Результаты исследования информированности хозяйствующих субъектов о правах, обязанностях и ответственности потребителей.

ФГУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Ростовской области» проведено исследование информированности хозяйствующих субъектов о правах, обязанностях и ответственности потребителей.  Целью исследования являлось определение уровня знаний субъектов хозяйственной деятельности о положениях законодательства в сфере защиты прав потребителей в части прав и обязанностей потребителей, как субъектов правоотношений, регулируемых законодательством в сфере защиты прав потребителей.

На семи административных территориях Ростовской области (г. Ростов-на-Дону, г. Волгодонск, г. Каменск-Шахтинский, г. Шахты, Аксайский, Маллеровский и Сальский районы) проведено анкетирование 1030 представителей хозяйствующих субъектов (в том числе, руководителей, должностных лиц и сотрудников).

Основные гипотезы исследования.

Выдвинуто предположение о том, что уровень информированности находится в прямой зависимости занимаемой должности. Таким образом, уровень информированности руководителей и должностных лиц – выше, чем уровень сотрудников, не являющихся руководителем или должностным лицом. 
Также, предположено, что в городах, вследствие большей потребительской активности населения и большего уровня его правосознания, уровень информированности хозяйствующих субъектов выше.
Анализ результатов исследования.

При оценке результатов исследования уровень информированности хозяйствующих субъектов о правах, обязанностях и ответственности потребителей оценивается как высокий, средний и низкий. Критерием отнесения к высокому уровню принято наличие 15 и более правильных ответов на 18 вопросов анкеты, за средний уровень принято от 12 до 14 правильных ответов, 12 и менее правильных ответов – низкий уровень. 
Результаты проведенного опроса позволяют  получить общую картину информированности хозяйствующих субъектов.
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В целом, 58,5% опрошенных представителей хозяйствующих субъектов по Ростовской области показали высокий уровень информированности; 27,7%  анкетируемых показали средний уровень, 13,8% - низкий уровень информированности (рис.1)

По г. Ростову-на-Дону: 10,8% - низкий уровень информированности, 27,4% - средний уровень, 61,8% - высокий уровень.

По г. Шахты: 0,9% - низкий уровень информированности, 21,3% - средний уровень, 77,8% - высокий уровень.

По г. Волгодонску: 11% - низкий уровень информированности, 13,8% - средний уровень информированности, 75,2% - высокий уровень.

По г. Каменск-Шахтинскому: 11,2% - низкий уровень информированности, 42% - средний уровень, 46,8% - высокий уровень.

По Сальскому району: 21,9% - низкий уровень информированности, 42,9% - средний уровень информированности, 35,2% - высокий уровень.

По Миллеровскому району: 53,3% - низкий уровень информированности, 41,7% - средний уровень информированности, 5% - высокий уровень.
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По Аксайскому району: 12,6% - низкий уровень информированности, 10,6% - средний уровень информированности, 76,8% - высокий уровень.
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Среди опрошенных представителей хозяйствующих субъектов 35,1%  - приходится на торговлю продовольственными товарами, 19,8% - торговля непродовольственными товарами, 20,2% - общественное питание, 6,5% - медицинские услуги, по 9,2% приходится на коммунально-бытовые и образовательные услуги (рис.2).  
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Среди представителей объектов продовольственной торговли 12,4% обладают низким уровнем информированности, 34% - средним уровнем, 53,6% - высоким уровнем (рис.3). 
Среди объектов непродовольственной торговли 16% показали низкий уровень информированности, 18,9% - средний уровень, 65,1% - высокий уровень.
В структуре объектов общественного питания 17,4% - сотрудники (в т.ч. должностные лица и руководители) с низким уровнем информированности, 29,9% - со средним уровнем, 52,7% - с высоким уровнем информированности.
В структуре объектов, оказывающих платные медицинские услуги, равная доля (по 18,6%) – приходится на низкий и средний уровни информированности о правах, обязанностях и ответственности потребителей, 62,8% - высокий уровень информированности.
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Среди объектов, оказывающих коммунальные и бытовые услуги, 9,7% - объекты с низким уровнем информированности, 31,2% - со средним уровнем информированности, 59,1% - с высоким уровнем.
Хозяйствующие субъекты, оказывающие платные образовательные услуги, в 5,7% случаев показали низкий уровень информированности, в 18,2% - средний уровень информированности, в 76,1% - высокий уровень информированности.
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По занимаемой должности анкетируемые представители хозяйствующих субъектов разделились следующим образом (рис.4):
30,8% - руководители;

20,6% - должностные лица;
48,6% - сотрудники, не являющиеся должностными лицами.

