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Информирование и просвещение предста-
вителей потребительских отношений в на-

шем современном мире является актуальной про-
блемой. К сожалению, потребитель не всегда готов 
«дать отпор» своему контрагенту, опытному и эко-
номически сильному, будучи недостаточно грамот-
ным в сфере права. 

В связи с этим на «стол судебных инстанций» 
все чаще попадают дела по защите прав потреби-
телей. Не все потребители в полной мере могут за-
щитить свои интересы ввиду того, что не обладают 
достаточными знаниями как о своих правах, так 
и о своих обязанностях. Зачастую каждый второй 
потребитель умалчивает о том, что где-то было на-
рушено его право, принимая это как должное, и, ко-
нечно же, не верит в силу справедливости. 

В настоящее время государственные структуры 
стремятся к более основательной защите интересов 
потребителей, предоставляя им всю необходимую 
информацию, касающуюся законодательства в дан-
ной сфере, а также из судебной практики. Обзор 
данной информации призван способствовать обре-
тению уверенности в том, что можно отстоять свои 
интересы потребителя.

Для того чтобы информационные обязанности 
со стороны производителей, продавцов или испол-
нителей выполнялись должным образом, необхо-
димо учитывать также информацию об условиях 

в сфере потребления, в том числе и знания самих 
потребителей, приобретающих тот или иной товар 
для личного пользования. 

Ко всему прочему информирование и просве-
щение потребителей должны приводить только к 
позитивному мышлению и исключать возможность 
доведения до них какой-либо ложной информации. 
Именно с такими моментами и связана ценность 
любой информации, получая которую потребитель 
может реализовать свои интересы. 

Информированность потребителей основывает-
ся на наличии специальных методов просвещения 
в правовой области защиты их прав. Главную роль 
в информировании и просвещении потребителей 
играют законодательные акты, содержащие поло-
жения о направлениях политики государства в об-
ласти защиты прав потребителей. 

В соответствии со ст. 26 закона Республики Мол-
дова «О защите прав потребителей», просвещение 
в области защиты прав потребителей заключается 
в следующем: «Просвещение в области защиты 
прав потребителей обеспечивается посредством 
создания систем информирования потребителей 
об их правах, осуществления необходимых дей-
ствий в защиту этих прав, организации семинаров, 
выпуска изданий по соответствующей тематике и 
других мер, предпринимаемых органами, наделен-
ными функциями по защите прав потребителей, и 
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неправительственными структурами, а также через 
средства массовой информации и другие заинте-
ресованные органы. Просвещение (воспитание) 
потребителей является частью программы обуче-
ния»1. 

Таким образом, государство создает все необхо-
димые условия для достаточного информирования 
и просвещения потребителей в области защиты их 
прав. Для этого организуются специальные семи-
нары, где потребители могут принимать участие, 
издаются различные материалы, доступные каждо-
му потребителю2. 

Немаловажную роль в информировании и про-
свещении потребителей играют масс-медиа. В со-
временном мире средства массовой информации 
прогрессируют с огромной скоростью, и как никто 
другой именно потребитель является главным «це-
нителем» данной отрасли. 30% предоставляемой по 
телевидению информации принадлежит рекламе3. 
Но стоит задуматься над тем, что зачастую произ-
водители заинтересованы не столько в надлежащем 
качестве своего товара, его пользе и необходимости, 
сколько в его реализации на рынке. К каким только 
уловкам не прибегают рекламисты, чтобы достичь 
своей заветной цели! Не стоит забывать, что для 
того, чтобы продать тот или иной товар, рекламист 
будет использовать те «запрещённые методы», ко-
торые наиболее эффективно смогут подействовать 
на выбор потребителя в пользу того или иного про-
дукта. Предоставляемая информация может быть 
ложной как частично, так и в полной мере. Конеч-
но, не все рекламисты ведут «нечестную борьбу», 
поэтому нужно научиться видеть «явное в ложном 
и ложное в явном».

