистические материалы (информации), памятки, советы, разъяснения («О мерах по защите прав потребителей в сфере предоставления кредитов и оказания иных финансовых услуг за 2021 г., «Итоги по обращениям судебной защиты прав потребителей»: «Особенности инвестиционного страхования» «Цифровые финансовые услуги», «Банковские карты детям», «Где взять кредит»; «Зачем нужна кредитная история», «Как вернуть деньги, которые Вы отправили или получили по ошибке»; «Как выбрать дебетовую карту»; «Какие бывают виды страхования»; «Карта рассрочки: советы для потребителей»; «Когда стоит сберегать, а когда – брать кредит»; «Куда идти с поврежденными деньгами?»; «Разногласия с банкоматом: что делать, если внёс больше денег, чем зачислили»; «Цифровые финансовые услуги и каналы взаимодействия»; « Ставки процента и стоимость денег»; «Страхование жизни и здоровья. Что об этом известно?», «Управление личным бюджетом»; «Что делать, если с банковской карты украли деньги»; «Аннуитетный платеж по ипотеке: что это такое»; «Что такое кэшбэк на банковской карте» и др., всего подготовлено 65 материалов (информаций), которые были размещены на официальном сайте Управления в сети интернет и направлены в различные организации для информирования граждан. 

Центром по информированию и консультированию потребителей ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» разработаны лекционные материалы со слайдами по тематике Всемирного дня прав потребителей и по Закону РФ «О защите прав потребителей», которые направлены в адрес Министерства образования Новгородской области.

В адрес Глав муниципальных районов области и городских округов, общественных объединений потребителей, Министерство финансов Новгородской области, Министерства образования Новгородской области, Министерства промышленности и торговли, в МФЦ, Новгородской областной организации «Всероссийское общество инвалидов», Новгородский областной  общественной организации ветеранов (пенсионеров), войны, труда, Вооруженных сил и правоохранительных органов были направлены письма о проведении Всемирного дня прав потребителей  с приложением пакета документов (пресс-релизы, итоги работы Управления в сфере защиты прав потребителей, по обращениям граждан в 2021 г., о работе органов местного самоуправления в 2021 г., о девизе Всемирного дня прав потребителей 2022 г., судебная защита прав потребителей, памятки, информации- разъяснения норм законодательства о защите прав потребителей для использования в работе и консультаций потребителей, и др. документы), всего 32 материала направлены в 22 органа местного самоуправления, из них 20 видов памяток (распространено 440 памяток). 

В адрес Государственного областного автономного учреждения «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг» направлено 15 информационных материалов, которые были размещены в 24 МФЦ «Мои документы», распространено через МФЦ 360 информации (материала). 

По вопросам данной тематики за консультациями в структурных отделениях обратилось 48 граждан.

Также ГОАУ «МФЦ» 15 марта 2022 г. на интернет ресурсах (официальный сайт ГОАУ «МФЦ», страница «МФЦ Новгородской области» в социальной сети Вконтакте) размещена информация о проведении Всемирного дня прав потребителей с приложением информационных памяток.

Кроме этого в преддверии Всемирного дня прав потребителей в МФЦ городов и районах области сотрудниками Управления проведены выездные общественные приемные по консультированию граждан по законодательству о защите прав потребителей.

Совместно с образовательными учреждениями Новгородской области организовано проведение лекций, потребительских уроков-практикумов, семинаров, тренингов и т.д. по пропаганде и разъяснению законодательства в сфере защиты прав потребителей среди учащихся образовательных учреждений.

Администрациями муниципальных образований города и области, Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области, Центром информирования и консультирования ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии» совместно с Министерством образования Новгородской области проведено 691 мероприятие (беседы, сюжетно-ролевые игры, конкурсы рисунков, выставки и др.) в образовательных учреждениях, в которых приняли участие 18401 учеников и педагогов. В средних специальных учебных учреждениях проведено 15 мероприятий, в которых приняло участие 725 учащихся. Всего в общеобразовательных учреждениях Новгородской области проведено 706 мероприятий, в которых приняли участие 19126 учащихся.

Всего совместно с образовательными учреждениями и органами местного самоуправления на территории области проведен 21 конкурс.

Так Управлением совместно с ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области», Министерством образования Новгородской области в рамках мероприятий, посвященных Всемирному дню прав потребителей 2022 года, организован и проведен Конкурс рисунков на тему «Финансовая грамотность в рисунках» среди учащихся 3 и 4 классов общеобразовательных учреждений города Великого Новгорода.

Целью конкурса является стимулирование творческой активности учащихся, развитие у них мышления, воображения и художественного творчества. Основными задачами конкурса раскрытие творческих способностей и воображения учащихся; предоставление учащимся возможности выразить свои знания и впечатления в финансовой сфере в рисунке.

Образовательными учреждения по месту своего нахождения организован прием работ от участников и самостоятельно определены лучшие работы для направления на конкурсную Комиссию.

Рисунки учащихся были представлены и размещены в здании Управления Роспотребнадзора по Новгородской области.

В конкурсе приняло участие 53 учащихся 9 общеобразовательных учреждений г. В. Новгорода. 

Конкурсная комиссия определила трех победителей, которым вручены поощрительные призы, и все ребята награждены благодарственными письмами за участие.
В библиотеках города и области проводились информационно-просветительские мероприятия, посвящённые Всемирному дню защиты прав потребителей (размещение памяток, проведение выставок, просветительские беседы и др.).

В Колмовской библиотеке г. Великий Новгород для жителей микрорайона «Северный» и пользователей библиотеки проведен час финансовой грамотности «Цифровые финансовые услуги», приуроченный к Всемирному дню защиты прав потребителей, присутствовало 17 человек.

