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ФЕДЕРАЛЬНАЯ СЛУЖБА ПО НАДЗОРУ В СФЕРЕ ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ И БЛАГОПОЛУЧИЯ ЧЕЛОВЕКА

Управление Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Новгородской области

Германа ул., д. 14, Великий Новгород, 173002
Тел/факс (8162)77-14-34, Е-mail:info@53.rospotrebnadzor.ru
http:// www.53.rospotrebnadzor.ru
ОКПО  74991880,  ОГРН 1055300903833,   ИНН/КПП 5321101433/ 532101001

	 №53-00-03/10-8021-2022
 от 30.11.2022 г.

О направлении информационных материалов
	 Главам Администраций

 муниципальных районов

 Новгородской области,

 Мэру города Великий Новгород



Управление Роспотребнадзора по Новгородской области в рамках заключенных соглашений о взаимодействии направляет  для использования в работе, информирования потребителей и представителей сферы бизнеса, размещения на сайте  информационные материалы: 
·  итоги работы Управления Роспотребнадзора по Новгородской области с обращениями граждан за 9 месяцев 2022 года; 

·  итоги судебной практики Управления Роспотребнадзора по Новгородской области по защите прав потребителей за 9 месяцев  2022 года;
· об итогах работы Управления Роспотребнадзора по Новгородской по обращениям граждан в сфере дистанционной торговли за 9 месяцев 2022 года;
· об обращениях социально уязвимых категории потребителей за 9 месяцев 2022 года;
· об итогах рассмотрения обращений граждан органами местного самоуправления Новгородской области обращений   граждан за 9 месяцев 2022 года; 
· о деятельности специалистов Муниципальных образований, направленной на защиту прав потребителей  за 9 месяцев 2022 года;
· о порядке рассмотрения обращений потребителей.
     Управление напоминает, что консультации  в сфере защиты прав потребителей  можно получить:

 — в  Общественной приемной Управления Роспотребнадзора по Новгородской  области по телефонам:  971-106.

 -в Центре по информированию и консультированию  потребителей по адресу: г. Великий Новгород, ул. Германа 29а, каб.5,10,12 ; тел. 77-20-38; 73-06-77.

-по телефону Единого консультационного центра Роспотребнадзора, который функционирует в круглосуточном режиме, по телефону 8 800 555 49 43 (звонок бесплатный), без выходных дней на русском и английском языках;

-в отделе МФЦ  по г. Великому Новгороду (адрес: 173000, г. Великий Новгород, ул. Большая Московская, д. 24) консультации можно получить каждый первый четверг месяца с 10-00 до 17- 00

Самостоятельная передача заявителем письменных обращений в Управление Роспотребнадзора по Новгородской области, направление по почте или курьером осуществляется по адресу: 173002, г. Великий Новгород, ул. Германа, д.14.

Обращения граждан в форме электронных сообщений направляются в Управление Роспотребнадзора по Новгородской области путем заполнения специальной формы в разделе сайта Управления Роспотребнадзора «Прием обращений граждан» и поступают в общественную приемную Управления Роспотребнадзора по Новгородской области.
За консультациями также могут обращаться представители сферы бизнеса.

Дополнительно информируем, на страницах Государственного информационного ресурса в сфере защиты прав потребителей (http://zpp.rospotrebnadzor.ru) каждый потребитель может ознакомиться  с многочисленными памятками, обучающими видеороликами, образцами претензионных и исковых заявлений, с перечнем забракованных товаров. На ресурсе размещена вся информация о судебной практике Роспотребнадзора в сфере защиты прав потребителей.

С уважением,
руководитель  Управления                                                Е.А. Никифорова
Исп. Быстрова О.В.
Тел.8-8162-971-093
 Итоги работы Управления Роспотребнадзора по Новгородской области с обращениями граждан

За 9 месяцев 2022 года  в Управление Роспотребнадзора по Новгородской области  всего поступило 1740 обращений (9 месяцев 2021 года-1831  обращение), на нарушение прав потребителей поступило 938 обращений (9 месяцев 2021 года-1090), что составило 54,0 % от общего количества обращений, поступивших в Управление.

