Сауда және интеграция вице-министрі
Қ.Қ. Төребаевтың «Қазақстан Республикасының кейбір
Заңнамалық актілеріне тұтынушылардың
құқықтарын қорғау мәселелері бойынша
өзгерістер мен толықтырулар енгізу туралы»
ҚР Заңының жобасымен таныстыру бойынша баяндамасы
2020 жылғы 6 ақпан, сағ. 11:00
Құрметті Нұртай Салихұлы!

Құрметті депутаттар, әріптестер!
2,3-слайд

Елбасының 2018 жылғы 5 қазандағы және 2019 жылғы 2 қыркүйектегі Президент Қ. Тоқаевтың Жолдауларында қойылған маңызды міндеттердің бірі - тұтынушылардың құқықтарын қорғаудың тиімді жүйесімен халықты қамтамасыз ету.
Әзірленген заңнамалық түзетулер пакеті үкіметтік емес ұйымдардың, өзін-өзі реттеу және қоғамдық бақылау институттарының рөлін күшейте отырып, тұтынушылар құқығын қорғаудың тұтас және тиімді жүйесін қалыптастыруға бағытталған. 
Тұжырымдамалық негіз ретінде тұтынушылардың құқықтарын қорғаудың аралас моделі алынған, онда мемлекет «ақылды» әкімшілендірумен шектеледі, ал бұзылған құқықтарды қалпына келтірумен сотқа дейінгі реттеу институттары айналысады.
Анықтама: Ұлыбритания, Ирландия, Литва, Германия, Жапония, Финляндия, Австрия, АҚШ, Қытай және т.б. «ақылды» реттеу тұтынушылардың құқықтарын қорғау мәселелерін үйлестіруді, сотқа дейінгі реттеу институттарының құқықтық мәртебесін (құқықтары, міндеттері, процестік мерзімдері), олардың жауапкершілігі мен есеп берушілігін қамтамасыз ететін арнайы орган құруды қамтиды. Сот органдарына күрделілігі жоғары істер келіп түседі.
4-слайд

Осыған байланысты, тұтынушылардың құқықтарын қорғаудың ұлттық моделін қалыптастыру кезінде мынадай мәселелерге ерекше назар аударылды:

- өзін-өзі реттеу институтын дамыту есебінен бизнестің өзін-өзі тазартуы; 

-   өз құқықтары мен мүдделерін қорғау мәселелерінде халықтың хабардар болуы; 

-  қоғамдық бақылауды күшейту арқылы бизнеске әкімшілік қысымды төмендету;

 - тұтынушылық дауларды сотқа дейінгі тәртіпте тиімді қараудың құқықтық негіздерін құру. 

Тек осындай модель ғана барлық қатысушыларға пайдалы.
5-8-слайдтар
Бүгінгі таңда тұтынушылардың құқықтарын қорғаудың ұлттық жүйесі барлық мемлекеттік органдар мен 208 үкіметтік емес ұйымдардың жұмысын қамтиды.

Алайда, өзара іс-қимылдың нақты реттелмеуі, жүйенің әрбір қатысушысының рөлі мен мәртебесін бекіту мемлекеттік саясаттың тұтас қалыптасуын, тиісінше, біздің халқымыздың құқықтарын қорғаудың сапалы деңгейін қамтамасыз етпейді.

Бұл туралы слайдтар мен презентациялық материалдарда толық көрсетілген цифрлар куәландырады.

Халықтың тұтынушылардың құқықтарын қорғау жүйесіне қанағаттануының әлсіз болуы да маңызды проблемаларды көрсетеді.

Сонымен, әлеуметтік зерттеулерге сәйкес қатысқандардың 87% - ы тұтынушылар ретінде олардың құқықтары мен заңды мүдделерін бұзу фактісін растайды, бұл ретте 29% - ның жылына 7-ден астам рет құқығы бұзылған.

Сауалнамаға сәйкес 2018 жылы мемлекеттік органдарға деген сенім деңгейі 51%-ға төмендеген. 
Өз құқықтары мен заңды мүдделерін қорғау мәні бойынша азаматтардың көпшілігі - 64%-ы өз құқықтарын қорғауға ниетті емес екенін атап өтті. Бұл әдеттегідей, бизнестің жазасыздығына және кімдікі дұрыс – кімдікі теріс екенін дәлелдеудің ұзақтығына байланысты. Өз құқықтарын қорғау үшін уәкілетті мемлекеттік органдарға тұтынушылардың 11%-ы ғана жүгінеді екен. 