В библиотеки Валдайского, Крестецкого, Демянского, Маревского районов направлены информационные материалы для проведении тематических мероприятий, посвященных Всемирному дню защиты прав потребителей.
На абоненте МБУК Межпоселенческой библиотеке имени Б. С. Романова Валдайского муниципального района с 01.03.2022 г. по 16.03.2022 г. работала книжная выставка - информация к Всемирному дню защиты прав потребителей под девизом «Справедливые цифровые финансовые услуги». Информация об истории Дня защиты прав потребителей и другие информационные материалы размещены в социальной группе «Вконтакте» (посмотрели 176 человек).
В Едровском филиале прошел час информации «Изучаем, защищаем, просвещаем» для учащихся школы (количество участников - 23).
Дворецкий филиал в социальной группе «Вконтакте» разместил информацию о празднике (просмотрели - 34 человека).
МБУК «Крестецкая межпоселенческая библиотека» подготовлены и распространены памятки, листовки «Цифровые финансовые услуги и каналы взаимодействия», «Роспотребнадзор по Новгородской области информирует!». Проведены разъяснительные беседы с населением. Актуальная информация размещена на официальном сайте учреждения и в сообществе МБУК «Крестецкая межпоселенческая библиотека» социальной сети «Вконтакте». 
В Ямской библиотеке проведена информационная минутка «Где взять кредит: от выбора банка до выгодного погашения».
В Леспромхозовской библиотеке состоялась беседа с пользователями на тему: «Кэшбэк в современном мире».
В Старорахинской библиотеке проведена беседа для юных пользователей: «Дети и деньги».
В Соменской библиотеке прошло тематическое мероприятие «Что делать, если с банковской карты украли деньги».
В Ляковской библиотеке прошел час информации: «Никто не застрахован от болезни», с разъяснением аспектов законодательства о защите прав потребителей в сфере страхования жизни и здоровья.
В Локотской библиотеке проведен информационно - просветительский час: «Потребитель знай свои права»!
В Винской библиотеке проведен информационный час для пенсионеров: «Карта рассрочки. Что это?»
В Ручьевской библиотеке оформлена выставка-информация «Знание прав - твоя защита».
МУК «Демянская ЦБС» в рамках Всемирного дня защиты прав потребителей провели ряд информационно-просветительских мероприятий под девизом «Справедливые цифровые финансовые услуги».
Оформлена информационная выставка по теме «Потребительские права в цифровую эпоху» (количество участников - 35).
Изготовлены информационные буклеты «Основные права потребителей». Проведена просветительская беседа «Справедливые цифровые финансовые услуги» (количество участников - 51).
Распространены флаеры: «Как защититься от онлайн-мошенников», «Осторожно: телефонные мошенники», «Защити свою банковскую карту», «Что делать, если с карты украли деньги?», «Как защитить свои гаджеты от вирусов», «Цифровая безопасность в интернете», «Безопасное использование социальных сетей, мессенджеров и электронной почты» (количество участников - 40).
В Великозаходском сельском филиале МУК «Демянская ЦБС» проведен час предупреждения: «Потребитель, знай свои права» (количество участников - 8).
В Кневицком сельском филиале МУК «Демянская ЦБС» размещены листовки с информацией о теме Всемирного дня защиты прав потребителей, о проведении горячей линии Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области с 9 по 25 марта 2022 года на стенде в фойе библиотеки, информация в группе ВК (количество участников - 12).
В Лычковском сельском филиале МУК «Демянская ЦБС» проведен Информационный день «С информацией к потребителю» с раздачей листовок и буклетов: «Потребительские права в цифровую эпоху» жителям села (количество участников - 22).
В Тарасовском сельском филиале МУК «Демянская ЦБС» организована выставка «Потребитель и закон» (количество участников - 8).
В Филиппогорском сельском филиале МУК «Демянская ЦБС» проведен информационный час «Качество товаров в условиях рынка» (количество участников - 6).
В Шишковском сельском филиале МУК «Демянская ЦБС» организована выставка «Тебе потребитель», проведен информационный час «Грамотный потребитель» (количество участников - 19). 
МУК «Централизованная; библиотечная система», с. Марево, оформила выставку «Справедливые цифровые финансовые услуги».
22.03.2022 г. проведена беседа в МБУК «Городская централизованная библиотечная система» на тему «Справедливые цифровые финансовые услуги (количество участников - 34).

Управлением в Государственном областном бюджетном общеобразовательном учреждение "Школа - интернат для детей сирот и детей, оставшихся без попечения родителей № 5"проведена интеллектуальная викторина (игра) «Цифровые финансовые услуги». В викторине приняли участие порядка 14 детей, которые проверили свои финансовые знания и блеснули эрудицией в области финансовых услуг, проявили свои лидерские качества и умение работать в команде.

Управлением в рамках Всемирного дня защиты прав потребителей проведены мероприятия (беседы, встречи) по разъяснению норм законодательства в области защиты прав с социально уязвимой категорией граждан (пенсионеры) в Центре социальной поддержки «Добро», в которой приняли участие 15 человек.

ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» совместно с администрацией ООО ПКФ «Новтехлес», ЕЦПУ филиал АО «Газпром газораспределение Великий Новгород» для трудоспособного населения организован для потребителей консультационный день в рамках празднования Всемирного дня защиты прав потребителей по теме: «Справедливые цифровые финансовые услуги».

В рамках проведения мероприятий по Всемирному дню защиты прав потребителей распространено 2041 памяток по защите прав потребителей 20 наименований.