Итак, главная цель «программ обучения» – «сде-
лать» из обычных «неграмотных» потребителей 
разборчивое население, которое сможет в дальней-
шем более серьезно относиться к выбору того или 
иного продукта, будет знать свои права и обязанно-
сти, а также сможет защитить свои права при воз-
никновении определенного спора. При составлении 
подобных программ обучения берется во внимание 
то население, которое в большей мере подвержено 
«отрицательному воздействию» со стороны произ-
водителей, продавцов или исполнителей: к приме-
ру, это может быть и городское население, и населе-
ние сельской местности, где имеются как малогра-
мотные потребители, так и потребители с низким 
уровнем жизни. 

Было бы идеальным, если бы в образователь-
ную систему внесли просвещение потребителей 
как обязательную учебную дисциплину. Это есте-
ственным образом оказало бы влияние на «разбор-
чивость» потребителей в выборе определённых 
продуктов и на знание ими своих прав и обязанно-
стей в целом4.

Уточним, какие именно аспекты должны вклю-
чать программы просвещения и информирования 
потребителей в сфере защиты их интересов, а 
именно: 

1) риски, связанные с употреблением тех или 
иных продуктов;

2) питание, здоровье и предотвращение болез-
ней, которые могут возникнуть вследствие отрав-
ления испорченными или некачественными про-
дуктами;

3) достоверная информация о цене товара, его 
качестве, весе и т.д.;

4) маркировка продуктов;
5) безопасность окружающей среды;
6) законодательство о порядке выплаты ком-

пенсации, об общественных организациях по за-
щите прав потребителей5.

Неотъемлемой частью информирования и про-
свещения является непосредственно предоставле-
ние производителем, продавцом или исполните-
лем соответствующей доступной информации, ко-
торая должна доводиться до потребителей долж-
ным образом и в доступной форме. 

Отметим также, что немаловажную роль в ин-
формировании и просвещении потребителей по 
защите их интересов играют материалы судебной 
практики высших судебных инстанций, которые 
непосредственно касаются сферы защиты прав 
потребителей. Таким образом, если бы данные ма-
териалы были более доступны потребителям, то, 
соответственно, и сами потребители обладали бы 
более объемным багажом знаний в сфере право-
вой защиты своих интересов. 

Напомним, что только благодаря точной и до-
ступной информации любой потребитель сможет 
выбрать именно тот товар, в котором нуждается. В 
соответствии со ст. 24 закона Республики Молдо-
ва «О защите прав потребителей», «потребители 
имеют право на полную, достоверную и точную 
информацию о свойствах предлагаемых хозяй-
ствующими субъектами продуктов и услуг, обе-
спечивающую им возможность разумного, в соот-
ветствии со своими интересами, выбора из пред-
лагаемых продуктов и услуг и их использования 
по назначению в полной безопасности». То есть 
потребители вправе знать, какой именно продукт 
им предлагается6.

Одним из значимых прав потребителей явля-
ется право на образование в сфере потребления. 
Далеко недостаточно объявить потребителю о его 
правах, а законодательству санкционировать от-
ветственность за их нарушение. Имеют смысл зна-
ния человека о том, как пользоваться наделенными 
правами, а для этого нужно научить потребителей 
пользоваться своими правами, чтобы уметь осу-
ществлять правильный потребительский выбор.
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Необходимо уяснить, что прогресс образования 
потребителей является довольно длительным и 
сложным, предусматривающим плавный переход 
от простой подачи потребителю информации до 
создания целой цепочки развития потребительско-
го образования. 

Законом Республики Молдова «О защите прав 
потребителей», а именно ст.25, предусмотрены 
также обязанности хозяйствующих субъектов по 
информированию потребителей. Обязательным 
условием является информирование потребите-
лей посредством идентифицирующих элементов, 
указания свойств и характеристик продукта, кото-
рые должны отображаться на видном месте непо-
средственно на самом продукте, будь то этикетка, 
упаковка или технический паспорт. При этом сама 
информация должна быть более чем доступной, 
легко читаемой и распознаваемой потребителя-
ми7. 

