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Аннотация 
Введение: в статье исследованы механизмы защиты прав потребителей, реализуемые Управлением 

Роспотребнадзора по Республике Татарстан, приведены основные достижения региональной системы 
защиты прав потребителей.

Материалы и методы: исследование проведено на основе законодательства Российской Федера-
ции в сфере защиты прав потребителей. Материалами исследования послужили статистические дан-
ные с 2007 по 2021 год, судебная практика. В качестве методологического инструментария выступили 
описательный, эмпирический методы познания, а также метод сравнительного анализа. 

Результаты исследования: определены основные виды нарушений прав потребителей, по кото-
рым в Управление Роспотребнадзора поступило наибольшее количество обращений, а также выявле-
ны наиболее частые основания для применения мер административного наказания за нарушения прав 
потребителей в 2021 году.

Обсуждение и заключения: автор статьи приходит к выводу о важности эффективного взаимодей-
ствия участников национальной системы по защите потребительских прав в целях реализации ком-
плекса мер по эффективной защите прав потребителей в Республике Татарстан.
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Abstract
Introduction: the author studies mechanisms of consumerism applied by Russian Federal State Agency 

for Health and Consumer Rights for the Republic of Tatarstan, the main achievements of the regional system 
of consumer protection are given.
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Materials and Methods: the author carried out the study basing on the laws of the Russian Federation in 
consumerism. Statistical data (2007 – 2021) and court practice  were the materials of the study. The 
methodological tools were descriptive, empirical methods of knowledge, as well as the method of comparative 
analysis.

Results: the main types of violations of consumer rights, which received the largest number of appeals to 
the Office of Rospotrebnadzor, as well as the most frequent grounds for administrative penalties for violations 
of consumer rights in 2021 were identified.

Discussion and Conclusions: the author of the article comes to the conclusion about the importance of 
effective interaction between the participants of the national system for the protection of consumer rights 
in order to implement a set of measures for the effective protection of consumer rights in the Republic of 
Tatarstan.
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Введение
7 февраля 1992 года был принят закон Россий-

ской Федерации «О защите прав потребителей», 
который стал первым российским документом, 
четко сформулировавшим права потребителей на 
безопасность, информацию, выбор, судебную за-
щиту, объединение потребителей в общественные 
организации.

За прошедшие годы закон претерпел суще-
ственные изменения, однако не утратил своей 
главной особенности – служить интересам рос-
сийских граждан.

Закрепляя основные права потребителей и 
определяя механизм их защиты, закон «О защите 
прав потребителей» одновременно устанавливает 
систему органов власти федерального, региональ-
ного и муниципального уровня, которые во вза-
имодействии с общественными объединениями 
потребителей формируют национальную систему 
защиты прав потребителей, уникальную в своем 
роде.

Федеральный уровень в этой системе пред-
ставляет Роспотребнадзор, который осущест-
вляет функции по выработке и реализации госу-
дарственной политики и нормативно-правовому 
регулированию в сфере защиты прав потребите-
лей, а также федеральный государственный над-
зор в области защиты прав потребителей.

В целях формирования эффективной систе-
мы и структуры федеральных органов исполни-
тельной власти образована Федеральная служба 
по надзору в сфере защиты прав потребителей и 
благополучия человека, которая является феде-
ральным органом исполнительной власти, осу-

1 О защите прав потребителей: закон Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 // Ведомости Съезда народных депу-
татов РСФСР и Верховного Совета РСФСР. 1992. 9 апреля. № 15. Ст. 766.

2 С 2007 года в Управлении Роспотребнадзора по Республике Татарстан ведется официальная статистика.

ществляющим функции по контролю и надзору в 
сфере санитарно-эпидемиологического благопо-
лучия, защиты прав потребителей и на потреби-
тельском рынке. Федеральная служба по надзору 
в сфере защиты прав потребителей и благополу-
чия человека осуществляет свою деятельность не-
посредственно и через территориальные органы1. 

Материалы и методы
Материалами исследования явились нормы 

законодательства Российской Федерации в сфере 
защиты прав потребителей, отчеты о деятельно-
сти Управления Роспотребнадзора по Республике 
Татарстан, научные труды в рамках обозначенной 
проблематики, материалы государственных до-
кладов о защите прав потребителей в Российской 
Федерации.