Во время проведения обучающих мероприятий среди школьников, студентов и взрослого населения проводилось анкетирование (опросы), всего проведено 71 мероприятие по анкетированию, в которых приняли участие 5913 опрошенных респондентов, из которых 5709 школьников и 109 - студентов, 95 - взрослого населения, установлено, что 92% опрошенных осознают себя потребителями. Знание о потребительских правах составило 84%. Согласно опросу 45% всех респондентов или их родителям доводилось защищать свои права как потребителя. 80% респондентов считает себя финансово грамотными людьми. При этом 72% нуждаются в повышении своей финансовой грамотности. Согласно опроса 74% респондентов интересуются вопросами финансовой ситуации в стране и мире. Большинство опрошенных считает важным для человека в современном обществе вести учет личных денежных средств и планировать свой бюджет (93%). Значительное количество респондентов пользуется приложением «Мобильный банк» в телефоне (90%). В том числе 95% респондентов пользуются услугами Банка в сети интернет. Из всех опрошенных 80% знают, что такое электронные деньги, объяснив, что основные возможности электронных денег это оплата товаров и услуг в интернет (интернет - магазинах), перевод денежных средств онлайн. В том числе при опросе было установлено, что 78% респондентов владеют сведениями, какие услуги доступны в платежных терминалах и банкоматах, 79% знают как безопасно хранить логины и пароли. 93% опрошенных считают, что в России необходимо развитие цифровых финансовых услуг.
На основании вышеизложенного  можно сделать вывод о том, что в целом уровень финансовой грамотности взрослого населения, школьников и студентов находится на достаточно высоком уровне 80%. Однако, как следует, из опроса 72% опрошенных по их мнению, нуждаются в повышении своей финансовой грамотности.

В средствах массовой информации было организовано 112 выступлений, в том числе на телевидении в различных программах - 7 выступлений; в газетах - 20 публикаций, на официальном сайте Управления в сети Интернет - 65 материалов (информаций), на сайтах иных организаций (министерства промышленности и торговли области, сайтах органов местного самоуправления, образовательных учреждений) размещено более 30 материалов на 27 сайтах органов местного самоуправления и организаций по защите прав потребителей.
Подготовлено и опубликовано 20 материалов в региональных и местных газетах:

Еженедельная газета «Волховъ» (г. В. Новгород) – по темам:

· «Анонсы о проведении «горячей линии» в рамках Всемирного дня прав потребителей 15 марта»; результаты ее проведения, опубликованы ответы на вопросы читателей.

В районные газеты «Красная искра», «Окуловский вестник», «Наша жизнь», «Новая жизнь», «Любытинские вести», «Валдай», «Крестцы», «Марево», «Авангард», направлены информационные материалы о тематике проведения Всемирного дня защиты прав потребителей для публикации.

Дано интервью корреспонденту газеты «Окуловский вестник» на тему «Анализ обращений по защите прав потребителей в г. Окуловка за 2021 г.».

В рамках межведомственной работы проведено 29 мероприятий (11 конференций, семинаров; 18 совещаний, заседаний).
В целях обеспечения доступа жителей муниципального района к правовой, новостной информации в сфере защиты прав потребителей на главной странице официального сайта Администрации Новгородского района размещен баннер Государственной информационной системы в сфере защиты прав потребителей с соответствующей ссылкой для перехода на главную страницу.

На официальном сайте Новгородского муниципального района создан специальный раздел, в котором размещена информация «О проведении горячих линий по вопросам защиты прав потребителей», о порядке действий потребителей в случае приобретения товара (оказания услуги) ненадлежащего качества. Также размещена информация о контактах специалистов для обращения жителей в части предоставления услуг торговли, общественного питания и бытового обслуживания населения, предоставления образовательных и жилищно-коммунальных услуг, транспорта и связи.

На официальном сайте Управления Роспотребнадзора по Новгородской области размещен баннер «15 марта Всемирный день защиты прав потребителей», в котором размещена информация о проводимых мероприятиях Управления в рамках Всемирного дня защиты прав потребителей, также для потребителей создан раздел: Справочник потребителя, в котором размещены памятки по различным видам услуг, образцы претензий, исковых заявлений.

Традиционно совместно с представителями бизнеса в торговых центрах города проведено 4 «Выездных общественных приемных» (ТЦ «Лента», ТЦ «Славянская ярмарка», ТРЦ «Мармелад»), где потребители и продавцы оперативно получали ответы на интересующие вопросы по рациональному потреблению ресурсов, рекомендации как извлекать максимальную полезность от потребления товаров и услуг, защиты прав потребителей и др., консультации и разъяснения получили 38 гражданина. 

В адрес бизнес сообществ (Уполномоченному по защите прав предпринимателей в Новгородской области, Новгородский центр «Мой бизнес», Новгородское региональное отделение общероссийской организации малого и среднего предпринимательства «Опора России») направлены информационные материалы (анонс о проведении Всемирного дня защиты прав потребителей, информация о контактных лицах, о проведении профилактических визитов при осуществлении Управлением федерального государственного надзора,  о контроле за маркировкой и др.), всего направлено 8 информаций.

С представителем сферы бизнеса 24 марта 2022 года проведен семинар, на котором были озвучены изменения в законодательстве по проведению контрольных (надзорных) мероприятий, о контроле за маркировкой отдельных групп товаров средствами идентификации, и др.

Традиционно в редакции газеты «Волховъ» проведена тематическая «горячая линия» для читателей газеты по вопросам защиты их прав и законных интересов. В течение часа сотрудники Управления отвечали на вопросы читателей многотиражного издания, на «горячую линию» обратилось 17 человек.

В рамках Всемирного дня прав потребителей проведено 13 тематических «горячих линий», консультации получили 88 человека. Всем обратившимся даны разъяснения норм действующего законодательства по защите прав потребителей, до граждан доведена информация по применению основных норм Закона РФ «О защите прав потребителей», порядок обращения к продавцу (исполнителю) при нарушении прав потребителя, как составить заявление, претензию к продавцу, даны ответы на заданные вопросы, даны разъяснения о порядке судебной защиты прав потребителей и участия Управления в такой защите.

Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области совместно с Центром по информированию и консультированию потребителей ФБУЗ «ЦГиЭ в НО» и представителями СМИ 15 марта 2022 года была проведена пресс-конференция, посвященная Всемирному дню прав потребителей. В пресс-конференции приняли участие представители средств массовой информации: ГТРК «Славия», радио.

