Анализ обращений потребителей в сфере торговли и услуг за 2017 год
За 2017 год в отдел по защите прав потребителей и координации торговли администрации городского округа города Бор поступило 2 287 обращений потребителей (для сравнения 2016 год –                             2 328 обращений), связанных с нарушением их прав. Количество обращений незначительно сократилось, на 1,8%. Все обращения потребителей рассмотрены: дан устный или письменный ответ/консультация, оказана консультация/помощь в составлении претензий/исковых заявлений.

Структура рассмотренных обращений на потребительском рынке представлена следующим образом:
· в сфере торговли – 1 759 обращений или 77 % (в 2016 г.- 77,5 %);
· в сфере услуг – 513 обращений или 22,4% (в 2016 г. – 22,5 %);
· отдельной строкой можно выделить обращения о причинении имущественного вреда –                    15 обращений или 0,6 %.
Из чего следует, что жалобы в сфере торговли незначительно снизились, удельный вес их в сравнении с 2016 годом сократился на 0,5 %, а удельный вес жалоб в сфере услуг сократился на 0,1%.
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Наибольшее количество обращений от общего их числа в 2016 году наблюдалось в сфере торговли – 1 759 (77 %) обращений, из которых:
         по торговле продовольственными товарами - 205 (11,6 %), в том числе:
- по розничным ценам – 49
- по качеству продуктов питания – 47
- по реализации алкогольной и спиртосодержащей продукции – 9
- прочее – 100
         по торговле непродовольственными товарами – 1 554 (88,4 %), в том числе:

 - бытовая техника и технически сложные товары – 1087
- мебель – 57

- обувь – 47
- одежда – 38
- окна – 21

- двери - 17
- прочие товары – 287.
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Анализ структуры обращений потребителей показал, что наибольший удельный вес составляют обращения по нарушению прав потребителей в сфере розничной торговли непродовольственными товарами при покупке технически сложных товаров и бытовой техники. 

Структура обращений в сфере непродовольственной торговли по способу продажи составила:
         дистанционный способ продажи – 9,7% (в 2016 г. - 8,6%);
         по образцам – 8,1% (в 2016 г. – 7,8%);
         традиционный способ продажи – 82,2% (в 2016 г. - 83,6%).
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Отсюда видно, что потребители стали чаще приобретать товары дистанционным способом и по образцам, но, к сожалению, тем самым и увеличился и удельный вес количества некачественных товаров, проданных такими способами.
Что касается обращений в сфере выполнения работ и оказания услуг, то их количество от общего числа в 2017 году составило – 513 (22,4%) обращений, из которых:
· бытовые услуги – 218;
· жилищно-коммунальные услуги – 122;
· финансовые (банковские) и страховые услуги – 39;

· телематические услуги и услуги связи – 38;
· транспортные услуги – 25;
· социальное обеспечение – 14;
· услуги общественного питания – 14;
· медицинские услуги – 13;
· прочие услуги– 30.
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          В сфере услуг наибольший удельный вес занимают обращения на нарушение прав потребителей в сфере бытовых услуг. 

  Всемирный День защиты прав потребителей в 2017 году прошел под девизом «Потребительские права в цифровую эпоху». 

В 2017 году отдел по защите прав потребителей и координации торговли администрации городского округа г. Бор:

· провел 4 «Горячие линии» по актуальным вопросам защиты прав потребителей, в том числе               2 из них - совместно с экспертами территориального отдела Управления Роспотребнадзора                        по Нижегородской области, а также участие в проведении Всероссийской горячей линии, посвященной Интернет-торговле в рамках проведения Всемирного Дня защиты потребителей;
· провел День открытых дверей для потребителей, приуроченного к празднованию Всемирного Дня защиты прав потребителей под девизом «Потребительские права в цифровую эпоху»;
· провел анкетирование среди потребителей на вопрос владения информацией по применению Закона РФ «О защите прав потребителей», по результатам которого информированность и правовая грамотность потребителей товаров и услуг составляет 62 %;
· принял участие в 3 семинарах с хозяйствующими субъектами потребительского рынка городского округа г. Бор по вопросам практического применения законодательства о защите прав потребителей и по закону о торговле;
· проведение «Круглого стола» совместно с экспертами территориального отдела Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области при взаимодействии с образовательными учреждениями с участием учителей по вопросам защиты прав потребителей в сфере оказания финансовых услуг, при предоставлении услуг ЖКХ и по возмещению ущерба при оказании туристических и транспортных услуг;
· провел консультации индивидуальных предпринимателей и юридических лиц по актуальным вопросам практики применения закона РФ «О защите прав потребителей»;
· провел консультации на форуме сайта «Твой Бор» по адресу http://www.tvoy-bor.ru/clubs/2480.html 
· разместил пресс-релизы по актуальным вопросам защиты прав потребителей и координации торговли, а также нормативно-правовые акты на официальном сайте администрации городского округа г. Бор.
За 2017 год специалистами отдела оказаны консультации и помощь потребителям:
· в составлении претензий – 828. по порядку составления претензий – 458;

· по порядку составления исковых заявлений в суд – 95; в составлении исковых заявлений в суд – 69. Более 90 %  поданных исковых заявлений удовлетворено в пользу потребителя судом общей юрисдикции. В защиту прав неопределенного круга лиц администрация городского округа город Бор не выступала;

· по применению действующего законодательства – 837.
Более 65 % исков в 2017 году связано с нарушениями прав потребителей в сфере торговли. Более 95% заявленного материального ущерба на общую сумму 4 949 250 рублей компенсировано в пользу потребителей. 
_1578292707

_1578293139

_1578231497

_1578231383

