Приложение

Пояснительная записка
к отчету по защите прав потребителей в городе Пыть-Яхе за 2020 год
1. Сведения о правовом регулировании деятельности администрации муниципального образования по защите прав потребителей, структурном подразделении, осуществляющем защиту прав потребителей
В целях информирования населения о мероприятиях, проводимых в сфере защиты прав потребителей, в муниципальном образовании городской округ город Пыть-Ях принята подпрограмма №4 «Обеспечение защиты прав потребителей» муниципальной программы «Развитие экономического потенциала города Пыть-Яха», утвержденной постановлением администрации города от 10.12.2018 №423-па (размещена на сайте администрации г.Пыть-Яха в разделе: «Главная/Для граждан/Защита прав потребителя/Нормативно-правовые акты»  https://adm.gov86.org/397/606/2238/3725/), а также План мероприятий («дорожная карта») по защите прав потребителей на 2020-2022 годы, утвержденный распоряжением администрации города от 14.01.2020 №42-ра (размещен на сайте администрации г.Пыть-Яха в разделе: «Главная/Для граждан/Защита прав потребителя/Нормативно-правовые акты»  https://adm.gov86.org/397/606/2238/3725/). 
Исполнение полномочий по защите прав потребителей в муниципальном образовании городской округ город Пыть-Ях осуществляет: 
-отдел по предпринимательству, ценовой политике и защите прав потребителей управления по экономики администрации города Пыть-Яха.

Начальник отдела по предпринимательству, ценовой политике и защите прав потребителей управления по экономике: Шаипова Элина Саид-Эмиевна, телефон/факс 8 (3463) 46-55-82, электронный адрес: ShaipovaES@gov86.org 
Главный специалист отдела по предпринимательству, ценовой политике и защите прав потребителей управления по экономике: Хомицкая Светлана Агияновна, телефон/факс 8 (3463) 46-55-31, электронный адрес: HomitskayaSA@gov86.org. 
-отдел жилищно-коммунального комплекса управления по жилищно-коммунальному комплексу, транспорту и дорогам администрации города Пыть-Яха.
Заведующий отделом жилищно-коммунального комплекса управления по жилищно-коммунальному комплексу, транспорту и дорогам: Жукова Яна Станиславовна, телефон 8 (3463) 46-40-84, электронный адрес: ZhukovaYS@gov86.org.
-отдел по транспорту, дорогам и благоустройству управления по жилищно-коммунальному комплексу, транспорту и дорогам администрации города Пыть-Яха.

Начальник отдела по транспорту, дорогам и благоустройству управления по жилищно-коммунальному комплексу, транспорту и дорогам: Николаева Татьяна Юрьевна, телефон: 8 (3463) 46-8614, электронный адрес: NikolaevaTU@gov86.org.
2. Деятельность по рассмотрению обращений потребителей и консультированию по вопросам защиты прав потребителей
Наиболее часто задаваемые вопросы и предъявляемые требования к продавцам, прежде всего, связаны с продажей товара ненадлежащего качества, а также нарушением установленных законом сроков для ремонта и проверки качества товара (сотовые телефоны), а также возвратом денежных средств, уплаченных за товар ненадлежащего качества. 
За отчетный период отделом по предпринимательству, ценовой политике и защите прав потребителей управления по экономике (далее – отдел) обратившимся гражданам разъяснялись права и обязанности сторон, порядок предъявления требований к продавцу (исполнителю), оказывалась непосредственная помощь в составлении претензий. Составлялись письменные претензии и исковые заявления от имени потребителя. 

Консультирование граждан по вопросам защиты прав потребителей является наиболее распространенным и эффективным средством в решении одной из главных задач по обеспечению реализации и защиты прав потребителей - содействии в досудебном урегулировании спорных правоотношений, возникающих между потребителями и продавцами, изготовителями (исполнителями).

Консультирование потребителей проводится в различных формах. Это консультации, направленные к неопределенному кругу лиц через средства массовой информации, путем публикации статей и информации для населения города, как самостоятельно решать свои трудности, информирование потребителя по конкретной ситуации.