До сведения участников руководителем Управления доведена информация:

· о тематике Всемирного дня защиты прав потребителей;

· об основных итогах деятельности Управления в сфере защиты прав потребителей в 2021 году;

· об обращениях граждан в сфере защиты прав потребителей, поступивших в 2021 году;

· о работе по судебной защите прав потребителей, которая проводилась должностными лицами Управления;

· где и как можно получить грамотную консультацию по вопросам защиты прав потребителей, в том числе, если приобретен некачественный товар (работа, услуга), товар.

Сотрудники Управления и Центра ответили на вопросы журналистов, итоги пресс-конференции размещены на сайте Управления и в СМИ.

Итоги (отчет) проведения Всемирного дня прав потребителей размещены на сайте Управления в сети Интернет, направлены в СМИ, в органы местного самоуправления и организации, которые принимали участие в проведении Всемирного дня прав потребителей.

Таблица № 22

Результаты проведенного анкетирования (опроса), проведенного в рамках 
Всемирного дня прав потребителей в 2022 году

	Метод
	Формализованный анкетный опрос респондентов 
(заполнение анкет респондентами собственноручно)

	Продолжительность
	15.03.2022 учащиеся ГОБОУ «АШ № 3 время с 11.00-13.00 час.; 14.03.2022- 18.03.2022 учащиеся ГОБОУ «АШИ № 4»; 01.03.2022 - 18.03.2022 учащиеся образовательных учреждений Боровичского Муниципального района с 9.00- 11.00 час., 16.03.2022 учащиеся ОГАПОУ «Боровичский техникум строительной индустрии и экономики» филиал в г. Пестово с 10:15 по 11:00 ; 22.03.2022 ОГАПОУ «Боровичский автомобильно-дорожный колледж» с 9:30 по 10:15, 11.03.22 учащиеся МАОУ «СШ № 1 им. М. Аверина», 14.03.22 учащиеся МАОУ «СШ № 2 г. Валдай», 15.03.22 МАОУ «Гимназия» г. Валдай, 16.03.22 МАОУ «СШ № 4 с. Яжелбицы», 16.03.22 МАОУ «СШ № 7 д. Ивантеево» 10.03.2022 - 17.03.2022 учащиеся МАОУ «Гимназия № 1»,  МАОУ «Гимназия № 2», МАОУ «Гимназия № 3», МАОУ «Гимназия № 4», МАОУ «Гармония», МАОУ «Исток», МАОУ «Квант», Лицей-интернат, МАОУ «Эврика» , МАОУ СОШ № 2, МАОУ СОШ № 8, МАОУ СОШ № 14, МАОУ СОШ № 16, МАОУ СОШ № 18, МАОУ СОШ № 22, МАОУ СОШ № 23, МАОУ СОШ№ 26, МАОУ СОШ № 34, МАОУ СОШ № 36, МАОУ СОШ № 37; 14.03.2022 учащиеся Демянская средняя школа с 10:30 - 11:00; 14.03.2022 учащиеся ГОАОУ Кадетская школа им. Александра Невского с 10:30 - 11:00; 16.03.2022 учащиеся «Основная общеобразовательная школа № 4» Крестецкий район; 15.03.2022 10:30 МАОУ СШ № 4, 15.03.2022 в 12.10 МАОУ СШ № 1 , 15.03.2022 в 13.00 МАОУ СШ д. Бурга; с 11.03.2022 по 16.03.2022 учащиеся Общеобразовательных учреждений Новгородского района; 10.03.2022 - 15.03.2022 с 10:00 по 10:20 учащиеся  Общеобразовательных учреждений Окуловского муниципального района; 14.03.2022, 15.03.2022 11:00 учащиеся Общеобразовательных учреждений Парфинского района; 14.03.2022 – 16.03.2022 МАОУ «СШ № 1 имени Н. И. Кузнецова» г. Пестово; 15.03.2022 Общеобразовательных учреждений Хвойнинского муниципального района; 15.03.2021 г. 8:30-08:45 МАОУ «Средняя общеобразовательная школа» г. Холма; 14.03.2022 - 16.03.2022 ГОБОУ «ЦАО»; 09.03.2022 - 10.03.2022 г. 09:20 - 09:40  МАОУ «СОШ» п. Шимск; МАОУ «СОШ» с. Медведь; МАОУ «СОШ» жд. ст. Уторгош; 04.03.2022 - 15.03.2022 г. Пестово сайт администрации Пестовского района; 04.03.2022 - 15.03.2022 Администрация Пестовского муниципального района; 15.03.2022 Колмовская библиотека с 12:00-13:00, 16.03.2022 Торгово-технологический техникум с 14:00 по 14:45

	Выбор респондентов 
	школьники 11-17 лет, студенты 17-19 лет, взрослое население от 55 до 80 лет. 

	Место проведения:
	ГОБОУ «АШ №3», ГОБОУ «АШИ № 4»; образовательные учреждения  Боровичского Муниципального района, МАОУ СОШ № 1 г. Боровичи, МАОУ СОШ № 11 г. Боровичи, МАОУ СОШ № 8 г. Боровичи, ОГАПОУ «Боровичский техникум строительной индустрии и экономики» филиал в г. Пестово, ОГАПОУ «Боровичский автомобильно-дорожный колледж» МАОУ «СШ № 1 им. М. Аверина», МАОУ «СШ № 2 г. Валдай», МАОУ «Гимназия» г. Валдай, МАОУ «СШ № 4 с. Яжелбицы» ,  МАОУ «СШ № 7 д. Ивантеево», МАОУ «Гимназия № 1»,  МАОУ «Гимназия № 2», МАОУ «Гимназия № 3», МАОУ «Гимназия № 4», МАОУ «Гармония» ,  МАОУ «Исток», МАОУ « Квант»,  Лицей-интернат, МАОУ «Эврика» , МАОУ СОШ № 2,  МАОУ СОШ № 8, МАОУ СОШ№ 14,  МАОУ СОШ№ 16,  МАОУ СОШ № 18, МАОУ СОШ № 22, МАОУ СОШ №23, МАОУ СОШ№ 26,  МАОУ СОШ№ 34,  МАОУ СОШ № 36,  МАОУ СОШ№ 37; Демянская средняя школа, ГОАОУ Кадетская школа им. Александра Невского «Основная общеобразовательная школа № 4» Крестецкий район; МАОУ СШ № 4, МАОУ СШ № 1, МАОУ СШ д. Бурга; Общеобразовательные учреждения Новгородского района; Общеобразовательные учреждения Окуловского муниципального района; Общеобразовательные учреждения Парфинского района;  Общеобразовательные учреждения Хвойнинского муниципального района; МАОУ «Средняя общеобразовательная школа» г. Холма;  ГОБОУ «ЦАО», МАОУ «СОШ» п. Шимск;  МАОУ «СОШ» с. Медведь; МАОУ «СОШ» жд. ст. Уторгош; г. Пестово сайт администрации Пестовского района; Администрация Пестовского муниципального района; Колмовская библиотека г. Великий Новгород, Торгово-технологический техникум г. Великий Новгород 