Анализ обращений показывает, что за  9 месяцев  2022 года, как и в аналогичном периоде прошлого года  превалируют жалобы на нарушения прав потребителей в сфере услуг, доля которых составила 61,0 %,  всего на нарушения в сфере услуг поступило 569 обращений (9 месяцев 2021 г.-766). В сфере услуг актуальными являются вопросы нарушения прав потребителей:

·  бытового обслуживания населения- 96 обращений (9 мес. 2021 года - 98 обращений);

· при предоставлении жилищно-коммунальных услуг-87 обращений  (9 мес. 2021  г.- 113 обращений);

· услуг связи- 57 обращений (9 мес.2021г.- 73 обращения);  

· финансовых услуг-52 обращения (9 мес. 2021 г.-68 обращений);

· транспортных услуг- 23 обращение (9 мес. 2021-31);

· туристских услуг- 14 обращений (9 мес.2021- 8);

· гостиничных услуг-10 (9 мес.2021 г.-6);;

· культурно-развлекательные мероприятия-10 (9 мес.2021 г.-3);;

· медицинских услуг-8 обращений (9 мес.2021 г.-20);
· ремонт и техническое обслуживание автомобилей-9  (9 мес.2021-5);
· прочие виды деятельности - 190 обращений (9 мес.2021 -325).

На нарушения прав потребителей в сфере розничной торговли поступило 369 обращений (9 месяцев 2021 г.-324 обращения), что составило  39, 3 % от общего количества жалоб на нарушение прав потребителей.

В сфере розничной торговли на нарушения прав потребителей при продаже непродовольственных товаров поступило  213 обращений (количество обращений осталось на уровне аналогичного периода 2021 г.-212) , по  вопросам нарушений прав потребителей при продаже продовольственных товаров поступило 156 обращений (9 месяцев 2021 года-112), увеличение в 1,4 раза в основном за счет увеличения обращений граждан на нарушения при продаже табачными изделиями.
На нарушение прав потребителей при продаже товаров дистанционным способом количество обращений составило 63  (9 мес. 2021-60) .
Жалобы потребителей касались вопросов: неисполнение продавцами (исполнителями) договорных обязательств по передаче товаров, оказания услуг (выполнения работ) в установленный срок; отказа в возврате денежных средств за товар (работу, услугу) с недостатками; не предоставления ответов  на претензии потребителей  в отношении товаров ненадлежащего качества; одностороннего изменения условий договора, навязывания дополнительных услуг за плату  и др.

По результатам рассмотрения обращений в сфере защиты прав потребителей Управлением было дано 748 разъяснений норм законодательства, 215 обращений направлено по подведомственности, проведено  5  административных расследований,  по 27 обращениям проведены предварительные проверки поступившей информации, проведено 2 внеплановые проверки по обращениям граждан,  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. 

Кроме того, в рамках рассмотрения обращений Управлением применялись и новые формы профилактического характера - профилактические визиты, в ходе которых контролируемые лица информировались об обязательных требованиях, предъявляемых к их деятельности либо к принадлежащим  объектам контроля. По результатам рассмотрения обращений граждан в адрес хозяйствующих субъектов (продавцов, исполнителей) направлено 70 предостережений о недопустимости нарушения обязательных требований; в добровольном порядке гражданам возмещен материальный ущерб в размере163,0 тыс. рублей

При рассмотрении поступивших обращений граждан по вопросам, связанным с рассмотрением требований имущественного характера Управлением осуществлялась судебная защита прав потребителей. За 9 месяцев 2022 года   по обращениям граждан в судебные органы в защиту прав потребителей подано 41 исковое заявление, по результатам рассмотрения 25 исковых заявлений требования потребителей удовлетворены в 100 % случаях, присуждено денежных средств в пользу потребителей  859,0 тыс. рублей, из них в счет возмещения морального вреда  34,0 тыс. рублей.

По актуальным аспектам законодательства о защите прав потребителей специалистами Управления совместно с ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской  области» проводились тематические «горячие линии». Всего проведено 38 тематических «горячих линий» по вопросам качества и безопасности детских товаров и школьных принадлежностей; по продаже товаров дистанционным способом (через Интернет); по маркировке товаров средствами идентификации; по туристическим услугам и инфекционным угрозам за рубежом; по бытовым, медицинским, финансовым услугам, жилищно-коммунальным услугам, услугам связи и др, консультации получили 763 жителя области. В рамках работы Общественной приемной консультации получили 257 человек.

Управление обращает внимание граждан и предпринимательского сообщества: Роспотребнадзор осуществляет работу по ведению государственного информационного ресурса в сфере защиты прав потребителей (ГИР ЗПП): https://zpp.rospotrebnadzor.ru/.

На портале ГИР ЗПП размещены сведения о нормативной базе по защите прав потребителей, о нестандартной продукции не отвечающей требованиям технических регламентов (в разделе  «Продукция, не соответствующая обязательным требованиям»), о статистических наблюдениях в сфере защиты прав потребителей, о судебной практике по вопросам прав потребителей в различных сегментах потребительского рынка, а также граждане в свободном доступе могут ознакомится и использовать практический материал это - образцы претензионных и исковых заявлений, многочисленные памятки и обучающие видеоролики.

