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Закон РФ от 7 февраля 1992 г. N 2300-I "О защите прав потребителей" 

Настоящий Закон регулирует отношения, возникающие между потребителями и изготовите-

лями, исполнителями, импортерами, продавцами, владельцами агрегаторов информации о товарах 

(услугах) при продаже товаров (выполнении работ, оказании услуг), устанавливает права потреби-

телей на приобретение товаров (работ, услуг) надлежащего качества и безопасных для жизни, здо-

ровья, имущества потребителей и окружающей среды, получение информации о товарах (работах, 

услугах) и об их изготовителях (исполнителях, продавцах), о владельцах агрегаторов информации о 

товарах (услугах), просвещение, государственную и общественную защиту их интересов, а также 

определяет механизм реализации этих прав. 

Основные понятия, используемые в настоящем Законе: 

потребитель - гражданин, имеющий намерение заказать или приобрести либо заказываю-

щий, приобретающий или использующий товары (работы, услуги) исключительно для личных, се-

мейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельно-

сти; 

изготовитель - организация независимо от ее организационно-правовой формы, а также ин-

дивидуальный предприниматель, производящие товары для реализации потребителям; 

исполнитель - организация независимо от ее организационно-правовой формы, а также ин-

дивидуальный предприниматель, выполняющие работы или оказывающие услуги потребителям по 

возмездному договору; 

продавец - организация независимо от ее организационно-правовой формы, а также инди-

видуальный предприниматель, реализующие товары потребителям по договору купли-продажи; 

абзац седьмой утратил силу; 

недостаток товара (работы, услуги) - несоответствие товара (работы, услуги) или обяза-

тельным требованиям, предусмотренным законом либо в установленном им порядке, или условиям 

договора (при их отсутствии или неполноте условий обычно предъявляемым требованиям), или це-

лям, для которых товар (работа, услуга) такого рода обычно используется, или целям, о которых 

продавец (исполнитель) был поставлен в известность потребителем при заключении договора, или 

образцу и (или) описанию при продаже товара по образцу и (или) по описанию; 

существенный недостаток товара (работы, услуги) - неустранимый недостаток или недо-

статок, который не может быть устранен без несоразмерных расходов или затрат времени, или вы-

является неоднократно, или проявляется вновь после его устранения, или другие подобные недо-

статки; 

безопасность товара (работы, услуги) - безопасность товара (работы, услуги) для жизни, 

здоровья, имущества потребителя и окружающей среды при обычных условиях его использования, 

хранения, транспортировки и утилизации, а также безопасность процесса выполнения работы (ока-

зания услуги); 

уполномоченная изготовителем (продавцом) организация или уполномоченный изгото-

вителем (продавцом) индивидуальный предприниматель (далее - уполномоченная организа-

ция или уполномоченный индивидуальный предприниматель) - организация, осуществляющая 

определенную деятельность, или организация, созданная на территории Российской Федерации из-

готовителем (продавцом), в том числе иностранным изготовителем (иностранным продавцом), вы-

полняющие определенные функции на основании договора с изготовителем (продавцом) и уполно-

моченные им на принятие и удовлетворение требований потребителей в отношении товара ненад-

лежащего качества, либо индивидуальный предприниматель, зарегистрированный на территории 

Российской Федерации, выполняющий определенные функции на основании договора с изготови-

телем (продавцом), в том числе с иностранным изготовителем (иностранным продавцом), и упол-

номоченный им на принятие и удовлетворение требований потребителей в отношении товара не-

надлежащего качества; 

импортер - организация независимо от организационно-правовой формы или индивидуаль-
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ный предприниматель, осуществляющие импорт товара для его последующей реализации на терри-

тории Российской Федерации; 

владелец агрегатора информации о товарах (услугах) (далее - владелец агрегатора) - 

организация независимо от организационно-правовой формы либо индивидуальный предпринима-

тель, которые являются владельцами программы для электронных вычислительных машин и (или) 

владельцами сайта и (или) страницы сайта в информационно-телекоммуникационной сети "Интер-

нет" и которые предоставляют потребителю в отношении определенного товара (услуги) возмож-

ность одновременно ознакомиться с предложением продавца (исполнителя) о заключении договора 

купли-продажи товара (договора возмездного оказания услуг), заключить с продавцом (исполните-

лем) договор купли-продажи (договор возмездного оказания услуг), а также произвести предвари-

тельную оплату указанного товара (услуги) путем наличных расчетов либо перевода денежных 

средств владельцу агрегатора в рамках применяемых форм безналичных расчетов в соответствии с 

пунктом 3 статьи 16.1 настоящего Закона и Федеральным законом от 27 июня 2011 года N 161-ФЗ 

"О национальной платежной системе". 

 

Глава I. Общие положения 

 

Статья 1. Правовое регулирование отношений в области защиты прав потребителей 

1. Отношения в области защиты прав потребителей регулируются Гражданским кодексом 

Российской Федерации, настоящим Законом, другими федеральными законами (далее - законы) и 

принимаемыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Феде-

рации. 

2. Правительство Российской Федерации не вправе поручать федеральным органам исполни-

тельной власти принимать акты, содержащие нормы о защите прав потребителей. 

Правительство Российской Федерации вправе издавать для потребителя и продавца (изгото-

вителя, исполнителя, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального пред-

принимателя, импортера, владельца агрегатора) правила, обязательные при заключении и исполне-

нии публичных договоров (договоров розничной купли-продажи, энергоснабжения, договоров о 

выполнении работ и об оказании услуг). 

Абзац третий утратил силу с 1 августа 2011 г. 

 

Статья 2. Международные договоры Российской Федерации 

1. Если международным договором Российской Федерации установлены иные правила о за-

щите прав потребителей, чем те, которые предусмотрены настоящим Законом, применяются прави-

ла международного договора. 

2. Решения межгосударственных органов, принятые на основании положений международ-

ных договоров Российской Федерации в их истолковании, противоречащем Конституции Россий-

ской Федерации, не подлежат исполнению в Российской Федерации. Такое противоречие может 

быть установлено в порядке, определенном федеральным конституционным законом. 

 

Статья 3. Право потребителей на просвещение в области защиты прав потребителей 

1. Право потребителей на просвещение в области защиты прав потребителей обеспечивается 

посредством включения соответствующих требований в федеральные государственные образова-

тельные стандарты и образовательные программы, а также посредством организации системы ин-

формации потребителей об их правах и о необходимых действиях по защите этих прав. 

2. В целях реализации права потребителей на просвещение в области защиты прав потреби-

телей орган государственного надзора осуществляет формирование и ведение открытого и общедо-

ступного государственного информационного ресурса в области защиты прав потребителей, каче-

ства и безопасности товаров (работ, услуг) в порядке, установленном Правительством Российской 
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Федерации. 

 

Статья 4. Качество товара (работы, услуги) 

1. Продавец (исполнитель) обязан передать потребителю товар (выполнить работу, оказать 

услугу), качество которого соответствует договору. 

2. При отсутствии в договоре условий о качестве товара (работы, услуги) продавец (испол-

нитель) обязан передать потребителю товар (выполнить работу, оказать услугу), соответствующий 

обычно предъявляемым требованиям и пригодный для целей, для которых товар (работа, услуга) 

такого рода обычно используется. 

3. Если продавец (исполнитель) при заключении договора был поставлен потребителем в из-

вестность о конкретных целях приобретения товара (выполнения работы, оказания услуги), прода-

вец (исполнитель) обязан передать потребителю товар (выполнить работу, оказать услугу), пригод-

ный для использования в соответствии с этими целями. 

4. При продаже товара по образцу и (или) описанию продавец обязан передать потребителю 

товар, который соответствует образцу и (или) описанию. 

4.1. При продаже отдельных видов технически сложных товаров с предварительно установ-

ленными программами для электронных вычислительных машин потребителю обеспечивается воз-

можность использовать отдельные виды технически сложных товаров с предварительно установ-

ленными программами для электронных вычислительных машин, странами происхождения кото-

рых являются Российская Федерация или другие государства - члены Евразийского экономического 

союза. Перечень отдельных видов указанных технически сложных товаров, порядок составления и 

ведения перечня программ для электронных вычислительных машин, странами происхождения ко-

торых являются Российская Федерация или другие государства - члены Евразийского экономиче-

ского союза и которые должны быть предварительно установлены, и порядок их предварительной 

установки, включая требования к функционированию, определяются Правительством Российской 

Федерации. 

Предварительно установленные программы для электронных вычислительных машин, ис-

пользуемые потребителем на отдельных видах технически сложных товаров для доступа к инфор-

мации на сайтах в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", должны обеспечивать 

возможность использования без дополнительных настроек (по умолчанию) поисковой системы, 

страной происхождения которой является Российская Федерация или другие государства - члены 

Евразийского экономического союза, в порядке, установленном Правительством Российской Феде-

рации. Требования к указанной поисковой системе и порядок ее определения устанавливаются Пра-

вительством Российской Федерации. 

Предварительно установленные программы для электронных вычислительных машин, ис-

пользуемые потребителем на отдельных видах технически сложных товаров, должны в том числе 

включать программу для электронных вычислительных машин, которая предназначена для поиска, 

просмотра и приобретения программ для электронных вычислительных машин, применяемых по-

требителями с использованием технически сложных товаров (далее - единый магазин приложений), 

и функционирование которой осуществляется с учетом основных принципов, утверждаемых феде-

ральным органом исполнительной власти, осуществляющим функции по выработке и реализации 

государственной политики и нормативно-правовому регулированию в сфере информационных тех-

нологий. Федеральный орган исполнительной власти, осуществляющий функции по выработке и 

реализации государственной политики и нормативно-правовому регулированию в сфере информа-

ционных технологий, также утверждает перечень программ для электронных вычислительных ма-

шин, размещаемых в едином магазине приложений в обязательном порядке. 

5. Если законами или в установленном ими порядке предусмотрены обязательные требова-

ния к товару (работе, услуге), продавец (исполнитель) обязан передать потребителю товар (выпол-

нить работу, оказать услугу), соответствующий этим требованиям. 
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Статья 5. Права и обязанности изготовителя (исполнителя, продавца) в области установле-

ния срока службы, срока годности товара (работы), а также гарантийного срока на 

товар (работу) 

1. На товар (работу), предназначенный для длительного использования, изготовитель (ис-

полнитель) вправе устанавливать срок службы - период, в течение которого изготовитель (испол-

нитель) обязуется обеспечивать потребителю возможность использования товара (работы) по 

назначению и нести ответственность за существенные недостатки на основании пункта 6 статьи 19 

и пункта 6 статьи 29 настоящего Закона. 

2. Изготовитель (исполнитель) обязан устанавливать срок службы товара (работы) длитель-

ного пользования, в том числе комплектующих изделий (деталей, узлов, агрегатов), которые по ис-

течении определенного периода могут представлять опасность для жизни, здоровья потребителя, 

причинять вред его имуществу или окружающей среде. 

3. Срок службы товара (работы) может исчисляться единицами времени, а также иными еди-

ницами измерения (километрами, метрами и прочими единицами измерения исходя из функцио-

нального назначения товара (результата работы)). 

4. На продукты питания, парфюмерно-косметические товары, медикаменты, товары бытовой 

химии и иные подобные товары (работы) изготовитель (исполнитель) обязан устанавливать срок 

годности - период, по истечении которого товар (работа) считается непригодным для использования 

по назначению. 

5. Продажа товара (выполнение работы) по истечении установленного срока годности, а 

также товара (выполнение работы), на который должен быть установлен срок годности, но он не 

установлен, запрещается. 

6. Изготовитель (исполнитель) вправе устанавливать на товар (работу) гарантийный срок - 

период, в течение которого в случае обнаружения в товаре (работе) недостатка изготовитель (ис-

полнитель), продавец, уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный пред-

приниматель, импортер обязаны удовлетворить требования потребителя, установленные статьями 

18 и 29 настоящего Закона. 

Изготовитель вправе принять обязательство в отношении недостатков товара, обнаруженных 

по истечении установленного им гарантийного срока (дополнительное обязательство). 

Содержание дополнительного обязательства изготовителя, срок действия такого обязатель-

ства и порядок осуществления потребителем прав по такому обязательству определяются изготови-

телем. 

7. Продавец вправе установить на товар гарантийный срок, если он не установлен изготови-

телем. 

Продавец вправе принять обязательство в отношении недостатков товара, обнаруженных по 

истечении гарантийного срока, установленного изготовителем (дополнительное обязательство). 

Содержание дополнительного обязательства продавца, срок действия такого обязательства и 

порядок осуществления потребителем прав по такому обязательству определяются договором меж-

ду потребителем и продавцом. 

8. Изготовитель (продавец) несет ответственность за недостатки товара, обнаруженные в те-

чение срока действия дополнительного обязательства, в соответствии с абзацем вторым пункта 6 

статьи 18 настоящего Закона, а после окончания срока действия дополнительного обязательства - в 

соответствии с пунктом 5 статьи 19 настоящего Закона. 

 

Статья 6. Обязанность изготовителя обеспечить возможность ремонта и технического об-

служивания товара 

Изготовитель обязан обеспечить возможность использования товара в течение его срока 

службы. Для этой цели изготовитель обеспечивает ремонт и техническое обслуживание товара, а 

также выпуск и поставку в торговые и ремонтные организации в необходимых для ремонта и тех-

нического обслуживания объеме и ассортименте запасных частей в течение срока производства то-
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вара и после снятия его с производства в течение срока службы товара, а при отсутствии такого 

срока в течение десяти лет со дня передачи товара потребителю. 