	Величина выборки
	5913 человек (из них школьники - 5709, студенты - 109, взрослое население - 95)

	Цель
	Исследовать мнение респондентов относительно темы «Справедливые цифровые финансовые услуги»

Выявить уровень правовой грамотности опрошенных по теме «Справедливые цифровые финансовые услуги»; Исследовать мнение респондентов относительно уровня правовой грамотности относительно своих прав в качестве потребителя, выявить соотношение количества респондентов, которые принимали меры по защите своих прав

	Результаты
	Всего проведено 71 мероприятие по анкетированию, в которых приняли участие 5913 опрошенных респондентов, из которых 5709 школьников и 109 - студентов, 95 - взрослого населения, установлено, что 92% осознают себя потребителями. Знание о потребительских правах составило 84%. Согласно опросу 45% всех респондентов или их родителям доводилось защищать свои права как потребителя. 80% респондентов считает себя финансово грамотными людьми. При этом 72% нуждаются в повышении своей финансовой грамотности. Согласно опроса 74% респондентов интересуются вопросами финансовой ситуации в стране и мире. Большинство опрошенных считает важным для человека в современном обществе вести учет личных денежных средств и планировать свой бюджет (93%). Значительное количество респондентов пользуется приложением «Мобильный банк» в телефоне (90%). В том числе 95% респондентов пользуются услугами Банка в сети интернет. Из всех опрошенных 80% знают, что такое электронные деньги, объяснив, что основные возможности электронных денег это оплата товаров и услуг в интернет (интернет - магазинах), перевод денежных средств онлайн. В том числе при опросе было установлено, что 78% респондентов владеют сведениями, какие услуги доступны в платежных терминалах и банкоматах, 79% знают как безопасно хранить логины и пароли. По мнению 93% опрошенных считают, что в России необходимо развитие цифровых финансовых услуг. 


Всего Управлением в 2022 году в СМИ было размещено 3455 материалов (2021 г. - 3925, 2020 г. - 3935, 2019 г. - 997, 2018 г. - 666, 2017 г. - 285), из них в целях информирования предпринимательского сообщества 170 материалов (2021 г. - 142 материала (2020 г. - 144, 2019 г. - 108); распространено 3414 публикаций (2021 г. - 3900, 2020 г.- 3909, 2019 г. - 940, 2018 г. - 559, 2017 г. - 239); проведено 10 выступлений на телевидении (2021 г. - 23, 2020 г. - 19, 2019 г. - 46, 2018 г. - 94, 2017 г. - 42), по радио-1 (2021 г. - 2, 2020 г. - 7, 2019 г. - 11, 2018 г. - 13, 2017 г. - 42). В сети Интернет размещено 3371 материалов (2021 г.- 3860, 2020 г.- 3700, 2019 г. - 857, 2018 г. - 498), из них на сайте Управления в сети Интернет размещено 345 материалов (2021 г. - 343, 2020 г. - 422, 2019 г. - 336, 2018 г. - 342, 2017 г. - 165). 

Проведена 41 «горячая линия» (2021 г. - 131, 2020 г. - 92, 2019 г. - 90, 2018 г. - 220, 2017 г. - 80) в рамках которых консультации получили 970 жителей области (2021 г. - 4600, 2020 г. - 9442, 2019 г. - 2027, 2018 г. - 3112).
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О деятельности Управления Роспотребнадзора по Новгородской области по организации взаимодействия с многофункциональными центрами

На территории области действуют 24 МФЦ, в том числе на территории Великого Новгорода - 4 (3 - для граждан, 1 - для участников сферы бизнеса). 

Управлением осуществляется взаимодействие с ГОАУ «МФЦ» на основании заключенного Соглашения о взаимодействии от 2 февраля 2017 года, предметом настоящего Соглашения является порядок взаимодействия Сторон по вопросам:
1. Передачи в Управление предложений, жалоб и заявлений (далее - обращения) от физических лиц (далее - заявители), адресованных Управлению, и подлежащих рассмотрению Управлением в порядке, установленном Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

2. Реализации совместных программ, проектов, мероприятий, организации предоставления информации, консультирования и оказания государственных услуг в целях поддержки и развития малого и среднего предпринимательства. В рамках реализации Соглашения должностными лицами Управления на постоянной основе осуществляется консультирование потребителей по вопросам защиты их прав на рабочих местах, организованных в помещениях МФЦ. Режим их работы определен, исходя из анализа максимальной посещаемости граждан многофункциональных центров. 
Управлением совершенствовалась практика использования потенциала многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг для осуществления консультирования граждан по вопросам защиты прав потребителей, предусматривающая как присутствие специальных консультантов по вопросам защиты прав потребителей, так внедрение системы автоматизированного поиска полезной для потребителя информации, а также повсеместное внедрение практики подачи жалоб потребителей через многофункциональные центры.

