Анализ работы по рассмотрению  жалоб и обращений граждан 

за 2015 год
         За 2015г.  в  Управление Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Волгоградской области поступило 8363 обращения. Из них 6104 (73%) обращения поступило в отделы Управления Роспотребнадзора по Волгоградской области, остальные 2259 (27%) - в территориальные отделы Управления Роспотребнадзора по Волгоградской области (таблица  «Сравнительный анализ обращений»).

Таблица 
Сравнительный анализ обращений 

	
	2014г.


	%
	2015г.

.
	%
	2015г. по отношению 

к 2014г. %

	
	
	
	
	
	(всего)


	%



	Управление Роспотребнадзора
	8799
	100
	8363
	100
	-436
	-5

	Отделы Управления Роспотребнадзора
	6357
	72,2
	6104
	73
	-253
	-4

	ТО Управления Роспотребнадзора
	2442
	27,8
	2259
	27
	-183
	-7


         Следует отметить, что на 5% уменьшилось количество обращений за    2015г. по отношению к 2014г. 
Из общего числа обращений – 94,5% составили письменные (7905), 5,5% - устные (458).
Письменных обращений поступило от граждан – 71,8% (5674); от органов государственной власти и местного самоуправления –27,8% (2202); от общественных организаций - 0,4% (29).

 Из них через официальный сайт Управления – 2281 (28,9%); по электронной почте – 585 (7,4%). 

Из общего количества жалоб 8363 (100%), поступивших в Управление Роспотребнадзора по Волгоградской области  за 2015г.: на обеспечение санитарно-эпидемиологического благополучия населения приходится  3126 (37,4%);  на  нарушения прав потребителей 4567 (54,6%); прочие 670 (8%).  
Тематика обращений жителей Волгоградской области представлена следующим образом: 

В сфере обеспечения санитарно-эпидемиологического благополучия населения – 3126 (100%)

неудовлетворительные условия проживания –  1102 (35,3%); 

санитарное состояние территории – 524(16,8%); 
об атмосферном воздухе –  417(13,3%);

качество и безопасность пищевых продуктов –  284(9,1%); 

о питьевой воде и питьевом водоснабжении –  223(7,1%); 

организация питания населения – 187(6%);
об условиях воспитания и обучения – 147 (4,7%); 
об эксплуатации производственных, общественных помещений, зданий, сооружений, оборудования –113(3,6%);
о планировке и застройке городских и сельских поселений –  47(1,5%); 

условия труда  - 34(1%);

объекты для хозяйственно-бытового водоснабжения – 23(0,7%);
о продукции производственно-технического назначения, товарах для личных и бытовых нужд и технологиям их производства – 6(0,2%).

об эксплуатации транспорта – 5(0,2%);
о биологических веществах, биологических и микробиологических организмах и их токсинах – 5(0,2%);
о потенциально опасных для человека химических, биологических веществ и отдельных видов продукции – 4(0,1%);
об условиях использования ИИИ –  3(0,1%);
об условиях использования ИИИ в стоматологических кабинетах, размещенных в жилых зданиях –  2(0,1%).

         Проведенный анализ поступивших обращений в сфере обеспечения санитарно-эпидемиологического благополучия населения показывает, что 

35,3% (1102) жалоб приходится на условия проживания в жилых помещениях; а так же на санитарное состояние территории – 16,8%  (524)  и  качество атмосферного  воздуха – 13,3%  (417).  Из 3000 обращений повлекли за собой проверки и административные расследования – 43,3% жалоб.

В сфере  нарушения прав потребителей – 4567  (100%)

на нарушения правил розничной торговли –1435 (31,4%); 

на нарушения при оказании услуг в сфере ЖКХ – 1001(21,9%); 

деятельности на финансовом рынке -919 (20,1%);

бытового обслуживания населения –333 (7.3%);

услуг связи – 205(4,5%);
прочие виды деятельности –  197(4,3%);

транспортных услуг – 104(2,3%);

медицинских услуг – 84 (1,8%);
риэлтерская деятельность – 77(1,7%);

технического обслуживания и ремонта автомототранспортных средств – 52(1,1%);
на нарушения по реализации туристического продукта – 43(0,9%);

деятельности платежных агентов –37 (0,8%);

долевого строительства жилья –30 (0,7%);

оказания услуг общественного питания – 19(0,4%);
услуг автостоянок –12 (0,3%);

оказания образовательных услуг – 9(0,2%);
гостиничных услуг – 7(0,2%);
услуги киновидеообслуживания – 3(0,07%).
    Проведенный анализ поступивших обращений в сфере нарушений прав потребителей показывает, что наибольший удельный вес обращений приходится на продажу товаров 31,4% (1435), а так же на оказание услуг ЖКХ - 21,9% (1001), деятельность на финансовом рынке – 20,1% (919).
Проведенная работа с обращениями граждан за 2015 г.