Итоги судебной практики Управления Роспотребнадзора по Новгородской области по защите прав потребителей за 9 месяцев  2022 года

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 № 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.

Управлением подведены итоги судебной практики по вопросам защиты прав потребителей за  девять месяцев  2022 года.

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.

 За 9 месяцев  2022 года Управлением было дано  147 заключений  по делам в целях защиты прав потребителей, что в 1,6 раза больше по сравнению с аналогичным периодом 2021 года (93 заключения).

Из 80 рассмотренных судебных дел требования потребителей удовлетворены  по 77 делам, удельный вес удовлетворенных дел составил  (96%),   присуждено в пользу потребителей  10,5 млн. рублей, из них компенсация морального вреда составила 260,0 тыс. руб.

Структура участия Управления в гражданских делах показала,  что большая их часть -96 заключений (65,3 %) приходилась по делам в сфере предоставления услуг (выполнения работ). По результатам рассмотрения судебных дел в пользу потребителей присуждено 5480,2 тыс. руб., из них в счет компенсации морального вреда 192,0 тыс. руб.
            Наибольшее количество заключений было дано в следующих сферах:

· бытовое обслуживание населения — 27 заключений  (28,1%), присуждено потребителям  1729,2 тыс. руб., из них в счет компенсации морального вреда 71,0 тыс. руб.

· деятельность на финансовом рынке (банковская,  страховая деятельность) — 17 заключений  (17,7 %), присуждено потребителям 2146,4 тыс. руб., моральный вред- 16,0  тыс. рублей;

· жилищно-коммунальные услуги — 14 заключений (14,6%), присуждено  потребителям  384,9 0 тыс. руб., моральный вред- 44,0 тыс. руб.;

· туристские услуги-13 заключений (13,5%),  присуждено в пользу потребителей 250,8 тыс. рублей, моральный вред в размере  14,0 тыс. руб.;

· прочие виды деятельности (спортивно-оздоровительные, юридические и др. услуги) -15 заключений (15,6%),  присуждено в пользу потребителей 406,5 тыс. рублей, моральный вред в размере  17,0 тыс. руб.
В  сфере розничной торговли было  дано  51 заключение (34,7 %), сумма, присужденная в пользу потребителей составила 4979,4 тыс. рублей., из них компенсация морального вреда составила 68,0 тыс. руб. В сфере торговли на нарушения прав потребителей  при заключении договоров с использованием дистанционных каналов («Интернет», мобильные приложения) было дано 15  заключений, присуждено потребителям 97,6 тыс. руб., из них моральный вред составил 8,0 тыс. руб.

В защиту прав потребителей подано 52 иска, увеличение в 1,4 раза (9 месяцев 2021 г.-37 исков), из них 41  иск в защиту прав конкретных потребителей и 11 исков в защиту неопределенного  круга потребителей. Из 29 рассмотренных исков (4 в интересах неопределенного круга потребителей, 25 в интересах конкретных потребителей) требования потребителей и Управления удовлетворены в 100% случаях, в пользу потребителей присуждено 859,0 тыс. рублей, из них в счет компенсации морального вреда  34,0 тыс. руб.

В сфере торговли подано 25 исков, увеличение по сравнению с аналогичным периодом 2021 г. в 3,1 раза,  из них 11 исков в интересах неопределенного круга лиц, 14-в интересах конкретного потребителя. Из 4 рассмотренных   исков в интересах неопределенного круга потребителей и 7 исков в интересах конкретных потребителей требования удовлетворены в 100 % случаях. В пользу потребителей присуждено 636, 2 тыс. руб., из них  в счет компенсации морального вреда 21, 0 тыс. рублей. 

В  сфере услуг подано 27 исков  в интересах конкретных потребителей (9 мес. 2021 г.-29),  наибольшая часть из которых касалась сферы бытового обслуживания населения. Из 18 рассмотренных исков требования потребителей 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 руб60 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  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 12.05.20 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.

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.                                                         
Об итогах работы Управления Роспотребнадзора по Новгородской по обращениям граждан в сфере дистанционной торговли за 9 месяцев 2022 года
Внедрение цифровых технологий не только приносит в нашу жизнь инновации, но и определяет оптимальные форматы розничной торговли, наиболее отвечающие запросам и ожиданиям покупателей. В этой связи нельзя не отметить, что стабильно вошедшие в нашу жизнь дистанционные способы продажи товаров, в особенности через информационно-телекоммуникационные каналы, в т. ч. через интернет, востребованы у потребителей. Однако в этой сфере не всегда соблюдаются права потребителей. 

За 9 месяцев 2022 г. в адрес Управления и территориальных отделов поступило 63 обращения  (9 мес. 2021 г.-61) на нарушения прав потребителей  при продаже товаров дистанционным способом.