Организовано рабочее место для консультирования специалистами Управления в 1-м МФЦ на территории города. Один раз месяц в МФЦ на территории всей Новгородской области осуществляется консультирование специалистами территориальных отделов Управления и Центра по информированию и консультированию потребителей. Управление на основании Приказа «О консультировании потребителей в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг» каждый первый четверг месяца осуществляет выездные консультации по различным вопросам законодательства в сфере защиты прав потребителей в многофункциональных центрах (МФЦ). Так в 2022 году оказана консультация 48 граждан, оказана помощь в составлении 2 претензий.

С ноября 2020 г. в области осуществлялась реализация совместного пилотного проекта «МФЦ – новые возможности», «Правовая помощь онлайн», одним из крупных направлений которого является организация общественных приемных органов власти и организаций. Помимо традиционной формы очного взаимодействия была запущена функция по предоставлению бесплатной юридической помощи жителям региона в интерактивном режиме. В рамках проекта всем категориям граждан (независимо от их социального положения, статуса, места проживания на территории Новгородской области) предоставлена возможность получить консультации от специалистов Управления Роспотребнадзора, обсудить напрямую проблемы и вопросы посредством видеосвязи. Онлайн консультирование проводилось еженедельно по четвергам с 10.00 до 13.00 часов. Чтобы получить ответы на интересующие вопросы в сфере защиты прав потребителей было необходимо обратиться в один из центров «Мои Документы»: подать заявку и принять участие в онлайн-консультации помогали специалисты МФЦ (при обращении необходимо предъявить документ, удостоверяющий личность).

За онлайн консультациями в 2022 году по вопросам защиты прав потребителей обратилось 23 жителя Новгородской области. С 01.09.2022 г. реализация проекта «Правовая помощь онлайн» завершена.

Управление систематически направляет в адрес МФЦ информационные материалы, памятки по актуальным вопросам в сфере ЗПП для размещения в офисах МФЦ и в сети Интернет. В адрес Государственного областного автономного учреждения «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг» Управлением всего был направлен 51 информационный материал, размещен в 24 МФЦ «Мои документы». 

Также ГОАУ «МФЦ» 15 марта 2022 г. на интернет ресурсах (официальный сайт ГОАУ «МФЦ», страница «МФЦ Новгородской области» в социальной сети «Вконтакте», «Facebook», «Instagram», «Одноклассники») размещена информация о проведении Всемирного дня прав потребителей с приложением информационных памяток. Кроме этого в преддверии Всемирного дня прав потребителей в МФЦ городов и районах области сотрудниками Управления проведены выездные общественные приемные по консультированию граждан по законодательству о защите прав потребителей.

В 2022 году ГОАУ «МФЦ» приняло 1 заявление по государственной услуге «Консультация по приему предложений, жалоб и заявлений от физических лиц в адрес Роспотребнадзора»; информационные материалы из МФЦ, послужившие основанием для принятия мер в соответствии с компетенцией Управления, в том числе обращения в суд с заявлениями в защиту неопределенного круга потребителей, в Управление не передавались.

5.3. О деятельности Центра по информированию и консультированию потребителей ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области»

Обеспечивая защиту прав потребителей специалистами Центра за 2022год было проведено 3829 консультаций, что на 96 консультаций больше, чем за 2021год. 
По-прежнему, чаще всего обращения потребителей касались ненадлежащего качества товаров и услуг, не предоставление полной информации о товарах и услугах, нарушения сроков исполнения поставки предварительно оплаченных товаров, нарушения сроков устранения недостатков в товарах и услугах, на нарушения сроков исполнения услуг и выполнения работ. (Рис.10)
В отчетном периоде структура обращений изменилась следующим образом: обращения по вопросам приобретения товаров уменьшились на 339 обращений и составили в общей структуре 39,2% (49,3% за 2021); обращения по вопросам оказания услуг увеличились на 95 обращений и составили 32,9% (2021 - 31.2%), а обращения по прочим и общим вопросам применения законодательства РФ по защите прав потребителей увеличились на 340 обращений и занимают 27,9% в общей структуре (в 2021 - 19,5%).
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Рис. 10. Динамика структуры обращений по категориям

Структура обращений по способу получения консультаций по сравнению с прошлым годом изменилась незначительно: наиболее часто используемый способ, по-прежнему, обращение по телефону – 2978 (77,8%); личный приём - 597 (15,6%); электронные коммуникации – 254 (6,6%).
В отчётном периоде наблюдается незначительное увеличение обращений по телефону (на 107 обращений) и с использованием электронных коммуникаций (на 23 обращений), на личный прием обратилось в текущем году меньше на 34 потребителя (Рис. 11). 
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Рис. 11. Структура обращений граждан по способу получения консультации
В структуре обращений на нарушения прав потребителей при продаже товаров (Рис. 12) основная доля обращений приходится на вопросы по тематике приобретения технически сложных товаров - 452 и мобильных телефонов - 247. Далее по количеству обращений большая доля приходится на вопросы по продаже товаров дистанционным способом - 217, мебели - 157, продажа обуви - 90, продажа одежды - 84 и продажа продовольственных товаров - 84.
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Рис. 12. Структура обращений при продаже товаров за 2022 год
В структуре обращений на нарушения прав потребителей при оказании услуг (Рис. 13) основная доля обращений приходится на бытовые услуги - 413, услуги ЖКХ - 277, финансовые услуги - 233 и туристские - 139.
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Рис. 13. Структура обращений по категориям оказываемых услуг за 2022 год
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Рис. 14. Динамика обращений по категориям услуг за 2022 год в сравнении с 2021 годом

За отчетный период уменьшилось количество обращений по услугам связи на 12%, медицинским услугам на 13%, образовательным услугам на 65%, а по услугам общественного питания на 99%. 

Количество обращений по туристским услугам увеличилось в 2,5 раза. Это связано с продлением моратория на возврат денежных средств за туры по договорам, заключенным до начала пандемии, отмена авиарейсов с началом военных действий.