 

Статья 7. Право потребителя на безопасность товара (работы, услуги) 

1. Потребитель имеет право на то, чтобы товар (работа, услуга) при обычных условиях его 

использования, хранения, транспортировки и утилизации был безопасен для жизни, здоровья по-

требителя, окружающей среды, а также не причинял вред имуществу потребителя. Требования, ко-

торые должны обеспечивать безопасность товара (работы, услуги) для жизни и здоровья потреби-

теля, окружающей среды, а также предотвращение причинения вреда имуществу потребителя, яв-

ляются обязательными и устанавливаются законом или в установленном им порядке. 

2. Изготовитель (исполнитель) обязан обеспечивать безопасность товара (работы) в течение 

установленного срока службы или срока годности товара (работы). 

Если в соответствии с пунктом 1 статьи 5 настоящего Закона изготовитель (исполнитель) не 

установил на товар (работу) срок службы, он обязан обеспечить безопасность товара (работы) в те-

чение десяти лет со дня передачи товара (работы) потребителю. 

Вред, причиненный жизни, здоровью или имуществу потребителя вследствие необеспечения 

безопасности товара (работы), подлежит возмещению в соответствии со статьей 14 настоящего За-

кона. 

3. Если для безопасного использования товара (работы, услуги), его хранения, транспорти-

ровки и утилизации необходимо соблюдать специальные правила (далее - правила), изготовитель 

(исполнитель) обязан указать эти правила в сопроводительной документации на товар (работу, 

услугу), на этикетке, маркировкой или иным способом, а продавец (исполнитель) обязан довести 

эти правила до сведения потребителя. 

4. Если на товары (работы, услуги) законом или в установленном им порядке установлены 

обязательные требования, обеспечивающие их безопасность для жизни, здоровья потребителя, 

окружающей среды и предотвращение причинения вреда имуществу потребителя, соответствие то-

варов (работ, услуг) указанным требованиям подлежит обязательному подтверждению в порядке, 

предусмотренном законом и иными правовыми актами. 

Не допускается продажа товара (выполнение работы, оказание услуги), в том числе импорт-

ного товара (работы, услуги), без информации об обязательном подтверждении его соответствия 

требованиям, указанным в пункте 1 настоящей статьи. 

4.1. Не допускается продажа товара, в том числе импортного товара, содержащего информа-

цию, за распространение которой предусмотрена административная или уголовная ответствен-

ность. 

5. Если установлено, что при соблюдении потребителем установленных правил использова-

ния, хранения или транспортировки товара (работы) он причиняет или может причинить вред жиз-

ни, здоровью и имуществу потребителя, окружающей среде, изготовитель (исполнитель, продавец) 

обязан незамедлительно приостановить его производство (реализацию) до устранения причин вре-

да, а в необходимых случаях принять меры по изъятию его из оборота и отзыву от потребителя (по-

требителей). 

Если причины вреда устранить невозможно, изготовитель (исполнитель) обязан снять такой 

товар (работу, услугу) с производства. При невыполнении изготовителем (исполнителем) этой обя-

занности уполномоченный федеральный орган исполнительной власти принимает меры по отзыву 

такого товара (работы, услуги) с внутреннего рынка и (или) от потребителя или потребителей в по-

рядке, установленном законодательством Российской Федерации. 

Убытки, причиненные потребителю в связи с отзывом товара (работы, услуги), подлежат 

возмещению изготовителем (исполнителем) в полном объеме. 

6. Утратил силу. 

  

Статья 8. Право потребителя на информацию об изготовителе (исполнителе, продавце) и о 
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товарах (работах, услугах) 

1. Потребитель вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информа-

ции об изготовителе (исполнителе, продавце), режиме его работы и реализуемых им товарах (рабо-

тах, услугах). 

2. Указанная в пункте 1 настоящей статьи информация в наглядной и доступной форме дово-

дится до сведения потребителей при заключении договоров купли-продажи и договоров о выполне-

нии работ (оказании услуг) способами, принятыми в отдельных сферах обслуживания потребите-

лей, на русском языке, а дополнительно, по усмотрению изготовителя (исполнителя, продавца), на 

государственных языках субъектов Российской Федерации и родных языках народов Российской 

Федерации. 

3. Уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель по 

требованию потребителя обязаны предоставить подтверждение своих полномочий, вытекающих из 

заключенного ими договора с изготовителем (продавцом). 

 

Статья 9. Информация об изготовителе (исполнителе, продавце, владельце агрегатора) 

1. Изготовитель (исполнитель, продавец) обязан довести до сведения потребителя фирмен-

ное наименование (наименование) своей организации, место ее нахождения (адрес) и режим ее ра-

боты. Продавец (исполнитель) размещает указанную информацию на вывеске. 

Изготовитель (исполнитель, продавец) - индивидуальный предприниматель - должен предо-

ставить потребителю информацию о государственной регистрации и наименовании зарегистриро-

вавшего его органа. 

Изготовитель (продавец) обязан довести до сведения потребителя фирменное наименование 

(наименование), место нахождения (адрес) и режим работы уполномоченной организации или 

уполномоченного индивидуального предпринимателя. 

1.1. Уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель в 

случае обращения потребителя обязаны довести до его сведения информацию о себе и изготовителе 

(продавце) (фирменное наименование (наименование), место нахождения (адрес), режим работы, 

государственный регистрационный номер записи о создании юридического лица, фамилию, имя, 

отчество (если имеется), государственный регистрационный номер записи о государственной реги-

страции физического лица в качестве индивидуального предпринимателя). Уполномоченная орга-

низация или уполномоченный индивидуальный предприниматель вправе довести до сведения по-

требителей информацию о себе посредством ее размещения на своем сайте в информационно-

телекоммуникационной сети "Интернет", информацию об изготовителе (продавце) посредством 

размещения на своем сайте в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" ссылки на 

страницу сайта изготовителя (продавца) в информационно-телекоммуникационной сети "Интер-

нет", содержащую информацию об изготовителе (продавце). 

1.2. Владелец агрегатора обязан довести до сведения потребителей информацию о себе и 

продавце (исполнителе) (фирменное наименование (наименование), место нахождения (адрес), ре-

жим работы, государственный регистрационный номер записи о создании юридического лица, фа-

милию, имя, отчество (если имеется), государственный регистрационный номер записи о государ-

ственной регистрации физического лица в качестве индивидуального предпринимателя), а также об 

имеющихся изменениях в указанной информации. Владелец агрегатора доводит до сведения потре-

бителей информацию о себе и продавце (исполнителе) посредством ее размещения на своих сайте и 

(или) странице сайта в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет". Информацию о 

продавце (исполнителе) владелец агрегатора вправе довести до сведения потребителей посредством 

размещения на своих сайте и (или) странице сайта в информационно-телекоммуникационной сети 

"Интернет" ссылки на сайт продавца (исполнителя) в информационно-телекоммуникационной сети 

"Интернет". 

1.3. Продавец (исполнитель) обязан предоставить владельцу агрегатора и разместить на сво-

ем сайте в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" (при его наличии) достовер-
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ную информацию о себе, указанную в пункте 1.2 настоящей статьи. В случае, если имеются изме-

нения в такой информации, продавец (исполнитель) обязан в течение одного рабочего дня с момен-

та внесения в нее изменений сообщить владельцу агрегатора об этих изменениях и разместить их 

на своем сайте в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" (при его наличии). Вла-

делец агрегатора обязан внести эти изменения в информацию о продавце (исполнителе) в течение 

одного рабочего дня, если размещение указанной информации осуществляется на сайте владельца 

агрегатора и (или) его странице сайта в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет". 

2. Если вид деятельности, осуществляемый изготовителем (исполнителем, продавцом), под-

лежит лицензированию и (или) исполнитель имеет государственную аккредитацию, до сведения 

потребителя должна быть доведена информация о виде деятельности изготовителя (исполнителя, 

продавца), номере лицензии и (или) номере свидетельства о государственной аккредитации, сроках 

действия указанных лицензии и (или) свидетельства, а также информация об органе, выдавшем 

указанные лицензию и (или) свидетельство. 

3. Информация, предусмотренная пунктами 1 и 2 настоящей статьи, должна быть доведена 

до сведения потребителей также при осуществлении торговли, бытового и иных видов обслужива-

ния потребителей во временных помещениях, на ярмарках, с лотков и в других случаях, если тор-

говля, бытовое и иные виды обслуживания потребителей осуществляются вне постоянного места 

нахождения продавца (исполнителя). 

 

Статья 10. Информация о товарах (работах, услугах) 

1. Изготовитель (исполнитель, продавец) обязан своевременно предоставлять потребителю 

необходимую и достоверную информацию о товарах (работах, услугах), обеспечивающую возмож-

ность их правильного выбора. По отдельным видам товаров (работ, услуг) перечень и способы до-

ведения информации до потребителя устанавливаются Правительством Российской Федерации. 

2. Информация о товарах (работах, услугах) в обязательном порядке должна содержать: 

наименование технического регламента или иное установленное законодательством Россий-

ской Федерации о техническом регулировании и свидетельствующее об обязательном подтвержде-

нии соответствия товара обозначение; 

сведения об основных потребительских свойствах товаров (работ, услуг), в отношении про-

дуктов питания сведения о составе (в том числе наименование использованных в процессе изготов-

ления продуктов питания пищевых добавок, биологически активных добавок, информация о нали-

чии в продуктах питания компонентов, полученных с применением генно-инженерно-

модифицированных организмов, в случае, если содержание указанных организмов в таком компо-

ненте составляет более девяти десятых процента), пищевой ценности, назначении, об условиях 

применения и хранения продуктов питания, о способах изготовления готовых блюд, весе (объеме), 

дате и месте изготовления и упаковки (расфасовки) продуктов питания, а также сведения о проти-

вопоказаниях для их применения при отдельных заболеваниях. Перечень товаров (работ, услуг), 

информация о которых должна содержать противопоказания для их применения при отдельных за-

болеваниях, утверждается Правительством Российской Федерации; 

цену в рублях и условия приобретения товаров (работ, услуг), в том числе при оплате това-

ров (работ, услуг) через определенное время после их передачи (выполнения, оказания) потребите-

лю, полную сумму, подлежащую выплате потребителем, и график погашения этой суммы; 

гарантийный срок, если он установлен; 

правила и условия эффективного и безопасного использования товаров (работ, услуг); 

информацию об энергетической эффективности товаров, в отношении которых требование о 

наличии такой информации определено в соответствии с законодательством об энергосбережении и 

о повышении энергетической эффективности; 

срок службы или срок годности товаров (работ), установленный в соответствии с настоящим 

Законом, а также сведения о необходимых действиях потребителя по истечении указанных сроков и 

возможных последствиях при невыполнении таких действий, если товары (работы) по истечении 
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указанных сроков представляют опасность для жизни, здоровья и имущества потребителя или ста-

новятся непригодными для использования по назначению; 

адрес (место нахождения), фирменное наименование (наименование) изготовителя (испол-

нителя, продавца), уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпри-

нимателя, импортера; 

информацию об обязательном подтверждении соответствия товаров (работ, услуг), указан-

ных в пункте 4 статьи 7 настоящего Закона; 

информацию о правилах продажи товаров (выполнения работ, оказания услуг); 

указание на конкретное лицо, которое будет выполнять работу (оказывать услугу), и инфор-

мацию о нем, если это имеет значение, исходя из характера работы (услуги); 

указание на использование фонограмм при оказании развлекательных услуг исполнителями 

музыкальных произведений. 

Если приобретаемый потребителем товар был в употреблении или в нем устранялся недо-

статок (недостатки), потребителю должна быть предоставлена информация об этом. 

3. Информация, предусмотренная пунктом 2 настоящей статьи, доводится до сведения по-

требителей в технической документации, прилагаемой к товарам (работам, услугам), на этикетках, 

маркировкой или иным способом, принятым для отдельных видов товаров (работ, услуг). Инфор-

мация об обязательном подтверждении соответствия товаров представляется в порядке и способа-

ми, которые установлены законодательством Российской Федерации о техническом регулировании, 

и включает в себя сведения о номере документа, подтверждающего такое соответствие, о сроке его 

действия и об организации, его выдавшей. 

Абзац второй утратил силу. 

 

Статья 11. Режим работы продавца (исполнителя) 

1. Режим работы государственных, муниципальных организаций торговли, бытового и иных 

видов обслуживания потребителей устанавливается по решению соответственно органов исполни-

тельной власти субъектов Российской Федерации и органов местного самоуправления. 

2. Режим работы организаций, осуществляющих деятельность в сферах торгового, бытового 

и иных видов обслуживания потребителей и не указанных в пункте 1 настоящей статьи, а также ин-

дивидуальных предпринимателей устанавливается ими самостоятельно. 

3. Режим работы продавца (исполнителя) доводится до сведения потребителей и должен со-

ответствовать установленному. 