Среди руководителей 10,3% обладают низким уровнем информированности, 16,5% средним уровнем и 73,2% - высоким уровнем (рис.5).
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В группе должностных лиц 10,1% показали низкий уровень информированности, 29% - средний уровень; высоким уровнем информированности обладают 60,9% опрошенных должностных лиц хозяйствующих субъектов.

В структуре сотрудников, не являющихся должностными лицами, 17,6% имеют низкий уровень информированности о правах, обязанностях и ответственности потребителей, 34,3% - средний уровень, 48,1% - высокий уровень.
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Оценке подверглось знание хозяйствующими субъектами отдельных положений законодательства в сфере защиты прав потребителей. С этой целью подсчитан удельный вес правильных и неправильных ответов на каждый вопрос анкеты информированности хозяйствующих субъектов о правах, обязанностях и ответственности потребителей.
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1. Обязан ли потребитель запрашивать у изготовителя (исполнителя) информацию о специальных правилах, необходимых для безопасности использования товара (работы, услуги), его хранения, транспортировки, утилизации?
Ростовская область: правильно – 71,4%, неправильно – 28,6%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 66,7%, неправильно – 33,3%.
г. Волгодонск: правильно – 84,4%, неправильно – 15,6%.
г. Шахты: правильно – 79,6%, неправильно – 20,4%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 74,1%, неправильно – 25,9%.
Аксайский район: правильно – 84,1%, неправильно – 15,9%.
Сальский район: правильно – 61%, неправильно – 39%.
Миллеровский район: правильно – 36,7%, неправильно – 63,3%.
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2. Имеет ли право потребитель требовать от изготовителя (исполнителя) возмещения убытков, связанных с отзывом товара (работы, услуги), если он причиняет или может причинить вред жизни, здоровью и имуществу потребителя, окружающей среде?
Ростовская область: правильно – 95%, неправильно – 5%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 95,7%, неправильно – 4,3%.
г. Волгодонск: правильно – 96,3%, неправильно – 3,7%.
г. Шахты: правильно – 96,3%, неправильно – 3,7%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 97,1%, неправильно – 2,9%.
Аксайский район: правильно – 92,1%, неправильно – 7,9%.
Сальский район: правильно – 91,4%, неправильно – 8,6%.
Миллеровский район: правильно – 93,3%, неправильно – 6,7%.
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3. Вправе ли потребитель потребовать предоставления  необходимой и достоверной информации о режиме работы изготовителя (исполнителя, продавца) и о реализуемых им товарах (работах, услугах)?
Ростовская область: правильно – 91,4%, неправильно – 8,6%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 96,3%, неправильно – 3,7%.
г. Волгодонск: правильно – 95,4%, неправильно – 4,6%.
г. Шахты: правильно – 95,4%, неправильно – 4,6%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 85,9%, неправильно – 14,1%.
Аксайский район: правильно – 90,7%, неправильно – 9,3%.
Сальский район: правильно – 81%, неправильно – 19%.
Миллеровский район: правильно – 85%, неправильно – 15%.
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4. Вправе ли потребитель требовать возмещения вреда, причиненного ему вследствие недостатков товара (работы, услуги) если он не состоял в договорных отношениях с продавцом (исполнителем)?
Ростовская область: правильно – 82,7%, неправильно – 17,3%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 89,9%, неправильно – 10,1%.
г. Волгодонск: правильно – 89%, неправильно – 11%.
г. Шахты: правильно – 96,3%, неправильно – 3,7%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 72,9%, неправильно – 27,1%.
Аксайский район: правильно – 87,4%, неправильно – 12,6%.
Сальский район: правильно – 71,4%, неправильно – 28,6%.
Миллеровский район: правильно – 48,3%, неправильно – 51,7%.
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5. Если потребитель не был проинформирован о необходимых действиях по истечении установленного срока службы товара, подлежит ли возмещению вред, причиненный жизни, здоровью, имуществу потребителя, если он причинен по истечении установленного срока службы или срока годности товара (работы)?
Ростовская область: правильно – 85,2%, неправильно – 14,8%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 89,3%, неправильно – 10,7%.
г. Волгодонск: правильно – 88,1%, неправильно – 11,9%.
г. Шахты: правильно – 89,8%, неправильно – 10,2%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 84,7%, неправильно – 15,3%.
Аксайский район: правильно – 90,7%, неправильно – 9,3%.
Сальский район: правильно – 71,4%, неправильно – 28,6%.
Миллеровский район: правильно – 71,7%, неправильно – 28,3%.
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6. Вправе ли потребитель предъявлять иск в суд по месту своего жительства?
Ростовская область: правильно – 92,2%, неправильно – 7,8%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 90,5%, неправильно – 9,5%.
