Пояснительная записка 

к отчёту о деятельности отдела

потребительского рынка и развития предпринимательства управления инвестиционной деятельности и развития предпринимательства Администрации города Когалыма по осуществлению защиты прав потребителей в муниципальном образовании город Когалым за 2024 год

1. Сведения о правовом регулировании деятельности Администрации города Когалыма по защите прав потребителей, структурном подразделении, осуществляющем защиту прав потребителей
Деятельность по защите прав потребителей в Администрации города Когалыма осуществляется в соответствии с муниципальной программой «Профилактика правонарушений и обеспечение отдельных прав граждан в городе Когалыме», утвержденной постановлением Администрации города Когалыма от 15.10.2013          № 2928 (подпрограмма 3 «Обеспечение защиты прав потребителей»). На 2024 год муниципальной программой был утвержден целевой показатель «Доля потребительских споров, разрешенных в досудебном и внесудебном порядке, в общем количестве споров с участием потребителей» 91,5%. По результатам выполнения мероприятий программы целевой показатель достигнут в полном объеме. Фактическое значение показателя за 2024 год – 100 %. Ссылка на размещение программы

Распоряжением Администрации города Когалыма от 26.12.2020 №231-р утвержден план-мероприятий («дорожная-карта») по защите прав потребителей в городе Когалыме на 2021-2024 годы. В соответствии с данным распоряжением в 2024 году проводились мероприятия, направленные на просвещение и информирование населения города Когалыма в сфере защиты прав потребителей.  Ссылка на размещение планов
Полномочия в сфере защиты прав потребителей с 01 января 2019 года возложены на отдел потребительского рынка и развития предпринимательства управления инвестиционной деятельности и развития предпринимательства Администрации города Когалыма (далее – отдел).

Курирует работу отдела начальник управления инвестиционной деятельности и развития предпринимательства Администрации города Когалыма Феоктистов Владимир Иванович (телефон 8(34667) 9-35-36). Работа с потребителями (прием обращений, заявлений от потребителей, консультации потребителям) согласно должностной инструкции возложена на главного специалиста Крылову Маргариту Евгеньевну (телефон 8(34667)9-37-61 E-mail: KrylovaME@admkogalym.ru). В отсутствие главного специалиста консультации в сфере защиты прав потребителей осуществляет специалист-эксперт отдела Маслова Светлана Владимировна (телефон/факс 8(34667)9-37-60, E-mail: MaslovaSV@admkogalym.ru).

2. Деятельность по рассмотрению обращений потребителей и консультированию по вопросам защиты прав потребителей  

       
Специалисты отдела рассматривают заявления и обращения граждан по вопросам защиты прав потребителей, проводят консультационную и разъяснительную работу с потребителями, продавцами, исполнителями услуг, работ. Оказывают практическую помощь потребителям в составлении письменных претензий к продавцам, исполнителям услуг, работ, принимают меры к добровольному урегулированию спорных вопросов путем разъяснения норм действующего законодательства хозяйствующим субъектам. Отдел взаимодействует с органами, осуществляющими контроль, за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг) на потребительском рынке.

За отчетный 2024 год в отдел поступило 45 обращений граждан города по вопросам защиты прав потребителей. Предпочтение граждане города отдают устным обращениям по телефону, либо приходят на личный приём к специалисту, как правило, с письменными обращениями в отдел обращаются крайне редко в 2024 году поступило 5 письменных обращений. Обращения граждан также поступают через виртуальную приемную на официальном сайте Администрации города Когалыма, посредством официальной группы Администрации города Когалыма в социальной сети «В Контакте», а также на адрес электронной почты специалисту. На сайте Администрации города Когалыма в специализированном отделе «Защита прав потребителей» размещена информация о способах подачи обращений в сфере защиты прав потребителей, в том числе и возможность подать обращение в МФЦ.
В сравнении с 2023 годом, количество зарегистрированных обращений уменьшилось на 4,2%, что свидетельствует о результатах планомерной работы по просвещению населения в области защиты прав потребителей. 
В 2024 году, так же, как и в 2023 году, большее количество обращений потребителей зарегистрировано по вопросам и спорным ситуациям, связанным с покупкой товаров, их доля составила 62,2% от общего количества обращений, при оказании услуг соответственно 37,8%.
В сфере торговли чаще всего регистрировались обращения и жалобы потребителей на неправомерный отказ продавцов в удовлетворении требований при продаже непродовольственных товаров с выявленными после покупки и эксплуатации недостатками, на непредставление потребителю полной и достоверной информации о приобретаемом товаре, на нарушение сроков выполнения требования по устранению недостатков.

