Анализ 

по работе с обращениями граждан за 2010 год

В 2010 году специалистами Госалкогольинспекции Республики Татарстан рассмотрено  22505 обращений граждан,  из них 2247 письменных обращений (или 10%), 20258 – устных обращений (или 90%). 
Из общего количества обращений  83,2% приходится на  сферу торговли; 10% – на сферу бытовых услуг; 3,3 % – на сферу жилищно-коммунальных услуг; 3,5% – на сферу прочих услуг. Общее количество поступивших обращений в 2010 году сохранилось  на уровне 2009 года, однако во многих городах и районах имеется тенденция к сокращению количества поступивших обращений. 
Структура по типам обращений потребителей за 2010 год (в %)
	
	2009г.
	2010г.

	Консультации по законодательству
	18,0
	16,0

	Нарушения сроков оказания услуг
	4,9
	4,3

	Ненадлежащее качество товара
	50,5
	53,2

	Ненадлежаще оказанные услуги, работы
	9,0
	10,3

	Обмен товаров надлежащего качества, не подошедшие по фасону, размеру, габаритам
	9,6
	10,0

	Непредоставление полной информации о товарах, услугах
	0,8
	1,0

	Прочие
	7,2
	5,3


Из количества обращений, поступивших на сферу торговли, 80,8%  (95,1%)  приходится на качество непродовольственных товаров, что на 14,3% меньше, чем в 2009 году.
Расшифровка обращений по качеству непродовольственных товаров (в %)
	
	2009г.
	2010г.

	непродовольственные товары
	95,1
	80,8

	одежда
	8,3
	12,8

	обувь
	15,0
	14,8

	сотовые телефоны
	17,2
	14,5

	телевизоры
	3,6
	3,0

	компьютеры
	4,7
	4,0

	холодильники
	3,6
	3,6

	стиральные машины
	3,2
	2,5

	другие бытовые приборы и машины
	13,8
	12,9

	хозтовары, стройматериалы
	2,6
	2,5

	парфюмерно-косметические товары
	0,8
	0,4

	ювелирные изделия
	1,0
	1,0

	автомототранспортные средства
	3,5
	2,4

	прочие непрод.товары
	21,2
	25,6


По сравнению с 2009 годом сократилось количество обращений на качество обуви, сотовых телефонов, телевизоров, стиральных машин; увеличилось количество обращений на качество компьютерной техники,  автотранспортных средств и запасных частей, незначительно - на парфюмерно-косметические товары. Увеличилось количество обращений на недорогую одежду,  прочие непродовольственные товары. 
На качество продовольственных товаров приходится 2,7%  от  общего количества обращений, поступивших на сферу торговли (или на 55% меньше, чем в 2009 году) и составляет: 
-  2,8% (или на 58% меньше) обращений - на качество хлеба и хлебобулочных изделий, 
- 19,3% (или на 52% больше) - на качество молока и молочнокислых продуктов; 
- 19,8% (или в 2,6 раза) - на мясо и мясопродукты; 
- 5% (или на 45% меньше) -  на рыбу и рыботовары;
- 9,4% (или на 34% больше) - на кондитерские изделия;

-  5% (или на 25% больше) - на бакалейные товары. 
- 38% (или на 71% меньше) приходится на качество прочих товаров, на завышение цен, на низкую культуру обслуживания в продовольственных магазинах, неправомерное поведение работников охраны и др. 

На увеличение количества обращений на качество молочных и мясных продуктов повлияла акция «Срок НЕгодности», проведенная Госалкогольинспекцией РТ в 2010 году, т.к. данные товары являются наиболее скоропортящимися.

На 9% увеличилось количество обращений на реализацию продовольственных и непродовольственных товаров на рынках городов и районов.

Из количества обращений, поступивших в 2010 году на сферу бытовых услуг, по сравнению с аналогичным периодом 2009 года, отмечается увеличение количества обращений на ремонт жилья,  в т.ч. установку окон, дверей на 40%, и сокращение обращений на другие виды бытовых услуг (ремонт бытовой техники, пошив и ремонт одежды, обуви, ремонт автотранспортных средств и др.).
Основная причина обращений, поступающих в Госалкогольинспекцию Республики Татарстан – ненадлежащее качество товаров и услуг, а также несоблюдение юридическими лицами и индивидуальными предпринимателями требований потребительского законодательства. В условиях сложившейся экономической системы основная часть реализуемых товаров и предоставляемых услуг остается низкого качества. Предприниматели закупают товары   на оптовых рынках без оформления договоров на поставку, в которых бы предусматривалась ответственность за поставку некачественных товаров. Большинство товаров изготавливается субъектами малого предпринимательства, где зачастую не соблюдаются технологические процессы, отсутствует производственный контроль за качеством товаров. Такие товары реализуются по низким ценам, что привлекает основную массу потребителей.  