г. Волгодонск: правильно – 95,4%, неправильно – 4,6%.
г. Шахты: правильно – 96,3%, неправильно – 3,7%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 97,1%, неправильно – 2,9%.
Аксайский район: правильно – 92,7%, неправильно – 7,3%.
Сальский район: правильно – 78,1%, неправильно – 21,9%.
Миллеровский район: правильно – 98,3%, неправильно – 1,7%.
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7. Обязан ли потребитель оплатить государственную пошлину при подаче иска, связанного с нарушением его прав в случае, если цена иска составляет 200 тысяч рублей?
Ростовская область: правильно – 79,4%, неправильно – 20,6%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 78,3%, неправильно – 21,7%.
г. Волгодонск: правильно – 89,9%, неправильно – 10,1%.
г. Шахты: правильно – 84,3%, неправильно – 15,7%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 79,4%, неправильно – 20,6%.
Аксайский район: правильно – 88,7%, неправильно – 11,3%.
Сальский район: правильно – 72,4%, неправильно – 17,6%.
Миллеровский район: правильно – 46,7%, неправильно – 53,3%.
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8. Обязан ли потребитель доказывать, что недостатки товара, на который не установлен гарантийный срок, возникли до его передачи потребителю или по причинам, возникшим до этого момента?
Ростовская область: правильно – 82,2%, неправильно – 17,8%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 83,5%, неправильно – 16,5%.
г. Волгодонск: правильно – 89%, неправильно – 11%.
г. Шахты: правильно – 82,4%, неправильно – 17,6%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 77,6%, неправильно – 22,4%.
Аксайский район: правильно – 92,1%, неправильно – 7,9%.
Сальский район: правильно – 77,1%, неправильно – 12,9%.
Миллеровский район: правильно – 60%, неправильно – 40%.
9. Обязан ли потребитель доказывать, что недостатки товара, на который установлен гарантийный срок, возникли до передачи товара потребителю?
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Ростовская область: правильно – 72,1%, неправильно – 27,9%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 69,7%, неправильно – 30,3%.
г. Волгодонск: правильно – 79,8%, неправильно – 20,2%.
г. Шахты: правильно – 74,1%, неправильно – 25,9%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 74,1%, неправильно – 25,9%.
Аксайский район: правильно – 87,4%, неправильно – 12,6%.
Сальский район: правильно – 71,4%, неправильно – 28,6%.
Миллеровский район: правильно – 25%, неправильно – 75%.
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10. Вправе ли потребитель предъявлять требования, связанные с недостатками комплектующего изделия и составной части товара, если гарантийный срок на них меньшей продолжительности, чем на основное изделие, при обнаружении недостатков в течение гарантийного срока на основное изделие, если иное не предусмотрено договором?
Ростовская область: правильно – 83,4%, неправильно – 16,6%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 78,6%, неправильно – 21,4%.
г. Волгодонск: правильно – 84,4%, неправильно – 15,6%.
г. Шахты: правильно – 93,5%, неправильно – 6,5%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 90%, неправильно – 10%.
Аксайский район: правильно – 87,4%, неправильно – 12,6%.
Сальский район: правильно – 77,1%, неправильно – 22,9%.
Миллеровский район: правильно – 71,7%, неправильно – 28,3%.
11. Вправе ли потребитель предъявлять требования продавцу (изготовителю) в отношении недостатков товара по истечении гарантийного срока, но в пределах двух лет, если докажет, что эти недостатки возникли до передачи товара ему или по причинам, возникшим до этого момента?
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Ростовская область: правильно – 86,5%, неправильно – 13,5%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 89,9%, неправильно – 10,1%.
г. Волгодонск: правильно – 85,3%, неправильно – 14,7%.
г. Шахты: правильно – 91,7%, неправильно – 8,3%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 87,6%, неправильно – 12,4%.
Аксайский район: правильно – 90,7%, неправильно – 9,3%.
Сальский район: правильно – 73,3%, неправильно – 26,7%.
Миллеровский район: правильно – 70%, неправильно – 30%.
12. Вправе ли потребитель потребовать полного возмещения убытков, причиненных ему вследствие нарушения продавцом установленного договором купли-продажи срока передачи предварительно оплаченного товара в случае возврата продавцом суммы предварительной оплаты товара, не переданного [image: image20.png]100
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потребителю?
Ростовская область: правильно – 86,9%, неправильно – 13,1%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 92,7%, неправильно – 7,3%.
г. Волгодонск: правильно – 91,7%, неправильно – 8,3%.
г. Шахты: правильно – 95,4%, неправильно – 4,6%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 71,2%, неправильно – 28,8%.
Аксайский район: правильно – 91,4%, неправильно – 8,6%.
Сальский район: правильно – 78,1%, неправильно – 21,9%.