По бытовым услугам увеличение обращений граждан связаны с нарушением срока выполнения работ/услуг по договорами обнаружение недостатков выполненной работы (изготовление и установка мебели, заборов, ремонты бытовых помещений и др). 

Основные причины обращений по услугам ЖКХ - причинение ущерба по причине перепадов напряжения в электросети, ненадлежащее исполнение услуг по содержанию общедомового оборудования, на отключение подачи электроэнергии без уведомления граждан.

По финансовым услугам обращения касались отказов от договоров страхования, незаконный отказ в возврате страховой премии при расторжении договоров, на незаконное списание денежных средств с платежных карт, навязывание сопутствующих услуг при кредитовании, другие. 

За отчётный период центром было организовано и проведено 87 тематических «горячих линий» (94 - за 2021), в т.ч. по тематикам: финансовые услуги - 17, услуги ЖКХ - 14, услуги связи - 1, бытовые услуги - 3, продовольственные товары - 3, технически-сложные товары - 10, мебель - 1, продажа товаров дистанционным способом и прочим товарам и услугам по 12. В ходе проведения горячих линий всем обратившимся гражданам давались разъяснения по заданным вопросам и была оказана помощь в составлении требований (претензий) к продавцам и исполнителям. 

С целью поднятия уровня знаний населения и работников, осуществляющих деятельность на потребительском рынке области, по вопросам применения законодательства о защите прав потребителей центром проводятся мероприятия по информированию через созданную «Инфотеку», с помощью публикаций на сайте ФБУЗ и «Вконтакте», распространение памяток при проведении консультаций и при проведении образовательных мероприятий.

Так за 2022 год были подготовлены и размещены на сайте 188 (174 за 2021 г.) информационных материалов.

Для восстановления нарушенного права, за отчетный период в защиту прав потребителей, центром было подготовлено 255 проектов претензий к продавцам товаров и исполнителям услуг, 19 исковых заявлений в суды Новгородской области, 47 заявлений в органы надзора (контроля).

С помощью процедуры медиации проведены переговоры с 3 хозяйствующими субъектами по заявлениям потребителей. В ходе проведения переговоров хозяйствующим субъектам были даны разъяснения по применению норм законодательства в сфере защиты прав потребителей. Требования потребителей были удовлетворены в 2 случаях.

В рамках проведения Всемирного дня защиты прав потребителей, который проходил под девизом «Справедливые цифровые финансовые услуги», центром были проведены следующие мероприятия:
· Разработан учебный материал и Презентация по теме «Справедливые цифровые финансовые услуги!» с освещением вопросов по истории всемирного дня защиты прав потребителей и основных прав потребителя;

· Разработаны анкеты для анкетирования учащихся и взрослого населения по тематике дня прав потребителей; 

· Проведены 4 учебных урока в общеобразовательных школах Великого Новгорода и со студентами Новгородского торгово-технологического техникума;

· Проведены 2 выездных консультационных дня в ЕЦПУ филиал АО «Газпром газораспределение Великий Новгород» в Великом Новгороде, и в магазине ООО ПКФ «Новтехлес»;

· Проведена встреча с жителями микрорайона «Северный» и читателями библиотеки Колмовской библиотеки и на которой с помощью красочной презентации, было рассказано о том, что послужило объявлению темы «Цифровые финансовые услуги», об истории праздника и цифровых финансовых услугах, в конце встречи было проведено анкетирование и даны консультации по заданным вопросам, выданы памятки; 

· Для воспитанников ОБУСО Центр «Подросток», в Колмовской библиотеке, был проведен урок потребительских знаний на тему «Цифровые финансовые услуги».

· Проведено анкетирование среди 42 студентов, 83 учеников и 17 человек взрослого населения;

· Подготовлены и размещены на сайте: Анонс о проведении Всемирного дня защиты прав потребителей; 1 информационный материал о истории и тематике Всемирного дня прав потребителя; 6 памяток: «Карта рассрочки. Советы потребителям», «Меры безопасности цифровых финансовых услуг», «Меры самостоятельной защиты прав потребителей цифровых финансовых услуг»; «Цифровые финансовые услуги. О мошенничестве»; «Цифровые финансовые услуги»; «Что делать, если с карты сняли деньги»; 6 информационных материалов о проведенных мероприятиях в рамках Всемирного дня защиты прав потребителей.

· Проведены 3 выступления на Новгородском телевидение в программе «Соседи»: с информацией о истории и о тематике Всемирного дня защиты прав потребителей; о мероприятиях проводимых к дню защиты прав потребителей и по общим вопросам защиты прав потребителей.

В рамках регионального проекта «Повышение финансовой и налоговой грамотности населения Новгородской области» были проведены 2 выездных мероприятия:

1. 14 июля 2022 года была проведена беседа по вопросам предотвращения в отношении физических лиц мошеннических действий, отрицательных последствий микрокредитования, правильного отношения к рекламе коммерческих банков по распространению их продуктов в ОАУСО «Новгородский психоневрологический интернат».  

2. [image: image31.jpg]


25 октября 2022 годаспециалист центра принял участие в работе выездного мероприятия по основам финансовой грамотности в рамках регионального проекта «Повышение финансовой и налоговой грамотности населения Новгородской области». Мероприятие прошло в д. Старое Ракомо на базе МАУ «Ильменский сельский Дом культуры». 

В рамках соглашения о сотрудничестве с Колмовской библиотекой были проведены 3 тематических беседы с читателями, с целью информирования населения о правах потребителей в сфере законодательства о защите прав потребителей и прочим вопросам, так:
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6 апреля для учащихся старших классов гимназии «Эврика» прошел час финансовой грамотности «Сам себе финансист» в рамках проведения «Всероссийской недели финансовой грамотности для детей и молодежи».