 

Статья 12. Ответственность изготовителя (исполнителя, продавца, владельца агрегатора) за 

ненадлежащую информацию о товаре (работе, услуге) 

1. Если потребителю не предоставлена возможность незамедлительно получить при заклю-

чении договора информацию о товаре (работе, услуге), он вправе потребовать от продавца (испол-

нителя) возмещения убытков, причиненных необоснованным уклонением от заключения договора, 

а если договор заключен, в разумный срок отказаться от его исполнения и потребовать возврата 

уплаченной за товар суммы и возмещения других убытков. 

При отказе от исполнения договора потребитель обязан возвратить товар (результат работы, 

услуги, если это возможно по их характеру) продавцу (исполнителю). 

2. Продавец (исполнитель), не предоставивший покупателю полной и достоверной инфор-

мации о товаре (работе, услуге), несет ответственность, предусмотренную пунктами 1-4 статьи 18 

или пунктом 1 статьи 29 настоящего Закона, за недостатки товара (работы, услуги), возникшие по-

сле его передачи потребителю вследствие отсутствия у него такой информации. 

2.1. Владелец агрегатора, предоставивший потребителю недостоверную или неполную ин-

формацию о товаре (услуге) или продавце (исполнителе), на основании которой потребителем был 

заключен договор купли-продажи (договор возмездного оказания услуг) с продавцом (исполните-

лем), несет ответственность за убытки, причиненные потребителю вследствие предоставления ему 
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такой информации. 

Если иное не предусмотрено соглашением между владельцем агрегатора и продавцом (ис-

полнителем) или не вытекает из существа отношений между ними, ответственность за исполнение 

договора, заключенного потребителем с продавцом (исполнителем) на основании предоставленной 

владельцем агрегатора информации о товаре (услуге) или продавце (исполнителе), а также за со-

блюдение прав потребителей, нарушенных в результате передачи потребителю товара (услуги) не-

надлежащего качества и обмена непродовольственного товара надлежащего качества на аналогич-

ный товар, несет продавец (исполнитель). 

Владелец агрегатора не несет ответственность за убытки, причиненные потребителю вслед-

ствие предоставления ему недостоверной или неполной информации о товаре (услуге), в случае, 

если владелец агрегатора не изменяет информацию о товаре (услуге), предоставленную продавцом 

(исполнителем) и содержащуюся в предложении о заключении договора купли-продажи (договора 

возмездного оказания услуг). 

2.2. Потребитель вправе предъявить требование к владельцу агрегатора о возврате суммы 

произведенной им предварительной оплаты товара (услуги). Владелец агрегатора возвращает сумму 

полученной им предварительной оплаты товара (услуги) в течение десяти календарных дней со дня 

предъявления потребителем такого требования при одновременном наличии следующих условий: 

товар (услуга), в отношении которого потребителем внесена предварительная оплата на бан-

ковский счет владельца агрегатора, не передан потребителю в срок (услуга не оказана в срок); 

потребитель направил продавцу (исполнителю) уведомление об отказе от исполнения дого-

вора купли-продажи (договора возмездного оказания услуг) в связи с нарушением продавцом (ис-

полнителем) обязательства передать товар (оказать услугу) в установленный срок. 

Наряду с требованием о возврате суммы предварительной оплаты товара (услуги) потреби-

тель направляет владельцу агрегатора подтверждение направления продавцу (исполнителю) уве-

домления об отказе от исполнения договора купли-продажи (договора возмездного оказания услуг). 

Если иное не предусмотрено условиями пользовательского или иного соглашения потреби-

теля с владельцем агрегатора, уведомление продавцу (исполнителю) об отказе от исполнения дого-

вора купли-продажи (договора возмездного оказания услуг) может быть направлено владельцу аг-

регатора, который обязан направить его продавцу (исполнителю). 

2.3. В случае, указанном в пункте 2.2 настоящей статьи, владелец агрегатора вправе отказать 

потребителю в возврате суммы предварительной оплаты товара (услуги) при получении от продав-

ца (исполнителя) подтверждения принятия потребителем товара (оказания услуги) при условии, что 

копия такого подтверждения была направлена владельцем агрегатора потребителю в течение десяти 

календарных дней со дня получения владельцем агрегатора требования о возврате суммы предвари-

тельной оплаты товара (услуги). В случае несогласия потребителя с представленными владельцем 

агрегатора доказательствами принятия потребителем товара (оказания услуги) потребитель вправе 

требовать возврата суммы произведенной им предварительной оплаты товара (услуги) в судебном 

порядке. 

3. При причинении вреда жизни, здоровью и имуществу потребителя вследствие непредо-

ставления ему полной и достоверной информации о товаре (работе, услуге) потребитель вправе по-

требовать возмещения такого вреда в порядке, предусмотренном статьей 14 настоящего Закона, в 

том числе полного возмещения убытков, причиненных природным объектам, находящимся в соб-

ственности (владении) потребителя. 

4. При рассмотрении требований потребителя о возмещении убытков, причиненных недо-

стоверной или недостаточно полной информацией о товаре (работе, услуге), необходимо исходить 

из предположения об отсутствии у потребителя специальных познаний о свойствах и характеристи-

ках товара (работы, услуги). 

 

Статья 13. Ответственность изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной органи-

зации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) за 
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нарушение прав потребителей 

1. За нарушение прав потребителей изготовитель (исполнитель, продавец, уполномоченная 

организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) несет ответствен-

ность, предусмотренную законом или договором. 

2. Если иное не установлено законом, убытки, причиненные потребителю, подлежат возме-

щению в полной сумме сверх неустойки (пени), установленной законом или договором. 

3. Уплата неустойки (пени) и возмещение убытков не освобождают изготовителя (исполни-

теля, продавца, уполномоченную организацию или уполномоченного индивидуального предприни-

мателя, импортера) от исполнения возложенных на него обязательств в натуре перед потребителем. 

4. Изготовитель (исполнитель, продавец, уполномоченная организация или уполномоченный 

индивидуальный предприниматель, импортер) освобождается от ответственности за неисполнение 

обязательств или за ненадлежащее исполнение обязательств, если докажет, что неисполнение обяза-

тельств или их ненадлежащее исполнение произошло вследствие непреодолимой силы, а также по 

иным основаниям, предусмотренным законом. 

5. Требования потребителя об уплате неустойки (пени), предусмотренной законом или дого-

вором, подлежат удовлетворению изготовителем (исполнителем, продавцом, уполномоченной орга-

низацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером) в добровольном 

порядке. 

6. При удовлетворении судом требований потребителя, установленных законом, суд взыски-

вает с изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной организации или уполномоченного 

индивидуального предпринимателя, импортера) за несоблюдение в добровольном порядке удовле-

творения требований потребителя штраф в размере пятьдесят процентов от суммы, присужденной 

судом в пользу потребителя. 

Если с заявлением в защиту прав потребителя выступают общественные объединения по-

требителей (их ассоциации, союзы) или органы местного самоуправления, пятьдесят процентов 

суммы взысканного штрафа перечисляются указанным объединениям (их ассоциациям, союзам) 

или органам. 

 

Статья 14. Имущественная ответственность за вред, причиненный вследствие недостатков 

товара (работы, услуги) 

1. Вред, причиненный жизни, здоровью или имуществу потребителя вследствие конструк-

тивных, производственных, рецептурных или иных недостатков товара (работы, услуги), подлежит 

возмещению в полном объеме. 

2. Право требовать возмещения вреда, причиненного вследствие недостатков товара (работы, 

услуги), признается за любым потерпевшим независимо от того, состоял он в договорных отноше-

ниях с продавцом (исполнителем) или нет. 

3. Вред, причиненный жизни, здоровью или имуществу потребителя, подлежит возмещению, 

если вред причинен в течение установленного срока службы или срока годности товара (работы). 

Если на товар (результат работы) должен быть установлен в соответствии с пунктами 2, 4 

статьи 5 настоящего Закона срок службы или срок годности, но он не установлен, либо потребите-

лю не была предоставлена полная и достоверная информация о сроке службы или сроке годности, 

либо потребитель не был проинформирован о необходимых действиях по истечении срока службы 

или срока годности и возможных последствиях при невыполнении указанных действий, либо товар 

(результат работы) по истечении этих сроков представляет опасность для жизни и здоровья, вред 

подлежит возмещению независимо от времени его причинения. 

Если в соответствии с пунктом 1 статьи 5 настоящего Закона изготовитель (исполнитель) не 

установил на товар (работу) срок службы, вред подлежит возмещению в случае его причинения в 

течение десяти лет со дня передачи товара (работы) потребителю, а если день передачи установить 

невозможно, с даты изготовления товара (окончания выполнения работы). 

Вред, причиненный вследствие недостатков товара, подлежит возмещению продавцом или 
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изготовителем товара по выбору потерпевшего. 

Вред, причиненный вследствие недостатков работы или услуги, подлежит возмещению ис-

полнителем. 

4. Изготовитель (исполнитель) несет ответственность за вред, причиненный жизни, здоро-

вью или имуществу потребителя в связи с использованием материалов, оборудования, инструмен-

тов и иных средств, необходимых для производства товаров (выполнения работ, оказания услуг), 

независимо от того, позволял уровень научных и технических знаний выявить их особые свойства 

или нет. 

5. Изготовитель (исполнитель, продавец) освобождается от ответственности, если докажет, 

что вред причинен вследствие непреодолимой силы или нарушения потребителем установленных 

правил использования, хранения или транспортировки товара (работы, услуги). 

 

Статья 15. Компенсация морального вреда 

Моральный вред, причиненный потребителю вследствие нарушения изготовителем (испол-

нителем, продавцом, уполномоченной организацией или уполномоченным индивидуальным пред-

принимателем, импортером) прав потребителя, предусмотренных законами и правовыми актами 

Российской Федерации, регулирующими отношения в области защиты прав потребителей, подле-

жит компенсации причинителем вреда при наличии его вины. Размер компенсации морального вре-

да определяется судом и не зависит от размера возмещения имущественного вреда. 

Компенсация морального вреда осуществляется независимо от возмещения имущественного 

вреда и понесенных потребителем убытков. 

 

Статья 16. Недопустимые условия договора, ущемляющие права потребителя, запреты и 

обязанности, налагаемые на продавца (исполнителя, владельца агрегатора) 

1. Недопустимыми условиями договора, ущемляющими права потребителя, являются усло-

вия, которые нарушают правила, установленные международными договорами Российской Федера-

ции, настоящим Законом, законами и принимаемыми в соответствии с ними иными нормативными 

правовыми актами Российской Федерации, регулирующими отношения в области защиты прав по-

требителей. Недопустимые условия договора, ущемляющие права потребителя, ничтожны. 

Если включение в договор условий, ущемляющих права потребителя, повлекло причинение 

убытков потребителю, они подлежат возмещению продавцом (изготовителем, исполнителем, им-

портером, владельцем агрегатора) в полном объеме в соответствии со статьей 13 настоящего Закона. 

Требование потребителя о возмещении убытков подлежит удовлетворению в течение десяти 

дней со дня его предъявления. 

2. К недопустимым условиям договора, ущемляющим права потребителя, относятся: 

1) условия, которые предоставляют продавцу (изготовителю, исполнителю, уполномоченной 

организации или уполномоченному индивидуальному предпринимателю, импортеру, владельцу аг-

регатора) право на односторонний отказ от исполнения обязательства или одностороннее изменение 

условий обязательства (предмета, цены, срока и иных согласованных с потребителем условий), за 

исключением случаев, если законом или иным нормативным правовым актом Российской Федера-

ции предусмотрена возможность предоставления договором такого права; 

2) условия, которые ограничивают право потребителя на свободный выбор территориальной 

подсудности споров, предусмотренный пунктом 2 статьи 17 настоящего Закона; 

3) условия, которые устанавливают для потребителя штрафные санкции или иные обязанно-

сти, препятствующие свободной реализации права, установленного статьей 32 настоящего Закона; 

4) условия, которые исключают или ограничивают ответственность продавца (изготовителя, 

исполнителя, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринима-

теля, импортера, владельца агрегатора) за неисполнение или ненадлежащее исполнение обяза-

тельств по основаниям, не предусмотренным законом; 

5) условия, которые обусловливают приобретение одних товаров (работ, услуг) обязатель-
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ным приобретением иных товаров (работ, услуг), в том числе предусматривают обязательное за-

ключение иных договоров, если иное не предусмотрено законом; 

6) условия, которые предусматривают выполнение дополнительных работ (оказание допол-

нительных услуг) за плату без получения согласия потребителя; 

7) условия, которые ограничивают установленное статьей 16.1 настоящего Закона право по-

требителя на выбор способа и формы оплаты товаров (работ, услуг); 

8) условия, которые содержат основания досрочного расторжения договора по требованию 

продавца (исполнителя, владельца агрегатора), не предусмотренные законом или иным норматив-

ным правовым актом Российской Федерации; 

9) условия, которые уменьшают размер законной неустойки; 

10) условия, которые ограничивают право выбора вида требований, предусмотренных пунк-

том 1 статьи 18 и пунктом 1 статьи 29 настоящего Закона, которые могут быть предъявлены продав-

цу (изготовителю, исполнителю, уполномоченной организации или уполномоченному индивиду-

альному предпринимателю, импортеру) при продаже товаров (выполнении работ, оказании услуг) 

ненадлежащего качества; 

11) условия, которые устанавливают обязательный досудебный порядок рассмотрения спо-

ров, если такой порядок не предусмотрен законом; 

12) условия, которые устанавливают для потребителя обязанность по доказыванию опреде-

ленных обстоятельств, бремя доказывания которых законом не возложено на потребителя; 

13) условия, которые ограничивают потребителя в средствах и способах защиты нарушен-

ных прав; 

14) условия, которые ставят удовлетворение требований потребителей в отношении товаров 

(работ, услуг) с недостатками в зависимость от условий, не связанных с недостатками товаров (ра-

бот, услуг); 

15) иные условия, нарушающие правила, установленные международными договорами Рос-

сийской Федерации, настоящим Законом, законами и принимаемыми в соответствии с ними иными 

нормативными правовыми актами Российской Федерации, регулирующими отношения в области 

защиты прав потребителей. 