Наиболее распространены устные консультации по телефону, когда специалист разъясняет, попадает ли спорное правоотношение под действие законодательства о защите прав потребителей, какие права нарушены, и какие действия следует предпринять для защиты нарушенных прав.

Потребители обращались к главному специалисту отдела за консультацией как до обращения с жалобами к продавцу (исполнителю), так и после устного диалога с продавцом (исполнителем) и получения отказа в удовлетворении своих требований. В таких случаях у потребителей возникали вопросы о правомерности своих требований и сроках их удовлетворения.

Практика работы показала, что устные обращения потребителей к продавцам (исполнителям) не всегда дают положительные результаты, поэтому результативным является консультирование по порядку составления и предъявления письменных претензий. Официальное предъявление письменных требований (претензии) «дисциплинирует» продавца, так как в претензии чётко и конкретно изложены требования потребителя и обоснование этих требований согласно действующему законодательству.

В 2020 году главным специалистом отдела по предпринимательству, ценовой политике и защите прав потребителей управления по экономике администрации города Пыть-Яха предоставлено 56 консультаций гражданам на сумму 1 018, 87 тыс. руб. по вопросам применения законодательства о защите прав потребителей. По результатам консультаций и разъяснений по порядку предъявления требований (претензий) к продавцам (исполнителям) составлено 37 претензий на сумму 1 018, 87 тыс. руб.
В результате, в добровольном (досудебном и внесудебном) порядке, было урегулировано 37 обращений граждан на сумму 720,60 тыс. руб.
При подготовке потребителям претензий, исковых заявлений специалист отдела по предпринимательству, ценовой политике и защите прав потребителей управления по экономике регулярно обращается к потребителям с просьбой устного информирования о результатах разрешившегося спора. Однако, обратная связь с потребителями в большинстве случаях отсутствует.
Также, за 2020 год в отдел жилищно-коммунального комплекса, отдел по транспорту, дорогам и благоустройству управления по жилищно-коммунальному комплексу, транспорту и дорогам администрации города Пыть-Яха поступило и рассмотрено 12 обращений по вопросам защиты прав потребителей в сфере жилищно-коммунальных услуг.

В целях повышения правовой грамотности и защиты своих законных интересов, для граждан города работает:

1. горячая линия по вопросам защиты прав потребителей в сфере ЖКК 8(3463) 46-00-65;

2. горячая линия по вопросам необоснованного роста цен на социально-значимые продукты питания 8(3463) 46-55-31;
3. горячая линия по противодействию незаконному производству и обороту спирта и спиртосодержащей продукции, алкогольной продукции 8 (3467) 398-300, 8(3463) 43-37-13.
3. Содействие потребителям в реализации их прав на судебную защиту
Содействие потребителям в реализации их прав на судебную защиту оказывается в форме составления исковых заявлений в мировые и суды общей юрисдикции. В 2020 году оказана помощь потребителям в составлении 9 исковых заявлений на сумму 394,12 тыс.руб., из них: удовлетворено 3 иска на общую сумму 300,7 тыс.руб. Предметом основных исковых заявлений является расторжение договора об оказании услуги, взыскание уплаченной суммы, неустойки и компенсация морального вреда. 
Примеры дел:

1. в мировой суд Пыть-Яхского судебного участка №2 Пыть-Яхского судебного района Ханты-Мансийского автономного округа - Югры было направлено два исковых заявления от ХХХ, ХХХ о взыскании денежных сумм, штрафа в размере пятьдесят процентов от присужденной судом суммы, компенсации морального вред, неустойки. Ответчиком, по указанным исковым заявлениям является один и тот же предприниматель ХХХ заключивший договор с Истцами на изготовление и монтаж пластиковых окон. Истцами была внесена предоплата в размере 80 % от стоимости заключенного договора, сроки оказания услуг постоянно переносились, из-за возникающих проблем у Ответчика. Неоднократные обращения посредством телефонной связи не принесли результатов. Ответчик давал лишь новые обещания с переносом срока исполнения своих обязательств. Истцами было направлено в адрес Ответчика посредством почтовой связи письменное требование об отказе от исполнения договора и возврате денежных средств.  
Отношения, которые сложились между Истцами и Ответчиком, регулируются гражданским законодательством и Законом РФ от 07.02.1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее – Закон). 

