Роспотребнадзор защищает права потребителей жилищно-коммунальных услуг:
итоги деятельности Управления за 2012 год.

__________________________________________________________________

Управление Роспотребнадзора по Новгородской области подвело итоги своей деятельности за 2012 год в сфере защиты прав потребителей при предоставлении услуг ЖКХ.

По итогам года Управлением проведено 41 мероприятие по контролю предприятий, предоставляющих гражданам жилищно-коммунальные услуги, в том числе плановых -18, внеплановых – 23. 
Нарушения законодательства о защите прав потребителей выявлены в 37 субъектах.

Проведено  41 Административное  расследование.
В результате проводимых мероприятий по контролю выявлены нарушения требований Закона РФ «О защите прав потребителей» № 2300-1 от 07.02.1992 года; «Правил предоставления коммунальных услуг гражданам», утвержденных Постановлением Правительства РФ от 23.05.2006г. № 307; «Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов», утвержденных Постановлением Правительства РФ от  6 мая 2011г. № 354 и других нормативных актов, регулирующих отношения с участием граждан-потребителей, выразившиеся в не предоставлении дополнительной информации для потребителей: 
- о наименовании исполнителя, места нахождения (адресе его постоянно действующего исполнительного органа), сведения о государственной регистрации, режиме работы,  об адресе сайта исполнителя в сети Интернет, на котором исполнитель в случаях, предусмотренных законодательством Российской Федерации, обязан размещать информацию об исполнителе, фамилия, имя, отчество руководителя;

- об адресах и номерах телефонов диспетчерской, аварийно-диспетчерской службы исполнителя;

- о размере тарифов на коммунальные ресурсы, надбавок к тарифам и реквизиты нормативных правовых актов, которыми они установлены; 

- о порядке и форме оплаты коммунальных услуг;

-о показателях качества коммунальных услуг, предельных сроках устранения аварий;

- о наименовании, адресах и телефонах органов исполнительной власти, уполномоченных осуществлять контроль за соблюдением жилищного законодательства;

- о максимально допустимой мощности приборов, оборудования и бытовых машин, которые может использовать потребитель для удовлетворения бытовых нужд;

- отсутствует информация о праве потребителей обратиться за установкой приборов учета в организацию, которая в соответствии с Федеральным законом «Об энергосбережении и о повышении энергетической эффективности и о внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации» не  вправе отказать потребителю в установке прибора учета и обязана предоставить рассрочку в оплате услуг по установке прибора учета.

В соответствии с действующим законодательством Исполнитель обязан предоставить потребителю данную информацию путем указания в договоре, содержащем положения о предоставлении коммунальных услуг, а также путем размещения на досках объявлений, расположенных во всех подъездах многоквартирного дома или в пределах земельного участка, на котором расположен многоквартирный дом, а также на досках объявлений, расположенных в помещении исполнителя в месте, доступном для всех потребителей.  
Не соблюдаются требования «Правил предоставления коммунальных услуг гражданам» в части проведения по требованию потребителей сверки платы за коммунальные услуги и выдачи в течение трех рабочих дней документов, подтверждающих правильность начисления потребителю платежей, а также правильность начисления установленных федеральными законами и договором неустоек (штрафов, пеней), тем самым допуская обсчет потребителей и увеличение сумм по оплате платежей;  своевременно не доводится информация об изменении размера платы за коммунальные услуги, изменении тарифов и нормативов потребления коммунальных услуг.  

  Так при проведении внепланового мероприятия по контролю по жалобе потребителя в отношении ООО «Управляющая компания № 13», на предмет соблюдения законодательства о защите прав потребителей при оказании услуг по управлению многоквартирными жилыми домами было установлено, что ООО «Управляющая компания № 13» осуществляет управление многоквартирными домами, оказывает услуги и выполняет работы по содержанию и ремонту общего имущества многоквартирных домов, предоставляет коммунальные услуги гражданам на основании договоров управления многоквартирными домами.

В результате проведения внепланового мероприятия по контролю в отношении ООО «Управляющая компания № 13» Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области установлены достаточные данные, указывающие на наличие события административного правонарушения, предусмотренного ч.1 ст.14.8 КоАП РФ, а именно:  ООО «Управляющая компания № 13» не предоставила необходимую и достоверную информацию для потребителя об услугах, а именно:  обоснованности начисления дополнительных платежей за  услугу по отоплению. 
Согласно статьи 43 Закона РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 № 2300-1, п.1 ст. 424 Гражданского кодекса Российской Федерации, за нарушение прав потребителей, установленных законами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, исполнитель несет административную, уголовную или гражданско-правовую ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.  

