
Закон РФ от 07.02.1992г. № 2300-I «О за-

щите прав потребителей» (далее – Закон о защи-

те прав потребителей) предусматривает воз-

можность защиты прав потребителей в су-

дебном и внесудебном порядке. 

Внесудебный порядок выражается в том, 

что потребитель может предъявить требова-

ния о защите нарушенного права непосред-

ственно продавцу (изготовителю, исполни-

телю), не обращаясь с иском в суд. 

Претензионное производство позволяет 

оперативно, без дополнительных расходов 

(на уплату госпошлины, оплату услуг пред-

ставителем, проведение судебной эксперти-

зы) и без умаления деловой репутации ис-

полнителя установить обстоятельства спора 

и при необходимости принять меры для вос-

становления нарушенных прав потребителя. 

Если потребитель обратился с требова-

нием к продавцу, это не лишает его права 

впоследствии обратиться с иском в суд, если 

продавец (изготовитель, исполнитель) отка-

жется добровольно удовлетворить его требо-

вание полностью или частично.  

Согласно п. 6 ст. 13 Закона о защите 

прав потребителей суд при удовлетворении 

требований потребителя может вынести ре-

шение о взыскании с продавца (изготовите-

ля, исполнителя), нарушившего его права 

штрафа (в размере 50 % от суммы, присуж-

денной судом в пользу потребителя) за несо-

блюдение добровольного порядка удовле-

творения требований потребителя.  

Исключением следует признать претен-

зию с требованием возмещения морального 

вреда потребитель не может, т.к. согласно ст. 

15 Закона о защите прав потребителей раз-

мер возмещения морального вреда определя-

ется судом.  

Всегда ли необходимо составлять пре-

тензию? 

 

Напрямую Законом о защите прав потре-

бителей такой порядок не предусмотрен, за 

исключением случаев, прямо указанных в 

других законах. В, частности претензионный 

порядок разрешения спора необходимо со-

блюсти в случаях: 

1) спора с оператором связи, вытекающе-

го из договора об оказании услуг связи (пункт 

4 статьи 55 Федерального закона от 7 июля 

2003 года N 126-ФЗ «О связи»); 

2) спора в связи с перевозкой пассажира, 

багажа, груза или в связи с буксировкой бук-

сируемого объекта внутренним водным 

транспортом (пункт 1 статьи 161 Кодекса 

внутреннего водного транспорта Российской 

Федерации);  

3) при предъявлении требований к каче-

ству туристского продукта. При этом претен-

зия в письменной форме должна быть предъ-

явлена туристом не позднее 20 дней с момен-

та окончания действия договора. Туристиче-

ская организация обязана рассмотреть ее в 

течение 10 дней (ст. 10 Закона «Об основах 

туристской деятельности в Российской Феде-

рации»).  

 

При последующем обращении в суд с ис-

ком потребитель должен представить доку-

менты, подтверждающие соблюдение обяза-

тельного претензионного порядка урегулиро-

вания спора с исполнителем (абз. 7 ст. 132 

ГПК РФ). При несоблюдении данного требо-

вания заявление считается поданным с нару-

шением установленной формы и возвращает-

ся заявителю (подп. 1 п. 1 ст. 135 ГПК РФ). 

Если невыполнение обязательного досудеб-

ного порядка выявляется после принятия за-

явления и возбуждения производства по де-

лу, суд оставляет заявление без рассмотре-

ния (абз. 2 ст. 222 ГПК РФ). Однако, ни одно 

из вышеперечисленных действий не исклю-

чает возможности повторного обращения в 

суд с тождественным иском после выполне-

ния требований о соблюдении досудебного 

порядка урегулирования спора. При этом не 

имеет значения, был ли получен ответ на 

претензию или иной документ, а также факт 

истечения срока для предъявления претен-

зии. 

 

Кроме того, с учетом положений ч.2 ст. 

452 Гражданского кодекса РФ если продавец 

(исполнитель) не отвечает на претензию 

(предложение изменить или расторгнуть до-

говор), потребитель может обратиться в суд 

только при истечении срока, указанном в 

претензии или установленный законом либо 

договором, а при его отсутствии - в тридца-

тидневный срок. 

 

Зачастую потребители не ставят своей 

целю добиться компенсации за нарушение 

своих прав, а сосредотачивают свои усилия 

на привлечении внимания государственных 

надзорных органов к данном факту. В таких 

случаях, следует учитывать, что с 1 января 

2017 г. вступили в силу изменения в законо-

дательстве в области организации и осу-

ществления государственного контроля 

(надзора), предусматривающие дополни-

тельные условия проведения проверки, рас-

пространяющиеся на обращения и заявле-

ния граждан о нарушении прав потреби-

телей. 



В случаях поступления в Роспотребна-

дзор обращений и заявлений граждан о фак-

тах возникновения угрозы причинения вреда 

жизни, здоровью граждан или причинения 

такого вреда (т.е. когда в обращении указы-

вается на нарушения требований санитарно-

го законодательства и законодательства о 

техническом регулировании) принимаются 

меры в рамках федерального государствен-

ного санитарно-эпидемиологического надзо-

ра и государственного контроля (надзора) за 

соблюдением требований технических ре-

гламентов. 

В иных случаях, в соответствии с новой 

редакцией п.п. «в» п. 2 ч. 2 ст. 10 Федераль-

ного закона от 26.12.2008 № 294-ФЗ «О за-

щите прав юридических лиц и индивидуаль-

ных предпринимателей при осуществлении 

государственного контроля (надзора) и му-

ниципального контроля» основанием для 

проведения внеплановой проверки является: 

«нарушение прав потребителей (в случае об-

ращения в орган, осуществляющий феде-

ральный государственный надзор в области 

защиты прав потребителей, граждан, права 

которых нарушены), при условии, что заяви-

тель обращался за защитой (восстановлени-

ем) своих нарушенных прав к юридическому 

лицу, индивидуальному предпринимателю и 

такое обращение не было рассмотрено либо 

требования заявителя не были удовлетворе-

ны)». 

 

 

 

 

 

 

 

Памятки,образцы претензий, ответы на 

часто задаваемые вопросы (в 

т.ч.видеоматериалы) Вы можете найти на 

сайте zpp.rospotrebnadzor.ru (Государствен-

ный информационный ресурс в сфере защиты 

прав потребителей, раздел «Справочник по-

требителя»), а также при обращении в Кон-

сультационный центр для потребителей. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
www.59fbuz.ru 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ОСОБЕННОСТИ 

ДОСУДЕБНОГО 

(ПРЕТЕНЗИОННОГО) 

ПОРЯДКА 

УРЕГУЛИРОВАНИЯ 

СПОРОВ В СФЕРЕ ЗАЩИТЫ 

ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 

ПАМЯТКА 

ДЛЯ 

НАСЕЛЕНИЯ 

 

Федеральное бюджетное 

учреждение здравоохранения 

«Центр гигиены и эпидемиологии 

в Пермском крае» 

Консультационный центр 

для потребителей 

 

Телефон: 236-48-77  

Эл. почта: konscentr.fgu@mail.ru 

г. Пермь, ул.. Куйбышева, 50а 

1-й этаж, каб. 110, 112 
 

 

 

ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии 

 в Пермском крае» 