В ходе встречи ребятам были разъяснены понятия денежная единица, доход, кредит, вклад, банковский счёт, а более подробно разговор шел о банковских картах, о мошенничестве при оказании финансовых услуг. Особенно заинтересовала детей информация о безопасности при совершении покупок офлайн и онлайн в интернет-магазинах. Ребята поделились случаями мошенничества, произошедшими с ними.
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В рамках всемирного дня здоровья, который проходил под девизом «Наша планета, наше здоровье» 7 апреля в Колмовской библиотеке был проведен брифинг по теме «Сохрани здоровье смолоду» с учащимися гимназии «Эврика».

С помощью слайд-презентации ребятам было разъяснено, что входит в понятие здоровый образ жизни (питание, закаливание, режим дня, личная гигиена, отсутствие вредных привычек), а так же были доведены основные рекомендации ВОЗ по укреплению здоровья человека (по здоровому питанию, о примерах физической активности), кроме того были обозначены основные причины, которые вредят здоровью человека и которые можно предотвратить. 
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31 мая на базе Колмовской городской библиотеки проведен информационный час с участием воспитанников ОБУСО Центр «Подросток» о вреде курения. 

Информационный час проходил в рамках реализации проекта

«Хочу быть!» по профилактике негативных явлений в молодежной среде. Состоялся актуальный диалог обсуждения проблем разрушительного действия табака на здоровье человека. Участники встречи в конце мероприятия получили листовку о вреде курения.
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4 октября 2022 года Центр по информированию и консультированию потребителей, принял участие во встрече с читателями, проводимой Колмовской библиотекой в рамках  празднования Дня пожилых людей с целью донесения информации в доступной форме путем прямого общения с социально незащищенной категорией населения. Для участников встречи были даны разъяснения по использованию предоставленных прав потребителей в соответствии с законодательством о защите прав потребителей и переданы три памятки с информацией о финансовых услугах

13 ноября в Колмовской библиотеке в рамках Всемирного Дня Качества для жителей микрорайона «Северный» и пользователей библиотеки прошел урок потребительской грамотности. С помощью красочной слайд-презентации гости мероприятия совершили небольшой экскурс в историю праздника. После презентации, участники задавали вопросы. Вопросы касались качества промышленных товаров массового потребления, таких как: технически-сложные товары, в том числе телефоны, обувь, одежда, мебель. Немало претензий возникает к качеству продуктов питания. Особенно часто претензии у потребителей возникают к качеству таких продуктов, как сыры, колбасные изделия, рыба, кисломолочные продукты. Что же касается услуг, то больше всего нареканий вызывают качество бытовых и медицинских услуг.
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		об условиях воспитания и обучения
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				Жалобы в области обеспечения санитарно-эпидемиологического благополучия населения

		планировка и застройка городских и сельских поселений		23

		о пищевых продуктах		124

		организация питания населения		38

		об объектах, используемых в целях хозяйственно-бытового водоснабжения		38

		о питьевой воде		67

		об атмосферном воздухе		64

		о почвах, содержании территорий		42

		о сборе , использовании, захоронении отходов		166

		об условиях проживания в жилых помещениях		181

		об использовании производственных помещений		33

		об эксплуатации транспорта		1

		об условиях использования источников физ факторов воздействия на человека		107

		об условиях воспитания и обучения		31
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		Столбец1		Столбец2

		Продовольственные  товары		84

		ТСТ		452

		Мобильные телефоны		247

		Обувь		90

		Одежда		84

		Строительные материалы		53

		Мебель		157

		Двери		43

		Лекарства и изделия		36

		Дистанционный способ продажи		217

		прочие товары		437
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				телефон		личный прием		электронные коммуникации

		2021		2871		631		231

		2022		2978		597		254

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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		Услуги ЖКХ

		Долевое строительство жилья

		Услуги связи

		Туристские услуги

		Финансовые услуги

		Бытовые услуги

		Медицинские услуги

		Образовательные услуги

		Транспортные услуги

		Услуги общественного питания
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				2022г. к 2021г.

		Услуги ЖКХ		17%

		Долевое строительство жилья		79%

		Услуги связи		-12%

		Туристские услуги		173%

		Финансовые услуги		28%

		Бытовые услуги		11%

		Медицинские услуги		-13%

		Образовательные услуги		-65%

		Транспортные услуги		56%

		Услуги общественного питания		-99%
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				2012		2013		2014		2015		2016		2017		2018		2019		2020		2021		2022

		РФ		4.75		4.59		4.36		4.4		4.3		4.3		3.88		3.85		3.54		3.26		0

		область		11.14		10.55		11.6		13.2		12.2		10.1		10.28		12.4		11.71		12.12		10.4
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Диаграмма1

		Всего обращений		Всего обращений		Всего обращений		Всего обращений		Всего обращений		Всего обращений

		санитарный надзор		санитарный надзор		санитарный надзор		санитарный надзор		санитарный надзор		санитарный надзор

		защита прав потебителей		защита прав потебителей		защита прав потебителей		защита прав потебителей		защита прав потебителей		защита прав потебителей
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				2017		2018 год		2019 год		2020 год		2021 год		2022 год

		Всего обращений		2078		2054		2537		2955		2516		2217

		санитарный надзор		406		688		955		999		1038		1018

		защита прав потебителей		1672		1366		1582		1956		1478		1199

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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										35		1.79						1.79										72		2.4365482234		2.44

										127		6.49						6.49										155		5.2453468697		5.25

										38		1.94						1.94										216		7.3096446701		7.31

										6		0.31						0.31										120		4.0609137056		4.06

		Структура поступивших в Управление обращений граждан на нарушение их прав потребителей при оказании услуг (выполнении работ)								19		0.97						0.97										43		1.4551607445		1.46

		1199		54.1		2217				601

		3		0.1

		79		3.6

		65		2.9

		116		5.2

		15		0.7

		16		0.7

		118		5.3

		27		1.2

		3		0.1

		Структура  поступивших в Управление  обращений граждан на нарушение их прав потребителей в сфере розничной торговли				2217

		466		21.02

		179		8.07

		90		4.06

		3		0.14