В случае если на том или ином товаре отсут-
ствует какая-либо информация на молдавском и 
русском языках – импорт такого продукта в Ре-
спублику Молдова запрещается. Должна присут-
ствовать следующая информация: наименование 
самого продукта, наименование производителя или 
импортера, вес или объем продукта, технические 
характеристики, состав продукта, возможные до-
бавки в продукт, риски, которые могут возникнуть 
вследствие использования данного товара, условия 
использования, хранения, транспортировки това-
ра, возможные противопоказания, если таковые 
имеются; если речь идет о пищевых продуктах, то 
обязательно указание энергетической ценности, 
страны-производителя, срока гарантии, срока год-
ности, даты изготовления.

При всех товарах длительного пользования 
должны быть гарантийные талоны и технический 
паспорт, где должны быть четко указаны условия 
использования товара, правила установки и экс-
плуатации. Как продавцы, так и исполнители обя-
заны в полной мере информировать потребителя о 
стоимости того или иного продукта, предоставлять 
по требованию потребителей сведения об оценке 
качества и соответствия, оглашать всевозможные 
риски для здоровья и жизни. При этом не стоит за-
бывать о том, что цены должны быть указаны на 
видных местах, они должны быть ясными, четкими 
и хорошо различимыми, дабы не вводить в заблуж-
дение потребителей8. 

Итак, необходимо чтобы каждый потребитель 
обладал соответствующей информацией о том либо 
ином продукте и, конечно же, мог воспользоваться 
предоставляемыми ему правами, a для этого потре-
бителя следует просвещать.

Около 43% потребителей готовы платить боль-
ше за те продукты и услуги, компании которых сле-

дуют четко определенной программе производства 
и реализации своей продукции9.

Рассмотрим, какими эти направления могут 
быть:

1) первым шагом, направленным на повышение 
осведомленности общественности, будет являться 
наличие трех важных составляющих:

а) наличие текста этикетки на доступном обще-
ственности языке: русском и молдавском;

б) проверка срока службы и срока годности то-
вара;

в) просьба каждый раз выдавать кассовый чек; 
2) вторым шагом может послужить информиро-

вание потребителей об обязанностях соответствую-
щих компетентных органов, деятельность которых 
направлена на защиту прав потребителей;

3) потребители должны быть обучены в плане 
защиты своих интересов. 

Согласно статистике, около 50% жалоб удается 
удовлетворить сразу же в случае, если они адресо-
ваны непосредственно производителю10. В связи с 
этим Книга жалоб должна быть всегда на доступ-
ном для потребителей месте, и по их просьбе она 
должна быть им предоставлена безо всяких отгово-
рок. Как ни странно, обязанность информировать 
потребителей является, в общем, одной из основ-
ных задач государства, которое должно поощрять 
использование различных программ, направлен-
ных на предоставление потребителям адекватной 
информации о тех или иных товарах или услугах, 
с тем чтобы обеспечить им право выбора исходя 
из того, что потребитель в нынешнее время просто 
«загружен» огромным количеством продуктов.

Стоит, однако, учитывать, что право потребите-
лей на информирование не может быть обеспечено 
в полной мере, если не будет обеспечена реально 
деятельность экономических агентов (будь то про-
изводители, продавцы, исполнители), которые обя-
заны предоставлять потребителям необходимую 
информацию о товарах и услугах. Экономические 
агенты вправе содействовать и сотрудничать с тре-
тьими сторонами для разработки действенных и 
эффективных образовательных программ инфор-
мирования потребителей. Впоследствии эти про-
граммы могут быть инициированы в средства мас-
совой информации11.

Любой потребитель имеет право на получение 
точной и исчерпывающей информации об основ-
ных характеристиках продукции и услуг. Это может 
быть и информация о стоимости предоставляемых 
услуг, чтобы потребитель смог сделать рациональ-
ный выбор между продуктами и услугами в соот-
ветствии с его экономическими возможностями и 
во избежание использования небезопасной продук-
ции. Информация в целях защиты жизни, здоровья 
и безопасности потребителей должна быть дове-



41

Nr. 2, 2014 REVISTA  NAŢIONALĂ  DE  DREPT

дена до них в максимальном размере как в уст-
ной, так и в письменной форме. 