Аналогично 2023 году, в 2024 году, также сохранились группы непродовольственных товаров ненадлежащего качества, по которым потребители обращаются в первую очередь:
- сотовые телефоны и телефонные аппараты;
- электробытовые машины и приборы;

- бытовая радиоэлектронная аппаратура;

- мебель;

- одежда.

В сфере оказания услуг потребители в течение года обращались за консультацией на некачественное оказание бытовых, жилищно-коммунальных услуг, услуг связи.
           Обратившимся гражданам, на личном приеме в отделе, а также по телефону, в группе социальной сети «ВКонтакте», посредством направления письменных ответов на адреса электронной почты потребителей разъяснялись права и обязанности сторон, оказывалась непосредственная помощь в составлении письменных претензий (в отчетном периоде составлено 5 претензий на сумму 190,0 тыс. руб.). Предъявление потребителем к продавцу (исполнителю) требования в письменной форме «дисциплинирует» продавца (исполнителя), так как в претензии чётко изложены требования потребителя и обоснование этих требований в соответствии с действующим законодательством. 

Практика показывает, что зачастую только при письменном предъявлении претензии к продавцу (исполнителю) решаются многие конфликтные ситуации, возникающие между потребителями и продавцами (исполнителями) и обеспечивается досудебное урегулирование спорных правоотношений между потребителями и продавцами (исполнителями). Ряд спорных ситуаций разрешились только при предъявлении потребителем письменной претензии к продавцу (исполнителю).
Действенным методом является также, и адресная работа с хозяйствующими субъектами. После получения жалобы, специалист по телефону дает разъяснения о нарушении продавцом действующего законодательства в сфере защиты прав потребителей. В 2024 году специалистом отдела предоставлено 14 разъяснений субъектам предпринимательской деятельности по вопросам защиты прав потребителей.
Пример досудебного урегулирования спорной ситуации в сфере торговли и услуг.
В октябре 2024 года в отдел обратилась жительница города Когалыма за консультацией о его законных действиях при получении посылки АВИТО в почтовом отделении города Когалыма. 

Потребитель заказала на маркетплейс АВИТО одежду (платье и туфли), а при получении посылки на почте сотрудник почтового отделения отказывалась показывать содержимое посылки получателю. Между потребителем и работниками почтового отделения возник спор о действиях при выдаче посылки потребителю, в части проверки содержимого потребителем при получении посылки. В итоге потребителю отказали в осмотре посылки при получении.
После обращения потребителя в отдел, специалистом отдела была проведена предварительная беседа с руководителем почтового отделения о необходимости соблюдения действующего законодательства при оказании услуг. Руководитель почтового отделения не согласилась с доводами специалиста и настаивала на том, что она не вправе показывать содержимое посылки, заказанной на маркетплейс АВИТО, получателю. Специалистом отдела в целях разрешения спора между потребителем и почтовым отделением был направлен письменный запрос в управление ФПС ХМАО-Югры – филиала АО «Почта России» о разъяснениях действий работников при выдаче посылок, заказанных на маркетплейс АВИТО.
В письме управления ФПС ХМАО-Югры – филиала АО «Почта России» было указано на неправомерный отказ сотрудника почтового отделения в проверке вложения посылки АВИТО. Специалистом были направлены рекомендации о недопущении нарушений прав потребителей при выдаче посылок АВИТО в почтовое отделение и даны разъяснения потребителю о разрешении спора. 
Потребитель удовлетворен.