Құқықтарды сот тәртібімен қорғауға келетін болсақ, сауалнамаға қатысқандардың 48%-ы сот төрелігіне сенбейді. Бұл ретте респонденттердің 16%-ы тауардың құны жоғары болған жағдайда ғана сотта өз құқықтарын қорғауға дайын.

Осыған байланысты тұтынушылардың құқығын қорғаудағы негізгі проблемалар ретінде келесіні атап өтуге болады:

1) қолданыстағы жүйе көбіне әкімшілік шараларға бағытталған, ал бұзылған құқықтарды қалпына келтіруге немқұрайлы қарайды;

2) сотқа дейінгі реттеу институты жалпы қорғаныс жүйесіне аз интеграцияланған;
3) мемлекеттік органдар мен үкіметтік емес ұйымдардың өз рөлі мен міндеттерін әртүрлі ұғынуы;
4) тұтынушылық сауаттылықтың төменділігі, олардың құқықтарын қорғаудың қарапайым және нақты алгоритмінің болмауы;

5) тұтынушылардың қарапайым құқықтарын бұзғаны үшін кәсіпкерлердің жазаланбауы.
9-слайд

Заң жобасында осы мәселелерді шешу үшін біз 
8 негізгі ережені бекітеміз. Олар слайдтар мен материалдарда көрсетілген.
10-слайд

Негізгі ережелердің әрқайсысына қысқаша тоқталып өтсек:
БІРІНШІ – тұтынушылардың құқықтарын қорғаудың институционалды жүйесін бекіту
Мұнда біз:

- заңның мәнін нақтылаймыз;

- жаңа қағидаттарды енгіземіз (1. құқықтық сауаттылықты арттыру; 2. қорғаудың тиімді жүйесін қамтамасыз ету; 3. тұтынушылардың бұзылған құқықтары мен заңды мүдделерін қалпына келтірудің басымдылығы; 4. сатушы шағымдарды қарауға міндетті);
 - қатысушылардың тізімін қалыптастырамыз;
- біз тұтынушылар құқығын қорғау жүйесін кезекті шаралар жиынтығы ретінде бекітіп, тұтынушылар құқығының тиімді қорғалуын қамтамасыз етеміз;
- профилактикалық шараларды, өзін-өзі қорғау шараларын, дауды сотқа дейінгі тәртіпте реттеу шараларын, мемлекеттік ықпал ету шараларын және сот  тәртібінде тұтынушылардың құқықтарын қорғауды қамтитын тұтынушылардың құқықтарын қорғау шараларын біріктіреміз.
11-слайд

ЕКІНШІ – шағымдарды қараудың үш сатылы жүйесін енгізу
Мұнда біз I-деңгейде сатушының шағымды міндетті түрде қарауын енгізуді ұсынамыз. Бұл ретте оны 10 күндік қарау мерзімі, сондай-ақ, тауарларды, жұмыстар мен көрсетілетін қызметтерді өткізу орындарында уәкілетті орган мен сотқа дейінгі реттеу институттарының байланыстарын орналастыру міндеті белгіленеді.
Теріс пиғылды кәсіпкер тарапынан шағым ескерілмегенде, оны жауапкершілікке тарту мүмкіндігі қарастырылған. 
II-деңгейде - шағым дауларды сотқа дейінгі қарау институттарына не уәкілетті органға келіп түседі. Сонымен қатар, Заң жобасында шағымдарды жіберу, сондай-ақ, қарау мерзімдері мен тәртібі регламенттелген. 

Сотқа дейінгі реттеу институттарын ынталандыру мақсатында Заң жобасында дау сотқа дейінгі тәртіппен шешілген жағдайда, кәсіпкерлерді әкімшілік жауапкершіліктен босату мүмкіндігі қарастырылған.

Ал III-деңгей - бұл, әрине, сотқа шағымдану.

Осылайша, дау-дамайлардың көпшілігі бірінші сатыда, яғни, сатушымен талқылау сатысында шешілетін болады, бұл оның қоғам алдындағы әлеуметтік жауапкершілігін және сатып алушының алдындағы материалдық жауапкершілігін арттырады.
12-слайд

ҮШІНШІ - дауларды сотқа дейінгі қарау институттарын (медиация, төрелік, ӨРҰ) нығайту және тұтынушы өкілдерінің мәртебесін бекіту.

Осы тұрғыда басты жаңалық - сотқа дейінгі реттеу субъектілері моральдық зиянды өтеудің заңнамалық мүмкіндігі.