В основном, граждане обращались по вопросам не предоставления товара по цене, указанной на сайте; несоответствия характеристик товара указанных на сайте, фактическим характеристикам; не возврата денежных средств за товар с недостатками. Также неоднократно поступали обращения, согласно которым в нарушение норм законодательства о защите прав потребителей продавец интернет-магазина отменил в одностороннем порядке заказы из-за отсутствия товара по указанным ценам, в связи с увеличением стоимости товара. Сумма предварительной оплаты возвращалась автоматически, однако  товар должен быть продан по цене, которая была указана на сайте в сети Интернет, потребитель не должен нести убытки, и продавец не имеет право в одностороннем порядке изменять условия договора. Также поступали обращения на взятие продавцом оплаты за обратную логистику при возврате некачественного товара, приобретенного дистанционным способом, однако согласно п.4 ст.26.1 Закона РФ «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. В целях проведения оценки достоверности поступивших сведений, указанных в обращениях продавцам (агрегаторам) были сделаны запросы. На запросы Управления были предоставлены пояснения по обращениям, с указанием, что денежные средства были списаны за услуги обратной доставки в счет оплаты заказа по техническим причинам. 

Т.е. кроме неудовлетворения требований имущественного характера продавцами нарушались обязательные требования Закона РФ «О защите прав потребителей», Правил продажи товаров по договору розничной купли-продажи. Однако, контрольные (надзорные) мероприятия Управлением не проводились и соответственно продавцы не привлекались к административной ответственности, так как постановлением Правительства РФ от 10.03.2022г. №336  «Об особенностях организации и осуществления государственного контроля (надзора) муниципального контроля» установлено, что в 2022 году внеплановые контрольные (надзорные) мероприятия, внеплановые проверки проводятся по исключительным основаниям. А 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 связи,  с чем по результатам рассмотрения обращений гражданам давались разъяснения по законодательству о защите прав потребителей, в том числе о судебной защите прав потребителей и участия Управления в такой защите, проводились  профилактические мероприятия. По результатам рассмотрения 61 обращения заявителям были даны необходимые разъяснения, в том числе 8 обращений направлены по подведомственности в другие государственные органы; материалы по 2 обращениям направлены в правоохранительные органы для возбуждения уголовных дел. 

Управлением в соответствии с нормами Федерального закона от 31 июля 2020 г. № 248-ФЗ «О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации» в отношении 9 хозяйствующих субъектов  проведено 17 профилактических мероприятий, в том числе по итогам рассмотрения 6 обращений продавцам были выданы предостережения о недопустимости нарушения обязательных требований  законодательства о защите прав потребителей, направлялись запросы по обращениям. В досудебном порядке потребителям возвращены  денежные средства в размере 33 тыс. 623 руб. Также проводилось информирование и консультирование представителей сферы бизнеса, информационные материалы размещались на сайте Управления. 

Управлением в пределах полномочий осуществлялась судебная защита прав потребителей. В связи с тем, что требования потребителей носили имущественный характер и соответствующие споры подлежали рассмотрению исключительно в рамках гражданского судопроизводства Управлением за 9 месяцев 2022 года по вопросам продажи товаров дистанционным способом было дано 15  заключений, из 6 рассмотренных исков требования потребителей удовлетворены по 4 искам, в пользу потребителей  присуждено 97,6 тыс. руб., из них компенсация морального вреда составила 8,0 тыс. руб. Остальные иски находятся в стадии рассмотрения.Управлением подано 5 исков в защиту прав  неопределенного круга потребителей о признании действий продавцов при реализации товаров дистанционным способом противоправными и прекращении таких действий. Четыре иска в отношении продавцов, на интернет-страницах которых размещалась информация о незаконной торговле табачной и никотинсодержащей продукции, кальянов. По итогам рассмотрения указанных исковых  заявлений Новгородским районным судом Новгородской области были вынесены решения об удовлетворении требований Управления, информация признана запрещенной к распространению на территории Российской Федерации. Один иск в отношении агрегатора-продавца, который размещал информацию для потребителей с условиями ущемляющими их права, наделяя себя правом отменять заказы в одностороннем порядке. На момент вынесения решения нарушения были устранены, информация с условиями,  ущемляющими права потребителей,  на сайте отсутствует. 
Управление напоминает, что в соответствии со ст. 10, ст.26.1 Закона о защите прав потребителей продавец обязан своевременно предоставлять потребителю необходимую и достоверную информацию о товарах, обеспечивающую возможность их правильного выбора. Т.е до заключения договора розничной купли-продажи продавец  должен предоставить покупателю, в том числе  информацию о цене товара, о потребительских свойствах 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.).

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).