В работе отдела имеется определенная сложность в получении информации от потребителя по поводу исполнения предъявленного потребителем к продавцу (исполнителю) требования, так как потребитель не всегда сообщает в отдел о решении своего вопроса, хотя при предоставлении консультации либо составлении претензии, специалисты отдела просят об обязательном информировании о результатах решения ситуации. Чаще всего результат по предъявленным претензиям к продавцам (исполнителям) достигается путём телефонных переговоров с потребителями либо с продавцами (исполнителями), после чего, в журнале регистрации заявлений и обращений потребителей, делается соответствующая запись по результатам данного обращения потребителя.

3. Содействие потребителям в реализации их права на судебную защиту


Иски, связанные с нарушением законодательства по защите прав потребителей, отделом в 2024 году в суд не предъявлялись.

Специалисты отдела оказывают потребителям консультативную помощь в реализации ими права на судебную защиту своих нарушенных прав. Такая помощь является действенной, поскольку помогает потребителям правильно определить необходимость составления искового заявления.

При проведении консультаций потребителей по реализации ими права на судебную защиту нарушенных прав, специалисты отдела тесно взаимодействуют с территориальным отделом Управления Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Ханты-Мансийскому автономному округу - Юрге в г. Когалыме (далее – Территориальный отдел  Роспотребнадзора) после неудачных попыток досудебного урегулирования вопросов, потребитель по «эстафетному сопровождению» направляется для консультации в Территориальный отдел  Роспотребнадзора для решения вопроса о составлении искового заявления в суд. В 2024 году специалистом отдела было получено 2 консультации в Территориальном отделе Роспотребнадзора и обращения были решены в досудебном порядке. 
4. Взаимодействие с органами государственной власти федерального и окружного уровней, структурными подразделениями администрации муниципального образования по вопросам защиты прав потребителей 


Отделом совместно с Территориальным отделом Роспотребнадзора и ОМВД по г. Когалыму проведены две лекции для учащихся общеобразовательных организаций города Когалыма, на которых были рассмотрены вопросы приобретения товаров подлежащих электронной маркировке прослеживаемости, а также правилах продажи товаров, содержащих сжиженный углеводородный газ, алкогольной продукции, табачной и никотинсодержащей продукции. На площадке СКК Галактика организован и работал консультационный пункт «Защита прав потребителей» приуроченный к Всемирному дню прав потребителей, где специалисты Роспотребнадзора и отдела консультировали потребителей. В данных мероприятиях приняли участие 80 человек. 

Также в феврале 2024 года специалистами отдела совместно с отделом Роспотребнадзора и ОМВД проведен семинар для хозяйствующих субъектов, на котором освещались вопросы:


- Система «ЧЕСТНЫЙ ЗНАК». Требования к обязательной цифровой маркировке и прослеживаемости продовольственных товаров.


- О выявленных нарушениях при реализации товаров, подлежащих маркировке и результатах работы по данному направлению.


- Общественный контроль на потребительском рынке в городе Когалыме. 
В мероприятии приняли участие 13 субъектов предпринимательской деятельности.


Специалисты отдела при работе с обращениями потребителей взаимодействуют с Территориальным отделом Роспотребнадзора, а также направляют информацию, поступившую от потребителей, о выявленных товарах (работах, услугах) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды, для реагирования в рамках компетенции.  В 2024 году в адрес Территориального отдела Роспотребнадзора перенаправлено 1 обращение. На сайте Администрации города Когалыма регулярно размещается информация, направленная из Территориального отдела Роспотребнадзора, а также адресно осуществляется рассылка информации на электронные адреса в торговые объекты и объекты общественного питания.  
Эффективной формой взаимодействия с различными органами, осуществляющими контроль за соблюдением законодательства по защите прав потребителей, является проведение рейдов по выявлению и документированию административных правонарушений, предусмотренных Законом Ханты-Мансийского автономного округа-Югры от 11.06.2010 № 102-оз «Об административных правонарушениях».  С начала года должностными лицами отдела составлено 9 протоколов об административных правонарушениях по ст. 37 Закона Ханты-Мансийского автономного округа-Югры от 11.06.2010 №102-оз «Об административных нарушениях» (торговля в неустановленном месте). Все протоколы направлены и рассмотрены в административной комиссии города Когалыма, вынесено штрафов на сумму 17,0 тыс. руб.
Кроме того, специалисты отдела принимают участие в заседаниях Межведомственной комиссии по противодействию незаконному обороту промышленной продукции в городе Когалыме. В 2024 году было проведено 4 заседания комиссии. По результатам таких заседаний в отдел направляются протоколы с соответствующими решениями для исполнения. 