3. Продавец (исполнитель, владелец агрегатора) не вправе отказывать в заключении, испол-

нении договора, направленного на приобретение одних товаров (работ, услуг), по причине отказа 

потребителя в приобретении иных товаров (работ, услуг). Убытки, причиненные потребителю 

вследствие нарушения его права на свободный выбор товаров (работ, услуг), возмещаются продав-

цом (исполнителем, владельцем агрегатора) в полном объеме. 

Запрещается удовлетворение требований потребителей в отношении товаров (работ, услуг) с 

недостатками ставить в зависимость от условий, не связанных с недостатками товаров (работ, 

услуг). 

Запрещается отказ в заключении договора и во внесении изменений в договор в случае пра-

вомерного указания потребителем на недопустимые условия договора, ущемляющие права потре-

бителя, в целях исключения таких условий. При предъявлении потребителем требования об исклю-

чении из договора недопустимых условий договора, ущемляющих права потребителя, указанное 

требование подлежит рассмотрению в течение десяти дней со дня его предъявления с обязательным 

извещением потребителя о результатах рассмотрения и принятом мотивированном решении по су-

ществу указанного требования. 

Продавец (исполнитель, владелец агрегатора) не вправе без получения согласия потребителя 

выполнять дополнительные работы (оказывать дополнительные услуги) за плату. Потребитель 

вправе отказаться от оплаты таких работ (услуг), а если они оплачены, вправе потребовать от про-

давца (исполнителя, владельца агрегатора) возврата уплаченной суммы. 

Согласие потребителя на выполнение дополнительных работ (оказание дополнительных 

услуг) за плату оформляется продавцом (исполнителем, владельцем агрегатора) в письменной фор-

ме, если иное не предусмотрено законом. Обязанность доказать наличие такого согласия или обсто-
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ятельства, в силу которого такое согласие не требуется, возлагается на продавца (исполнителя, вла-

дельца агрегатора). 

4. Продавец (исполнитель, владелец агрегатора) не вправе отказывать потребителю в заклю-

чении, исполнении, изменении или расторжении договора с потребителем в связи с отказом потре-

бителя предоставить персональные данные, за исключением случаев, если обязанность предостав-

ления таких данных предусмотрена законодательством Российской Федерации или непосредствен-

но связана с исполнением договора с потребителем. 

При предъявлении потребителем требования о предоставлении информации о конкретных 

причинах и правовых основаниях, определяющих невозможность заключения, исполнения, измене-

ния или расторжения договора без предоставления персональных данных, в письменной форме (в 

том числе в форме электронного документа) продавец (исполнитель, владелец агрегатора) должен 

предоставить такую информацию в течение семи дней со дня предъявления указанного требования. 

Продавец (исполнитель, владелец агрегатора) предоставляет информацию потребителю в 

той форме, в которой предъявлено требование потребителя о предоставлении информации о кон-

кретных причинах и правовых основаниях, определяющих невозможность заключения, исполнения, 

изменения или расторжения договора без предоставления персональных данных, если иное не ука-

зано в этом требовании. 

При предъявлении потребителем требования о предоставлении информации о конкретных 

причинах и правовых основаниях, определяющих невозможность заключения, исполнения, измене-

ния или расторжения договора без предоставления персональных данных, в устной форме такая 

информация должна быть предоставлена незамедлительно. 

 

Статья 16.1. Формы и порядок оплаты при продаже товаров (выполнении работ, оказании 

услуг) 

1. Продавец (исполнитель, владелец агрегатора в случае использования в своей деятельности 

наличных расчетов с потребителем) обязан обеспечить возможность оплаты товаров (работ, услуг) 

путем использования национальных платежных инструментов, а также наличных расчетов по вы-

бору потребителя. 

Обязанность обеспечить возможность оплаты товаров (работ, услуг) с использованием наци-

ональных платежных инструментов в рамках национальной системы платежных карт распростра-

няется на продавца (исполнителя, владельца агрегатора), у которого выручка от реализации товаров 

(выполнения работ, оказания услуг) за предшествующий календарный год превышает двадцать 

миллионов рублей. 

Если место оплаты товаров (работ, услуг) находится в месте, где не предоставляются услуги 

доступа к подвижной радиотелефонной связи и (или) средствам коллективного доступа к информа-

ционно-телекоммуникационной сети "Интернет", продавец (исполнитель) освобождается от обя-

занности обеспечить в этом месте возможность оплаты товаров (работ, услуг) с использованием 

национальных платежных инструментов. 

Продавец освобождается от обязанности обеспечить возможность оплаты товаров с исполь-

зованием национальных платежных инструментов в торговом объекте, выручка от реализации това-

ров в котором составляет менее пяти миллионов рублей за предшествующий календарный год. 

2. Оплата товаров (работ, услуг) может производиться потребителем в соответствии с указа-

нием продавца (исполнителя) путем расчетов через субъектов национальной платежной системы, 

осуществляющих оказание платежных услуг в соответствии с законодательством Российской Феде-

рации о национальной платежной системе, если иное не установлено федеральными законами или 

иными нормативными правовыми актами Российской Федерации. 

3. При оплате товаров (работ, услуг) наличными денежными средствами обязательства по-

требителя перед продавцом (исполнителем) по оплате товаров (работ, услуг) считаются исполнен-

ными в размере внесенных денежных средств с момента внесения наличных денежных средств 

продавцу (исполнителю) либо платежному агенту (субагенту), осуществляющему деятельность по 
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приему платежей физических лиц. 

При оплате товаров (работ, услуг) путем перевода предоставляемых потребителем наличных 

денежных средств без открытия банковского счета обязательства потребителя перед продавцом (ис-

полнителем) по оплате товаров (работ, услуг) считаются исполненными в размере внесенных де-

нежных средств с момента внесения потребителем наличных денежных средств кредитной органи-

зации либо банковскому платежному агенту (субагенту), осуществляющим деятельность в соответ-

ствии с законодательством Российской Федерации о национальной платежной системе. 

При оплате товаров (работ, услуг) путем перевода денежных средств в рамках применяемых 

форм безналичных расчетов обязательства потребителя перед продавцом (исполнителем) по оплате 

товаров (работ, услуг) считаются исполненными в сумме, указанной в распоряжении о переводе де-

нежных средств, с момента подтверждения его исполнения обслуживающей потребителя кредитной 

организацией. 

4. При оплате товаров (работ, услуг) продавцу (исполнителю) запрещено устанавливать в от-

ношении одного вида товаров (работ, услуг) различные цены в зависимости от способа их оплаты 

посредством наличных расчетов или в рамках применяемых форм безналичных расчетов. 

5. Продавец (исполнитель) несет ответственность за возникшие у потребителя убытки, вы-

званные нарушением требований пункта 1 настоящей статьи. 

 

Статья 17. Судебная защита прав потребителей 

1. Защита прав потребителей осуществляется судом. 

Защита прав потребителей услуг, оказываемых финансовыми организациями, организующи-

ми взаимодействие с уполномоченным по правам потребителей финансовых услуг в соответствии с 

Федеральным законом "Об уполномоченном по правам потребителей финансовых услуг", осу-

ществляется с особенностями, установленными указанным Федеральным законом. 

2. Иски о защите прав потребителей могут быть предъявлены по выбору истца в суд по ме-

сту: 

нахождения организации, а если ответчиком является индивидуальный предприниматель, - 

его жительства; 

жительства или пребывания истца; 

заключения или исполнения договора. 

Если иск к организации вытекает из деятельности ее филиала или представительства, он 

может быть предъявлен в суд по месту нахождения ее филиала или представительства. 

3. Потребители, иные истцы по искам, связанным с нарушением прав потребителей, осво-

бождаются от уплаты государственной пошлины в соответствии с законодательством Российской 

Федерации о налогах и сборах. 

 

Глава II. Защита прав потребителей при продаже товаров потребителям 

 

Статья 18. Права потребителя при обнаружении в товаре недостатков 

1. Потребитель в случае обнаружения в товаре недостатков, если они не были оговорены 

продавцом, по своему выбору вправе: 

потребовать замены на товар этой же марки (этих же модели и (или) артикула); 

потребовать замены на такой же товар другой марки (модели, артикула) с соответствующим 

перерасчетом покупной цены; 

потребовать соразмерного уменьшения покупной цены; 

потребовать незамедлительного безвозмездного устранения недостатков товара или возме-

щения расходов на их исправление потребителем или третьим лицом; 

отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за то-

вар суммы. По требованию продавца и за его счет потребитель должен возвратить товар с недостат-
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ками. 

При этом потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причинен-

ных ему вследствие продажи товара ненадлежащего качества. Убытки возмещаются в сроки, уста-

новленные настоящим Законом для удовлетворения соответствующих требований потребителя. 

В отношении технически сложного товара потребитель в случае обнаружения в нем недо-

статков вправе отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплачен-

ной за такой товар суммы либо предъявить требование о его замене на товар этой же марки (моде-

ли, артикула) или на такой же товар другой марки (модели, артикула) с соответствующим перерас-

четом покупной цены в течение пятнадцати дней со дня передачи потребителю такого товара. По 

истечении этого срока указанные требования подлежат удовлетворению в одном из следующих слу-

чаев: 

обнаружение существенного недостатка товара; 

нарушение установленных настоящим Законом сроков устранения недостатков товара; 

невозможность использования товара в течение каждого года гарантийного срока в совокуп-

ности более чем тридцать дней вследствие неоднократного устранения его различных недостатков. 

Перечень технически сложных товаров утверждается Правительством Российской Федера-

ции. 

2. Требования, указанные в пункте 1 настоящей статьи, предъявляются потребителем про-

давцу либо уполномоченной организации или уполномоченному индивидуальному предпринимате-

лю. 

3. Потребитель вправе предъявить требования, указанные в абзацах втором и пятом пункта 1 

настоящей статьи, изготовителю, уполномоченной организации или уполномоченному индивиду-

альному предпринимателю, импортеру. 

Вместо предъявления этих требований потребитель вправе возвратить изготовителю или 

импортеру товар ненадлежащего качества и потребовать возврата уплаченной за него суммы. 

4. Утратил силу. 

5. Отсутствие у потребителя кассового или товарного чека либо иного документа, удостове-

ряющих факт и условия покупки товара, не является основанием для отказа в удовлетворении его 

требований. 

Продавец (изготовитель), уполномоченная организация или уполномоченный индивидуаль-

ный предприниматель, импортер обязаны принять товар ненадлежащего качества у потребителя и в 

случае необходимости провести проверку качества товара. Потребитель вправе участвовать в про-

верке качества товара. 

В случае спора о причинах возникновения недостатков товара продавец (изготовитель), 

уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер 

обязаны провести экспертизу товара за свой счет. Экспертиза товара проводится в сроки, установ-

ленные статьями 20, 21 и 22 настоящего Закона для удовлетворения соответствующих требований 

потребителя. Потребитель вправе присутствовать при проведении экспертизы товара и в случае не-

согласия с ее результатами оспорить заключение такой экспертизы в судебном порядке. 

Если в результате экспертизы товара установлено, что его недостатки возникли вследствие 

обстоятельств, за которые не отвечает продавец (изготовитель), потребитель обязан возместить 

продавцу (изготовителю), уполномоченной организации или уполномоченному индивидуальному 

предпринимателю, импортеру расходы на проведение экспертизы, а также связанные с ее проведе-

нием расходы на хранение и транспортировку товара. 

6. Продавец (изготовитель), уполномоченная организация или уполномоченный индивиду-

альный предприниматель, импортер отвечает за недостатки товара, на который не установлен га-

рантийный срок, если потребитель докажет, что они возникли до передачи товара потребителю или 

по причинам, возникшим до этого момента. 

В отношении товара, на который установлен гарантийный срок, продавец (изготовитель), 

уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер 
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отвечает за недостатки товара, если не докажет, что они возникли после передачи товара потреби-

телю вследствие нарушения потребителем правил использования, хранения или транспортировки 

товара, действий третьих лиц или непреодолимой силы. 

7. Доставка крупногабаритного товара и товара весом более пяти килограммов для ремонта, 

уценки, замены и (или) возврат их потребителю осуществляются силами и за счет продавца (изго-

товителя, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, 

импортера). В случае неисполнения данной обязанности, а также при отсутствии продавца (изгото-

вителя, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, 

импортера) в месте нахождения потребителя доставка и (или) возврат указанных товаров могут 

осуществляться потребителем. При этом продавец (изготовитель, уполномоченная организация или 

уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) обязан возместить потребителю 

расходы, связанные с доставкой и (или) возвратом указанных товаров. 