В соответствии со ст.309-310 ГК РФ обязательства должны исполняться надлежащим образом в соответствии с условиями обязательства и требованиями закона, односторонний отказ от исполнения обязательства и одностороннее изменение его условий не допускаются.

Согласно ст.27 Закона исполнитель обязан осуществить выполнение работы в срок, установленный договором о выполнении работ.

Пунктом 1 ст.28 Закона предусмотрено, что если исполнитель нарушил сроки выполнения работы (оказания услуги) - сроки начала и (или) окончания выполнения работы (оказания услуги) и (или) промежуточные сроки выполнения работы (оказания услуги) или во время выполнения работы (оказания услуги) стало очевидным, что она не будет выполнена в срок, то потребитель по своему выбору вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги).
В соответствии со ст. 31 Закона «требования потребителя о возврате уплаченной за работу (услугу) денежной суммы и возмещении убытков, причиненных в связи с отказом от исполнения договора, предусмотренные п.1 ст.28 и пунктами 1 и 4 ст.29 настоящего Закона, подлежат удовлетворению в десятидневный срок со дня предъявления соответствующего требования».

В соответствии с п.5 ст.28 Закона предусмотрено, что «в случае нарушения установленных сроков выполнения работы (оказания услуги) или назначенных потребителем на основании пункта 1 ст.28 новых сроков исполнитель уплачивает потребителю за каждый день (час, если срок определен в часах) просрочки неустойку (пеню) в размере трех процентов цены выполнения работы (оказания услуги), а если цена выполнения работы (оказания услуги) договором о выполнении работ (оказании услуг) не определена - общей цены заказа».
В связи с тем, что Ответчик не обеспечил получение корреспонденции, претензии, направленные Истцами почтовым отделением, были отправлены на обратный адрес. 

В соответствии со ст.165.1 ГК РФ «Заявления, уведомления, извещения, требования или иные юридически значимые сообщения, с которыми закон или сделка связывает гражданско-правовые последствия для другого лица, влекут для этого лица такие последствия с момента доставки соответствующего сообщения ему или его представителю. Сообщение считается доставленным и в тех случаях, если оно поступило лицу, которому оно направлено (адресату), но по обстоятельствам, зависящим от него, не было ему вручено или адресат не ознакомился с ним». На основании положений вышеназванной статьи, неполученная корреспонденция по указанному в договоре адресу является риском адресата (Постановление Первого арбитражного апелляционного суда от 25.11.2013 №А43-6341/2013), кроме того, юридическое лицо несет риск неполучения корреспонденции по своему юридическому адресу, а также риск ненадлежащей организации деятельности по получению почтовой корреспонденции (постановление Тринадцатого арбитражного апелляционного суда от 29.10.2013 №А56-14363/2013, Восемнадцатого арбитражного апелляционного суда от 04.10.2013 №18 АП-8815/2013 по делу №А07-4964/2013).

До подачи искового заявления Ответчик не предпринял каких-либо действий, для урегулирования спорного вопроса. Указанное обстоятельство послужило основанием Истцам для обращения в суд.


Решением мирового судьи судебного участка № 2 Пыть-Яхского судебного района Ханты-Мансийского автономного округа - Югры исковые требования Истцов в отношении Ответчика удовлетворены частично, а именно частично удовлетворена компенсация морального вреда, которая Истцами была заявлена в размере 10 000,00 рублей, решением мирового судьи удовлетворено 1 000,00 рублей (прилагается решение мирового судьи, исполнительный лист).

2. в мировой суд Пыть-Яхского судебного участка №2 Пыть-Яхского судебного района Ханты-Мансийского автономного округа - Югры Истцом ХХХ было направлено исковое заявление с требованием о взыскании с Ответчика ПАО «Авиакомпания «ЮТэйр» стоимости авиабилета, штрафа, в размере пятьдесят процентов от суммы присужденной судом в пользу потребителя, компенсации морального вреда, неустойки в размере 3% за каждый день просрочки.
Истец и Ответчик 15.03.2020г. заключили договор воздушной перевозки, согласно заключенного договора Истцом была оплачена полная стоимость перевозки, таким образом обязательства по договору Истцом были исполнены в полном объеме.