Налажено взаимодействие между отделом и структурными подразделениями Администрации города Когалыма по мероприятиям, направленным на выявление и пресечение нелегальной деятельности на финансовом рынке в городе Когалыме, проведение информационно-разъяснительной просветительской работы по вопросам защиты прав потребителей в сфере ЖКХ.
5. Взаимодействие с общественными объединениями потребителей
На территории города Когалыма отсутствуют зарегистрированные в установленном порядке, общественные объединения (союзы, ассоциации) обладающие полномочиями проведения общественных проверок на потребительском рынке. При этом отделом на постоянной основе организована работа по привлечению представителей мониторинговой группы общественного контроля на потребительском рынке, созданной при Общественном совете города Когалыма и Добровольной народной дружины города Когалыма.  

Для представителей общественности проводятся обучающие мероприятия с участием представителей Территориального отдела Роспотребнадзора и отдела Министерства внутренних дел Российской Федерации по городу Когалыму.
За 2024 год с участием представителей общественности проведены 11 мероприятий общественного контроля на потребительском рынке.

На предмет соблюдения хозяйствующими субъектами электронной маркировки прослеживаемости товаров в течение 2024 года проведено 6 мероприятий общественного контроля.

По результатам 4-х мероприятий, в ходе которых обследовано 11 объектов торговли по соблюдению правил маркировки молочной продукции, упакованной воды, одежды, постельного белья и обуви нарушений не выявлено.

В ходе 2-х мероприятий было обследовано 6 объектов торговли в результате, которых были выявлены 2 нарушения. Представителями общественности информация о нарушениях была передана в систему «Честный знак». По всем обращениям Управлением Роспотребнадзора были выданы предостережения о недопустимости нарушения обязательных требований. 

Кроме того, также проводятся совместные мероприятия ОМВД, отдела и представителей общественного контроля на предмет нарушения хозяйствующими субъектами правил продажи этилового спирта, алкогольной продукции.

В течение 2024 года с участием представителей общественности в данной сфере проведено 5 мероприятий общественного контроля. В ходе четырех мероприятий были выявлены нарушения:

- продажа в объекте общественного питания пива на вынос;

- реализация алкогольной продукции после 20.00 час.

По всем нарушениям сотрудниками ОМВД составлены протоколы об административных правонарушениях.

Проводимые мероприятия общественного контроля освещались на сайте Администрации города Когалыма и в официальной группе ВКонтакте.

Работа в данном направлении будет продолжена и в 2025 году.

Общественный контроль на потребительском рынке города Когалыма также осуществляется посредством общедоступных Интернет ресурсов, мессенджеров путем размещения активными гражданами города сообщений (информации, вопросов, жалоб) о нарушениях прав потребителей. По данным сообщениям специалистами отдела проводятся мероприятия с руководителями хозяйствующих субъектов по устранению соответствующих нарушений. Ответы направляются обратившимся гражданам.
6. Информирование и просвещение населения в сфере защиты прав потребителей
Одной из наиболее эффективных форм информирования населения города Когалыма по-прежнему остаётся работа со средствами массовой информации, а также размещение сообщений в социальной сети «ВКонтакте», Телеграм, на сайте Администрации города Когалыма.
За 2024 год в средствах массовой информации размещено материалов:

1. В газете «Когалымский вестник» было опубликовано 2 статьи на темы: «Всемирный день защиты прав потребителей», «Что такое кредитные каникулы, и кто их может оформить в 2024 году». Сюжеты на телеканале «Инфосервис +»: «Довольны ли когалымчане положением дел в сфере потребительских услуг?», «Опасные сосульки и гололед в торговых объектах Когалыма», «Есть ли в магазинах Когалыма просроченная продукция, система «Честный знак», «Права потребителей». 