Материалами исследования также послужили 
статистические данные Управления Роспотреб-
надзора по Республике Татарстан с 2007 по 2021 
год2, материалы судебной практики. 

Методологическую основу исследования со-
ставили описательный, эмпирический методы по-
знания, а также метод сравнительного анализа.

Результаты исследования
Ключевым показателем государственного кон-

троля (надзора) является уровень минимизации 
вреда (ущерба) охраняемым законом ценностям в 
области защиты прав.

Поскольку с 2019 гoда планoвые контрольные 
(надзорные) мероприятия по защите прав потре-
бителей по решению руководителя Роспотреб-
надзора не прoводятся, основными направления-
ми деятельности являются работа с обращениями 
граждан и судебная защита потребителей.

Consumer’s Rights // Bulletin of the Kazan Law Institute of MIA of Russia. 2022. Т. 13. No 3(49). С. 38 – 43. 
DOI: 10.37973/KUI.2022.41.91.019
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Количество обращений в Управление Роспо-
требнадзора по Республике Татарстан увеличи-
вается с каждым годом. Если в 2007 году в связи 
с нарушением прав потребителей в Управление 
обратились 1283 человека, то в 2021 году рассмо-
трено 7076 обращений. 

Обращения 2007 2021

Товары 962 (74%) 2769 (38%)

 Услуги 321 (25%) 4519 (62%)

Всего 1283 7076

Тематика 
обращений 2007 2021 Рост

Финансовые услуги 32 1500 в 47 раз
Туристические 
услуги 8 200 в 25 раз

Услуги связи 3 112 в 16 раз

Медицинские 
услуги и услуги в 
сфере образования

13 156 в 12 раз 

- включение в договор условий, ущемляющих 
права потребителя, установленные законодатель-
ством о защите прав потребителей (32,4% от всех 
назначенных административных наказаний за на-
рушения прав потребителей); 

- нарушение требований к маркировке това-
ров, подлежащих обязательной маркировке сред-
ствами идентификации (8,5%);

- несоблюдение субъектами предпринима-
тельской деятельности правил продажи отдель-
ных видов товаров, дистанционной торговли, а 
также продажа товаров, выполнение работ либо 
оказание населению услуг ненадлежащего каче-
ства или с нарушением требований, установлен-
ных законодательством Российской Федерации 
(8,1%);

- обман потребителей или введение в заблу-
ждение потребителей относительно потребитель-
ских свойств, качества товара (услуги) (7,6%);

- нарушение прав потребителей на информа-
цию о продавце (исполнителе, изготовителе) и о 
реализуемом товаре (работе, услуге) (4,4%).

Поскольку большинство обращений, как пра-
вило, связано с изложением обстоятельств кон-
кретного имущественного спора, разрешаемого 
исключительно в судебном порядке, то Управ-
лением, помимо проведения надзорных меро-
приятий и принятия мер административного 
воздействия к недобросовестным продавцам и 
исполнителям услуг, авторам обращений дают-
ся необходимые разъяснения и рекомендации. И 
эти разъяснения зачастую составляют основу при 
написании соответствующих исковых заявлений, 
а также учитываются при рассмотрении граждан-
ских дел в суде. 

Таблица 1. Количество обращений, поступив-
ших в Управление Роспотребнадзора по Респу-
блике Татарстан

Table 1. Number of appeals received by the 
Department of Federal supervision agency for 
customer protection and human welfare in the 
Republic of Tatarstan

Изменилась также структура oбращений: если 
в 2007 году обращения потребителей по вопро-
сам продажи продовольственных и непродоволь-
ственных товаров составляли 74%, то в 2021 году 
количество жалоб на реализацию товаров соста-
вило 38%. Увеличилось количество обращений в 
отношении финансовых услуг: в 2007 году посту-
пило 32 обращения, в 2021 году количество обра-
щений увеличилось до 1499,; кроме того, в 12 раз 
увеличилось количество обращений в отношении 
медицинских и образовательных услуг, в 16 раз 
– в отношении услуг связи, в 25 раз увеличилось 
количество обращений, связанных с оказанием 
туристических услуг. 