Согласно п.2 ст. 786 ГК РФ и п.2 ст.105 ВК РФ договор воздушной перевозки удостоверяется билетом. В соответствии с информацией, предоставленной авиаперевозчиком при заключении договора, приобретенные билеты, не подлежат возврату (так называемый «невозвратный тариф»).
Однако от Ответчика в адрес Истца поступило сообщение об изменении даты и времени вылета рейса. В связи с этим Истцом в адрес Ответчика было направлено обращение о возврате денежных средств, так как в случае отмены рейса авиаперевозчиком отказ считается вынужденным, и провозная плата подлежит возврату.  
Согласно п.2 ст.108 ВК РФ в случае вынужденного отказа пассажира от воздушной перевозки в связи с задержкой отправления воздушного судна, иными предусмотренными федеральными авиационными правилами действиями (бездействием) перевозчика, влекущими за собой неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств по договору воздушной перевозки пассажира, пассажиру возвращается уплаченная за воздушную перевозку провозная плата.

Срок удовлетворения требования по возврату денежных средств составляет 60 дней, однако на момент подачи искового заявления, предъявленные требования остались без удовлетворения. Указанное обстоятельство послужило основанием для обращения в суд с исковым заявлением.


Исковое заявление Истцом в мировой суд Пыть-Яхского судебного участка № 2 Пыть-Яхского судебного района Ханты-Мансийского автономного округа - Югры было направлено в конце июне 2020 года. Рассмотрение было назначено на 28.06.2020 года, и на момент рассмотрения искового заявления Постановлением Правительства РФ от 06.07.2020 года №991 утверждено Положение об особенностях исполнения договора воздушной перевозки пассажира, в том числе о праве перевозчика в одностороннем порядке изменить условия такого договора или отказаться от его исполнения, а также о порядке и сроках  возврата уплаченной за воздушную перевозку провозной платы при угрозе возникновения и (или) возникновении отдельных чрезвычайных ситуации, введении режима повышенной готовности или чрезвычайной ситуации на всей территории Российской Федерации либо ее части (далее по тексту – Положение).

Положение устанавливает особенности исполнения договора воздушной перевозки пассажира (далее - договор), в том числе право перевозчика в одностороннем порядке изменить условия такого договора или отказаться от его исполнения, а также порядок и сроки возврата уплаченной за воздушную перевозку провозной платы при угрозе возникновения и (или) возникновении отдельных чрезвычайных ситуаций, введении режима повышенной готовности или чрезвычайной ситуации на всей территории Российской Федерации либо на ее части, повлекших ограничение международного и (или) внутреннего воздушного сообщения.

Положение применяется к договорам, подлежащим исполнению с 18 марта 2020г. - по всем внутренним воздушным перевозкам и иным международным воздушным перевозкам, заключенным до 1 мая 2020г. В соответствии с указанным Положением, денежные средства, не использованные для оплаты услуг, подлежат возврату пассажиру по истечении 3 лет с даты отправления рейса, указанного в билете.

На основании указанного Положения, решением мирового судьи судебного участка № 2 Пыть-Яхского судебного района Ханты-Мансийского автономного округа - Югры Истцу было отказано в удовлетворении исковых требований (решение мирового судьи прилагается).