 

Статья 19. Сроки предъявления потребителем требований в отношении недостатков товара 

1. Потребитель вправе предъявить предусмотренные статьей 18 настоящего Закона требова-

ния к продавцу (изготовителю, уполномоченной организации или уполномоченному индивидуаль-

ному предпринимателю, импортеру) в отношении недостатков товара, если они обнаружены в тече-

ние гарантийного срока или срока годности. 

В отношении товаров, на которые гарантийные сроки или сроки годности не установлены, 

потребитель вправе предъявить указанные требования, если недостатки товаров обнаружены в ра-

зумный срок, но в пределах двух лет со дня передачи их потребителю, если более длительные сроки 

не установлены законом или договором. 

2. Гарантийный срок товара, а также срок его службы исчисляется со дня передачи товара 

потребителю, если иное не предусмотрено договором. Если день передачи установить невозможно, 

эти сроки исчисляются со дня изготовления товара. 

Для сезонных товаров (обуви, одежды и прочих) эти сроки исчисляются с момента наступ-

ления соответствующего сезона, срок наступления которого определяется соответственно субъек-

тами Российской Федерации исходя из климатических условий места нахождения потребителей. 

При продаже товаров по образцам, по почте, а также в случаях, если момент заключения до-

говора купли-продажи и момент передачи товара потребителю не совпадают, эти сроки исчисляют-

ся со дня доставки товара потребителю. Если потребитель лишен возможности использовать товар 

вследствие обстоятельств, зависящих от продавца (в частности, товар нуждается в специальной 

установке, подключении или сборке, в нем имеются недостатки), гарантийный срок не течет до 

устранения продавцом таких обстоятельств. Если день доставки, установки, подключения, сборки 

товара, устранения зависящих от продавца обстоятельств, вследствие которых потребитель не мо-

жет использовать товар по назначению, определить невозможно, эти сроки исчисляются со дня за-

ключения договора купли-продажи. 

Срок годности товара определяется периодом, исчисляемым со дня изготовления товара, в 

течение которого он пригоден к использованию, или датой, до наступления которой товар пригоден 

к использованию. 

Продолжительность срока годности товара должна соответствовать обязательным требова-

ниям к безопасности товара. 

3. Гарантийные сроки могут устанавливаться на комплектующие изделия и составные части 

основного товара. Гарантийные сроки на комплектующие изделия и составные части исчисляются в 

том же порядке, что и гарантийный срок на основной товар. 

Гарантийные сроки на комплектующие изделия и составные части товара считаются равны-

ми гарантийному сроку на основное изделие, если иное не установлено договором. В случае, если 

на комплектующее изделие и составную часть товара в договоре установлен гарантийный срок 

меньшей продолжительности, чем гарантийный срок на основное изделие, потребитель вправе 

предъявить требования, связанные с недостатками комплектующего изделия и составной части то-
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вара, при их обнаружении в течение гарантийного срока на основное изделие, если иное не преду-

смотрено договором. 

Если на комплектующее изделие установлен гарантийный срок большей продолжительно-

сти, чем гарантийный срок на основной товар, потребитель вправе предъявить требования в отно-

шении недостатков товара при условии, что недостатки комплектующего изделия обнаружены в те-

чение гарантийного срока на это изделие, независимо от истечения гарантийного срока на основной 

товар. 

4. Сроки, указанные в настоящей статье, доводятся до сведения потребителя в информации о 

товаре, предоставляемой потребителю в соответствии со статьей 10 настоящего Закона. 

5. В случаях, когда предусмотренный договором гарантийный срок составляет менее двух 

лет и недостатки товара обнаружены потребителем по истечении гарантийного срока, но в пределах 

двух лет, потребитель вправе предъявить продавцу (изготовителю) требования, предусмотренные 

статьей 18 настоящего Закона, если докажет, что недостатки товара возникли до его передачи по-

требителю или по причинам, возникшим до этого момента. 

6. В случае выявления существенных недостатков товара потребитель вправе предъявить из-

готовителю (уполномоченной организации или уполномоченному индивидуальному предпринима-

телю, импортеру) требование о безвозмездном устранении таких недостатков, если докажет, что 

они возникли до передачи товара потребителю или по причинам, возникшим до этого момента. 

Указанное требование может быть предъявлено, если недостатки товара обнаружены по истечении 

двух лет со дня передачи товара потребителю, в течение установленного на товар срока службы или 

в течение десяти лет со дня передачи товара потребителю в случае неустановления срока службы. 

Если указанное требование не удовлетворено в течение двадцати дней со дня его предъявления по-

требителем или обнаруженный им недостаток товара является неустранимым, потребитель по сво-

ему выбору вправе предъявить изготовителю (уполномоченной организации или уполномоченному 

индивидуальному предпринимателю, импортеру) иные предусмотренные пунктом 3 статьи 18 

настоящего Закона требования или возвратить товар изготовителю (уполномоченной организации 

или уполномоченному индивидуальному предпринимателю, импортеру) и потребовать возврата 

уплаченной денежной суммы. 

 

Статья 20. Устранение недостатков товара изготовителем (продавцом, уполномоченной ор-

ганизацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импорте-

ром) 

1. Если срок устранения недостатков товара не определен в письменной форме соглашением 

сторон, эти недостатки должны быть устранены изготовителем (продавцом, уполномоченной орга-

низацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером) незамедлитель-

но, то есть в минимальный срок, объективно необходимый для их устранения с учетом обычно 

применяемого способа. Срок устранения недостатков товара, определяемый в письменной форме 

соглашением сторон, не может превышать сорок пять дней. 

В случае, если во время устранения недостатков товара станет очевидным, что они не будут 

устранены в определенный соглашением сторон срок, стороны могут заключить соглашение о но-

вом сроке устранения недостатков товара. При этом отсутствие необходимых для устранения недо-

статков товара запасных частей (деталей, материалов), оборудования или подобные причины не яв-

ляются основанием для заключения соглашения о таком новом сроке и не освобождают от ответ-

ственности за нарушение срока, определенного соглашением сторон первоначально. 

2. В отношении товаров длительного пользования изготовитель, продавец либо уполномо-

ченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель обязаны при предъяв-

лении потребителем указанного требования в трехдневный срок безвозмездно предоставить потре-

бителю на период ремонта товар длительного пользования, обладающий этими же основными по-

требительскими свойствами, обеспечив доставку за свой счет. Перечень товаров длительного поль-

зования, на которые указанное требование не распространяется, устанавливается Правительством 
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Российской Федерации. 

3. В случае устранения недостатков товара гарантийный срок на него продлевается на пери-

од, в течение которого товар не использовался. Указанный период исчисляется со дня обращения 

потребителя с требованием об устранении недостатков товара до дня выдачи его по окончании ре-

монта. При выдаче товара изготовитель (продавец, уполномоченная организация или уполномочен-

ный индивидуальный предприниматель, импортер) обязан предоставить в письменной форме по-

требителю информацию о дате обращения потребителя с требованием об устранении обнаружен-

ных им недостатков товара, о дате передачи товара потребителем для устранения недостатков това-

ра, о дате устранения недостатков товара с их описанием, об использованных запасных частях (де-

талях, материалах) и о дате выдачи товара потребителю по окончании устранения недостатков то-

вара. 

4. При устранении недостатков товара посредством замены комплектующего изделия или 

составной части основного изделия, на которые установлены гарантийные сроки, на новые ком-

плектующее изделие или составную часть основного изделия устанавливается гарантийный срок 

той же продолжительности, что и на замененные комплектующее изделие или составную часть ос-

новного изделия, если иное не предусмотрено договором, и гарантийный срок исчисляется со дня 

выдачи потребителю этого товара по окончании ремонта. 

 

Статья 21. Замена товара ненадлежащего качества 

1. В случае обнаружения потребителем недостатков товара и предъявления требования о его 

замене продавец (изготовитель, уполномоченная организация или уполномоченный индивидуаль-

ный предприниматель, импортер) обязан заменить такой товар в течение семи дней со дня предъяв-

ления указанного требования потребителем, а при необходимости дополнительной проверки каче-

ства такого товара продавцом (изготовителем, уполномоченной организацией или уполномоченным 

индивидуальным предпринимателем, импортером) - в течение двадцати дней со дня предъявления 

указанного требования. 

Если у продавца (изготовителя, уполномоченной организации или уполномоченного инди-

видуального предпринимателя, импортера) в момент предъявления требования отсутствует необхо-

димый для замены товар, замена должна быть проведена в течение месяца со дня предъявления та-

кого требования. 

В районах Крайнего Севера и приравненных к ним местностях требование потребителя о 

замене товара подлежит удовлетворению по его заявлению в срок, необходимый для очередной до-

ставки соответствующего товара в эти районы, в случае отсутствия у продавца (изготовителя, упол-

номоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) 

необходимого для замены товара на день предъявления указанного требования. 

Если для замены товара требуется более семи дней, по требованию потребителя продавец 

(изготовитель либо уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предпри-

ниматель) в течение трех дней со дня предъявления требования о замене товара обязан безвозмезд-

но предоставить потребителю во временное пользование на период замены товар длительного 

пользования, обладающий этими же основными потребительскими свойствами, обеспечив его до-

ставку за свой счет. Это правило не распространяется на товары, перечень которых определяется в 

соответствии с пунктом 2 статьи 20 настоящего Закона. 

2. Товар ненадлежащего качества должен быть заменен на новый товар, то есть на товар, не 

бывший в употреблении. 

При замене товара гарантийный срок исчисляется заново со дня передачи товара потребите-

лю. 

 

Статья 22. Сроки удовлетворения отдельных требований потребителя 

Требования потребителя о соразмерном уменьшении покупной цены товара, возмещении 

расходов на исправление недостатков товара потребителем или третьим лицом, возврате уплачен-
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ной за товар денежной суммы, а также требование о возмещении убытков, причиненных потреби-

телю вследствие продажи товара ненадлежащего качества либо предоставления ненадлежащей ин-

формации о товаре, подлежит удовлетворению продавцом (изготовителем, уполномоченной органи-

зацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером) в течение десяти 

дней со дня предъявления соответствующего требования. 

 

Статья 23. Ответственность продавца (изготовителя, уполномоченной организации или 

уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) за просрочку вы-

полнения требований потребителя 

1. За нарушение предусмотренных статьями 20, 21 и 22 настоящего Закона сроков, а также за 

невыполнение (задержку выполнения) требования потребителя о предоставлении ему на период 

ремонта (замены) аналогичного товара продавец (изготовитель, уполномоченная организация или 

уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер), допустивший такие нарушения, 

уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пеню) в размере одного процента 

цены товара. 

Цена товара определяется, исходя из его цены, существовавшей в том месте, в котором тре-

бование потребителя должно было быть удовлетворено продавцом (изготовителем, уполномочен-

ной организацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером), в день 

добровольного удовлетворения такого требования или в день вынесения судебного решения, если 

требование добровольно удовлетворено не было. 

2. В случае невыполнения требований потребителя в сроки, предусмотренные статьями 20 - 

22 настоящего Закона, потребитель вправе по своему выбору предъявить иные требования, уста-

новленные статьей 18 настоящего Закона. 

 

Статья 23.1. Последствия нарушения продавцом срока передачи предварительно оплаченно-

го товара потребителю 

1. Договор купли-продажи, предусматривающий обязанность потребителя предварительно 

оплатить товар, должен содержать условие о сроке передачи товара потребителю. 

2. В случае, если продавец, получивший сумму предварительной оплаты в определенном до-

говором купли-продажи размере, не исполнил обязанность по передаче товара потребителю в уста-

новленный таким договором срок, потребитель по своему выбору вправе потребовать: 

передачи оплаченного товара в установленный им новый срок; 

возврата суммы предварительной оплаты товара, не переданного продавцом. 

При этом потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причинен-

ных ему вследствие нарушения установленного договором купли-продажи срока передачи предва-

рительно оплаченного товара. 

3. В случае нарушения установленного договором купли-продажи срока передачи предвари-

тельно оплаченного товара потребителю продавец уплачивает ему за каждый день просрочки не-

устойку (пени) в размере половины процента суммы предварительной оплаты товара. 

Неустойка (пени) взыскивается со дня, когда по договору купли-продажи передача товара 

потребителю должна была быть осуществлена, до дня передачи товара потребителю или до дня 

удовлетворения требования потребителя о возврате ему предварительно уплаченной им суммы. 

Сумма взысканной потребителем неустойки (пени) не может превышать сумму предвари-

тельной оплаты товара. 

4. Требования потребителя о возврате уплаченной за товар суммы и о полном возмещении 

убытков подлежат удовлетворению продавцом в течение десяти дней со дня предъявления соответ-

ствующего требования. 

5. Требования потребителя, установленные пунктом 2 настоящей статьи, не подлежат удо-

влетворению, если продавец докажет, что нарушение сроков передачи потребителю предварительно 

оплаченного товара произошло вследствие непреодолимой силы или по вине потребителя. 
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Статья 24. Расчеты с потребителем в случае приобретения им товара ненадлежащего каче-

ства 

1. При замене товара ненадлежащего качества на товар этой же марки (этих же модели и 

(или) артикула) перерасчет цены товара не производится. 