Информирование потребителей о продуктах и 
услугах должно быть реализовано в обязательном 
порядке посредством элементов идентификации 
и характеристики данного продукта. При необхо-
димости такими элементами могут служить эти-
кетки, упаковки, технический паспорт, правила 
пользования или другие соответствующие доку-
менты, сопровождающие продукцию12.

В юридической литературе сложилось мнение, 
что нарушение права на информирование ведет к 
порочному согласию потребителя, в случае если 
он не был проинформирован в обязательном по-
рядке о существенных характеристиках продук-
тов или услуг. Однако оно было опровергнуто 
экспертами в этой области, хотя они и отметили, 
что игнорирование данного права действительно 
может привести к возникновению ограничения 
волеизъявления потребителей, но данная пробле-
ма не ограничивается только этим. Договорная 
реальность в этом случае обладает настолько ши-
роким спектром, что не может просто привести к 
классическому договору купли-продажи, а может 
вылиться в совершенно другой, например – в до-
говор страхования, договор по оказанию услуг13.

Право на информирование, в общем смысле, 
заключается в наличии этикетки на продукте с 
указанием его характеристики как обязанность 
информировать потребителей об его идентично-
сти и цене. Информация о цене и характеристиках 
продуктов и товаров имеет двойное значение: та-
кая информация защищает конфиденциальность 
рынка и способствует повышению конкуренто-
способности, а также позволяет потребителю 
принимать обоснованное решение. 

Обратимся к значению термина «метка»: это 
отличительный печатный, гравированный знак 
или иллюстративные и письменные материалы, 
которые сопровождают товар или следуют за 
ним14. 

Главной целью маркировки является обеспе-
чение потребителей необходимой и достаточной 
информацией, поддающейся проверке и легковос-
принимаемой, с тем чтобы потребитель смог сде-
лать выбор в пользу того продукта, который от-
вечает его требованиям, и знать, какие риски его 
могут ожидать вследствие приобретения данного 
товара. Следует уточнить, что вся информация о 
продуктах и услугах должна быть представлена 
в республике в обязательном порядке на молдав-
ском языке, независимо от страны-производителя, 
хотя не исключается и еë представление дополни-
тельно на других языках.

Информация на этикетке не должна вводить 
потребителей в заблуждение относительно сле-

дующих элементов: 1) природы товара; 2) иден-
тичности; 3) свойств; 4) состава; 5) количества; 
6) долговечности; 7) происхождения; 8) методов 
изготовления или производства; 9) пищевых до-
бавок; 10) ароматизаторов; 11) усилителей вкуса; 
12) иных сведений, которые на первый взгляд не 
заметны15.

Непосредственно маркировка и методы ее реа-
лизации не должны «приписывать» продуктам не-
существующих дополнительных свойств, которы-
ми данный продукт вовсе не обладает, то есть за-
прещается нанесение ложной информации. 

Стандартная этикетка должна включать следую-
щее:

1) название, под которым продается товар;
2) перечень ингредиентов;
3) количество особых ингредиентов или целых 

категорий ингредиентов;
4) массу нетто для предварительно упакованных 

продуктов питания;
5) условия хранения или использования в том 

случае, если есть необходимость в особенном поль-
зовании;

6) дату минимального срока годности в случае 
продуктов питания, которые являются скоропортя-
щимися, и максимальную дату потребления;

7) коммерческое название и юридический адрес 
производителя, упаковщика или исполнителя. Если 
продукты импортированы, то должно быть указано 
наименование и юридический адрес импортера или 
дистрибьютора;

8) место происхождения или производства про-
дукта, если отсутствие такой информации может 
ввести в заблуждение потребителей;

9) инструкцию по использованию товара, ког-
да ее отсутствие может привести к неправильному 
пользованию;

10) концентрацию алкоголя для напитков, где он 
составляет свыше 1,2% от объема;

11) информацию, позволяющую идентифициро-
вать номер партии;

12) другие замечания по маркировке продук-
ции16.

