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Статья посвящена анализу механизмов, обеспечивающих защиту прав потребителей на уровне 

муниципалитетов. Даны определения понятия «защита прав потребителя», анализируются основные 

механизмы защиты прав потребителя на муниципальном уровне согласно действующему законода-

тельству. Также в рамках статьи рассматриваются лучшие практики муниципалитетов по реализации 

механизмов обеспечения защиты прав потребителей, выделяются их наиболее сильные стороны и 

преимущества от внедрения направлений совершенствования. Также в рамках статьи даются реко-

мендации администрациям муниципалитетов для совершенствования механизмов обеспечения защи-

ты прав потребителей.  
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В настоящее время институту защиты 

прав потребителей уделяется все больше 

внимания как со стороны государства, так и 

со стороны общественных отношений, по-

скольку рынок меняется и отношения «по-

требитель – производитель» выходят на но-

вый уровень. Чтобы данный институт соот-

ветствовал запросам современного общест-

ва, необходимо постоянно его совершенст-

вовать. В этом может помочь анализ меха-

низмов обеспечения защиты прав потреби-

телей на уровне муниципалитетов, которые 

действуют в различных регионах России.  

Основные нормы, регулирующие данные 

отношения в сфере торговли и услуг на 

территории Российской Федерации на го-

сударственном уровне, закреплены Законом 

РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» (далее – ЗОЗПП). Принци-

пы, на которых он базируется, будут рас-

смотрены ниже. Прежде всего необходимо 

дать авторское определение понятию «за-

щита прав потребителей» (далее ‒ ЗПП). 

Для этого были изучены труды различных 

исследователей. 

Так, по мнению С. М. Каримовой, под 

ЗПП следует рассматривать комплекс мер, 

реализуемых государством и обществен-

ным движением с целью урегулирования 

конфликтов между покупателем (потреби-

телем) и продавцом (изготовителем). Кари-

мова также отмечает, что ЗПП позволяет 

защитить права как покупателя, так и про-

давца, поскольку обе стороны могут столк-

нуться с недобросовестными лицами [5].  

Н. А. Аветисян указывает на то, что ЗПП 

– система правовых механизмов, которая 

направлена на соблюдение и защиту прав 

потребителей от недобросовестных дейст-

вий продавцов [3]. Однако с данным опре-

делением нельзя согласиться, так как не 

только права покупателя могут быть нару-

шены недобросовестными действиями, но и 

продавец может столкнуться с нечестными 

покупателями. Например, бывают такие 

ситуации, когда покупатель купил рубашку 

в магазине и решил сразу ее надеть, опла-

тить и покинуть магазин, однако спустя 4 

дня он возвращается и просит вернуть 

деньги за рубашку и принять товар обрат-

но, ссылаясь на то, что 14 дней еще не 

прошло и он имеет право получить деньги 

обратно (бирки на месте), однако продавец 

указывает на факт того, что рубашка уже 

была в эксплуатации, поскольку покупатель 

в ней сразу и ушел. В данном случае дока-

зательством правоты продавца может слу-

жить запись с видеокамеры магазина.  

В своем исследовании М. Куштар дал 

следующее определение: «ЗПП – это про-

цесс обеспечения соблюдения законных 

прав, интересов продавцов и покупателей в 

сфере торговли и оказания услуг» [7]. Ис-

следователь также указывает на то, что 
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ЗПП предотвращает мошенничество и об-

ман в данной сфере.  

А. С. Котовой отмечает, что ЗПП – это 

совокупность мер и действий, которые яв-

ляются гарантом равноправного положе-

ния покупателя и продавца при соверше-

нии покупок и предоставлении услуг. Ис-

следователь указывает на то, что ЗПП дает 

возможность обратиться за помощью в 

случае несоблюдения или нарушения прав 

[6]. 

Таким образом, проанализировав опре-

деления исследователей, можно отметить, 

что ЗПП – это комплекс мер, направлен-

ных на установление справедливых усло-

вий торговли и защиту обеих сторон от-

ношений от недобросовестных действий.  