Управление обращает внимание граждан и предпринимательского сообщества: Роспотребнадзор осуществляет работу по ведению государственного информационного ресурса в сфере защиты прав потребителей (ГИР ЗПП):  http://zpp.rospotrebnadzor.ru/. 

На портале ГИР ЗПП размещены сведения о нормативной базе по защите прав потребителей, о нестандартной продукции, не отвечающей требованиям технических регламентов (в разделе «Продукция, не соответствующая обязательным требованиям»), о статистических наблюдениях в сфере защиты прав потребителей, о судебной практике по вопросам прав потребителей в различных сферах потребительского рынка, а также образцы претензий, исковых заявлений, многочисленные памятки и др. актуальная информация, претензии и иная актуальная обучающие видеоролики. 

  Об обращениях социально уязвимых категорий потребителей за 9 месяцев 2022 года

Одной из основных целей Стратегии государственной политики РФ в области защиты прав потребителей на период до 2030 года, утв. Распоряжением Правительства Российской Федерации № 1837-р 28.08.2017, 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 9 месяцев 2022 года Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области рассмотрено 53 письменных обращений потребителей, которые относятся к социально уязвимой категории (пенсионеры, инвалиды и др. категории), что составляет 5,9% 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 2 исковых заявления в защиту конкретного потребителя. Исковые 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 разбирательствисковые 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. 

В рамках полномочий Управлением при рассмотрении обращений потребителей, которые относятся к социально уязвимой категории, выдано 7 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 07.02.1992г. № 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.
За 9 месяцев  2022г. Управление провело 2 встрече  в Центре социальной поддержки «Добро» для  социально уязвимой категории потребителей (пожилых людей, инвалидов) 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. 

Задать интересующие вопросы можно  по телефону Единого консультационного центра Роспотребнадзора 8 800-555 49 43 (звонок бесплатный с номера телефона, зарегистрированного в Российской Федерации).

В Управлении на постоянной основе действует телефон горячей линии: 8 (8162) 971-106.

За консультациями по вопросам защиты прав потребителей можно обращаться в Центр по информированию и консультированию потребителей по  тел. 77-20-38, 73-06-77.
Дополнительно информируем, на страницах Государственного информационного ресурса в сфере защиты прав потребителей (http://zpp.rospotrebnadzor.ru) каждый потребитель может ознакомиться  с многочисленными памятками, обучающими видеороликами, образцами претензионных и исковых заявлений, с перечнем забракованных товаров. На ресурсе размещена вся информация о судебной практике Роспотребнадзора в сфере защиты прав потребителей.
Об итогах рассмотрения обращений граждан органами местного самоуправления Новгородской области обращений   граждан за  
                                        9 месяцев 2022 года.

На территории Новгородской области самостоятельные подразделения, реализующие полномочия по защите прав потребителей в порядке ст.44 Закона РФ «О защите прав потребителей» отсутствуют. Однако, в соответствии со статьей  44 Закона  о защите прав потребителей на территории муниципальных образований (образованы 22 муниципальных образования), специалисты органов местного самоуправления, в случае  обращения граждан, рассматривают жалобы потребителей и консультируют по вопросам защиты их прав. Работу в данном направлении в большинстве случаях проводят  специалисты  экономических комитетов (отделы экономики и торговли), либо профильными комитетами и отделами - отдел жилищного хозяйства, отдел коммунального хозяйства, финансово-экономического отдела и др.

В целях защиты прав потребителей на территории муниципального образования, в порядке статьи 44 Закона РФ «О защите прав потребителей» органы местного самоуправления  вправе:

- рассматривать обращения потребителей, консультировать их по вопросам защиты прав потребителей;

- обращаться в суды в защиту прав потребителей (неопределенного круга потребителей);

- разрабатывать муниципальные программы по защите прав потребителей.
При выявлении по обращению потребителя товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды органы местного самоуправления незамедлительно извещают об этом федеральные органы исполнительной власти, осуществляющие контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг).