Объективная сторона правонарушения выражалась в том, что ООО «Управляющая компания № 13», выставляя  в платежном документе  (квитанции)  объемы потребления тепла с учетом дополнительной суммы по перерасчету, увеличив размер платы за коммунальную услугу по отоплению на сумму 2185-46 рублей (всего оплата за отопление  составляла 3530-63 рубля) без предоставления потребителю полной, достоверной и своевременной информации об оказываемых услугах: об объемах потребления коммунальных ресурсов (тепловой энергии), сведений об основаниях перерасчета с указанием оснований правильности начисления платежей за коммунальные услуги, а также не доведением до потребителя информации об удовлетворении его претензии, либо об отказе в удовлетворении претензии с указанием причин такого отказа,   что является нарушением ст. 8, ст. 10 Закона РФ «О защите прав потребителей»,  ч.2 ст. 165 ЖК РФ, пункта 42, пункта 49 (подп. «р», «и»), пункта 51 (подп. «б», «г») Правил № 307;  п. 31 (подп. «д»), п. 33, п. 68 «Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов», утвержденных Постановлением Правительства РФ от  6 мая 2011г. № 354.
Данное обстоятельство, выявленное при проведении административного расследования,  свидетельствовало о том,  что ООО «Управляющая компания № 13», в нарушение подп. «р» п.49 Правил № 307, п. 31 (подп. «д»), п. 33, п. 68 «Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов», утвержденных Постановлением Правительства РФ от  6 мая 2011г. № 354,
не произвела своевременно, по требованию потребителя, сверку платы за коммунальные услуги и в течение 3 рабочих дней не выдала документы, подтверждающие правильность начисления потребителю платежей. 
Тем самым, выставляя в платежном документе (квитанции) сумму к оплате коммунальных услуг (отопление) и дополнительную сумму с учетом перерасчета без предоставления потребителю необходимой и достоверной информации об услуге по отоплению,  взимая с потребителя большую сумму, чем обусловлено ценой коммунальной услуги, не исполняя, тем самым,  должным образом обязанности исполнителя коммунальных услуг,  ООО «Управляющая компания № 13» нарушила нормы действующего законодательства, что образует состав административного правонарушения предусмотренного ч.1  ст. 14.8 КоАП РФ.
 При проверке организаций, оказывающих населению жилищно-коммунальные услуги, Управлением были проанализированы формы договоров на  управление многоквартирными домами, предметом которых является оказание услуг и выполнение работ по надлежащему содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирных жилых  домах, предоставление коммунальных услуг собственникам помещений, а также осуществление иной, направленной на достижение целей управления многоквартирным домом деятельности. 

 В соответствии с требованиями ст.16 Закона РФ «О защите прав потребителей» Управление проводило правовой анализ договоров управления многоквартирными домами на предмет соответствия  условий договоров действующему законодательству в области защиты прав потребителей и выявления в договорах условий, ущемляющих права потребителей по сравнению с правилами, установленными действующим законодательством в области защиты прав потребителей.
В результате было установлено, что в договоры на управление многоквартирными домами были включены условия, ущемляющие права потребителей. 
   
 Так при проведении планового мероприятия по контролю в отношении ООО «Управляющая компания № 9», осуществляющей управление 52 многоквартирных жилых домов, установлено. 
- Согласно п. 3.2.5 Договоров «Управляющая организация вправе прекращать предоставление услуг по Договору в случае просрочки Собственником оплаты оказанных услуг более шести месяцев или нарушения иных требований настоящего договора, а также в иных случаях, предусмотренных Правилами предоставления коммунальных услуг». Данное условие договоров противоречит п.117, п.118 «Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов», согласно которым  «Исполнитель ограничивает или приостанавливает предоставление коммунальной услуги в случае наличия у потребителя задолженности по оплате 1 коммунальной услуги в размере, превышающем сумму 3 месячных размеров платы за коммунальную услугу…».