Миллеровский район: правильно – 80%, неправильно – 20%.
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13. Вправе ли потребитель при возврате товара ненадлежащего качества требовать разницы между ценой товара, установленной договором, и ценой соответствующего товара на момент добровольного удовлетворения такого требования?
Ростовская область: правильно – 83,1%, неправильно – 16,9%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 87,5%, неправильно – 12,5%.
г. Волгодонск: правильно – 89%, неправильно – 11%.
г. Шахты: правильно – 91,7%, неправильно – 8,3%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 70,6%, неправильно – 29,4%.
Аксайский район: правильно – 91,4%, неправильно – 8,6%.
Сальский район: правильно – 67,6%, неправильно – 32,4%.
Миллеровский район: правильно – 75%, неправильно – 25%.
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14. Вправе ли потребитель обменять непродовольственный товар надлежащего качества на аналогичный товар у продавца, у которого этот товар был приобретен, если он не подошел по форме, габаритам, фасону, расцветке, размеру или комплектации?
Ростовская область: правильно – 84,4%, неправильно – 15,6%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 81,7%, неправильно – 18,3%.
г. Волгодонск: правильно – 91,7%, неправильно – 8,3%.
г. Шахты: правильно – 91,7%, неправильно – 8,3%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 83,5%, неправильно – 16,5%.
Аксайский район: правильно – 84,8%, неправильно – 15,2%.
Сальский район: правильно – 84,7%, неправильно – 15,3%.
Миллеровский район: правильно – 73,3%, неправильно – 26,7%.
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15. Вправе ли потребитель обменять непродовольственный товар надлежащего качества на аналогичный товар у продавца, у которого этот товар был приобретен, если он не подошел по выполняемым функциям?
Ростовская область: правильно – 66,3%, неправильно – 33,7%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 70,3%, неправильно – 29,7%.
г. Волгодонск: правильно – 76,1%, неправильно – 23,9%.
г. Шахты: правильно – 67,6%, неправильно – 32,4%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 61,2%, неправильно – 38,8%.
Аксайский район: правильно – 81,5%, неправильно – 18,5%.
Сальский район: правильно – 53,3%, неправильно – 46,7%.
Миллеровский район: правильно – 23,3%, неправильно – 76,7%.
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16. При дистанционном способе продажи товара вправе ли потребитель отказаться от товара надлежащего качества, имеющего индивидуально-определенные свойства, если указанный товар может быть использован исключительно приобретающим его потребителем?
Ростовская область: правильно – 77,5%, неправильно – 22,5%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 75,8%, неправильно – 24,2%.
г. Волгодонск: правильно – 88,1%, неправильно – 11,9%.
г. Шахты: правильно – 85,2%, неправильно – 14,8%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 75,9%, неправильно – 24,1%.
Аксайский район: правильно – 82,8%, неправильно – 17,2%.
Сальский район: правильно – 65,7%, неправильно – 34,3%.
Миллеровский район: правильно – 65%, неправильно – 35%.
17. Вправе ли потребитель поручить выполнение работы (оказание услуги) третьим лицам за разумную цену и потребовать от исполнителя возмещения понесенных расходов, если исполнитель нарушил сроки выполнения работы?
Ростовская область: правильно – 82%, неправильно – 18%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 89,9%, неправильно – 10,1%.
г. Волгодонск: правильно – 89,9%, неправильно – 10,1%.
г. Шахты: правильно – 75,9%, неправильно – 24,1%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 80%, неправильно – 20%.
Аксайский район: правильно – 82,8%, неправильно – 17,2%.
Сальский район: правильно – 73,3%, неправильно – 26,7%.
Миллеровский район: правильно – 55%, неправильно – 45%.
18. Вправе ли потребитель требовать уменьшения твердой сметы в случае, когда на момент заключения договора исключалась возможность предусмотреть полный объем подлежащих выполнению работ (оказанию услуг) или необходимых для этого расходов?
Ростовская область: правильно – 77,3%, неправильно – 22,7%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 73,1%, неправильно – 26,9%.
г. Волгодонск: правильно – 86,2%, неправильно – 13,8%.
г. Шахты: правильно – 66,7%, неправильно – 33,3%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 80%, неправильно – 20%.
Аксайский район: правильно – 92,7%, неправильно – 7,3%.
Сальский район: правильно – 85,7%, неправильно – 14,3%.
Миллеровский район: правильно – 41,7%, неправильно – 58,3%.
Выводы.
В целом, 58,5% хозяйствующих субъектов по Ростовской области показали высокий уровень информированности о правах, обязанностях и ответственности потребителей. В совокупности с результатами проведенного исследования информированности населения-потребителей о своих правах, обязанностях и ответственности (где 60,2% показали высокий уровень информированности), можно констатировать наличие баланса между интересами потребителей и хозяйствующих субъектов.