По итогам 9 месяцев 2022 года специалистами органов местного самоуправления рассмотрено  6883 обращения, что  составляет 179%  по сравнению с аналогичным периодом 2021 года (3839 обращений).  Из них 2794 (40,6%) обращений поступило в письменном виде. Если говорить о структуре обращений, то наибольшая часть обращений 3042 (44,2%) касалась сферы ЖКХ (9 месяцев 2021г. – 2079 обращений), на деятельность образовательных учреждений поступило 2254 (32,7%) обращений,  на торговлю (пищевыми продуктами и непродовольственными товарами) - 237обращений (3,4%), на  предоставление туристских услуг 133  (1,9%) обращений и др. (общественное питание (23), ремонт бытовых изделий (3), транспортные услуги (92), связь (28), финансовые  услуги (16), долевое строительство (1), медицинские услуги (95), а также прочие виды деятельности (595 обращений). 
Все обращения рассмотрены, по результатам выявлено 186 нарушений норм законодательства, дано 5632 консультаций по соблюдению требований законодательства о защите прав потребителей,  оказана помощь в составлении претензий 22гражданам; по каналам информационной связи (через сайты Администраций муниципальных районов, печатные и электронные СМИ) дано 1059 разъяснений и консультаций, размещено 123  информации и материалов для граждан.
Так,  по результатам информации, поступившей от муниципальных образований о деятельности специалистов, направленной на защиту прав потребителей по итогам 9 месяцев  2022 года, следует отметить, что наибольшее количество обращений рассмотрено специалистами Администраций:
- Новгородского муниципального района – 2566 обращений (37,3%);

- Комитета потребительского рынка и услуг Администрации Великого Новгорода – 2016 обращений, что от общего числа обращений составило  29,3%;
- Чудовского муниципального района – 709 обращений (10,3%);
- Шимского муниципального района – 650 обращений (9,4%);
- Любытинского муниципального района – 291 обращение (4,2%);
- Боровичского муниципального района – 117 обращений (1,7%);
- Валдайского муниципального района –  113 обращений (1,6%);
- Маловишерского муниципального района – 91 обращение (1,3%);
- Волотовского муниципального района – 78 обращений (1,1%);

Работа по консультированию и информированию граждан была проведена также специалистами:
- Хвойнинского муниципального района – 52 обращения (0,7%);

Пестовского муниципального района – 50 обращений (0,7%);

- Окуловского муниципального района – 36 обращений (0,5%);

- Батецкого муниципального района – 33 обращения (0,5%);
- Парфинского муниципального района – 18 обращений (0,3%);
- Маревского муниципального района – 15 обращений (0,2%);
- Поддорского муниципального района – 15 обращений (0,2%);
- Мошенского муниципального района – 12 обращений (0,2%);
- Холмского муниципального района – 9 обращений (0,1%);
- Старорусского муниципального района – 7 обращений (0,1%);
По Демянскому (2 обращения), Крестецкому (1 обращение), Солецкому (2 обращения), муниципальным районам произошло снижение числа поступивших и рассмотренных обращений по сравнению с аналогичным периодом 2021 года.

Состояние потребительского рынка в части соблюдения требований законодательства о защите прав потребителей и степень доверия граждан к органам местного самоуправления по разрешению их потребительских проблем косвенно может характеризовать показатель количества поступивших и рассмотренных обращений в расчете на 100 тысяч населения: 
- Новгородский район – 433,1;
- Комитет потребительского рынка и услуг Администрации Великого Новгорода – 340,3;
- Чудовский  район – 119,7; 
- Шимский район – 109,7;
- Любытинский район – 49,12;

- Боровичский район – 19,75;  

- Валдайский муниципальный район – 19,07;
- Маловишерский район – 15,36;
- Волотовский район- 13,17;
 - Хвойнинский – 8,78; 
- Пестовский район – 8,44;
- Окуловский район –6,07;
- Батецкий  район – 5,57;
- Парфинский  район – 3,04;
-Маревский район – 2,53;

- Поддорский район – 2,53;
- Мошенской район – 2,03;
- Холмский район – 1,52;

- Старорусский район – 1,18;
- Солецкий район -0,34; 

- Демянский  район – 0,33;
- Крестецкий район – 0,17; 

В целях повышения эффективности реализации потребителями своих законных прав, обеспечения их соблюдения наиболее эффективным методом борьбы с правонарушениями на потребительском рынке, в большей степени отвечающим интересам жителей, является обмен методической информацией и опытом практической работы по разрешению потребительских споров оказания информационно-консультационной помощи гражданам и предпринимателям. 

Таким образом выполнение комплекса мероприятий для каждого муниципального района области позволяет обеспечить эффективное  взаимодействие и сотрудничество  всех участников, а также свидетельствует о необходимости дальнейшего применения и развития заложенного   муниципальными и региональными программами принципа организации 
комплексного и системного подхода к совершенствованию существующих механизмов государственной и общественной защиты прав потребителей.

В связи с этим будет  продолжена совместная работа Управления Роспотребнадзора по Новгородской области, государственных органов исполнительной власти Новгородской области, органов местного самоуправления, общественных объединений  потребителей.