- Согласно п. 4.6 Договоров «Оплата Собственником оказанных услуг по Договору осуществляется на основании выставляемого счета. В выставляемом счете-извещении указываются: размер оплаты оказанных услуг, сумма задолженности Собственника по оплате оказанных услуг за предыдущие периоды». Данное условие договоров противоречит  п.69 Правил, согласно которому «в платежном документе указываются: почтовый адрес жилого помещения; сведения о собственнике, наименование исполнителя с указанием наименования юридического лица, номер его банковского счета и банковские реквизиты, адрес, номера контактных телефонов, адреса электронной почты, адрес сайта исполнителя в сети Интернет; наименование каждого вида оплачиваемой коммунальной услуги, размер тарифов, единицы измерения объемов коммунальных ресурсов; объем каждого вида коммунальных услуг; общий объем каждого вида коммунальных услуг на общедомовые нужды; сведения о размере перерасчета платы за коммунальные услуги; сведения о предоставлении субсидий и льгот на оплату коммунальных услуг; сведения о рассрочке и отсрочке внесения платы за коммунальные услуги, предоставленной потребителю.

- Согласно п. 5.10 Договоров «В случае истечения нормативного срока эксплуатации общего имущества МКД,  Управляющая организация не несет ответственности за качество коммунальных услуг по параметрам, зависящим от технического состояния эксплуатируемого оборудования…». Данное условие договора противоречит нормам ст.13, ст.15, ст.29  Закона РФ «О защите прав потребителей», согласно которым основаниями, освобождающими исполнителя от ответственности перед потребителем являются: непреодолимая сила, нарушение потребителем установленных правил использования услуги (работы) или действий третьих лиц, а также противоречит п. 42 «Правил содержания общего имущества в многоквартирном доме», утвержденных Постановлением Правительства РФ от 13.08.2006 г. № 491, согласно которому управляющая организация отвечает перед собственниками помещений за нарушение своих обязательств и несет ответственность в соответствии с действующим законодательством, п. 149 «Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов», утвержденных Постановлением Правительства РФ от  6 мая 2011г. № 354, согласно которому «исполнитель несет установленную законодательством Российской Федерации административную, уголовную или гражданско-правовую ответственность за нарушение качества предоставления потребителю коммунальных услуг; за вред, причиненный жизни, здоровью и имуществу потребителя вследствие нарушения качества предоставления коммунальных услуг. Исполнитель освобождается от ответственности за ухудшение качества коммунальных услуг, если докажет, что оно произошло вследствие обстоятельств непреодолимой силы. 

В соответствии с п.2 ст.400 Гражданского кодекса РФ,  п.1 ст.16 Закона РФ «О защите прав потребителей» условия договора, ущемляющие права потребителей по сравнению  с правилами, установленными законами или иными правовыми актами, Российской Федерации в области защиты прав потребителей признаются недействительными.


Доля обращений граждан на нарушения их потребительских прав в сфере ЖКХ продолжает превалировать над обращениями по другим вопросам защиты прав потребителей в сфере услуг. Так по итогам 2012 года общее количество обращений на нарушения прав потребителей составило 2706, в сфере ЖКХ 1373, что от общего количества обращений на нарушение прав потребителей составило 50,7% (1373/2706).  
Основными причинами обращений потребителей остаются неисполнение управляющими компаниями обязанностей по содержанию и текущему ремонту многоквартирного дома; необоснованные расчеты стоимости электроснабжения в местах общего пользования; ненадлежащее оформление управляющими организациями актов о не предоставлении коммунальных услуг или предоставлении коммунальных услуг ненадлежащего качества, а так же вопросы о правомерности действий исполнителей услуг при установке и поверке приборов учета. 

 
Значительную долю поступивших обращений  составляли  вопросы, не входящие в компетенцию Управления Роспотребнадзора. Так повышение тарифов с 1 июля 2012 года повлекло за собой массу вопросов у граждан по правилам расчета тарифов. Специалисты Управления вынуждены перенаправлять поступающие обращения по подведомственности, что сказывалось  на сроках рассмотрения обращений.  
В связи с тем, что с 1 августа 2011 года внесены изменения в жилищное законодательство, полномочия по проведению проверок соблюдения юридическими лицами и индивидуальными предпринимателями обязательных требований, установленных нормативными правовыми актами  жилищного законодательства, регулирующими, в том числе отношения с участием граждан, в частности касающихся соблюдения требований к использованию и сохранности жилищного фонда, в том числе требований к жилым помещениям, их использованию и содержанию; использованию и содержанию общего имущества собственников помещений в многоквартирных домах; правильности расчета и начисления платы за жилищно-комунальные услуги; порядка предоставления гражданам коммунальных услуг, относятся к исключительной компетенции органов регионального жилищного надзора. 

На территории  Новгородской области уполномоченным органом исполнительной власти в части осуществления контроля за соблюдением норм жилищного законодательства является Государственная жилищная инспекция Новгородской области. 