Наибольшее количество обращений потребителей в сфере торговли   связано, прежде всего, с:

- проявлением дефектов в  товарах (холодильники, телевизоры, стиральные машины,  микроволновые печи, фены и т. д.), сотовые телефоны, компьютеры, обувь, одежда, автотранспортные средства, мебель, товары медицинского назначения);

-  желанием потребителей произвести обмен товара надлежащего качества, не подошедшие по фасону, размеру, расцветке;

-  несвоевременным рассмотрением претензий потребителей по качеству товара из-за низкого уровня комптенции, отдаленностью администрации (г.г.Самара, Санкт-Петербург, Москва);

- нежеланием продавца проводить экспертизу товара.

В сфере бытового обслуживания, наряду с традиционными услугами прачечных, химчисток, парикмахерских, ателье и т.п.,  граждане стали активно жаловаться на услуги  по изготовлению мебели, по установке окон, дверей, кодовых замков, домофонов, услуги по проявке и печати цветных фотопленок, подбору и установке контактных линз, услуги по трудоустройству, риэлтерские и информационные услуги, услуги спортивных организаций (центров).


По вопросам качества бытовых услуг обращения потребителей, прежде всего, связаны с:

- нарушением исполнения договоров по изготовлению, доставке и установке оконных блоков, входных и межкомнатных дверей;

-  некачественно выполненной работой по установке оконных блоков, входных и межкомнатных дверей, ремонту обуви и одежды, химической чистке одежды;

- некачественным ремонтом бытовой техники;

- отсутствием или несоответствующим оформлением договорных документов;

- отсутствием необходимой информации об услуге. 

Обращения потребителей в сфере жилищно-коммунальных услуг связаны с:

- несоблюдением нормативного температурного режима в жилых домах;

- несоблюдением температурного режима горячей воды;

-  перепадами напряжения в электрической сети;

- протечки кровли, промерзание стен;

- непредоставление коммунальных услуг из-за неисправностей  тепло-, газо- электросетей и оборудования

- выставление  долгов по коммунальным услугам, замена приборов  учета электроэнергии и водоснабжения;

- порядку оплаты за услуги лифта, оплате за коммунальные услуги при временном отсутствии жильцов, оплате за текущий и капитальный ремонт домов, за уборку и содержание дома и т.д.

Характерным нарушением  прав  потребителей   остается  непредоставление  полной и достоверной информации о жилищно-коммунальных услугах и их исполни​телях:  о правилах предоставления коммунальных услуг, правилах и нормах технической эксплуатации жилищного фонда, норма​тивах качества услуг,  тарифах на оказываемые услуги,  перечне  работ,  которые входят в тариф и должны осуществляться хозяйствующими субъектами без взима​ния дополнительной платы, работах, выполняемых организациями, обслуживаю​щим жилой фонд в жилых помещениях за дополнительную плату, и о цене этих ра​бот, о порядке  перерасчета  и т.д.  

 В  целях профилактики нарушений на потребительском рынке, сокращения количества поступающих обращений потребителей в 2010 году проведена следующая профилактическая работа:

- 597 мероприятий для предпринимателей (совещания, выездные семинары, «круглые столы»  по наиболее проблемным сферам);

- 1493 мероприятия, направленных на повышение потребительской грамотности населения, в том числе  мероприятия, посвященные Всемирному дню защиты прав потребителей, Неделе качества (акции, встречи с населением, дежурства на рынках, консультационные столы в торговых комплексах, дегустации, выставки-продажи товаров местных товаропроизводителей, лекции и уроки для учащихся и студентов по пропаганде потребительских знаний и др.мероприятия);

- 237 выездных приема граждан в малых и средних населенных пунктах республики (в том числе 10 выездных приемов граждан  проведено руководством Госалкогольинспекции Республики Татарстан);

-  в средствах массовой информации опубликовано 1099 материалов по вопросам защиты прав потребителей, в том числе интервью, выступления в теле- и радиоэфире.  

Проводимая профилактическая работа с представителями торговли и услуг, разъяснение законодательства о защите прав потребителей через средства массовой информации дает определенный результат: потребитель, столкнувшийся с некачественными товарами или услугами, и получивший консультацию по своему устному обращению, пытается сам защитить свои права и обращается с претензией к продавцу или исполнителю услуг. Часть предприятий торговли и бытовых услуг стараются реагировать на претензии потребителей в соответствии с законодательством. Однако большинству торговых предприятий, индивидуальным предпринимателям, особенно реализующим сложнобытовые товары и сотовые телефоны, несмотря на знание и понимание Закона «О защите прав потребителей», гораздо выгоднее уговорить потребителя на проведение ремонта, чем обмен или возврат денег,  невзирая на требования потребителя, или вообще проигнорировать обращение потребителя.  Кроме этого, причиной поступления обращений потребителей может служить и то, что сегодня на потребительском рынке в сфере торговли и услуг работает много непрофессионалов.   Основным требованием при приеме на работу может служить наличие санитарной книжки и относительно молодой возраст будущего работника, а не наличие специального образования.
Поэтому потребители вынуждены обращаться в территориальные органы Госалкогольинспекции Республики Татарстан и отстаивать свои права как в досудебном, так и в судебном порядке. 
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