Деятельность специалистов Муниципальных образований, направленная на защиту прав потребителей  за 9 месяцев 2022 года
	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
	
	
	
	
	
	
	Кол-во информационных материалов, направленных представителям бизнеса (ИП, ЮЛ)
	Кол-во хозяйствующих субъектов
(ИП, ЮЛ), которым направлены информационные материалы

	   1
	          2
	        3
	       4
	      5
	     6
	       7
	   8
	   9
	  10
	    11
	        12
	      13

	   1  
	Всего

	6883
	2794
	4089
	5632
	22
	186
	
	
	1059
	594
	846

	   2
	Торговля пищевыми продуктами

	111
	8
	103
	96
	2
	5
	
	
	27
	
	

	   3
	Торговля непродовольственными товарами

	126
	43
	83
	74
	18
	7
	
	
	52
	
	

	   4
	Общественное питание

	23
	3
	20
	19
	
	
	
	
	13
	
	

	   5
	Ремонт бытовых изделий
	3
	1
	2
	3
	1
	
	
	
	2
	
	

	   6
	Транспортные услуги

	92
	33
	59
	77
	
	
	
	
	30
	
	

	   7
	Связь

	28
	5
	23
	28
	
	
	
	
	6
	
	

	   8
	ЖКХ

	3042
	1879
	1163
	2691
	
	39
	
	
	364
	
	

	   9
	Риэлторские услуги

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	  10
	Туристские услуги

	133
	4
	129
	130
	
	
	
	
	147
	
	

	  11
	Финансовые услуги

	16
	
	16
	16
	
	
	
	
	33
	
	

	  12
	Долевое строительство

	1
	
	1
	
	
	
	
	
	1
	
	

	  13
	Медицинские услуги

	95
	56
	39
	95
	
	2
	
	
	11
	
	

	  14
	Образовательные услуги

	2254
	557
	1697
	1591
	
	
	
	
	41
	
	

	  15
	Прочие виды деятельности

	595
	205
	754
	812
	1
	133
	
	
	332
	
	


ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ СПЕЦИАЛИСТОВ МУГИЦИПАЛЬНЫХ ОБРАЗОВАНИЙ ПО ЗАЩИТЕ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ
	№ п/п
	РАЙОНЫ
	Количество обращений


	Дано консультаций
	Оказана помощь в составлении претензий, исковых заявлений
	Количество разъяснений по каналам информационной связи (сайты, СМИ)
	Количество выявленных нарушений

	
	ВСЕГО
	6883
	5632
	22
	1059
	186

	1.
	Батецкий


	33
	33
	-
	30
	-

	2.
	Валдайский
	113
	52
	-
	113
	-

	3.
	Волотовский
	78
	78
	-
	-
	-

	-4.
	Демянский
	2
	2
	2
	4
	-

	5.
	Крестецкий
	1
	1
	-
	-
	-

	6.
	Любытинский
	291
	291
	-
	-
	-

	-7.
	Маловишерский
	91
	66
	-
	25
	-

	8.
	Маревский
	15
	16
	-
	73
	-

	9.
	Мошенское
	12
	12
	-
	-
	-

	10.
	Новгородский 
	2566
	2566
	-
	360
	2

	11.
	Окуловский
	36
	36
	-
	43
	-

	12.
	Парфинский
	18
	18
	6
	1
	4

	13.
	Пестовский
	50
	7
	10
	33
	-

	14.
	Поддорский
	15
	15
	-
	-
	-

	15.
	Солецкий


	2
	2
	1
	-
	1

	16.
	Хвойнинский
	52
	7
	2
	43
	-

	17.
	Холмский
	9
	9
	-
	2
	-

	18. 
	Чудовский
	709
	394
	-
	315
	-

	19.
	Шимский
	650
	647
	-
	14
	177

	20.
	Боровичский
	117
	117
	1
	3
	2

	21.
	Старорусский
	7
	7
	-
	-
	-

	22.
	Новгород
	2016
	1256
	-
	-
	-

	-
	
	
	
	
	
	


О порядке рассмотрения обращений потребителей

   Законодательство Российской Федерации закрепляет ряд правовых механизмов, направленных на защиту граждан (потребителей), полагающих нарушенными свои права при продаже товаров (выполнении работ, оказании услуг). К одному из таких механизмов относится направление обращения в уполномоченный государственный орган.

   В области защиты прав потребителей таким уполномоченным органом является Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека (Роспотребнадзор), а также её территориальные органы.

   Правоотношения, связанные с рассмотрением обращений потребителей, как это предусмотрено статьёй 3 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (далее – Закон о порядке рассмотрения обращений граждан), регулируются Конституцией Российской Федерации, международными договорами Российской Федерации, федеральными конституционными законами, названным федеральным законом и иными федеральными законами.

   В силу части 1 статьи 2 Закона о порядке рассмотрения обращений граждан граждане имеют право обращаться лично, а также направлять индивидуальные и коллективные обращения, включая обращения объединений граждан, в том числе юридических лиц, в государственные органы, органы местного самоуправления и их должностным лицам, в государственные и муниципальные учреждения и иные организации, на которые возложено осуществление публично значимых функций, и их должностным лицам.