В связи с чем, в соответствии с ч.4 ст.8  ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан РФ» от 02.05.2006 г. № 59-ФЗ Управлением было направлено в адрес Госжилинспекции  для принятия мер в пределах полномочий  за период 2012 года 32 обращения потребителей, касающихся ненадлежащего содержания общедомового оборудования многоквартирных домов (состояние инженерных коммуникаций, протечка кровли, неисправность стояков отопления); необоснованного выставления показателей объемов коммунальных ресурсов; правомерности применения тарифов на коммунальные услуги и др.
Все обращения были рассмотрены в установленные сроки, по большей части обращений принимались меры в пределах полномочий Управления. По фактам обращений граждан проводились внеплановые мероприятия по контролю, а также  возбуждались дела об административных правонарушениях и проводились  административные расследования в соответствии с нормами статьи 28.7 КоАП РФ. 
     Так, по поступившей жалобе на ненадлежащее качество предоставляемых коммунальных услуг (отопление) Территориальным отделом управления Роспотребнадзора в Валдайском районе была проведена внеплановая выездная проверка в отношении управляющей компании ООО «Транс-экспресс». По результатам проверки возбуждено дело об административном правонарушении по ст. 14.4 ч. 1 КоАП РФ. В ходе мероприятий по контролю были проведены лабораторно  - инструментальные замеры температурного режима в жилом помещении, что подтвердило факт отклонения температуры воздуха в помещении от нормативных показателей. Данный факт также был подтвержден показаниями теплового счетчика на входе в дом, показаниями теплового счетчика на выходе из котельной. По результатам мероприятий по контролю был составлен протокол об административном правонарушении по ст. 14.4 ч. 1 (за предоставление коммунальных услуг не соответствующих требованиям). 
По результатам выявленных нарушений по итогам 2012 года было составлено  104 протокола об административных правонарушениях,  из них по результатам административных расследований – 45.

Вынесено 97 Постановлений:   на ДЛ- 35, предупреждений – 2; 

на  ЮЛ- 42, предупреждений -18.
Общая сумма наложенных  административных штрафов составила 494 тыс. руб. 
Выдано 40 предписаний и 4 представления об устранении причин и условий, способствовавших совершению административных правонарушений. Предписания  исполнены в установленные сроки.
Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области применяются различные формы и методы защиты нарушенных прав потребителей, в том числе и в судебном порядке. 
Так за 2012 год Управлением дано 965 заключений по судебным делам, в том числе ТО г. Боровичи дано 909 заключений. Иски потребителей поданы на взыскание убытков, понесенных вследствие ненадлежащего качества предоставления жилищно-коммунальных услуг. Рассмотрено и удовлетворено 946 исков. Присуждено денежных средств в пользу потребителей – 5257,5 тыс. рублей, их них компенсация морального вреда  – 465,1 тыс. рублей.
Подано в суд 30 исков, из них в защиту неопределенного круга потребителей – 5 исков, в защиту группы потребителей – 25 исков. 
Удовлетворено исков всего – 29, их них в защиту неопределенного круга потребителей – 4, в защиту группы потребителей – 25.

Присуждено денежных средств в пользу потребителей - 136,6 тыс. руб., из них компенсация морального вреда – 7,7 тыс. руб. 
Примеры:

Так, при проведении проверки и административного расследования Территориальным отделом управления Роспотребнадзора в Валдайском районе было установлено, что как исполнителем коммунальных услуг – управляющей компанией ООО «Транс-экспресс», так и ресурсоснабжающей организацией - Валдайский филиал ООО «МПЖКХ НЖКС», нарушаются права неопределенного круга потребителей в части предоставления коммунальных услуг (отопление) ненадлежащего качества. В Валдайский районный суд было подано исковое заявление в защиту прав неопределенного круга потребителей. По результатам рассмотрения дела исковое заявление удовлетворено, действия ответчиков - исполнителя коммунальных услуг и ресурсоснабжающей организации по предоставлению коммунальных услуг – отопление (подачи тепловой энергии) ненадлежащего качества признаны противоправными в отношении неопределенного круга потребителей жилого многоквартирного дома № 21 по ул. Гагарина г. Валдай. В судебном порядке на ответчиков возложили обязанность - предоставлять потребителям коммунальную услугу – отопление надлежащего качества, обеспечивающую теплоснабжение в течение отопительного периода в зависимости от температуры наружного воздуха. Ресурсоснабжающей организацией была подана апелляционная жалоба на решение Валдайского районного суда. По результатам рассмотрения жалобы решение Валдайского районного суда оставлено без изменений. 
Так, в мае 2009 года, по заявлению Боровичского межрайонного прокурора в защиту прав и законных интересов неопределенного круга лиц, было принято решение Боровичского городского суда Новгородской области, которым было установлено, что ООО «МП ЖКХ Новжилкоммунсервис» при обеспечении населения г. Боровичи Новгородской области питьевой водой из водоисточника реки Мсты нарушает требования санитарно-эпидемиологического законодательства, не обеспечивая надлежащую очистку воды. 