2. При замене товара ненадлежащего качества на такой же товар другой марки (модели, ар-

тикула) в случае, если цена товара, подлежащего замене, ниже цены товара, предоставленного вза-

мен, потребитель должен доплатить разницу в ценах; в случае, если цена товара, подлежащего за-

мене, выше цены товара, предоставленного взамен, разница в ценах выплачивается потребителю. 

Цена товара, подлежащего замене, определяется на момент его замены, а если требование потреби-

теля не удовлетворено продавцом, цена заменяемого товара и цена передаваемого взамен товара 

определяются на момент вынесения судом решения о замене товара. 

3. В случае предъявления потребителем требования о соразмерном уменьшении покупной 

цены товара в расчет принимается цена товара на момент предъявления потребителем требования 

об уценке или, если оно добровольно не удовлетворено, на момент вынесения судом решения о со-

размерном уменьшении покупной цены. 

4. При возврате товара ненадлежащего качества потребитель вправе требовать возмещения 

разницы между ценой товара, установленной договором, и ценой соответствующего товара на мо-

мент добровольного удовлетворения такого требования или, если требование добровольно не удо-

влетворено, на момент вынесения судом решения. 

5. В случае возврата товара ненадлежащего качества, проданного в кредит, потребителю воз-

вращается уплаченная за товар денежная сумма в размере погашенного ко дню возврата указанного 

товара кредита, а также возмещается плата за предоставление кредита. 

6. В случае возврата товара ненадлежащего качества, приобретенного потребителем за счет 

потребительского кредита (займа), продавец обязан возвратить потребителю уплаченную за товар 

денежную сумму, а также возместить уплаченные потребителем проценты и иные платежи по дого-

вору потребительского кредита (займа). 

 

Статья 25. Право потребителя на обмен товара надлежащего качества 

1. Потребитель вправе обменять непродовольственный товар надлежащего качества на ана-

логичный товар у продавца, у которого этот товар был приобретен, если указанный товар не подо-

шел по форме, габаритам, фасону, расцветке, размеру или комплектации. 

Потребитель имеет право на обмен непродовольственного товара надлежащего качества в 

течение четырнадцати дней, не считая дня его покупки. 

Обмен непродовольственного товара надлежащего качества проводится, если указанный то-

вар не был в употреблении, сохранены его товарный вид, потребительские свойства, пломбы, фаб-

ричные ярлыки, а также имеется товарный чек или кассовый чек либо иной подтверждающий опла-

ту указанного товара документ. Отсутствие у потребителя товарного чека или кассового чека либо 

иного подтверждающего оплату товара документа не лишает его возможности ссылаться на свиде-

тельские показания. 

Перечень товаров, не подлежащих обмену по основаниям, указанным в настоящей статье, 

утверждается Правительством Российской Федерации. 

2. В случае, если аналогичный товар отсутствует в продаже на день обращения потребителя 

к продавцу, потребитель вправе отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать 

возврата уплаченной за указанный товар денежной суммы. Требование потребителя о возврате 

уплаченной за указанный товар денежной суммы подлежит удовлетворению в течение трех дней со 

дня возврата указанного товара. 

По соглашению потребителя с продавцом обмен товара может быть предусмотрен при по-

ступлении аналогичного товара в продажу. Продавец обязан незамедлительно сообщить потребите-

лю о поступлении аналогичного товара в продажу. 
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Статья 26. Утратила силу. 

 

Статья 26.1. Дистанционный способ продажи товара 

1. Договор розничной купли-продажи может быть заключен на основании ознакомления по-

требителя с предложенным продавцом описанием товара посредством каталогов, проспектов, бук-

летов, фотоснимков, средств связи (телевизионной, почтовой, радиосвязи и других) или иными ис-

ключающими возможность непосредственного ознакомления потребителя с товаром либо образцом 

товара при заключении такого договора (дистанционный способ продажи товара) способами. 

2. Продавцом до заключения договора должна быть предоставлена потребителю информация 

об основных потребительских свойствах товара, об адресе (месте нахождения) продавца, о месте 

изготовления товара, о полном фирменном наименовании (наименовании) продавца (изготовителя), 

о цене и об условиях приобретения товара, о его доставке, сроке службы, сроке годности и гаран-

тийном сроке, о порядке оплаты товара, а также о сроке, в течение которого действует предложение 

о заключении договора. 

3. Потребителю в момент доставки товара должна быть в письменной форме предоставлена 

информация о товаре, предусмотренная статьей 10 настоящего Закона, а также предусмотренная 

пунктом 4 настоящей статьи информация о порядке и сроках возврата товара. 

4. Потребитель вправе отказаться от товара в любое время до его передачи, а после передачи 

товара - в течение семи дней. 

В случае, если информация о порядке и сроках возврата товара надлежащего качества не бы-

ла предоставлена в письменной форме в момент доставки товара, потребитель вправе отказаться от 

товара в течение трех месяцев с момента передачи товара. 

Возврат товара надлежащего качества возможен в случае, если сохранены его товарный вид, 

потребительские свойства, а также документ, подтверждающий факт и условия покупки указанного 

товара. Отсутствие у потребителя документа, подтверждающего факт и условия покупки товара, не 

лишает его возможности ссылаться на другие доказательства приобретения товара у данного про-

давца. 

Потребитель не вправе отказаться от товара надлежащего качества, имеющего индивидуаль-

но-определенные свойства, если указанный товар может быть использован исключительно приоб-

ретающим его потребителем. 

При отказе потребителя от товара продавец должен возвратить ему денежную сумму, упла-

ченную потребителем по договору, за исключением расходов продавца на доставку от потребителя 

возвращенного товара, не позднее чем через десять дней со дня предъявления потребителем соот-

ветствующего требования. 

5. Последствия продажи товара ненадлежащего качества дистанционным способом продажи 

товара установлены положениями, предусмотренными статьями 18 - 24 настоящего Закона. 

 

Статья 26.2. Правила продажи отдельных видов товаров 

Правила продажи отдельных видов товаров устанавливаются Правительством Российской 

Федерации. 

 

Глава III. Защита прав потребителей при выполнении работ (оказании услуг) 

Статья 27. Сроки выполнения работ (оказания услуг) 

1. Исполнитель обязан осуществить выполнение работы (оказание услуги) в срок, установ-

ленный правилами выполнения отдельных видов работ (оказания отдельных видов услуг) или дого-

вором о выполнении работ (оказании услуг). В договоре о выполнении работ (оказании услуг) мо-

жет предусматриваться срок выполнения работы (оказания услуги), если указанными правилами он 

не предусмотрен, а также срок меньшей продолжительности, чем срок, установленный указанными 
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правилами. 

2. Срок выполнения работы (оказания услуги) может определяться датой (периодом), к кото-

рой должно быть закончено выполнение работы (оказание услуги) или (и) датой (периодом), к кото-

рой исполнитель должен приступить к выполнению работы (оказанию услуги). 

3. В случае, если выполнение работы (оказание услуги) осуществляется по частям (доставка 

периодической печати, техническое обслуживание) в течение срока действия договора о выполне-

нии работ (оказании услуг), должны предусматриваться соответствующие сроки (периоды) выпол-

нения таких работ (оказания услуг). 

По соглашению сторон в договоре могут быть предусмотрены также сроки завершения от-

дельных этапов работы (промежуточные сроки). 

 

Статья 28. Последствия нарушения исполнителем сроков выполнения работ (оказания 

услуг) 

1. Если исполнитель нарушил сроки выполнения работы (оказания услуги) - сроки начала и 

(или) окончания выполнения работы (оказания услуги) и (или) промежуточные сроки выполнения 

работы (оказания услуги) или во время выполнения работы (оказания услуги) стало очевидным, что 

она не будет выполнена в срок, потребитель по своему выбору вправе: 

назначить исполнителю новый срок; 

поручить выполнение работы (оказание услуги) третьим лицам за разумную цену или вы-

полнить ее своими силами и потребовать от исполнителя возмещения понесенных расходов; 

потребовать уменьшения цены за выполнение работы (оказание услуги); 

отказаться от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги). 

Потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему в 

связи с нарушением сроков выполнения работы (оказания услуги). Убытки возмещаются в сроки, 

установленные для удовлетворения соответствующих требований потребителя. 

2. Назначенные потребителем новые сроки выполнения работы (оказания услуги) указыва-

ются в договоре о выполнении работы (оказании услуги). 

В случае просрочки новых сроков потребитель вправе предъявить исполнителю иные требо-

вания, установленные пунктом 1 настоящей статьи. 

3. Цена выполненной работы (оказанной услуги), возвращаемая потребителю при отказе от 

исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги), а также учитываемая при уменьше-

нии цены выполненной работы (оказанной услуги), определяется в соответствии с пунктами 3, 4 и 5 

статьи 24 настоящего Закона. 

4. При отказе от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги) исполнитель 

не вправе требовать возмещения своих затрат, произведенных в процессе выполнения работы (ока-

зания услуги), а также платы за выполненную работу (оказанную услугу), за исключением случая, 

если потребитель принял выполненную работу (оказанную услугу). 

5. В случае нарушения установленных сроков выполнения работы (оказания услуги) или 

назначенных потребителем на основании пункта 1 настоящей статьи новых сроков исполнитель 

уплачивает потребителю за каждый день (час, если срок определен в часах) просрочки неустойку 

(пеню) в размере трех процентов цены выполнения работы (оказания услуги), а если цена выполне-

ния работы (оказания услуги) договором о выполнении работ (оказании услуг) не определена - об-

щей цены заказа. Договором о выполнении работ (оказании услуг) между потребителем и исполни-

телем может быть установлен более высокий размер неустойки (пени). 

Неустойка (пеня) за нарушение сроков начала выполнения работы (оказания услуги), ее эта-

па взыскивается за каждый день (час, если срок определен в часах) просрочки вплоть до начала вы-

полнения работы (оказания услуги), ее этапа или предъявления потребителем требований, преду-

смотренных пунктом 1 настоящей статьи. 

Неустойка (пеня) за нарушение сроков окончания выполнения работы (оказания услуги), ее 

этапа взыскивается за каждый день (час, если срок определен в часах) просрочки вплоть до оконча-
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ния выполнения работы (оказания услуги), ее этапа или предъявления потребителем требований, 

предусмотренных пунктом 1 настоящей статьи. 

Сумма взысканной потребителем неустойки (пени) не может превышать цену отдельного 

вида выполнения работы (оказания услуги) или общую цену заказа, если цена выполнения отдель-

ного вида работы (оказания услуги) не определена договором о выполнении работы (оказании услу-

ги). 

Размер неустойки (пени) определяется, исходя из цены выполнения работы (оказания услу-

ги), а если указанная цена не определена, исходя из общей цены заказа, существовавшей в том ме-

сте, в котором требование потребителя должно было быть удовлетворено исполнителем в день доб-

ровольного удовлетворения такого требования или в день вынесения судебного решения, если тре-

бование потребителя добровольно удовлетворено не было. 

6. Требования потребителя, установленные пунктом 1 настоящей статьи, не подлежат удо-

влетворению, если исполнитель докажет, что нарушение сроков выполнения работы (оказания 

услуги) произошло вследствие непреодолимой силы или по вине потребителя. 

 

Статья 29. Права потребителя при обнаружении недостатков выполненной работы (оказан-

ной услуги) 

1. Потребитель при обнаружении недостатков выполненной работы (оказанной услуги) 

вправе по своему выбору потребовать: 

безвозмездного устранения недостатков выполненной работы (оказанной услуги); 

соответствующего уменьшения цены выполненной работы (оказанной услуги); 

безвозмездного изготовления другой вещи из однородного материала такого же качества или 

повторного выполнения работы. При этом потребитель обязан возвратить ранее переданную ему 

исполнителем вещь; 

возмещения понесенных им расходов по устранению недостатков выполненной работы (ока-

занной услуги) своими силами или третьими лицами. 

Удовлетворение требований потребителя о безвозмездном устранении недостатков, об изго-

товлении другой вещи или о повторном выполнении работы (оказании услуги) не освобождает ис-

полнителя от ответственности в форме неустойки за нарушение срока окончания выполнения рабо-

ты (оказания услуги). 

Потребитель вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работы (оказании 

услуги) и потребовать полного возмещения убытков, если в установленный указанным договором 

срок недостатки выполненной работы (оказанной услуги) не устранены исполнителем. Потребитель 

также вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги), если им 

обнаружены существенные недостатки выполненной работы (оказанной услуги) или иные суще-

ственные отступления от условий договора. 

Потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему в 

связи с недостатками выполненной работы (оказанной услуги). Убытки возмещаются в сроки, уста-

новленные для удовлетворения соответствующих требований потребителя. 

2. Цена выполненной работы (оказанной услуги), возвращаемая потребителю при отказе от 

исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги), а также учитываемая при уменьше-

нии цены выполненной работы (оказанной услуги), определяется в соответствии с пунктами 3, 4 и 5 

статьи 24 настоящего Закона. 

3. Требования, связанные с недостатками выполненной работы (оказанной услуги), могут 

быть предъявлены при принятии выполненной работы (оказанной услуги) или в ходе выполнения 

работы (оказания услуги) либо, если невозможно обнаружить недостатки при принятии выполнен-

ной работы (оказанной услуги), в течение сроков, установленных настоящим пунктом. 