4. Взаимодействие с органами государственной власти федерального и окружного уровней, структурными подразделениями администрации муниципального образования по вопросам защиты прав потребителей
Взаимодействие уполномоченных органов в сфере защиты прав потребителей осуществляется на регулярной основе путём: обмена информацией, обмена опытом, организации обмена статистической информацией о результатах деятельности. 
26 февраля 2020 года проведено совещание при участии специалистов ФБУЗ «ЦГиЭ в ХМАО-Югре в г.Нефтеюганске, Нефтеюганском районе и в г. Пыть-Яхе» по обеспечению усиленного дезинфекционного режима с юридическими лицами и индивидуальными предпринимателями, осуществляющими деятельность в сфере общественного питания и торговли продуктами питания, (участие в мероприятии приняли 18 человек).
29 сентября 2020 года в г.Пыть-Ях состоялась выездная встреча с консультантом отдела административных комиссий и вопросов правозащиты Управления по вопросам юстиции и профилактики правонарушений Департамента внутренней политики ХМАО-Югры Валовой Е.Н., а также главным специалистом-экспертом отдела юридического обеспечения территориального отдела Управления Роспотребнадзора в городе Нефтеюганске, Нефтеюганском районе и городе Пыть-Яхе Егоровой О.В. по изучению опыта организации работы администрации города Пыть-Яха по защите прав потребителей, оказанию практической и методической помощи по вопросам защиты прав потребителей.
Кроме того, отделом жилищно-коммунального комплекса управления по жилищно-коммунальному комплексу, транспорту и дорогам администрации города Пыть-Яха осуществляется взаимодействие с уполномоченным исполнительным органом государственной власти автономного округа, осуществляющим государственный жилищный надзор в рамках муниципального жилищного контроля.
Администрацией города Пыть-Яха заключено дополнительное соглашение о взаимодействии с МБУ «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг города Пыть-Яха» к соглашению от 19.02.2013г. № 04/13 об осуществлении приема заявлений от граждан и юридических лиц в рамках исполнения мероприятий муниципальных программ, а также прием заявлений (жалоб) о нарушении прав потребителей на качество оказываемых услуг и товаров на потребительском рынке.

В целях реализации мероприятий по улучшению качества работы и обслуживания потребителей по вопросам оказания услуг связи, распоряжением администрации города от 24.12.2020 № 2575-ра определены ответственные лица за организацию взаимодействия с операторами связи, направление имеющейся информации о фактах нарушения прав потребителей в Управление Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Ханты-Мансийского автономному округу – Югре для обращения с заявлением в защиту прав потребителей.
5. Взаимодействие с общественными объединениями потребителей
Взаимодействие с общественными объединениями по вопросам защиты прав потребителей осуществляется путем обмена информацией, участия в совместных мероприятиях:
В рамках проекта «Инспекция народного контроля», в целях сокращения нарушений прав потребителей на рынке товаров и услуг в части безопасности и здоровья граждан в результате потребления товаров и услуг (особенно в период неблагополучной эпидемиологической обстановки, связанной с угрозой распространения коронавирусной инфекции), осуществляется взаимодействие с Региональной общественной организацией «Защита прав потребителей Югры». 

Так, Инспекторы народного контроля в текущем году привлекались при осуществлении рейдовых мероприятий в отношении объектов торговли, расположенных на территории г.Пыть-Яха в целях уведомления предпринимателей города о мерах, принятых в соответствии с постановлениями Губернатора Ханты-Мансийского автономного округа – Югры, рекомендациях Роспотребнадзора по профилактике новой коронавирусной инфекции, и необходимости их неукоснительного соблюдения, а также выявления нарушений, в части неисполнения указанных мер и рекомендаций.

Кроме того, Инспекторы народного контроля принимали участие в контрольных мероприятиях на предмет исполнения защитных протоколов и чек-листов организациями сферы общественного питания, возобновивших деятельность на основании уведомления в государственной информационной системе «Цифровое уведомление».

6. Информирование и просвещение населения в сфере защиты прав потребителей
Информация для населения в сфере защиты прав потребителей систематически освещается в СМИ, а также размещается на официальном сайте администрации города Пыть-Яха http://adm.gov86.org/ в разделах «Главная/Для граждан/Защита прав потребителя», «Экономика», «Лента новостей». 

Для информирования населения города о ситуации на продовольственном рынке на предприятиях розничной торговли на официальном сайте администрации города Пыть-Яха http://adm.gov86.org/ в разделе «Главная/Для граждан» еженедельно и ежемесячно размещается и актуализируется информация об изменении цен на продовольственном рынке. 
В целях просвещения населения в сфере защиты прав потребителя проведены следующие мероприятия: 
1. классные часы для обучающихся 9-11 классов МБОУ СОШ г.Пыть-Яха                   (№1-5, КСОШ-д/с) на тему: «Рациональный потребитель» (в период с 03.03.2020г. до 23.03.2020г.);