Анализ обращений граждан на нарушения 
прав потребителей в 2021 году дает основание 
утверждать, что наиболее актуальными оказались 
следующие проблемы:

- нарушение прав потребителей в сфере роз-
ничной торговли продовольственными и непро-
довольственными товарами; 

- нарушение прав потребителей на финансо-
вом рынке и в сфере деятельности платежных 
агентов [1];

- нарушение прав потребителей в сфере быто-
вого обслуживания и общественного питания на-
селения;

- нарушение прав потребителей в сфере услуг 
связи.

Определены наиболее частые основания для 
применения мер административного наказания за 
нарушения прав потребителей в 2021 году: 

Таблица 2. Структура обращений, поступив-
ших в Управление Роспотребнадзора по Респу-
блике Татарстан

Table 2. The structure of appeals received by 
the Department of Federal supervision agency 
for customer protection and human welfare in the 
Republic of Tatarstan
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Гражданским законодательством Российской 
Федерации закреплен основополагающий прин-
цип – защита нарушенных или оспоренных граж-
данских прав осуществляется судом1.

Судебная практика – это неотъемлемaя чaсть 
деятельности Роспотребнадзора, поэтому Управ-
ление в полной мере использует свои полномо-
чия в отношении судебной защиты потребителей. 
Участие Роспотребнадзора в судебном процессе 
существенно повышает шансы потребителей на 
удовлетворение имущественных исков.

Одним из наиболее распространённых видов 
участия Управления в судебной защите потреби-
телей является дача заключений по делам о защи-
те прав потребителей. 

В последние годы увеличилось количество 
судебных процессов с участием специалистов 
Управления. Так, только в 2021 году Управле-
нием в суды представлено 1148 заключений по 
гражданским делам в целях защиты прав потре-
бителей, и это на 14 % больше, чем в 2020 г. (1004 
заключения). Из рассмотренных за 2021 год 932 
дел, по которым даны заключения, исковые тре-
бования удовлетворены по 861 делу. Доля дел, по 
которым приняты решения в пользу потребите-
лей, остается стабильно высокой – 92 %.

При этом специалисты Управления помогли 
потребителям вернуть денежные средства за не-
качественный товар или услугу на общую сумму 
49 млн 900 тыс. рублей, в том числе компенсацию 
морального вреда в размере 2 млн 900 тыс. ру-
блей.

Участвуя в деле в качестве государственно-
го органа, дающего заключение, специалисты 
Управления охватывают практически все сегмен-
ты потребительского рынка: до 70% заключений 
касается споров, связанных с оказанием различ-
ного вида услуг (финансовых, туристических, 
медицинских, жилищно-коммунальных, образо-
вательных, культурно-развлекательных, транс-
портных, услуг по долевому строительству жи-
лья) [2].

Управлением в рамках реализации обеспече-
ния гражданско-правовых механизмов и органи-
зации правозащитной деятельности в интересах 
потребителей ведется активная работа по подаче 
исков в защиту как конкретных лиц, так и неопре-
деленного круга потребителей.

В 2021 года специалистами Управления в за-
щиту граждан подано 40 исков, из которых 20 
– по услугам торговли и 20 – в сфере оказания 

1 Гражданский кодекс Российской Федерации: Федеральный закон от 30.11.1994 № 51-ФЗ // Свод законов Российской 
Федерации. 1994. № 32.

2 Защита прав потребителей в Российской Федерации в 2021 году: государственный доклад / Федеральная служба по над-
зору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека. Москва, 2021. С. 201-202.

услуг. Результативность рассмотрения потреби-
тельских споров остается стабильно высокой. 
28 из 29 рассмотренных исков удовлетворены 
судами (96%). Общая сумма денежных средств, 
возмещенных на основании решений судов по 
делам, в ходе рассмотрения которых Управление 
выступало с исками в защиту прав конкретных 
потребителей, составила порядка 2,8 млн рублей2.

Из общего числа исков (88), поданных в защи-
ту неопределенного круга потребителей, 85 (96 
%) исковых заявлений направлено с целью устра-
нения нарушений в области розничной торговли 
и 3 иска (4%) – в сфере оказания услуг. Из 53 рас-
смотренных дел судами удовлетворены требова-
ния по 51 иску, что составило 96 %.

