Обращения потребителей по вопросам защиты их прав во втором квартале 2017года
Во втором квартале текущего года в управление Роспотребнадзора по вопросам защиты прав потребителей обратилось 605 граждан, из них 146 обращений граждан поступило в Управление в письменном виде, 459 человек обратилось за устной консультацией, в том числе в рамках проводимых горячих линий.
 
Исходя из анализа этих обращений можно сделать вывод, что большая часть обращений по-прежнему касается вопросов розничной торговли – 75%, на втором месте (8%) вопросы бытового обслуживания, куда чаще всего входят изготовление мебели, окон, услуги парикмахерских и салонов красоты. Услуги связи и ЖКХ – по 4%, по 2% транспортные и финансовые услуги, 1% - медицинские услуги, прочие – 3%. Количество жалоб на оказание услуг в сфере туризма, тема которую мы сегодня затронем составляет 1%, что в натуральном выражении составляет 5 обращений, из них только одно поступило в письменном виде, 4 человека обратилось за устной консультацией. Все по вопросу расторжения договора с турфирмой до начала его исполнения.

Управление Роспотребнадзора по Псковской области продолжает участвовать в судах общей юрисдикции с целью дачи заключений по делам в целях защиты прав потребителей в соответствии со ст. 40 Закона РФ «О защите прав потребителей». Так во втором квартале дано 17 заключений в целях защиты прав потребителей, из них в 100% дел требования потребителей были удовлетворены. В общей сложности в пользу потребителей присуждено 841тыс. руб, в том числе в счет компенсации нанесенного морального вреда – 67,5 тыс.руб.


Кроме того, Управлением Роспотребнадзора по Псковской области подаются иски в защиту нарушенных прав конкретных потребителей в рамках ст. 40 Закона РФ «О защите прав потребителей». Во втором квартале 2017г. подано 16 исковых заявлений в целях защиты нарушенных прав потребителей. Из них по 12 приняты положительные решения, 4 находятся еще в стадии рассмотрения. Общая сумма, присужденная в пользу потребителей по этим искам, составила 313тыс. руб., из них 25 тыс. руб. (8%) в счет компенсации морального вреда и 94 тыс.руб. (30%) было наложено штрафов в пользу потребителей за невыполнение требования потребителя в добровольном порядке. 

Некоторые вопросы, связанные с оказанием туристских услуг
[bookmark: _GoBack]Проведя анализ обращений по туристским услугам, с которыми потребители обратились во втором квартале 2017 года в Управление Роспотребнадзора по Псковской области, следует, что большая часть поступивших обращений касались вопроса одностороннего отказа от тура со стороны потребителя в силу разного рода причин, таких как отказ со стороны работодателя в предоставлении отпуска, изменение материального положения, несогласия с условиями договора (при детальном изучении своей копии дома).  В этих случаях потребителям было разъяснено, что у туриста уже заключившего договор с туроператором (турагентом), есть гарантированное право расторгнуть его в одностороннем порядке до начала путешествия на основании п. 1 ст. 782 Гражданского кодекса Российской Федерации и ст. 32 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов. Указанное означает, что турист может потребовать от туроператора возврата стоимости тура за вычетом подтвержденных фактически понесенных туристической фирмой расходов, если условия договора не предусматривают иной, более льготный для потребителей, порядок взаиморасчетов применительно к такому случаю. 
Уже реже, но все еще имеют место случаи, когда в договоре об оказании туристских услуг указана конкретная денежная сумма, либо процент, которые будут удержаны с потребителя в случае его отказа от исполнения договора. Это в корне неправильно и будет является нарушением вышеуказанных норм права, кроме того, в силу п.1 ст. 16 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», данное условие, ущемляющие установленные законом права потребителей, признается недействительным. Также, за включение указанного условия в договор предусмотрена административная ответственность по ч. 2 ст. 14.8 КоАП РФ.
Негативные последствия для исполнителя не ограничатся административной ответственностью, есть еще гражданско-правовая так как потребитель может обратиться в суд и кроме уменьшения удержанной с него суммы за отказ от исполнения договора добиться компенсации морального вреда, выплаты процентов за пользование чужими средствами согласно ст. 395 ГК РФ, штрафа в соответствии с  п. 6 ст. 13 Закона РФ «О защите прав потребителей» в размере 50% от присужденной в конечном итоге суммы за несоблюдение добровольного порядка удовлетворения требований потребителя.
Не следует путать ситуации, когда потребитель отказывается от исполнения договора по собственной инициативе и когда он в силу п. 1 ст. 28 Закона РФ «О защите прав потребителей» и ст. 10 Закона «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» требует расторжения договора в связи с существенным изменением обстоятельств, из которых исходили стороны при заключении договора, которые возникли не по вине потребителя (например: ухудшение условий путешествия, указанных в договоре; изменение сроков совершения путешествия; непредвиденный рост транспортных тарифов; невозможность совершения туристом поездки по независящим от него обстоятельствам (болезнь туриста, отказ в выдаче визы и другие обстоятельства)). Согласно ст.31 Закона РФ «О защите прав потребителей» требование потребителя о возврате уплаченной за услугу денежной суммы в связи с отказом от исполнения договора подлежат удовлетворению в десятидневный срок со дня предъявления соответствующего требования. За нарушение срока удовлетворения требований потребителя исполнитель, согласно п. 5 ст. 13 и п. 5 ст. 28 Закона РФ «О защите прав потребителей» обязан уплатить потребителю за каждый день просрочки неустойку (пеню) в размере трех процентов стоимости соответствующих услуг по договору. 
На основании п.4 ст.28 Закона РФ «О защите прав потребителей» при отказе от исполнения договора об оказании услуги в результате существенного изменения обстоятельств исполнитель не вправе требовать возмещения своих затрат, произведенных в процессе оказания услуги, а также платы за оказанную услугу, за исключением случая, если потребитель принял оказанную услугу.
Обращения граждан 
во II квартале 2017 года 


[ЗНАЧЕНИЕ]


Письменные обращения	Устные обращения	146	459	



розничная торговля	бытовое обслуживание	транспортные услуги	туристские услуги	услуги связи	ЖКХ	финансовые 	медицинские 	прочие	456	49	12	5	22	24	10	7	20	

Структура присужденных в поьзу потребителей денежных средств по делам, по которым давалось заключение (в тыс. рублей)

общая сумма присужденных	
841	из них в счет компенсации морального вреда	
67.5	Структура присужденных в поьзу потребителей денежных средств по делам, по которым давалось заключение	0	


Структура присужденых денежных средств  в пользу потребителей по искам Управления Роспотребнадзора  по Псковской области  




цена товара (услуги), неустойка и досудебные расходы	компенсация морального вреда	штрафы	194	25	94	