Исследованием установлено, что в городах с населением свыше 100 тыс. чел. (Ростов-на-Дону, Шахты, Волгодонск) информированность хозяйствующих субъектов выше, чем в городах численностью менее 100 тыс. чел. (Каменск-Шахтинский). Кроме того, информированность хозяйствующих субъектов в городах выше, чем в районах. Исключение составляет Аксайский район, где территориальная близость к г. Ростову-на-Дону дает более высокую потребительскую активность и более высокий уровень информированности хозяйствующих субъектов.
Наиболее высокий уровень информированности приходится на субъекты хозяйственной деятельности в сфере непродовольственной торговли (65,1%), платных медицинских (62,8%) и образовательных услуг (76,1%).

Уровень информированности находится в прямой зависимости от занимаемой должности. Так, руководители в 73,8% случаев имеют высокий уровень информированности о правах, обязанностях и ответственности потребителей. Удельный вес должностных лиц с высоким уровнем информированности составляет 60,9%. Среди сотрудников соответствующая часть составляет всего 48,1%.

Наименьшее число правильных ответов дано на вопросы:
«Обязан ли потребитель запрашивать у изготовителя (исполнителя) информацию о специальных правилах, необходимых для безопасности использования товара (работы, услуги), его хранения, транспортировки, утилизации?» - 71,4%.

 «Обязан ли потребитель доказывать, что недостатки товара, на который установлен гарантийный срок, возникли до передачи товара потребителю?» - 72,1%.

«Вправе ли потребитель обменять непродовольственный товар надлежащего качества на аналогичный товар у продавца, у которого этот товар был приобретен, 
если он не подошел по выполняемым функциям?» - 66,3%.

«При дистанционном способе продажи товара вправе ли потребитель отказаться от товара надлежащего качества, имеющего индивидуально-определенные свойства, если указанный товар может быть использован исключительно приобретающим его потребителем?» - 77,5%.
«Вправе ли потребитель требовать уменьшения твердой сметы в случае, когда на момент заключения договора исключалась возможность предусмотреть полный объем подлежащих выполнению работ (оказанию услуг) или необходимых для этого расходов?» - 77,3%.

ФГУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Ростовской области»