2. классные часы для обучающихся 9-11 классов МБОУ СОШ г.Пыть-Яха №2, №6 на тему: «Особенности продажи товаров дистанционным способом» (в период с 07.10-08.102020г.);
3. прокат на телевидении города Пыть-Яха новостного сюжета на тему: «Рациональный потребитель», приуроченного к празднованию 15.03.2020 года Всемирного дня прав потребителей;
4. опубликована статья на тему: «Рациональный потребитель» - девиз Всемирного дня прав потребителей в 2020 году» в еженедельнике «Новая Северная газета» №9 (422) от 12.03.2020г., приуроченная к празднованию 15.03.2020 года Всемирного дня прав потребителей;
5. на официальном сайте администрации города Пыть-Яха, а также на страницах администрации г.Пыть-Яха в социальных сетях опубликовано 125 информационных материалов по вопросам защиты прав потребителей;

6. разработана и распространена памятка на тему: «Рациональный потребитель» - девиз Всемирного дня прав потребителей в 2020 году» среди учащихся старших классов МБОУ СОШ г.Пыть-Яха, Пыть-Яхских городских общественных организаций инвалидов, ветеранов (пенсионеров) войны, труда, а также членов Общественного совета города Пыть-Яха;
7. в целях проведения мероприятий по оценке уровня правовой грамотности населения в области защиты прав потребителя, проведены следующие опросы: 

-мнение граждан о запрете продажи в городе Пыть-Яхе алкогольной продукции в торговых точках, расположенных в жилых домах;

-опрос субъектов предпринимательской деятельности о качестве услуг связи, предоставляемых в городе Пыть-Ях в 2020 году;

-опрос населения города Пыть-Яха о качестве услуг связи, предоставляемых в городе Пыть-Ях в 2020 году;

-опрос общественного мнения по вопросам защиты прав потребителей с 16.11.2020 по 01.12.2020 (продлен до 01.03.2021)
7. созданы и наполняются новые информационные разделы для граждан на официальном сайте администрации города Пыть-Яха:

- «Что необходимо знать про алкогольную и спиртосодержащую продукцию»;

- «Здоровое питание»;

- «Маркировка товаров».
8. размещены на постоянной основе на интерактивных экранах МФЦ города Пыть-Яха 7 видеороликов по тематике защита прав потребителей, разработанных Департаментом внутренней политике по ХМАО-Югре.
7. Контактная информация для потребителей.
1. Отдел по предпринимательству, ценовой политике и защите прав потребителей управления по экономики администрации города Пыть-Ях.

Информация о месте нахождения: Ханты-Мансийский автономный округ – Югра, город Пыть-Ях, 1 мкр., дом 18 «а», каб. 306.

Телефон/факс 8 (3463) 46-55-31, электронный адрес: HomitskayaSA@gov86.org. 
График работы: 
понедельник 14.00 – 17.00
среда 14.00 – 17.00
пятница 09.00 – 13.00

Указанная контактная информация, а также график работы для посетителей опубликованы на официальном сайте администрации города Пыть-Яха в разделе «Главная/Для граждан/Защита прав потребителя/Контакты, график работы» https://adm.gov86.org/397/606/2237/ .
2. Отдел жилищно-коммунального комплекса, отдел по транспорту, дорогам и благоустройству управления по жилищно-коммунальному комплексу, транспорту и дорогам администрации города Пыть-Ях.

Информация о месте нахождения: Ханты-Мансийский автономный округ – Югра, город Пыть-Ях, г. Пыть-Ях, 2 мкр., дом 25.

Телефон 8 (3463) 46-00-65, электронный адрес: ZhukovaYS@gov86.org, NikolaevaTU@gov86.org. 
График работы: 
понедельник с 09-00 до 18-00 вторник-пятница с 09-00 до 17-00, перерыв с 13-00 до 14-00 часов.

Указанная контактная информация для посетителей опубликована на официальном сайте администрации города Пыть-Яха в разделе «Главная/Справочник администрации города/Управление по жилищно-коммунальному комплексу, транспорту и дорогам» https://adm.gov86.org/1727/1805/.
Исполнитель:

главный специалист отдела по предпринимательству, 

ценовой политике и защите прав потребителей 
управления по экономике администрации г.Пыть-Яха


Хомицкая Светлана Агияновна

Телефон: 8 (3463) 46-55-31
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