Следует помнить, что товары длительного поль-
зования должны сопровождаться гарантийным та-
лоном, и если предусмотрено правилами – декла-
рацией о соответствии, техническим паспортом, 
инструкцией по эксплуатации, установке, техни-
ческому обслуживанию, выданными заводом-
изготовителем в соответствии с законом. Экономи-
ческие агенты могут использовать для продуктов 
длительного пользования демонстративный мате-
риал в целях их продвижения. Потребители вправе 
обратиться к продавцу с просьбой продемонстри-
ровать способ использования и эксплуатации то-
варов, которые они желают приобрести. 
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Оказание услуг обязывает поставщиков ин-
формировать потребителей о категории качества 
услуг, времени выполнения работ, о сроке гаран-
тии и постгарантии, о ценах и тарифах, возмож-
ных рисках, а при необходимости – представить 
иные документы, предусмотренные законом17.

Еще одним из самых важных элементов ин-
формирования потребителей является указание 
цены на товар. Заметим, что цена за единицу 
является окончательной ценой с учетом НДС за 
один килограмм, литр, метр или любую другую 
единицу измерения, которая широко использует-
ся в маркетинге продуктов. Цена продажи и цена 
за единицу выражается, как правило, в леях, но 
может быть и ссылка на другую валюту, однако 
указание должно быть четким и не вводить по-
требителей в заблуждение. Ответственность по 
указанию цены лежит в полной мере на продав-
це, который обязан принять все меры для того, 
чтобы цены были четкими, разборчивыми, лег-
кораспознаваемыми. Правильное указание цены 
направлено на полное информирование потреби-
телей и на возможность сравнения потребитель-
ских цен18. 

Как отмечается в литературе, сегодня приво-
дятся классические правила оформления дого-
вора, обязательным условием которого является 
указание цены. Таким образом, информирован и 
потребитель, и производитель, и продавец, и ис-
полнитель, что обеспечивает право свободы вы-
бора при заключении договора. При этом возни-
кает конкуренция, которая напрямую влияет на 
потребителей, предоставляя им возможность вы-
бирать более низкие цены на товары, и, соответ-
ственно, на услуги.

Достаточно интересный момент представляет 
собой реклама: хотя и говорится, что не стоит пу-
тать информирование потребителей с рекламой, 
так как реклама не направлена на информирова-
ние, а служит для привлечения внимания, однако 
она все же косвенно информирует потребителей. 
Законодатель призывает рекламистов предостав-
лять лишь объективную рекламу. 

Под рекламой понимается любая форма пред-
ставления коммерческой деятельности, продвига-
ющая реализацию товаров и услуг, прав и обязан-
ностей19. Различают следующие виды реклам: 

1) «прямую»; 
2) сравнительную; 
3) подсознательную.
Любой вид рекламы приводит или может при-

вести к введению в заблуждение любого потре-
бителя, которому она адресована. Заблуждения 
могут заключаться в недостоверной информации 
о характеристиках товара, доступности, периоде 
хранения, упаковке, составе, способах и дате из-

готовления, условиях использования, месте про-
исхождения и т.д.

Любая реклама, которая прямо или косвенно 
идентифицирует конкурента или его товары и 
услуги, принадлежит к категории сравнительной 
рекламы. Сравнительная реклама запрещается

1) если сравнение вводит в заблуждение;
2) если сравниваются товары с различными 

целями и направлениями;
3) если реклама дискредитирует и клевещет на 

товарные знаки, фирменные наименования или 
другие элементы конкурента.

Реклама, действуя на подсознательном уровне, 
представляет собой слабовыраженное представ-
ление того или иного товара, но такое представле-
ние все же может повлиять на выбор потребите-
лей. Подобная реклама создается таким образом, 
что потребитель не вполне понимает, что он при-
обретает20. 