В соответствии со ст. 19 Федерального закона от 30.03.1999 г. № 52-ФЗ «О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения» питьевая вода должна быть безопасной в эпидемиологическом и радиационном отношении, безвредной по химическому составу и должна иметь благоприятные органолептические свойства.  Индивидуальные предприниматели и юридические лица, осуществляющие эксплуатацию централизованных, нецентрализованных систем питьевого и хозяйственно-бытового водоснабжения обязаны обеспечить соответствие качества питьевой воды указанных систем санитарным правилам. Население городских и сельских поселений должно обеспечиваться питьевой водой в приоритетном порядке в количестве, достаточном для удовлетворения физиологических и бытовых потребностей. 

В соответствии с результатами исследования питьевой воды реки Мсты, проведенного испытательным лабораторным центром Филиала ФГУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области в Боровичском районе» в пробах воды водоисточника реки Мста показатель цветности, окисляемости, концентрации железа превышают нормативы, установленные СанПин 2.1.4.1074-01.

Представители ООО «МП ЖКХ Новжилкоммунсервис» не оспаривали то, что питьевая вода, подающаяся населению г. Боровичи не отвечает требованиям           СанПин 2.1.4.1074-01 по выше названным показателям. Однако они утверждали, что для того, чтобы обеспечить подачу воды надлежащего качества и в требуемом количестве, необходимо построить новые очистные сооружения, что потребует значительных материальных вложений.

Суд обязал ООО «МП ЖКХ Новжилкоммунсервис» обеспечить подачу питьевой воды населению г. Боровичи в соответствии с установленными нормативами не позднее двух лет с момента вступления суда в законную силу. Решение суда вступило в законную силу 05.06.2009 г.  С 05.06.2011 г. ООО «МП ЖКХ Новжилкоммунсервис» обязано было подавать гражданам питьевую воду, соответствующую санитарно-гигиеническим требованиям. Однако, ООО «МП ЖКХ Новжилкоммунсервис» обратилось в суд с просьбой о продлении этого срока, судебным решением срок, с которого хозяйствующий субъект должен подавать гражданам качественную питьевую воду был продлен на 1 год. То есть суд обязал  ООО «МП ЖКХ Новжилкоммунсервис»                      с 05.06.2012 г. подавать гражданам качественную питьевую воду, соответствующую санитарным правилам. С указанного выше срока качество воды не изменилось, вода не соответствовала санитарным правилам.

Межрегиональная общественная организация по защите прав потребителей «БЛОК-ПОСТ» (юридический адрес: 156300 Костромская область, Костромской район, пос. Каравеево, ул. Штеймана, д. 56. кв. 6) стала подавать в суд иски в защиту прав потребителей, в суды обращались также и сами потребители. Основание исков – взыскание потребителем убытков, понесенных вследствие продажи коммунального ресурса (питьевой воды) ненадлежащего качества.

Так как несоответствие питьевой воды обязательным требованиям было доказано      вступившим в законную силу решением суда и данное решение суда имело преюдициальную силу для последующих судов, то при рассмотрении исков потребителей о взыскании убытков в связи продажей им коммунального ресурса (питьевой воды) ненадлежащего качества доказывания данного факта не требовалось. Территориальный отдел был привлечен судом для дачи заключений по этим делам в порядке                           ч. 1 ст. 47 ГПК РФ.

В дальнейшем работа по защите прав потребителей ЖКУ будет активизирована путем проведения контрольно-надзорных мероприятий, подачи исков в суды по защите прав неопределенного круга потребителей, дачи заключений по делам в целях защиты прав потребителей, а также путем координации работы с органами госвласти субъекта, с муниципальными образованиями и общественной организацией по защите прав потребителей.
В случае возникновения вопросов о нарушениях законодательства по защите прав потребителей и соблюдения требований санитарного законодательства потребитель вправе обратиться:

- в Центр по информированию и консультированию потребителей в ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области», тел 77-20-38;

- в Общественную приемную Управления Роспотребнадзора по Новгородской области, тел. 971-106.  

Начальник отдела ЗПП                                       Быстрова О.В.
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