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СРАВНИТЕЛЬНО-ПРАВОВОЙ АНАЛИЗ ИНСТИТУТА ЗАЩИТЫ 
ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ В РОССИИ И НЕКОТОРЫХ ЗАРУБЕЖНЫХ 
СТРАНАХ НА ПРИМЕРЕ ОТНОШЕНИЙ В СФЕРЕ МЕДИЦИНСКИХ 
УСЛУГ 

Аннотация. В статье проведен сравнительно-правовой анализ института защиты прав 
потребителей в России и некоторых зарубежных странах. Установлено, что права, обязанно-
сти, механизм защиты прав пациентов как потребителей установлены Законом о защите прав 
потребителей. Отмечено, что в России потребители рассматриваются законом и судами сла-
бой стороной, нуждающейся в повышенной защите их прав и интересов, в связи с чем функ-
ционирует специальный уполномоченный орган - Роспотребнадзор. Раскрыто, что несмотря 
на то, что российское законодательство в целом защищает пациента-потребителя, имеется 
проблема правоприменения, связанная с недостаточной информированностью потребителей 
о своих правах. Выяснено, что в ЕС потребители имеют свободный доступ к информации о 
своих правах, действуют специальные негосударственные организации для защиты прав по-
требителей. Обращено внимание, что в отличие от России, в европейских странах в основном 
используются досудебные и альтернативные механизмы разрешения споров пациентов и 
клиник, в том числе омбудсмены или советы по медиации. Предложено, учитывая положи-
тельный опыт деятельности (удовлетворение требований пациентов, сохранение репутаций 
клиник и конфиденциальности, улучшение качества медицинских услуг) омбудсменов и меди-
ации в зарубежных странах, нормативно ввести положения о способах разрешения медицин-
ских споров с их помощью. Также выявлена необходимость продвигать просвещение потре-
бителей и вкладывать в него средства. 

Ключевые слова: клиника, пациент, потребитель, защита, суд, права, омбудсмен, меди-
ация.
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COMPARATIVE LEGAL ANALYSIS OF THE INSTITUTE FOR 
CONSUMER PROTECTION IN RUSSIA AND SOME FOREIGN 
COUNTRIES

Annotation. The article provides a comparative legal analysis of the consumer protection in-
stitute in Russia and some foreign countries. It is established that the rights, obligations, and mech-
anism for protecting the rights of patients as consumers are established by the Law on Consumer 
Protection. It is noted that in Russia, consumers are considered by the law and courts to be a weak 
party that needs increased protection of their rights and interests, in connection with which a special 
authorized body, Rospotrebnadzor, functions. It is revealed that despite the fact that Russian legis-
lation generally protects the patient-consumer, there is a problem of law enforcement associated 
with insufficient awareness of consumers about their rights. It is found that in the EU, consumers 
have free access to information about their rights, and special non-governmental organizations op-
erate to protect consumer rights. Attention is drawn to the fact that, unlike Russia, in European 
countries, pre-trial and alternative mechanisms for resolving disputes between patients and clinics 
are mainly used, including ombudsmen or mediation councils. It is proposed, taking into account the 
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positive experience of the activities (satisfaction of patients’ demands, preservation of the reputation 
of clinics and confidentiality, improvement of the quality of medical services) of ombudsmen and 
mediation in foreign countries, to introduce regulations on methods of resolving medical disputes 
with their help. The need to promote consumer education and invest in it is also identified.

Key words: clinic, patient, consumer, protection, court, rights, ombudsman, mediation.

В современной России защита прав потре-
бителей выступает приоритетным 

направлением государственной политики. Отсут-
ствие у пациентов специальных знаний о приоб-
ретаемых товарах и услугах делает их уязвимыми 
в отношениях с продавцами (исполнителями) и 
требует принятия особых мер для защиты прав 
потребителей. 

В России потребитель-пациент рассматри-
вается как приобретающий медицинские услуги, 
оказываемые клиникой, для удовлетворения лич-
ных и интересов. Поэтому эти правоотношения 
регулируются Законом «О защите прав потреби-
телей», определяющим права, обязанности 
потребителей и исполнителей, а также их ответ-
ственность.

В России потребители по закону имеют 
право на получение услуг, соответствующие уста-
новленным требованиям и условиям договоров. 
В противном случае, они могут требовать безвоз-
мездного устранения дефектов оказанных меди-
цинских услуг, либо возврата уплаченных за них 
денежных средств.