2. На сайте Администрации города Когалыма, в официальной группе Администрации города Когалыма в социальной сети «ВКонтакте», официальной группе Администрации города Когалыма «Развитие предпринимательства в городе Когалыме» в социальной сети «ВКонтакте», Телеграм-канале «Когалым. Инвестиции и бизнес» размещено 64 информационных материала на такие темы как: Памятка «Как проверить подлинность и качество приобретаемой продукции (мобильное приложение)!!!!», «Об опасности приобретения «несертифицированной» рыбной продукции», «Видеоролик на тему возврата некачественной обуви» «Что делать, если заметили разницу в цене?», «Что делать потребителю при невозможности отправиться в путешествие?», «Государственная система маркировки «Честный знак». Как сообщить о нарушении?»  и др. Социальные видеоролики на темы: «Мошенническая схема «Направление электронных писем, сообщений и звонки от имени различных фондов», «Мошенническая схема «Игра на бирже», «Мошенническая схема «Звонок от сотрудников правоохранительных органов» и «Мошенническая схема «Звонок из службы безопасности банка».
На постоянной основе специалистами отдела осуществляется распространение буклетов и памяток, в 2024 году распространено 150 памяток о системе «ЧЕСТНЫЙ ЗНАК».
В 2024 году проведена «Горячая линия» приуроченная к Всемирному Дню прав потребителей. Информация о проведении «Горячей линии» размещалась на сайте Администрации города Когалыма и официальной группе Администрации города Когалыма «ВКонтакте».

Консультирование и проведение разъяснительной работы специалистами отдела проводится не только для потребителей, но и для руководителей и представителей хозяйствующих субъектов. Как показала практика, данный способ является действенным и эффективным и способствует досудебному урегулированию конфликтных ситуаций между потребителем и продавцом. Так в 2024 году специалистами отдела 14 субъектам предпринимательской деятельности даны разъяснения в сфере защиты прав потребителей. Консультирование проводится по тематике обращений граждан в той или иной сфере. 

В целях оценки уровня правовой грамотности населения в области защиты прав потребителей, в 2024 году проведено два опроса на Платформе обратной связи:

- «Опрос по защите прав потребителей» (73 участника);
- «Опрос о возможности проверки товаров» (79 участников).
По результатам опросов проведено дополнительное информирование населения путем размещения тематических материалов по маркировке товаров и защите прав потребителей на сайте Администрации города Когалыма и в социальных сетях.
7. Контактная информация для потребителей
Место нахождения отдела потребительского рынка и развитии предпринимательства управления инвестиционной деятельности и развития предпринимательства Администрации города Когалыма: город Когалым, ул. Дружбы народов, дом 7, кабинеты 237, 239.

Почтовый адрес отдела потребительского рынка и развития предпринимательства управления инвестиционной деятельности и развития предпринимательства Администрации города Когалыма: 628481, город Когалым, ул. Дружбы народов, дом 7.

График работы отдела: в рабочие дни - с 8.30 до 17.00 час., в предпраздничные дни – с 8.30 до 16.00 час., обеденный перерыв – с 12.30 до 14.00 час. Выходные дни: суббота, воскресенье.

 Справочные телефоны: (34667) 9-37-61, 9-37-57 телефон/факс 9-37-61.

 Официальный сайт Администрации города Когалыма: www.admkogalym.ru., электронный адрес управления инвестиционной деятельности и развития предпринимательства  Администрации города Когалыма: uinvest@admkogalym.ru.
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