Олардың қызметін бағалау мақсатында дауларды қарау нәтижелері туралы уәкілетті органды хабардар ететін норма енгізілді.

Бизнес қоғамдастықтарды өзіндік тазартудың тиімді институттарының бірі ретінде өзін-өзі реттеу мәселелеріне ерекше назар аударылады.

ӨРҰ деп аталатын өзін-өзі реттейтін ұйымның, оның мүшелерінің кемшіліктері үшін тұтынушыларға мүліктік жауапкершілікті қамтамасыз ету - оның тікелей жауапкершілігі мен міндеті болып табылады.

Анықтама: "Өзін-өзі реттеу туралы" ҚР Заңына сәйкес ӨРҰ міндеттеріне: ТЖҚ сапасына кепілдік беру, стандарттарды жетілдіру, өз мүшелерін бақылау, адал емес  мүшелерге қатысты қатаң шараларды қолдану, ӨРҰ мүшелері ұсынатын ТЖҚ тұтынушыларын қорғаудың тиімді жүйесі, өзін-өзі реттеу институтының беделін түсіруді болдырмау жатады.

Осыған байланысты ӨРҰ мүшелері мен тұтынушылар арасындағы дауларды тиімді қарауға жауап беретін ӨРҰ мамандандырылған органы бекітілді. Сондай-ақ, өзінің тікелей міндеттерін сақтамағаны үшін ӨРҰ-нің жауапкершілігі енгізілді.
Білікті «тұтынушыларды қорғаушыларды» қалыптастыру мақсатында олардың тізімі анықталды, тұтынушылармен өзара іс-қимыл тәртібі регламенттелді.

Есіңізде болса, өткен жылы Әділет министрлігі заң қызметін көрсетуге заңнамалық тексеріс жүргізді, бұл бүгінгі таңда білікті заңгерлерді тұтынушылардың құқықтарын қорғауға қосуға мүмкіндік берді.

 Кәсіби өкілдің рөлі тұтынушының құқықтарын қорғауда өте маңызды, өйткені бұзылған құқықтарды қалпына келтірудегі даудың нәтижесі оның біліктілігіне байланысты. Тұтынушылар тәртіп бұзушы – кәсіпкер тарапынан да, өз қорғаушысы тарапынан да алданып қалған кезде "жалған өкілдердің" өсуіне жол бермей қажет.

 Осыған байланысты Заң жобасында өкілдердің негізгі құқықтары мен міндеттері, өкілдік қызметтерді ресімдеуге қойылатын талаптар бекітілген.
13-слайд

ТӨРТІНШІ- «бір терезе» қағидаты бойынша тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласында шағымдарды қабылдаудың Бірыңғай ақпараттық жүйесін құру.
Мұндай жүйені құру тұтынушылардың құқықтарын қорғау бойынша барлық шараларды бір жерде шоғырландыруға, шағымды дайындау және оны құзырлы органдарға жолдау рәсімдерін жеңілдетуге және арзандатуға, сондай-ақ, барлық өтініштер мен оларды қарау нәтижелерін цифрландыруға мүмкіндік береді.
Тұтынушылардың ыңғайлылығы үшін БАЖ-да даудың мәніне және қызмет көрсету саласына байланысты шағымдардың бірқатар үлгілік нысандары, сондай-ақ "қорғаушылардың" тізбесі мен байланыстары орналастырылатын болады.

Сондай-ақ, жүйе кез келген сотқа дейінгі реттеу субъектісіне немесе мемлекеттік органға қолжетімділікті қамтамасыз етеді. 

Жаңа цифрлық шындық жағдайында Заң жобасында ұсынылған шағымдарды беру және қарау процесін автоматтандыру "осы жерде және қазір" қағидаты бойынша дауды тез және арзан шешудің ауқымды онлайн платформасына кезең-кезеңімен өзгертіледі. Ал келіп түскен ақпаратты жинау мен өңдеу тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы тиімді мемлекеттік саясатты қалыптастыру үшін сарқылмайтын дереккөз болады.
14-слайд

БЕСІНШІ - тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы уәкілетті органның рөлін күшейту

Біріншіден - мемлекеттік органдар мен сотқа дейінгі реттеу институттары қызметінің үйлестірушісі ретінде. Бұл жерде негізгі құрал - шағымдар қабылдаудың бірыңғай ақпараттық жүйесі болып табылады. 