В России защита прав потребителей ос-

новывается на законодательстве, которое 

регулирует отношения между продавцами 

и покупателями (см. ЗОЗПП). Следова-

тельно, исходя из авторского определения, 

можно выделить ряд характерных черт 

ЗПП:  

 прозрачность и доступность инфор-

мации: каждый гражданин вправе знать 

законы о защите прав потребителей и 

иметь к ним доступ; 

 комплексный подход: ЗПП включает 

в себя комплекс мер и действий, направ-

ленных на обеспечение соблюдения закон-

ных прав и интересов покупателей и про-

давцов; 

 предотвращение мошенничества и 

обмана: одной из целей ЗПП является пре-

дотвращение мошенничества и обмана со 

стороны продавцов и покупателей; 

 возможность обращения за помо-

щью: ЗПП обеспечивает возможность об-

ратиться за помощью в случае нарушения 

или несоблюдения прав, что гарантирует 

защиту интересов сторон. 

Согласно законодательной базе, форми-

рующей основы ЗПП, можно отметить 

следующие принципы, на которых она ба-

зируется. 

1. Принцип безопасности (товары и ус-

луги не должны негативно сказаться на 

безопасности и здоровье потребителя). 

2. Принцип информативности (предос-

тавление потребителю полной и достовер-

ной информации о товарах и услугах, их 

характеристиках, условиях использования, 

цене и пр.). 

3. Принцип качества (потребитель име-

ет право на приобретение товаров и услуг 

высокого качества, соответствующих ус-

тановленным стандартам). 

4. Принцип обеспечения выбора (дает 

возможность потребителю самостоятельно 

выбирать между различными товарами и 

услугами на рынке, исходя из своих по-

требностей и предпочтений). 

5. Принцип удовлетворения потребно-

стей (защищает интересы потребителя в 

получении товаров и услуг, которые соот-

ветствуют его потребностям и ожидани-

ям). 

6. Принцип возмещения ущерба (по-

требитель имеет право на возмещение 

ущерба, причиненного ему в результате 

некачественного товара или услуги).  

Реализация основных законодательных 

норм, регулирующих права потребителей, 

происходит в рамках муниципальных об-

разований. Так, ст. 44 ЗОЗПП содержит в 

себе положение о том, что органы местно-

го самоуправления (далее – ОМСУ) в рам-

ках ЗПП наделены следующими полномо-

чиями: рассматривать жалобы потребите-

лей; консультировать граждан по вопро-

сам, связанным с ЗПП, в том числе по об-

ращениям в суды; информировать граждан 

о механизмах ЗПП, а также в случае выяв-

ления нарушения должны уведомлять об 

этом федеральные органы (Роспотребнад-

зор) [2].  

Уведомление компетентных федераль-

ных органов о нарушениях в рамках муни-

ципальных образований является важным 

направлением, поскольку гражданам удоб-

нее обратиться к ОМСУ (наиболее при-

ближенный к населению орган управле-

ния) с определенными жалобами на нару-

шение потребительских прав, которые в 

последующем будут переданы дальше [2].  

Рассмотрим более подробно полномо-

чия ОМСУ в рамках ЗПП, к которым отно-

сятся:  

 рассмотрение жалоб граждан (объек-

тивная оценка и проверка фактов, которые 

указаны в заявлении, а также в случае вы-

явления нарушения, направлять собранные 
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материалы в федеральные органы ‒ Рос-

потребнадзор); 

 консультация граждан по вопросам, 

связанным с ЗПП (органы МСУ обязаны 

объяснять гражданам положения ЗОЗПП; 

формировать представление о составлении 

претензии в случае каких-либо нарушений; 

разъяснять особенности возмещения 

ущерба и морального вреда);  

 правовая деятельность (составляют 

программы и мероприятия, направленные 

на улучшение механизмов обеспечения 

защиты прав потребителей на муници-

пальном уровне, а также вносят предложе-

ния по улучшению механизмов);  

 информационная деятельность  

(ОМСУ должны пропагандировать знания 

в сфере ЗПП, специалисты должны высту-

пать на различных мероприятиях, на мест-

ных теле- и радиоканалах, проводить про-

светительные мероприятия в учебных за-

ведениях и в трудовых коллективах) [1]. 

Как уже говорилось выше, изучение 

примеров лучших практик по обеспечению 

ЗПП на местном уровне поможет совер-

шенствованию института защиты прав по-

требителей.  

Авторами данной работы предложены к 

рассмотрению следующие практики на 

уровне муниципалитетов различных регио-

нов России. 