   В соответствии с пунктами 1, 2 статьи 42.3 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» обращение потребителя может быть направлено в письменной форме на бумажном носителе или в электронной форме в орган государственного надзора, иные уполномоченные федеральные органы исполнительной власти, орган исполнительной власти субъекта Российской Федерации либо орган местного самоуправления.

   Обращение потребителя может быть направлено по почте, с использованием информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», в том числе официального сайта органа государственного надзора, иных уполномоченных федеральных органов исполнительной власти, органа исполнительной власти субъекта Российской Федерации либо органа местного самоуправления, единого портала государственных и муниципальных услуг либо регионального портала государственных и муниципальных услуг, а также может быть принято при личном приёме заявителя.

   Согласно статье 7 Закона о порядке рассмотрения обращений граждан обращение, поступившее в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в форме электронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установленном Законом о порядке рассмотрения обращений граждан. В обращении гражданин в обязательном порядке указывает либо наименование государственного органа или органа местного самоуправления, в которые направляет письменное обращение, либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии), почтовый адрес (адрес электронной почты), по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения, излагает суть предложения, заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату. Гражданин в подтверждение своих доводов вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы либо их копии.

   В случае, если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, или почтовый адрес (адрес электронной почты), по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не даётся.

   Жалоба не должна содержать нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица. Обращение должно поддаваться прочтению и текст его должен позволять определить суть предложения, заявления или жалобы.

   С подробными правилами приёма и рассмотрения обращений граждан можно ознакомиться по следующей ссылке: https://petition.rospotrebnadzor.ru/petition/.

   В соответствии с частью 1 статьи 10 Закона о порядке рассмотрения обращений граждан государственный орган, орган местного самоуправления или должностное лицо обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости – с участием гражданина, направившего обращение; запрашивает, в том числе в электронной форме, необходимые для рассмотрения обращения документы и материалы в других государственных органах, органах местного самоуправления и у иных должностных лиц, за исключением судов, органов дознания и органов предварительного следствия; принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина; даёт письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

   Ответ на обращение направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, поступившем в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в форме электронного документа, и в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении, поступившем в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в письменной форме (часть 4 статьи 10 Закона о порядке рассмотрения обращений граждан).

   Согласно части 1 статьи 12 Закона о порядке рассмотрения обращений граждан письменное обращение, поступившее в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, рассматривается в течение 30 дней со дня регистрации письменного обращения.

   Особый порядок рассмотрения заявлений граждан (потребителей) закреплён в статье 59 Федерального закона от 31.07.2020 № 248-ФЗ «О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации».

   Так, обращения (заявления) граждан и организаций, содержащие сведения о причинении вреда (ущерба) или об угрозе причинения вреда (ущерба) охраняемым законом ценностям, являющиеся основанием для проведения контрольных (надзорных) мероприятий, принимаются контрольным (надзорным) органом к рассмотрению:

     1) при подаче таких обращений (заявлений) гражданами и организациями либо их уполномоченными представителями непосредственно в контрольный (надзорный) орган либо через многофункциональный центр оказания государственных и муниципальных услуг лично с предъявлением документа, удостоверяющего личность гражданина, а для представителя гражданина или организации – документа, подтверждающего его полномочия;

     2) при подаче таких обращений (заявлений) граждан и организаций после прохождения идентификации и аутентификации заявителя посредством единой системы идентификации и аутентификации на едином портале государственных и муниципальных услуг, региональных порталах государственных и муниципальных услуг или на официальных сайтах контрольных (надзорных) органов в сети «Интернет», а также в информационных системах контрольных (надзорных) органов;

     3) при иных способах подачи таких обращений (заявлений) гражданами и организациями после принятия должностным лицом контрольного (надзорного) органа мер по установлению личности гражданина и полномочий представителя организации и их подтверждения.

   При невозможности подтверждения личности гражданина, полномочий представителя организации поступившие обращения (заявления) рассматриваются контрольным (надзорным) органом в порядке, установленном Законом о порядке рассмотрения обращений граждан, то есть без проведения контрольных (надзорных) мероприятий, в том числе проверок.

   Сведения о личности гражданина, как лица, направившего заявление (обращение), могут быть предоставлены контрольным (надзорным) органом контролируемому лицу только с согласия гражданина, направленного в контрольный (надзорный) орган, поэтому при направлении обращения в контрольный (надзорный) орган рекомендуем одновременно направлять согласие (несогласие) на предоставление контролируемому лицу сведений о своей личности.
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