Следует четко уяснить, что реклама долж-
на быть достойной, справедливой и развивать-
ся в духе социальной ответственности. Реклама 
не должна унижать человеческое достоинство и 
нравственность или содержать дискриминацию 
по признаку расы, пола, языка, социального про-
исхождения, этнической принадлежности или 
национальности. Реклама не должна наносить 
ущерба религиозным или политическим убежде-
ниям, репутации, чести, достоинству и частной 
жизни 

Итак, несмотря на все существующие способы 
информирования, главную роль в области инфор-
мирования потребителей призвано играть Агент-
ство по защите прав потребителей. Способы ин-
формирования, консультирования и просвещения 
потребителей, разработанные Агентством по за-
щите прав потребителей, преследуют не только 
цель доведения до потребителей их прав, но и 
указания средств, с помощью которых любой хо-
рошо проинформированный потребитель сможет 
защитить свои законные права. 

В качестве ориентиров для предоставления 
консультаций являются следующие, представля-
ющие интерес для потребителей:

- о законодательных и нормативных актах, обе-
спечивающих защиту прав потребителей;

- о необходимости создания цивилизованных 
отношений между экономическим агентом и по-
требителем, основанных на честности и открыто-
сти;

- о правилах подачи жалобы напрямую эко-
номическому агенту, производителю, импортеру, 
продавцу и предоставляющему услуги;

- о подаче ходатайства в компетентные органы 
публичного управления по защите прав потреби-
телей;
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- о гарантийном сроке, сроке годности, сроке 
службы, сертификате соответствия, размещении 
на рынке, о несправедливых условиях, поддельном 
продукте21.

Еще одним достижением в работе с клиентами 
является проведение консультаций по «горячей 
линии» непосредственно в офисе, по электронной 
почте, размещение полезной информации, в том 
числе и общей информации, на сайте Агентства, а 
также через средства массовой информации. 

Так, телефонными услугами воспользовались 
3152 потребителя, проконсультировано непосред-
ственно в отделе по запросам потребителей 786 че-
ловек. Объект обращений разнообразный: о приме-
нении закона Республики Молдова «О защите прав 
потребителей», о правах потребителей, порядке 
разрешения жалоб22.

Следует отметить, что информирование и про-
свещение потребителей осуществляется всевоз-
можными способами, доступными любому чело-
веку. Современный мир – эпоха информационных 
технологий, к которым все чаще прибегает обыч-
ный потребитель, поэтому и развитие интернет-
услуг по разрешению тех или иных вопросов, каса-
ющихся защиты прав потребителей, должно идти в 
ногу со временем. 

Прогресс потребительского образования явля-
ется достаточно долгим и сложным, предусматри-
вающим плавный переход от простой подачи ин-
формации потребителю до создания целой цепочки 
развития потребительского образования. 

Подводя итоги рассматриваемым вопросам, 
можно сделать следующие выводы.

1. Потребителем является такое физическое 
лицо, у которого есть намерение только заказать или 
уже приобрести, либо только заказывающее, приоб-
ретающее или уже использующее те или иные про-
дукты либо услуги для собственных нужд, которое 
ни в коей мере не связано с предпринимательской 
или иной профессиональной деятельностью.

2. Защита интересов потребителей включает  
следующие основные права:

- право на безопасность;
- право на информацию;
- право на просвещение;
 - право на выбор;
- право на то, чтобы быть услышанным;
- право на то, чтобы были удовлетворены основ-

ные потребности;
- право на возмещение ущерба;
- право на здоровую окружающую среду.
3. Что касается защиты прав на информацию и 

просвещение, то потребители имеют полное право 
на точную, достоверную, полную информацию 
о характеристиках тех или иных продуктов либо 
услуг, которые, в свою очередь, могут обеспечить 

им возможность толкового выбора из всего ассор-
тимента предлагаемых продуктов либо услуг, со-
гласно их личным интересам. Просвещение же в 
сфере защиты прав потребителей, соответственно, 
достигается с помощью разработки определённых 
методов информирования потребителей о правах, 
«инструкций» по защите их прав, организации раз-
личных кампаний, распространения соответствую-
щей литературы, а также посредством масс-медиа.

В общeм, информирование и просвещение по-
требителей является одним из важных направлений 
защиты их прав и занимает далеко не последнее 
место в образовании и просвещении населения в 
правовой сфере.
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