Для сравнения: в 2007 году было дано только 
18 заключений по искам потребителей по вопро-
сам расторжения договоров купли-продажи нека-
чественных товаров, иски по защите прав потре-
бителей вообще не подавались. Результативность 
рассмотрения потребительских споров в судах 
составляла 64%. 

В результате участия специалистов в судебной 
защите за весь период реализации Управлением 
полномочий в этой сфере в пользу пострадав-
ших потребителей судом присуждено денежных 
средств на общую сумму 294 млн рублей, в том 
числе 15,4 млн рублей составила компенсация 
морального вреда.

Таким образом, активное участие специали-
стов Управления в судебной защите прав потре-
бителей помогает потребителям отстаивать свои 
нарушенные права, а положительное разрешение 
дел в пользу потребителей и взыскание судами с 
ответчиков неустоек, компенсаций морального 
вреда и штрафов имеет огромное превентивное 
значение для недопущения нарушений прав по-
требителей.

При выявлении систематического или грубо-
го нарушения законодательства в сфере защиты 
прав потребителей специалисты инициируют по-
дачу исков о ликвидации или прекращении дея-
тельности юридического лица или индивидуаль-
ного предпринимателя.

Начиная с 2010 года, с периодичностью один 
раз в два года объединение потребителей Рос-
сии при поддержке Совета Федерации состав-
ляет рейтинг эффективности защиты прав по-
требителей в Российской Федерации. Для этого 
оценивается работа в данном направлении орга-
нов государственной и муниципальной власти, 
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управлений Роспотребнадзора и центров гигие-
ны и эпидемиологии в 85 субъектах Российской 
Федерации.

Благодаря налаженному взаимодействию всех 
заинтересованных министерств и ведомств и при 
координирующей роли Управления Роспотреб-
надзора Республика Татарстан стабильно нахо-
дится в числе регионов, обеспечивающих высо-
кий уровень защищенности потребителей, а в 
аналитической справке Рейтинга-2021 отмечено: 
«Белгородская область, Ленинградская область, 
Республика Татарстан, Республика Башкортостан 
и Ростовская область – стабильно являются силь-
нейшими в рейтингах – входят в группу с высо-
ким уровнем защищенности потребителей, начи-
ная с 2012 года, меняется только их рейтинговое 
место»2.

Обсуждение и заключения
Потребительская политика является важной 

составляющей государственной социально-э-
кономической политики, поскольку в ее сферу 
входит защита населения страны; более того, 
она оказывает огромное влияние на изменение 
направления вектора всей политики государ-

1 URL: https://www.potrebitel-russia.ru/?id=1720/ (дата обращения: 15.08.2022). 
2 Защита прав потребителей в Российской Федерации в 2021 году: государственный доклад/ Федеральная служба по над-

зору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека. Москва, 2021. С. 201-202.

ства в сторону интересов конкретных потреби-
телей.

Аспект законодательного регулирования во-
просов защиты прав потребителей находится под 
достаточным государственным контролем; создан 
эффективный правовой механизм, который посто-
янно совершенствуется.

При этом появление новых товаров/услуг (осо-
бенно цифровых или финансовых), пандемия но-
вой коронавирусной инфекции порождают воз-
никновение новых споров. Все больше сделок 
уходит в цифровую среду и в соцсети.

Становление российского законодательства в 
области защиты прав потребителей – это посто-
янно развивающийся процесс, направленный на 
соответствие происходящим со временем измене-
ниям в общественных отношениях.

Обзор потребительского рынка товаров (работ, 
услуг) свидетельствует о фактах нарушения прав 
потребителей во всех сферах потребительских 
отношений, что требует принятия комплексных 
мер, направленных на профилактику и пресече-
ние нарушений со стороны надзорных органов, 
входящих в систему защиты прав потребителей. 

Рисунок. Рейтинг субъектов Российской Федерации по уровню защищенности потребителей1

Figure. Level of consumer protection of subjects of the Russian Federation
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Проведение эффективной потребительской поли-
тики во многом зависит от единого понимания ее 
целей и задач органами исполнительной власти 

на федеральном и региональном уровнях и орга-
нами местного самоуправления, согласованности 
их действий.