Так, в Бурейском муниципальном окру-

ге проводится активная информационная 

политика, направленная на информирова-

ние граждан о механизмах ЗПП, о спосо-

бах защиты от мошенничества и некачест-

венных товаров и услуг. Бурейский муни-

ципальный округ имеет официальный 

сайт, на котором за 2023 год было опубли-

ковано более 130 постов на тему ЗПП. Рас-

смотрим наиболее популярные статьи: 

«Рекомендации для интернет-покупок» 

(данная тема очень важна в современном 

мире, поскольку все большее количество 

людей переходят на онлайн-заказы, следо-

вательно, необходимо информировать на-

селение о том, как защищать свои потре-

бительские права в интернет-

пространстве), «Изменения в законода-

тельстве о ЗПП» (данная статья содержит в 

себе актуальную информацию об измене-

ниях в области ЗПП, что позволит гражда-

нам иметь свежие данные и апеллировать 

ими при защите своих прав в случае нару-

шений), «Правила выбора различных това-

ров» (данная статья позволит гражданам 

ознакомиться с тем перечнем данных, кото-

рые должны быть им предоставлены при 

покупке товаров или предоставлении услу-

ги).  

Также с целью профилактики нарушения 

прав потребителей Администрацией Бурей-

ского муниципального округа была прове-

дена рассылка информационных материа-

лов о ЗПП и о правилах продажи товаров и 

предоставлении услуг всем предпринима-

телям округа для ознакомления и устране-

ния нарушений, если такие имеются.  

На официальном сайте Бурейского му-

ниципального района находится раздел 

«ЗПП», в рамках которого размещается 

следующая информация:  

 нормативно-правовые акты, регули-

рующие сферу ЗПП; 

 ссылки на социальные сети, в кото-

рых также отображается актуальная ин-

формация для граждан о ЗПП; 

 контактная информация для обраще-

ний граждан (телефон, электронная почта, 

адрес и время работы). 

Также Администрация Бурейского ок-

руга заботится о том, чтобы районная биб-

лиотека имела тематический стенд, посвя-

щенный ЗПП, на котором постоянно об-

новляется информация, чтобы у граждан 

был доступ только к актуальным данным.   

Было проведено анкетирование в 2023 

году среди различных групп населения для 

того, чтобы проанализировать: 

 качество и безопасность товаров и 

услуг, которые реализуется на территории 

муниципального округа; 

 эффективность информационно-

просветительских мероприятий, проводи-

мых ОМСУ для населения муниципалите-

та;  

 эффективность деятельности ОМСУ 

по реализации всех направлений, отмечен-

ных в статье 44 ЗОЗПП.  

В анкетировании приняло участие 93 

человека; в ходе него было выявлено, что 

граждане удовлетворены уровнем инфор-

мационно-просветительской работы, реа-

лизуемой ОМСУ, также качество и безо-
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пасность товаров и услуг остается на вы-

соком уровне, ОМСУ реализуют весь ком-

плекс мероприятий, отмеченных в статье 

44 ЗОЗПП.  

Исходя из рассмотренной практики, 

можно отметить, что Администрация Бу-

рейского муниципального округа проводит 

комплекс мероприятий, направленных на 

информирование населения о ЗПП, также 

следит за нововведениями в законодатель-

стве и своевременно информирует об этом 

население, проводит различные мероприя-

тия и консультации.  

Далее рассмотрим практику г. Тында. В 

рамках изучения закона о ЗПП в Тынде 

совместно с Управлением образования в 

образовательных учреждениях ежегодно 

проводятся конкурсы и познавательные 

программы. Администрацией города были 

определены следующие задачи конкурса:  

 формирование у учащихся представ-

ление о ЗПП; 

 освоение учащимися навыков гра-

мотного потребительского поведения; 

 развитие у обучающихся навыков и 

внимательности при выборе товара или 

услуги; 

 развитие у обучающихся творческих 

способностей и креативного мышления; 

 популяризация изучения потреби-

тельских прав.  

Темы конкурсов меняются ежегодно, но 

всегда посвящены изучению потребитель-

ского поведения и изучению явления ЗПП. 

Рассмотрим пример конкурса, который 

был проведен в образовательных школах в 

8-10 классах в 2023 году. На первом этапе 

конкурса ученики должны создать видео, в 

котором рассказывается о том, какие их 

права потребителей чаще всего могут быть 

нарушены, как можно защититься от таких 

нарушений. Видео должно не превышать 3 

минут, быть креативным, информативным 

и привлекать внимание школьников.  