Потребитель вправе предъявлять требования, связанные с недостатками выполненной рабо-

ты (оказанной услуги), если они обнаружены в течение гарантийного срока, а при его отсутствии в 

разумный срок, в пределах двух лет со дня принятия выполненной работы (оказанной услуги) или 
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пяти лет в отношении недостатков в строении и ином недвижимом имуществе. 

4. Исполнитель отвечает за недостатки работы (услуги), на которую не установлен гарантий-

ный срок, если потребитель докажет, что они возникли до ее принятия им или по причинам, воз-

никшим до этого момента. 

В отношении работы (услуги), на которую установлен гарантийный срок, исполнитель отве-

чает за ее недостатки, если не докажет, что они возникли после принятия работы (услуги) потреби-

телем вследствие нарушения им правил использования результата работы (услуги), действий треть-

их лиц или непреодолимой силы. 

5. В случаях, когда предусмотренный договором гарантийный срок составляет менее двух 

лет (пяти лет на недвижимое имущество) и недостатки работы (услуги) обнаружены потребителем 

по истечении гарантийного срока, но в пределах двух лет (пяти лет на недвижимое имущество), по-

требитель вправе предъявить требования, предусмотренные пунктом 1 настоящей статьи, если до-

кажет, что такие недостатки возникли до принятия им результата работы (услуги) или по причинам, 

возникшим до этого момента. 

6. В случае выявления существенных недостатков работы (услуги) потребитель вправе 

предъявить исполнителю требование о безвозмездном устранении недостатков, если докажет, что 

недостатки возникли до принятия им результата работы (услуги) или по причинам, возникшим до 

этого момента. Это требование может быть предъявлено, если такие недостатки обнаружены по ис-

течении двух лет (пяти лет в отношении недвижимого имущества) со дня принятия результата ра-

боты (услуги), но в пределах установленного на результат работы (услуги) срока службы или в те-

чение десяти лет со дня принятия результата работы (услуги) потребителем, если срок службы не 

установлен. Если данное требование не удовлетворено в течение двадцати дней со дня его предъяв-

ления потребителем или обнаруженный недостаток является неустранимым, потребитель по своему 

выбору вправе требовать: 

соответствующего уменьшения цены за выполненную работу (оказанную услугу); 

возмещения понесенных им расходов по устранению недостатков выполненной работы (ока-

занной услуги) своими силами или третьими лицами; 

отказа от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги) и возмещения убыт-

ков. 

 

Статья 30. Сроки устранения недостатков выполненной работы (оказанной услуги) 

Недостатки работы (услуги) должны быть устранены исполнителем в разумный срок, назна-

ченный потребителем. 

Абзац второй исключен. 

Назначенный потребителем срок устранения недостатков товара указывается в договоре или 

в ином подписываемом сторонами документе либо в заявлении, направленном потребителем ис-

полнителю. 

За нарушение предусмотренных настоящей статьей сроков устранения недостатков выпол-

ненной работы (оказанной услуги) исполнитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки 

неустойку (пеню), размер и порядок исчисления которой определяются в соответствии с пунктом 5 

статьи 28 настоящего Закона. 

В случае нарушения указанных сроков потребитель вправе предъявить исполнителю иные 

требования, предусмотренные пунктами 1 и 4 статьи 29 настоящего Закона. 

 

Статья 31. Сроки удовлетворения отдельных требований потребителя 

1. Требования потребителя об уменьшении цены за выполненную работу (оказанную услу-

гу), о возмещении расходов по устранению недостатков выполненной работы (оказанной услуги) 

своими силами или третьими лицами, а также о возврате уплаченной за работу (услугу) денежной 

суммы и возмещении убытков, причиненных в связи с отказом от исполнения договора, предусмот-

ренные пунктом 1 статьи 28 и пунктами 1 и 4 статьи 29 настоящего Закона, подлежат удовлетворе-
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нию в десятидневный срок со дня предъявления соответствующего требования. 

2. Требования потребителя о безвозмездном изготовлении другой вещи из однородного ма-

териала такого же качества или о повторном выполнении работы (оказании услуги) подлежат удо-

влетворению в срок, установленный для срочного выполнения работы (оказания услуги), а в случае, 

если этот срок не установлен, в срок, предусмотренный договором о выполнении работы (оказании 

услуги), который был ненадлежаще исполнен. 

3. За нарушение предусмотренных настоящей статьей сроков удовлетворения отдельных 

требований потребителя исполнитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустой-

ку (пеню), размер и порядок исчисления которой определяются в соответствии с пунктом 5 статьи 

28 настоящего Закона. 

В случае нарушения сроков, указанных в пунктах 1 и 2 настоящей статьи, потребитель впра-

ве предъявить исполнителю иные требования, предусмотренные пунктом 1 статьи 28 и пунктами 1 

и 4 статьи 29 настоящего Закона. 

 

Статья 32. Право потребителя на отказ от исполнения договора о выполнении работ (оказа-

нии услуг) 

Потребитель вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работ (оказании 

услуг) в любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов, свя-

занных с исполнением обязательств по данному договору. 

 

Статья 33. Смета на выполнение работы (оказание услуги) 

1. На выполнение работы (оказание услуги), предусмотренной договором о выполнении ра-

боты (оказании услуги), может быть составлена твердая или приблизительная смета. 

Составление такой сметы по требованию потребителя или исполнителя обязательно. 

2. Исполнитель не вправе требовать увеличения твердой сметы, а потребитель - ее уменьше-

ния, в том числе в случае, когда в момент заключения договора исключалась возможность преду-

смотреть полный объем подлежащих выполнению работ (оказанию услуг) или необходимых для 

этого расходов. 

Исполнитель имеет право требовать увеличения твердой сметы при существенном возраста-

нии стоимости материалов и оборудования, предоставляемых исполнителем, а также оказываемых 

ему третьими лицами услуг, которое нельзя было предусмотреть при заключении договора. При от-

казе потребителя выполнить это требование исполнитель вправе расторгнуть договор в судебном 

порядке. 

3. Если возникла необходимость выполнения дополнительных работ (оказания дополнитель-

ных услуг) и по этой причине существенного превышения приблизительной сметы, исполнитель 

обязан своевременно предупредить об этом потребителя. Если потребитель не дал согласие на пре-

вышение приблизительной сметы, он вправе отказаться от исполнения договора. В этом случае ис-

полнитель может требовать от потребителя уплаты цены за выполненную работу (оказанную услу-

гу). 

Исполнитель, своевременно не предупредивший потребителя о необходимости превышения 

приблизительной сметы, обязан исполнить договор, сохраняя право на оплату работы (услуги) в 

пределах приблизительной сметы. 

 

Статья 34. Выполнение работы из материала исполнителя 

1. Исполнитель обязан выполнить работу, определенную договором о выполнении работы, из 

своего материала и своими средствами, если иное не предусмотрено договором. 

Исполнитель, предоставивший материал для выполнения работы, отвечает за его ненадле-

жащее качество по правилам об ответственности продавца за товары ненадлежащего качества. 

2. Материал исполнителя оплачивается потребителем при заключении указанного договора 

полностью или в размере, указанном в договоре о выполнении работы с условием окончательного 
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расчета при получении потребителем выполненной исполнителем работы, если иной порядок рас-

четов за материал исполнителя не предусмотрен соглашением сторон. 

3. В случаях, предусмотренных договором о выполнении работы, материал может быть 

предоставлен исполнителем потребителю в кредит. Последующее изменение цены предоставленно-

го в кредит материала исполнителя не влечет за собой перерасчета. 

4. Материал исполнителя и необходимые для выполнения работы технические средства, ин-

струменты и прочее доставляются к месту выполнения работ исполнителем. 

 

Статья 35. Выполнение работы из материала (с вещью) потребителя 

1. Если работа выполняется полностью или частично из материала (с вещью) потребителя, 

исполнитель отвечает за сохранность этого материала (вещи) и правильное его использование. 

Исполнитель обязан: 

предупредить потребителя о непригодности или недоброкачественности переданного потре-

бителем материала (вещи); 

представить отчет об израсходовании материала и возвратить его остаток. 

В случае полной или частичной утраты (повреждения) материала (вещи), принятого от по-

требителя, исполнитель обязан в трехдневный срок заменить его однородным материалом (вещью) 

аналогичного качества и по желанию потребителя изготовить изделие из однородного материала 

(вещи) в разумный срок, а при отсутствии однородного материала (вещи) аналогичного качества - 

возместить потребителю двукратную цену утраченного (поврежденного) материала (вещи), а также 

расходы, понесенные потребителем. 

2. Цена утраченного (поврежденного) материала (вещи) определяется, исходя из цены мате-

риала (вещи), существовавшей в том месте, в котором требование потребителя должно было быть 

удовлетворено исполнителем в день добровольного удовлетворения такого требования или в день 

вынесения судебного решения, если требование потребителя добровольно удовлетворено не было. 

Цена материала (вещи), передаваемого исполнителю, определяется в договоре о выполнении 

работы или в ином документе (квитанции, заказе), подтверждающем его заключение. 

3. Исполнитель освобождается от ответственности за полную или частичную утрату (повре-

ждение) материала (вещи), принятого им от потребителя, если потребитель предупрежден исполни-

телем об особых свойствах материала (вещи), которые могут повлечь за собой его полную или ча-

стичную утрату (повреждение) либо если указанные свойства материала (вещи) не могли быть об-

наружены при надлежащей приемке исполнителем этого материала (вещи). 

 

Статья 36. Обязанность исполнителя информировать потребителя об обстоятельствах, кото-

рые могут повлиять на качество выполняемой работы (оказываемой услуги) или по-

влечь за собой невозможность ее завершения в срок 

Исполнитель обязан своевременно информировать потребителя о том, что соблюдение ука-

заний потребителя и иные обстоятельства, зависящие от потребителя, могут снизить качество вы-

полняемой работы (оказываемой услуги) или повлечь за собой невозможность ее завершения в 

срок. 

Если потребитель, несмотря на своевременное и обоснованное информирование исполните-

лем, в разумный срок не заменит непригодный или недоброкачественный материал, не изменит ука-

заний о способе выполнения работы (оказания услуги) либо не устранит иных обстоятельств, кото-

рые могут снизить качество выполняемой работы (оказываемой услуги), исполнитель вправе отка-

заться от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги) и потребовать полного воз-

мещения убытков. 

 

Статья 37. Порядок и формы оплаты выполненной работы (оказанной услуги) 

Потребитель обязан оплатить оказанные ему услуги в порядке и в сроки, которые установле-

ны договором с исполнителем. 
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Потребитель обязан оплатить выполненную исполнителем в полном объеме работу после ее 

принятия потребителем. С согласия потребителя работа может быть оплачена им при заключении 

договора в полном размере или путем выдачи аванса. 

Оплата оказанных услуг (выполненных работ) производится посредством наличных или 

безналичных расчетов в соответствии с законодательством Российской Федерации. 

При использовании наличной формы расчетов оплата товаров (работ, услуг) потребителем 

производится в соответствии с указанием продавца (исполнителя) путем внесения наличных де-

нежных средств продавцу (исполнителю), либо в кредитную организацию, либо платежному агенту, 

осуществляющему деятельность по приему платежей физических лиц, либо банковскому платеж-

ному агенту (субагенту), осуществляющему деятельность в соответствии с законодательством о 

банках и банковской деятельности, если иное не установлено федеральными законами или иными 

нормативными правовыми актами Российской Федерации. При этом обязательства потребителя пе-

ред продавцом (исполнителем) по оплате товаров (работ, услуг) считаются исполненными в размере 

внесенных денежных средств с момента внесения наличных денежных средств соответственно 

продавцу (исполнителю), либо в кредитную организацию, либо платежному агенту, осуществляю-

щему деятельность по приему платежей физических лиц, либо банковскому платежному агенту 

(субагенту), осуществляющему деятельность в соответствии с законодательством о банках и бан-

ковской деятельности. 

 

Статья 38. Утратила силу. 

  

Статья 39. Регулирование оказания отдельных видов услуг 

Последствия нарушения условий договоров об оказании отдельных видов услуг, если такие 

договоры по своему характеру не подпадают под действие настоящей главы, определяются законом. 

 

Статья 39.1. Правила оказания отдельных видов услуг, выполнения отдельных видов работ 

потребителям 

Правила оказания отдельных видов услуг, выполнения отдельных видов работ потребителям 

устанавливаются Правительством Российской Федерации. 

 

Глава IV. Государственная и общественная защита прав потребителей 

 

Статья 40. Федеральный государственный контроль (надзор) в области защиты прав потре-

бителей 

1. Федеральный государственный контроль (надзор) в области защиты прав потребителей 

осуществляется федеральным органом исполнительной власти, уполномоченным Правительством 

Российской Федерации (далее - орган государственного надзора). 

2. Предметом федерального государственного контроля (надзора) в области защиты прав по-

требителей являются: 

1) соблюдение изготовителями, исполнителями, продавцами, уполномоченными организаци-

ями или уполномоченными индивидуальными предпринимателями, импортерами, владельцами аг-

регаторов обязательных требований, установленных настоящим Законом, другими федеральными 

законами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, а также актами, со-

ставляющими право Евразийского экономического союза, регулирующими отношения в области 

защиты прав потребителей; 

2) соблюдение изготовителем, исполнителем (лицом, выполняющим функции иностранного 

изготовителя), продавцом требований, установленных техническими регламентами, или обязатель-

ных требований, подлежащих применению до дня вступления в силу технических регламентов в 

соответствии с Федеральным законом от 27 декабря 2002 года N 184-ФЗ "О техническом регулиро-
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вании". 