Екіншіден - тікелей мемлекеттік бақылауды жүзеге асыратын орган ретінде. Бұл ретте бақылау субъектісіне бармай профилактикалық бақылауға басымдық берілетін болады.
АЛТЫНШЫ - тұтынушылардың құқығын қорғау жөнінде Ведомствоаралық кеңес құру.

Мұндай алқалы орган құрудың орындылығы мен өзектілігі, тұтынушының әлеуметтік рөлімен анықталады - бұл бүкіл Қазақстан халқы.

Мұндай Кеңестің жыл сайынғы отырысы көтерілген мәселелердің маңыздылығы мен құндылығын күшейтеді және тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы мемлекеттік органдар қабылдаған шешімдердің тиімділігіне тиісті бақылауды қамтамасыз етеді.
15-слайд

ЖЕТІНШІ - тұтынушылардың құқықтарын қорғау жүйесіне қатысушылардың жауапкершілігін күшейту.

Тауарлар (жұмыстар мен қызметтер) өткізілетін орындарда тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы бұзушылықтардың алдын алу мақсатында уәкілетті органның және сотқа дейінгі реттеу институттарының байланыс ақпараттары орналастырылады.

Мемлекеттік бақылауды жүзеге асыру кезінде бақылау субъектісіне бармай-ақ профилактикалық бақылауға басымдық беріледі.

Адал емес кәсіпкердің ұсыныстар мен ескертулерді орындамауы, тұтынушы үшін аса маңызды деп есептелінетін құқық бұзушылықтар үшін әкімшілік жауапкершілікке әкеп соғады (10-50 АЕК), мысалы:

- тұтынушылардың шағымдарын елемеу;

- тұтынушыларға олардың бұзылған құқықтарын қорғау мүмкіндіктері туралы хабарламау;

- тауарды уақытылы алмастырмау немесе қайтармау.
СЕГІЗІНШІ - тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы үкіметтік емес ұйымдарды қолдау
Қолданыстағы құзырет аясында тұтынушылардың қоғамдық бірлестіктері мен заң кеңесшілері палаталарына таралатын мемлекеттік әлеуметтік тапсырыс тақырыбы кеңейтілді.

Ақысыз қорғау қызметтері қиын жағдайға тап болған тұтынушыларға көрсетіледі: мүгедектерге, зейнеткерлерге, ҰОС қатысушыларына және т.б.

Алдын алу мақсатында тұтынушылардың қоғамдық бірлестіктеріне қоғамдық бақылауды жүзеге асыру құзыреті берілген. Қоғамдық бақылауды (ҚБ) жүргізу тәртібі мен негіздері  регламенттелген.
Анықтама: ОК құрамында кемінде 3 адам бар комиссиямен жүзеге асырылады және тұтынушының құқықтарымен шектеледі: 

- тауарларды, жұмыстарды және қызметтерді өткізу орындарына бару бойынша; 

- ТЖҚ-ны іске асыру орындарына бару кезінде жасалатын іс-әрекеттерді фото -, аудио -, бейне фиксациялауды қолдану; 

- тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы бұзушылықтар анықталған жағдайда уәкілетті органды хабардар ету. 

ОК нәтижелері 30 күн ішінде ЕОП сайтында, БАЖ-да немесе БАҚ-та орналастырылуға жатады. 

Қоғамдық бақылауды жүргізу үшін негіздер: 

1) ҚББ келіп түсетін шағымдар мониторингінің жыл сайынғы қорытындылары; 

2) алдыңғы ОК ұсынымдарының орындалуын тексеру; 

3) бір кәсіпкерге қатысты 5 және одан да көп шағымдардың түсуі. 

Қоғамдық бақылау жүргізу кезінде кәсіпкерге комиссияның құрамы және бақылау жүргізудің негіздері туралы ақпарат жеткізіледі. 

Бұзушылықтар анықталған кезде бұл туралы ақпарат тиісті мемлекеттік органдарға жіберіледі.
16-слайд 

Қорытындылай келе, Заң жобасын қабылдау келесі оң өзгерістерге әкеледі:

- барлық жерде құқықтық сауаттылық артады;

- сотқа дейінгі реттеуші институттар мен тұтынушыларды қорғаушылардың рөлі артады;

- тұтынушылардың қоғамдық бірлестіктері белсендіріледі;

- бизнестің әлеуметтік және материалдық жауапкершілігі айтарлықтай артады;

- тауарлар, жұмыстар мен қызметтер сапасы артады.

Назарларыңызға рахмет!