Второй этап конкурса «Защита прав по-

требителя» заключался в составлении уче-

никами презентации, в которой они рас-

сказывают о полезных приемах и методах 

ЗПП в различных ситуациях. Презентация 

может включать в себя полезные памятки 

и видеоматериалы для более наглядного 

представления.   

В ходе реализации конкурса было отме-

чено, что школьники знакомы с законом о 

ЗПП, могут пользоваться им в повседнев-

ной жизни. Однако в настоящее время 

темп жизни требует усовершенствования 

знаний школьников, чтобы они были гото-

вы защитить свои потребительские права в 

различных ситуациях.  

Также Администрация Тынды ставит за-

дачу информирования населения о ЗПП в 

современном формате. В рамках данной 

задачи на официальном сайте Администра-

ции создан раздел «Защита прав потребите-

лей», в котором содержатся следующие 

блоки:  

 муниципальные программы; 

 рекомендации и памятки для граждан 

для защиты их потребительских прав; 

 образцы претензий, правила их 

оформления и составления; 

 контактная информация отдела эко-

номики и инвестиций; 

 гиперссылка на официальный сайт 

Роспотребнадзора. 

В рамках информирования населения в 

школах проводятся классные часы, посвя-

щенные основам потребительских знаний 

на тематики, которые более актуальны для 

школьников в настоящее время, например, 

«Товары, приобретаемые в сети Интер-

нет», «Как определить мошенников в сфе-

ре услуг и продаж в Интернете?», «Что де-

лать, если цена в чеке и ценнике отличает-

ся? Как доказать свою правоту?».  

В отчете о деятельности администрации 

в рамках ЗПП было отмечено, что своевре-

менное информирование населения, взаи-

модействие с бизнес-сообществом, разме-

щение информации на официальном сайте, 

работа со школьниками – все это в сово-

купности позволяет в кратчайшие сроки 

рассматривать обращения и заявления, 

принять по ним верные решения и избежать 

судебных процедур.   

Далее рассмотрим пример города Благо-

вещенска как лучшую практику. На терри-

тории города действует программа «Защита 

прав потребителей на территории муници-

пального образования Благовещенск на 

2021–2025 гг.». В рамках данной програм-

мы в Администрации г. Благовещенска был 

выделен целый отдел для работы с гражда-
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нами в области защиты прав потребителей. 

В настоящее время в отделе работают три 

человека, каждый из которых на безвоз-

мездной основе помогает гражданам, обра-

тившимся за помощью, учитывая индиви-

дуальную ситуацию каждого. Граждане 

могу обратиться к специалистам за сле-

дующей помощью:  

 консультация о ЗПП; 

 разъяснение моментов, которые вы-

зывают вопросы и спорные ситуации;  

 помощь в составлении претензии в 

случае нарушения законных прав и инте-

ресов;  

 помощь в составлении искового за-

явления в суд. 

Стоит отметить, что для того чтобы об-

ратиться за помощью к специалистам, 

гражданам совершенно не обязательно по-

сещать администрацию, так как консуль-

тацию и решение иных вопросов можно 

провести по телефону, по электронной 

почте и в интернет-коммуникациях (на-

пример, в социальной сети «ВКонтакте»).  

О данном методе работы со специали-

стами на официальном сайте города в раз-

деле «Защита прав потребителей» разме-

щена в открытом доступе вся актуальная 

информация, с которой может ознакомить-

ся каждый посетитель сайта.  

Также в рамках повышения потреби-

тельской грамотности на официальном сай-

те публикуются информационные материа-

лы, записываются видеоразборы спорных и 

сложных ситуаций, проводятся классные 

часы и беседы в учебных заведениях, а 

также записываются теле- и радиопередачи, 

посвященные данной теме.  

В таблице 1 отметим результаты реали-

зации программы за 2023 год. 

 

Таблица 1 – Результаты реализации программы в г. Благовещенске за 2023 г. 

