Анализ работы по рассмотрению  жалоб и обращений граждан 

за 2009 г.

В 2009г. в  Управление Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Волгоградской области поступило 2390 обращений. Из них 1339 (56%) обращений поступило в отделы Управления Роспотребнадзора по Волгоградской области, остальные 1051 (44%) в территориальные отделы Управления Роспотребнадзора по Волгоградской области (таблица № 1 «Сравнительный анализ обращений по годам»).
Таблица 1 

Сравнительный анализ обращений по годам Управления Роспотребнадзора по Волгоградской области

	
	2008г.
	%
	2009г.
	%
	2009г.по отношению к 2008г. %

	
	
	
	
	
	(всего)


	%



	Управление Роспотребнадзора
	2561
	100
	2390
	100
	-171
	-6,7

	Отделы Управления Роспотребнадзора
	1364
	53
	1339
	56
	-25
	-1,8

	ТО Управления Роспотребнадзора
	1197
	      47
	1051
	44
	-146
	-12


Из общего количества жалоб 2390 (100%), поступивших в Управление Роспотребнадзора по Волгоградской области  в 2009г.: на обеспечение санитарно-эпидемиологического благополучия населения приходится 1164 (48,7%); на  нарушения прав потребителей 1165 (48,7%) (таблица №2 «Структура обращений по сферам»).  Таким образом, в сфере обеспечения санитарно-эпидемиологического благополучия населения уменьшилось количество жалоб на 8% в 2009г. по отношению к  2008 году,  в сфере нарушения прав потребителей увеличилось на 4% в 2009г. по отношению к  2008 году. 

Таблица №2
Структура обращений по сферам

	Существо обращения
	2008г.


	%
	2009г.


	%
	2009г.по отношению к 2008г. %

	Всего обращений
	2561
	100
	2390
	100
	-6,7

	В сфере обеспечения санитарно-эпидемиологического благополучия населения
	1266
	49
	1164
	48,7
	-8

	В сфере  нарушения прав потребителей
	1119
	44
	1165
	48,7
	4

	прочие
	176
	7
	60
	2,5
	-66

	На действия (бездействия) должностных лиц Роспотребнадзора
	-
	-
	1
	0,04
	


Тематика обращений жителей Волгоградской области представлена следующим образом: 

неудовлетворительные условия проживания – 506 (21 %); 

качество и безопасность пищевых продуктов – 387 (16 %); 

организация питания населения – 66 (2,8 %)

санитарное состояние территории – 140 (5,9 %); 

о питьевой воде и питьевом водоснабжении – 63 (2,6 %); 

об условиях воспитания и обучения – 29 (1,2 %); 

санитарно-защитные зоны, планировка, строительство – 53 (2,2 %); 
профессиональные заболевания и условия труда  - 28 (1,2 %)
состояние ЛПУ – 6 (0,3 %)
на нарушения правил продажи отдельных видов товаров – 633 (26 %); 
на нарушения при оказании телефонной и других видов связи – 36 (1,5 %)
на нарушения при оказании услуг в сфере ЖКХ – 180 (7,5 %); 

на деятельность кредитных организаций – 50 (2,1 %); 
на нарушения при оказании медицинских услуг – 16 (0,7 %)
на нарушения по реализации туристического продукта – 16 (0,7 %)
на нарушения при выполнении работ и оказании услуг – 96 (4  %); 

по другим темам – 85 (3,5 %). 

Проведенный анализ поступивших обращений показывает, что наибольший удельный вес приходится на нарушения правил продажи отдельных видов товаров (26%). Характер обращений в основном связан с последствиями продажи товаров ненадлежащего качества, отсутствием информации о происхождении товара, а так же на нарушение сроков рассмотрения требований потребителя на некачественный товар. В части санитарно-эпидемиологического благополучия наибольшее количество приходится на условия проживания в жилых помещениях (21 %), что связано с изношенностью жилого фонда.
Основной причиной обращения граждан с просьбой о защите их нарушенных прав явилось нежелание (в отдельных случаях незнание законодательства о защите прав потребителей) продавцов в досудебном порядке удовлетворить обоснованные требования потребителей. Работа с письменными и устными обращениями граждан позволила выявить и наиболее неблагоприятные сферы деятельности хозяйствующих субъектов с высоким процентом нарушений законодательства о защите прав потребителей, таким как оказание услуг жилищно-коммунальных (7,5%); на деятельность кредитных организаций (2,1%).

Целенаправленная работа по повышению информированности граждан и органов власти привела к тому,  что уменьшилось количество устных обращений граждан, которые ранее требовали лишь консультативной помощи. Эти вопросы в 2009 году широко освещались Управлением  в СМИ. При этом выросло количество письменных обращений граждан по более сложным вопросам, которые требовали углубленной работы специалистов, и принятия конкретных мер. 

Из поступивших жалоб 2390  в Управление Роспотребнадзора по Волгоградской области в 2009г.  рассмотрено в установленный срок 2390 (100%) жалоб  (таблица №3 «Проведенная работа с обращениями граждан в 2009г.»).
Таблица №3
Проведенная работа с обращениями граждан в 2009г
	Существо обращения
	Получено обращений
	Рассмотрено обращений
	Количество рассмотренных обращений, по результатам, рассмотрения которых возбуждены дела по адм. правонарушениям.



	
	Всего
	всего
	из них
	

	
	
	
	дано разъяснение
	направлено по подведомости.
	Признано необоснованным
	принято мер
	

	Всего обращений 
	2390
	2390
	1445
	231
	113
	601
	308

	Обеспечение санитарно-эпидемиологического благополучия населения
	1164
	1164
	466
	175
	112
	411
	207

	Нарушения прав потребителей
	1165
	1165
	957
	27
	0
	181
	96

	Прочие
	60
	60
	21
	29
	1
	9
	5

	На действия (бездействия) должностных лиц Роспотребнадзора
	1
	1
	1
	0
	0
	0
	0


Результативность рассмотрения обращений представлена следующим образом: даны разъяснения и рекомендации -  60,5 %;  факты не подтвердились - 4,7 %;  приняты меры – 25 %;  9,7 %  жалоб граждан направлено по подведомости. 
С целью решения проблем, порождающих обращения граждан принимаются следующие меры: информация о деятельности Управления в СМИ и на официальном сайте, проведение мероприятий по контролю для проверки заявлений, в ходе которых выносятся предписания об устранении выявленных нарушений и составляются протоколы об административном нарушении, разъяснение гражданам их прав согласно законам регулирующих защиту прав потребителей и санитарно-эпидемиологическое благополучие населения.
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