Работа  с  обращениями  потребителей  в  2013году.
[image: image1.png]Konnyecteo obpawieHui

W 2011ron mW2012ron m2013roa

1889

1749 1691

1292

a7g 519 597

Bcero obpatyeHuit NUCbMEHHBIX YCTHbIX OBpaleHuit
obpateHuit





  В 2013 году  в  Управление Роспотребнадзора  по  Псковской  области     поступило   больше  на  11,7%   обращений  от  потребителей на нарушение их прав относительно  уровня  прошлого  года.   Также  отмечен  рост  в  сравнении  с  2012 годом  письменных  обращений на  15%,  устных  на  19,2%. Количество рассмотренных обращений на одного специалиста по защите прав потребителей  составило  в  отчетном году  210 обращений, что  выше  уровня  прошлого  года  в  1,7  раза.  (в  2012году – 121 рассмотренное  обращение  на  одного  специалиста).    
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В  2013  году  41,5%  письменных обращений стали основанием для проведения внеплановых мероприятий  по  контролю  от  всех  письменных  обращений,  что  на 9,5%  ниже   уровня  прошлого  года. Из  них  нарушения  прав  потребителей,  указанные  в  обращениях, подтвердились  в  53%  случаев. 
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В  отчетном  периоде  поступило на нарушение прав потребителей  при  исполнении  договоров  розничной  купли–продажи  73%  обращений  от  общего  количества  (в  2012г. - 71%; 2011 г. – 69%), соответственно,  на нарушения прав потребителей   в  сфере  услуг  поступило  обращений  в  2013году   27% , в  2012г – 29%,  2011- 31%.

В  структуре  жалоб  потребителей, касающихся договоров  розничной  купли – продажи товаров 91%  обращений   было связано с обстоятельствами приобретения либо  использования  непродовольственной  группы  товаров (мобильных телефонов, обуви, одежды,  участились  обращения  по  планшетам  и,  видеорегистраторам).
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При  анализе,  поступивших  в  период  с  2011 года  по  2013 год  обращений  на  нарушения  в  сфере  услуг,  установлено,  что  самый  высокий  удельный  вес  обращений - это  на  нарушения  в  сфере оказания  бытовых,  жилищно-коммунальных,  финансовых  услуг  и услуг  связи. 
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 На  нарушения   в  сфере  бытового  обслуживания  населения:  поступило  139 обращений,  в том  числе  41 письменное  обращение,  что  составило  38%  от  общего  количества  обращений  в  данной  сфере  услуг.

Основные   жалобы:

- на нарушение  срока  исполнения  договора;

- на ненадлежащее  качество  услуги;

- на  отказ  безвозмездно  устранить  недостатки  выполненной  работы (оказанной  услуги).

На  нарушения  в  сфере  жилищно-коммунальных услуг  в  отчетном  году  поступило и рассмотрено 137 обращений,  в том  числе – 104 письменных обращения  или  76%  от  общего  количества  обращений  в  данной  сфере  услуг. 

Основные   претензии,  указанные  в  обращениях  потребителей  были:

- неправильное  начисление  платежей  и  слишком  высокие  тарифы  на  коммунальные  услуги ,  

- ненадлежащее  качество  услуг  по  содержанию  и  ремонту  общего  имущества  многоквартирными  домами,

- ненадлежащее  качество  коммунальных  услуг.

 На  нарушения   в  сфере  оказания  финансовых  услуг:  поступило  71  обращение,  в том  числе  43 письменных обращений,  что  составило  61%  от  общего  количества  обращений  в  данной  сфере  услуг.

Основные   претензии  потребителей:

-  незаконность  взимания  комиссий  за  открытие  и  ведение  ссудных  счетов;

- излишне  начисленные  штрафы  (проценты)  за  несвоевременное  погашение  долга;

-   несогласие  с  размером  списанной  со  счета  суммы  в  счет  погашения  кредитной  задолженности;

- в  этом  году  увеличилось  количество  обращений  на  нарушение  ст. 16 Закона  «О  защите  прав  потребителей». В  обращениях  потребители  жалуются  на  навязывание  кредитными  организациями  дополнительных  платных  услуг,  таких  как  страхование  здоровья;  открытие  и обслуживание дополнительных  банковских  счетов. 

- На  нарушения   в  сфере  услуг  связи:  поступило  40  обращений,  в том  числе  26 письменных обращений,  что  составило  65%   от  общего  количества  обращений  в  данной  сфере  услуг.

Основные   претензии  у   граждан:

- ненадлежащее  качество  услуг  связи;

-необоснованное  взимание  платы  за  услуги  связи;

- включение  в  договоры  условий, ущемляющих  права  потребителей.