Направление Характеристика 

Количество рассмотренных обращений 1102 обращения, из которых:  

– 44 письменных; 

– 27 электронных; 

– 1031 устных 

Оказана помощь в составлении претензии 501 претензия 

Оказана помощь в составлении искового заявления  53 исковых заявлений  

Консультация (по вопросам законодательства в сфере ЗПП) 545 консультаций  

Информационно-просветительные мероприятия  986 

Количество опубликованных статей в СМИ 7  

Количество статей на официальном сайте  34  

Записаны выступления на телевидении 3 

 

В целях совершенствования каналов об-

ращений на официальном сайте, помимо 

адреса администрации и контактного те-

лефона, размещаются ссылки на современ-

ные мессенджеры, например, «Телеграм» и 

«ВКонтакте», а также «Одноклассники», 

что позволяет практически каждой группе 

населения задать интересующие вопросы и 

ознакомиться с актуальной информацией.  

Исходя из данных таблицы, можно отме-

тить, что администрацией города была про-

ведена обширная информационно-просвети-

тельская работа, было обработано большое 

количество обращений в разных форматах и 

было проведено большое количество кон-

сультаций.  

В качестве последнего примера рассмот-

рим Октябрьский район, в котором в 2023 

году количество обращений граждан по 

сравнению с 2021 годом увеличилось на 

44%, что явилось следствием эффективной 

работы по информированию населения об 

их потребительских правах, о механизмах 

их защиты и грамотной организации кон-

сультационной помощи. Структура обра-

щений граждан за 2023 год отмечена на ри-

сунке 1. 
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Рисунок 1 ‒ Структура обращений граждан в Октябрьском районе за 2023 г., ед. 

 

Исходя из данных, представленных на 

рисунке 1, стоит отметить, что наибольшее 

количество обращений граждан связано с 

продажей непродовольственных товаров 

(81 обращение).  

В связи с этим Администрацией Ок-

тябрьского района были разработаны сле-

дующие механизмы обеспечения защиты 

прав потребителей на муниципальном 

уровне: 

 организация консультационных пунк-

тов для потребителей, где они могут полу-

чить информацию о своих правах, а также 

получить помощь при составлении претен-

зий; 

 проведение обучающих мероприятий 

и семинаров для потребителей о том, как 

правильно защищать свои права при по-

купке товаров и услуг в образовательных 

учреждениях и трудовых коллективах; 

 создание специализированных комис-

сий по защите прав потребителей, которые 

могут рассматривать жалобы и конфликты 

между потребителями и продавцами; 

 сотрудничество с производителями и 

продавцами товаров для улучшения каче-

ства продукции и предоставления лучших 

услуг потребителям; 

 предоставление открытой, доступной 

и актуальной информации для граждан на 

официальном сайте администрации, а так-

же размещение информационных статей о 

потребительских правах граждан и меха-

низмах их защиты; 

 разработка и распространение ин-

формационных буклетов и брошюр о пра-

вах потребителей и способах их защиты. 

Таким образом, проанализировав луч-

шие практики муниципалитетов по теме 

данного исследования, предлагаем к ис-

пользованию на муниципальном уровне 

следующие механизмы обеспечения защи-

ты прав потребителей.  

1. Проведение активной информацион-

но-просветительской работы среди насе-

ления с использованием различных кана-

лов связи, включая официальные сайты, 

социальные сети и рассылку информаци-

онных материалов. 

2. Организация обучающих мероприя-

тий (консультаций и семинаров): 

 для потребителей ‒ «О правах потре-

бителей и способах их защиты»; 

 для предпринимателей ‒ «О правилах 

продажи товаров и предоставления услуг». 

3. Активное использование ресурсов 

образовательных учреждений для прове-

дения конкурсов и программ, направлен-

ных на повышение знаний и навыков по-

требителей. 

4. Регулярное обновление информации 

на специализированных стендах, сайтах и 
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в социальных сетях (чтобы потребители 

имели доступ к актуальным данным). 

5. Проведение мониторингов качества и 

безопасности товаров и услуг, а также эф-

фективности проводимых мероприятий с 

целью анализа и улучшения работы в дан-

ной сфере. 

6. Поддерживать и развивать сотрудни-

чество с общественными организациями, 

производителями и другими заинтересо-

ванными сторонами для совместной рабо-

ты по защите прав потребителей. 

Реализация предложенных механизмов 

в муниципальных образованиях поспособ-

ствует не только эффективной работе ад-

министраций в рамках ЗПП, но и позволит 

лучше информировать население об их по-

требительских правах, что позволит свое-

временно выявлять нарушения, позволяя 

предоставлять на рынке муниципалитета 

только качественные товары, соответст-

вующие требованиям российского законо-

дательства.  
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