3. Организация и осуществление федерального государственного контроля (надзора) в обла-

сти защиты прав потребителей регулируются Федеральным законом от 31 июля 2020 года N 248-ФЗ 

"О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации". 

4. Положение о федеральном государственном контроле (надзоре) в области защиты прав 

потребителей утверждается Правительством Российской Федерации. 

5. В положении о федеральном государственном контроле (надзоре) в области защиты прав 

потребителей указываются наименование и структурные элементы технического регламента и (или) 

обязательных требований, подлежащих применению до дня вступления в силу технических регла-

ментов в соответствии с Федеральным законом от 27 декабря 2002 года N 184-ФЗ "О техническом 

регулировании", оценка соблюдения которых осуществляется в рамках федерального государствен-

ного контроля (надзора) в области защиты прав потребителей, а также виды продукции, являющие-

ся объектами федерального государственного контроля (надзора) в области защиты прав потребите-

лей. 

6. Орган государственного надзора ежегодно готовит государственный доклад о защите прав 

потребителей в Российской Федерации в порядке, установленном Правительством Российской Фе-

дерации. 

7. Орган государственного надзора вправе обращаться в суд с заявлениями в защиту прав по-

требителей и законных интересов отдельных потребителей (группы потребителей, неопределенного 

круга потребителей), а также с заявлениями о ликвидации изготовителя (исполнителя, продавца, 

уполномоченной организации, импортера, владельца агрегатора) либо о прекращении деятельности 

индивидуального предпринимателя (уполномоченного индивидуального предпринимателя) за гру-

бое (повлекшее смерть или массовые заболевания, отравления людей) нарушение прав потребите-

лей. 

8. Орган государственного надзора в порядке, установленном законодательством Российской 

Федерации, может быть привлечен судом к участию в деле, а также вправе вступать в дело по своей 

инициативе или по инициативе лиц, участвующих в деле, для дачи заключения по делу в целях за-

щиты прав потребителей в рамках гражданского или административного судопроизводства. 

9. Орган государственного надзора вправе давать разъяснения по вопросам применения за-

конов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, регулирующих отношения в 

области защиты прав потребителей. 

10. Консультирование, профилактический визит, наблюдение за соблюдением обязательных 

требований, выездное обследование могут проводиться федеральными государственными учрежде-

ниями, подведомственными органу государственного надзора, в порядке и случаях, установленных 

положением о федеральном государственном контроле (надзоре) в области защиты прав потребите-

лей. 

 

Статья 41. Обязанность изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной организа-

ции или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера, владель-

ца агрегатора) по предоставлению информации органу государственного надзора 

Изготовитель (исполнитель, продавец, уполномоченная организация или уполномоченный 

индивидуальный предприниматель, импортер, владелец агрегатора) по требованию органа государ-

ственного надзора, его должностных лиц обязан предоставить в установленный ими срок достовер-

ные сведения, документацию, объяснения в письменной и (или) устной форме и иную информацию, 

необходимую для осуществления органом государственного надзора и его должностными лицами 

полномочий, установленных законодательством Российской Федерации. 

 

Статья 42. Утратила силу. 

 

Статья 42.1. Полномочия высших исполнительных органов государственной власти субъек-

http://ivo.garant.ru/document/redirect/74449814/0
http://ivo.garant.ru/document/redirect/401409540/1000
http://ivo.garant.ru/document/redirect/12129354/0
http://ivo.garant.ru/document/redirect/70158398/1000
http://ivo.garant.ru/document/redirect/12138155/130


Закон РФ от 7 февраля 1992 г. N 2300-I "О защите прав потребителей" (с изменениями и дополнениями) 

   

 

тов Российской Федерации в области защиты прав потребителей 

1. Высший исполнительный орган государственной власти соответствующего субъекта Рос-

сийской Федерации осуществляет мероприятия по реализации, обеспечению и защите прав потре-

бителей и в пределах своих полномочий принимает определенные меры. 

2. В целях содействия защите прав потребителей органы исполнительной власти субъектов 

Российской Федерации разрабатывают региональные программы по защите прав потребителей и 

оказывают содействие органам местного самоуправления и общественным объединениям потреби-

телей (их ассоциациям, союзам) в осуществлении ими защиты прав потребителей. 

3. Орган государственного надзора утверждает методические рекомендации по разработке и 

реализации региональных и муниципальных программ по защите прав потребителей. 

 

Статья 42.2. Передача осуществления полномочий органа государственного надзора орга-

нам исполнительной власти субъектов Российской Федерации 

Полномочия органа государственного надзора по осуществлению федерального государ-

ственного надзора в области защиты прав потребителей могут передаваться для осуществления ор-

ганам исполнительной власти субъектов Российской Федерации постановлениями Правительства 

Российской Федерации в порядке, установленном Федеральным законом от 6 октября 1999 года 

N 184-ФЗ "Об общих принципах организации законодательных (представительных) и исполнитель-

ных органов государственной власти субъектов Российской Федерации". 

 

Статья 42.3. Подача и рассмотрение обращений потребителей 

1. Обращение потребителя может быть направлено в письменной форме на бумажном носи-

теле или в электронной форме в орган государственного надзора, иные уполномоченные федераль-

ные органы исполнительной власти, орган исполнительной власти субъекта Российской Федерации 

либо орган местного самоуправления. 

2. Обращение потребителя может быть направлено по почте, с использованием информаци-

онно-телекоммуникационной сети "Интернет", в том числе официального сайта органа государ-

ственного надзора, иных уполномоченных федеральных органов исполнительной власти, органа 

исполнительной власти субъекта Российской Федерации либо органа местного самоуправления (в 

субъектах Российской Федерации - городах федерального значения Москве, Санкт-Петербурге и 

Севастополе с использованием официального сайта органа местного самоуправления в случае, если 

это предусмотрено законами субъектов Российской Федерации - городов федерального значения 

Москвы, Санкт-Петербурга и Севастополя), единого портала государственных и муниципальных 

услуг либо регионального портала государственных и муниципальных услуг, а также может быть 

принято при личном приеме заявителя. 

3. В многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных 

услуг могут осуществляться прием обращений потребителей и консультирование потребителей по 

вопросам защиты их прав на основании соглашений о взаимодействии между многофункциональ-

ными центрами предоставления государственных и муниципальных услуг и федеральными органа-

ми исполнительной власти, органами государственных внебюджетных фондов, органами государ-

ственной власти субъектов Российской Федерации, органами местного самоуправления. 

 

 

Статья 43. Ответственность за нарушение прав потребителей, установленных законами и 

иными нормативными правовыми актами Российской Федерации 

За нарушение прав потребителей, установленных законами и иными нормативными право-

выми актами Российской Федерации, продавец (исполнитель, изготовитель, уполномоченная орга-

низация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) несет административ-

ную, уголовную или гражданско-правовую ответственность в соответствии с законодательством 

Российской Федерации. 

http://ivo.garant.ru/document/redirect/12117177/263071
http://ivo.garant.ru/document/redirect/990941/2770


Закон РФ от 7 февраля 1992 г. N 2300-I "О защите прав потребителей" (с изменениями и дополнениями) 

   

 

 

Статья 44. Осуществление защиты прав потребителей органами местного самоуправления 

В целях защиты прав потребителей на территории муниципального образования органы 

местного самоуправления вправе: 

рассматривать обращения потребителей, консультировать их по вопросам защиты прав по-

требителей; 

обращаться в суды в защиту прав потребителей (неопределенного круга потребителей); 

разрабатывать муниципальные программы по защите прав потребителей. 

При выявлении по обращению потребителя товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, 

а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды органы мест-

ного самоуправления незамедлительно извещают об этом федеральные органы исполнительной 

власти, осуществляющие контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг). 

Утратила силу с 29 марта 2019 г. - Федеральный закон от 18 марта 2019 г. N 38-ФЗ 

 

Статья 45. Права общественных объединений потребителей (их ассоциаций, союзов) 

1. Граждане вправе объединяться на добровольной основе в общественные объединения по-

требителей (их ассоциации, союзы), которые осуществляют свою деятельность в соответствии с 

уставами указанных объединений (их ассоциаций, союзов) и законодательством Российской Феде-

рации. 

2. Общественные объединения потребителей (их ассоциации, союзы) для осуществления 

своих уставных целей вправе: 

участвовать в разработке обязательных требований к товарам (работам, услугам), а также 

проектов законов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, регулирующих от-

ношения в области защиты прав потребителей; 

проводить независимую экспертизу качества, безопасности товаров (работ, услуг), а также 

соответствия потребительских свойств товаров (работ, услуг) заявленной продавцами (изготовите-

лями, исполнителями) информации о них; 

осуществлять общественный контроль за соблюдением прав потребителей и направлять в 

орган государственного надзора и органы местного самоуправления информацию о фактах наруше-

ний прав потребителей для проведения проверки этих фактов и принятия в случае их подтвержде-

ния мер по пресечению нарушений прав потребителей в пределах полномочий указанных органов, 

участвовать в проведении экспертиз по фактам нарушений прав потребителей в связи с обращения-

ми потребителей. При осуществлении общественного контроля общественные объединения потре-

бителей (их ассоциации, союзы) не вправе требовать от изготовителей (исполнителей, продавцов, 

уполномоченных организаций или уполномоченных индивидуальных предпринимателей, импорте-

ров) представление документов (выполнение действий), обязанность представления (выполнения) 

которых по требованию потребителя не установлена законом; 

распространять информацию о правах потребителей и о необходимых действиях по защите 

этих прав, о результатах сравнительных исследований качества товаров (работ, услуг), а также иную 

информацию, которая будет способствовать реализации прав и законных интересов потребителей. 

Публикуемые общественными объединениями потребителей (их ассоциациями, союзами) результа-

ты сравнительных исследований качества товаров (работ, услуг) не являются рекламой; 

вносить в федеральные органы исполнительной власти, организации предложения о приня-

тии мер по повышению качества товаров (работ, услуг), по приостановлению производства и реали-

зации товаров (выполнения работ, оказания услуг), по отзыву с внутреннего рынка товаров (работ, 

услуг), не соответствующих предъявляемым к ним и установленным законодательством Российской 

Федерации о техническом регулировании обязательным требованиям; 

вносить в органы прокуратуры и федеральные органы исполнительной власти материалы о 

привлечении к ответственности лиц, осуществляющих производство и реализацию товаров (выпол-

нение работ, оказание услуг), не соответствующих предъявляемым к ним обязательным требовани-
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ям, а также нарушающих права потребителей, установленные законами и иными нормативными 

правовыми актами Российской Федерации; 

обращаться в органы прокуратуры с просьбами принести протесты о признании недействи-

тельными актов федеральных органов исполнительной власти, актов органов исполнительной вла-

сти субъектов Российской Федерации и актов органов местного самоуправления, противоречащих 

законам и иным регулирующим отношения в области защиты прав потребителей нормативным пра-

вовым актам Российской Федерации; 

обращаться в суды с заявлениями в защиту прав потребителей и законных интересов отдель-

ных потребителей (группы потребителей, неопределенного круга потребителей); 

участвовать совместно с органом государственного надзора в формировании открытых и 

общедоступных государственных информационных ресурсов в области защиты прав потребителей, 

качества и безопасности товаров (работ, услуг). 

 

Статья 46. Защита прав и законных интересов неопределенного круга потребителей 

Орган государственного надзора, органы местного самоуправления, общественные объеди-

нения потребителей (их ассоциации, союзы) вправе предъявлять иски в суды о прекращении проти-

воправных действий изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной организации или 

уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) в отношении неопределенного 

круга потребителей. 

При удовлетворении такого иска суд обязывает правонарушителя довести в установленный 

судом срок через средства массовой информации или иным способом до сведения потребителей 

решение суда. 

Вступившее в законную силу решение суда о признании действий изготовителя (исполните-

ля, продавца, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринима-

теля, импортера) противоправными в отношении неопределенного круга потребителей обязательно 

для суда, рассматривающего иск потребителя о защите его прав, возникших вследствие наступле-

ния гражданско-правовых последствий действий изготовителя (исполнителя, продавца, уполномо-

ченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера), в части 

вопросов, имели ли место такие действия и совершены ли они изготовителем (исполнителем, про-

давцом, уполномоченной организацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, 

импортером). 

Одновременно с удовлетворением иска, предъявленного общественным объединением по-

требителей (их ассоциацией, союзом), органами местного самоуправления в интересах неопреде-

ленного круга потребителей, суд принимает решение о возмещении общественному объединению 

потребителей (их ассоциации, союзу), органам местного самоуправления всех понесенных по делу 

судебных издержек, а также иных возникших до обращения в суд и связанных с рассмотрением де-

ла необходимых расходов, в том числе расходов на проведение независимой экспертизы в случае 

выявления в результате проведения такой экспертизы нарушения обязательных требований к това-

рам (работам, услугам). 

 

Президент Российской Федерации Б.Ельцин 

http://ivo.garant.ru/document/redirect/186367/20112