В нашей стране потребители признаются 
слабой стороной в отношениях с исполнителем, 
что выражается в закреплении у них широкого 
круга прав, возложении бремени доказывания 
предоставления качественных услуг на клиники, 
наличием уполномоченного органа власти по 
защите прав потребителей - Роспотребнадзора. 

Его привлечение к участию в судебном про-
цессе значительно способствует принятию поло-
жительного решения для пациента. 

Отечественное законодательство в целом 
содержит нормы, защищающие пациента-потре-
бителя. Положения Гражданского кодекса РФ и 
Закона о защите прав потребителей призваны 
уравновесить дисбаланс, порождаемый свобод-
ным рынком и свободой договора, уязвимым 
положением потребителя в правоотношениях с 
исполнителем.

Основная проблема в правоприменении 
заключается в недостаточной информированно-
сти о своих правах потребителя, что препятствует 
их реализации на практике. К сожалению, потре-
бители в России недостаточно осведомлены о 
своих правах и возможностях их защиты, 
поскольку информация о них государственными 
органами и общественными организациями рас-
пространяется неэффективно. 

Так, соответствующие информационные 
кампании не имеют должного охвата, а юридиче-

ские консультации для потребителей нередко 
требуют денежных затрат.

Исполнители и поставщики, пользуясь про-
фессиональными знаниями, навязыванием 
потребителям несправедливых договорных усло-
вий, а также неразвитой системы контроля каче-
ства товаров и услуг, нередко избегают ответ-
ственности за предоставление некачественных 
товаров и услуг. Все это негативно влияет на 
качество товаров и услуг.

В России, как и странах Европы и США, 
действуют негосударственные организации, ока-
зывающие помощь потребителям при нарушении 
их прав и предоставляющие бесплатные консуль-
тации. Это, например, некоммерческая организа-
ция Союз потребителей РФ.  

И в России, и в странах ЕС действуют нор-
мативные акты, обеспечивающие защиту прав 
пациентов. В нашей стране, как было указано 
выше, это закон о защите пав потребителей. 

Директива ЕС о правах потребителей содер-
жит правила об обязанности исполнителя по пре-
доставлению потребителю четкой и правдивой 
информации о товаре (услуге), праве потреби-
теля на расторжение договора, в том числе 
заключенного дистанционным способом.

В случае несоблюдения требований к каче-
ству продукции и услуг потребитель вправе тре-
бовать замены товара или возврата уплаченных 
денежных средств.

Исполнитель и продавец обязаны предо-
ставлять потребителю понятно и прозрачно 
информацию об оказываемых услугах и продава-
емых товарах. Информация должна раскры-
ваться до заключения договора (до совершения 
покупки), в доступной форме, она не может 
содержать недостоверных данных.

В США права пациентов охраняются зако-
нам о защите прав потребителей. Закон HIPAA 
содержит положения, направленные на защиту 
медицинской информации пациентов и обеспече-
ние ее конфиденциальности. Билль о правах 
пациентов устанавливает права пациентов и обя-
занности клиник и их работников при оказании 
медицинской помощи.

В Европе для защиты прав потребителей 
применяются передовые и результативные 
инструменты. Директива 2013/11/ЕС предписы-
вает его членам внедрить механизмы внесудеб-
ного разрешения споров. Данная директива 
касается и споров, связанных с оказанными 
медицинскими услугами.
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В западных странах преобладают альтерна-
тивные методы урегулирования потребительских 
споров, в отличие от России, где подавляющая 
часть таких конфликтов разрешается в судебном 
порядке.

При этом длительность судебных процес-
сов и существующие риски неисполнения реше-
ний судов делают судебное рассмотрение споров 
не всегда удобным и практичным способом рас-
смотрения требований пациентов-потребителей. 

С учетом данных обстоятельств, в некото-
рых государствах используются альтернативные 
механизмы разрешения споров. Они уполномо-
чены осуществлять внесудебное урегулирование, 
привлекать к административной ответственно-
сти, истребовать медицинские документы и объ-
яснения. 

Альтернативной формой защиты прав паци-
ентов является институт независимого омбу-
дсмена по правам пациента. Например, в Фин-
ляндии, в каждом медицинском учреждении 
работает омбудсмен, который рассматривает 
жалобы пациентов, не получивших медицинские 
услуги или недовольных их результатами.

Институт омбудсменов по делам пациентов 
призван осуществлять защиту прав пациентов и 
повышать качество медицинских услуг. Данные 
лица обладают полномочиями расследовать 
жалобы пациентов, разъяснять их права, кон-
сультировать по вопросам подачи исков. 