Из 8363  поступивших обращений рассмотрено в установленный срок -8049, остальные жалобы находятся на рассмотрении. 

Даны разъяснения заявителям - 3612 (44,9%), 2262 (28,1),обращения направлены для рассмотрения и принятия мер по подведомственности.
Количество обращений, ставших основанием для проведения проверок, –  948(11,8%).
Количество обращений, ставших основанием для проведения административных расследований,  –1227 (15,2%). 

 По результатам проведения проверок и административных расследований подтверждено 978 (45%) обращений граждан. 

По фактам нарушений, выявленных в результате рассмотрения обращений, составлено 1026 протоколов об административных правонарушениях. 

По результатам рассмотрения материалов  судом принято решение о приостановлении деятельности юридических лиц -34; индивидуальных предпринимателей – 17. Так,  например, постановлениями районных судов приостанавливалась деятельность СОНТ «Трехостровской» Иловлинского муниципального района и ТОС «Иловатское» Старополтавского муниципального района по причине выявления существенного ухудшения качества подаваемой питьевой воды. 
За  2015г. Управлением Роспотребнадзора по Волгоградской области при проведении   надзорных мероприятий и при рассмотрении обращении граждан за нарушения требований действующего санитарного законодательства и законодательства защиты прав потребителей  взыскано более 43 млн. рублей. 

За  2015г. в Управление Роспотребнадзора по Волгоградской области, адресованных Президенту Российской Федерации,  поступило 262 обращений граждан. 

Из общего количества жалоб 262 (100%), адресованных Президенту Российской Федерации, наибольший удельный вес обращений приходится на страховую деятельность  - 16,8% (44) и на атмосферный воздух в городских и сельских поселениях – 26,7% (70).

Из рассмотренных в срок 256 обращений,  было дано 139 (54,3%) разъяснений; 81(31,6%) жалоб направлено по подведомственности; количество обращений, ставших основанием для проведения проверок, – 12(4,7%), количество обращений, ставших основанием для проведения административных расследований, – 24(9,4%). По фактам нарушений, выявленных в результате рассмотрения обращений, составлено 30 протоколов.

   С целью устранения причин и решения проблем, порождающих обращения граждан, в Управлении проведен семинар на тему «Сфокусируем права потребителей на здоровом питании» с участием специалистов Управления, представителей Комитета здравоохранения администрации Волгоградской области, представителей  торговых сетей: ООО «МЕТРО Кеш энд Керри», ООО «О`КЕЙ», ООО ТК «Лента», ООО «Карусель», ООО «Радеж», ООО «Тамерлан», ООО «МАН», ЗАО «Тандер», ЗАО «ТД «Перекресток», представителей общественных организаций: ГОО «Волгоградская торговая гильдия», «Деловая Россия», «Опора России», крупных предприятий пищевой промышленности: ОАО «Вимм-Биль-Данн», ООО «ВГМЗ «Сарепта», ООО «ЮниМилк», ОАО «Компания Юнимилк», ООО «Производственная компания «Сарепта-ПомидорПром», ЗАО «АгроИнвест», ОАО «Волгомясомолторг», ООО «Пекарь», ОАО «Хлебозавод №5», Хлебопекарня ООО «Хлебное дело», Хлебопекарня ООО «Теплый хлебушек», представителя предприятия по производству БАД – ЗАО НПО «Европа-Биофарм».

Управлением  совместно с МУ «Городской молодежный центр «Лидер» организовано и проведен «круглый стол» по теме «Сфокусируем права потребителей на здоровом питании» с привлечением студентов и учеников выпускных классов.

Специалистами Управления проведены 8 выездных семинаров с юридическими лицами, индивидуальными предпринимателями на тему: «Актуальные проблемы в области обеспечения качества и безопасности пищевых продуктов» в районах г.Волгограда.

Усилен  контроль за соблюдением сотрудниками законодательства о государственном контроле (надзоре), об организации предоставления государственных услуг, о порядке рассмотрения обращений граждан, а также административного законодательства.

 Выносятся представления об устранении причин и условий, способствовавших совершению административного правонарушения.

Усилена работа, связанная с судебной защитой прав граждан, путем принятия участия в судебных заседаниях в качестве органа дающего заключение по делу.

Управление информирует   о деятельности в СМИ и на официальном сайте.

В целях обеспечения граждан и организаций своевременной, качественной и достоверной информацией в Управлении созданы и работают общественная приемная, «горячая линия», на сайте службы создан раздел для возможности подачи заявления в электронном виде. Информация о работе общественной приемной и «горячей линии» ежемесячно размещается в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».
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