Для эффективной работы омбудсмены 
могут получать от клиник медицинские карты, 
опрашивать их сотрудников и требовать от кли-
ник и пациентов исполнения своих решений. 
Омбудсмены должны обладать высоким уровнем 
юридических и медицинских знаний, оказывать 
реальную помощь в защите прав пациентов-по-
требителей. 

В связи с этим, по мнению автора, имеется 
целесообразность создания в России данного 
института.

Медиация представляет собой альтернатив-
ный внесудебный механизм урегулирования 
спора при посредничестве независимого медиа-
тора, который предлагает спорящим потреби-
телю и исполнителю обоюдное решение, учиты-
вающее интересы обеих сторон. Это позволяет 
выяснить причину некачественного оказания 
медицинских услуг, устранить ее дефекты, вос-
становить доверие пациента к клинике.

Медиация может создать условия для 
сохранения деловой репутации клиники и поло-
жительного влияния на психологическое состоя-
ние пациента. 

Медиация при проведении переговоров 
позволяет сторонам провести конструктивный 

диалог и сохранить доверие, репутацию клиники, 
а также избежать судебных расходов и времен-
ных потерь, связанных с рассмотрением спора в 
суде, а также предотвратить разглашение конфи-
денциальной информации. При готовности сто-
рон учитывать интересы друг друга, есть стимулы 
совершить конкретные действия для решения 
проблемы.

Медиация является эффективным инстру-
ментом урегулирования медицинских споров, 
способствующим достижения между клиниками 
и пациентами взаимоприемлемого соглашения. В 
случае отсутствия тяжких последствий оказан-
ных медицинских услуг шансы урегулирования 
спора при посредничестве медиатора достаточно 
велики. 

В отличие от вмешательства органов здра-
воохранения нейтральный медиатор обеспечи-
вает более объективный и справедливый подход. 
Учитывая указанные преимущества и успешные 
примеры функционирования института медиации 
в зарубежных странах, представляется целесоо-
бразным нормативно ввести положения о спосо-
бах разрешения медицинских споров между 
потребителями и клиниками с помощью медиа-
ции, установив основания и порядок ее проведе-
ния. При этом решение, достигнутое по результа-
там проведения медиации, должно быть обяза-
тельным для сторон.

Важную роль в укреплении и исполнении 
законодательства о защите прав потребителей 
играет просвещение потребителей. Поэтому для 
обеспечения эффективности законодательства, 
повышения осведомленности потребителей об их 
правах и обязанностях необходимо продвигать 
просвещение потребителей и вкладывать в него 
средства. Это также может препятствовать орга-
низациям использовать недобросовестную или 
вводящую в заблуждение коммерческую прак-
тику.

Для этого возможно использовать: про-
граммы просвещения потребителей (семинары, 
практики, онлайн-курсы), информационные ком-
пании, проводимые средствами массовой инфор-
мации: информирование Роспотребнадзором и 
некоммерческими организациями потребителей 
об их правах и обязанностях, разъяснения испол-
нителем (продавцам) потребителям содержания, 
назначения, предполагаемых результатов предо-
ставляемой услуги, и пр.

Таким образом, в России защите прав 
потребителей уделяется большое внимание. 
Права, обязанности, механизм защиты прав 
пациентов как потребителей установлены Зако-
ном о защите прав потребителей. В России потре-
бители рассматриваются законом и судами как 
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слабая сторона, нуждающееся в повышенной 
защите ее прав и интересов, в связи с чем функ-
ционирует специальный уполномоченный орган - 
Роспотребнадзор. Несмотря на то, что россий-
ское законодательство в целом защищает паци-
ента-потребителя, имеется проблема правопри-
менения, связанная с недостаточной информи- 
рованностью потребителей о своих правах. В ЕС 
потребители имеют свободный доступ к инфор-
мации о своих правах, действуют специальные 
негосударственные организации для защиты 
прав потребителей. В отличие от России, в евро-
пейских странах в основном используются внесу-
дебные механизмы разрешения потребительских 
споров, в том числе с помощью омбудсмена или 
медиации. Учитывая положительный опыт дея-
тельности (удовлетворение требований пациен-
тов, сохранение репутаций клиник и конфиденци-
альности, улучшение качества медицинских 
услуг) омбудсменов и медиации в зарубежных 
странах, автор считает важным нормативно вве-
сти положения о способах разрешения медицин-
ских споров с их помощью. По мнению автора 
нужно продвигать просвещение потребителей и 
вкладывать в него средства. 
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