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• Глава I. Общие положения

• Статья 1. Правовое регулирование отношений в области защиты прав потребителей

• Статья 2. Международные договоры Российской Федерации

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

• Статья 4. Качество товара (работы, услуги)

• Статья 5. Права и обязанности изготовителя (исполнителя, продавца) в области 
установления срока службы, срока годности товара (работы), а также гарантийного срока 
на товар (работу)

• Статья 6. Обязанность изготовителя обеспечить возможность ремонта и технического 
обслуживания товара

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

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

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

• Статья 10. Информация о товарах (работах, услугах)

• Статья 11. Режим работы продавца (исполнителя)

• Статья 12. Ответственность изготовителя (исполнителя, продавца, владельца агрегатора) за 
ненадлежащую информацию о товаре (работе, услуге)

• Статья 13. Ответственность изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной 
организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) за 
нарушение прав потребителей

• Статья 14. Имущественная ответственность за вред, причиненный вследствие недостатков 
товара (работы, услуги)

• Статья 15. Компенсация морального вреда

• Статья 16. Недопустимые условия договора, ущемляющие права потребителя, запреты и 
обязанности, налагаемые на продавца (исполнителя, владельца агрегатора)

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

• Статья 17. Судебная защита прав потребителей
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• Глава II. Защита прав потребителей при продаже товаров 
потребителям
• Статья 18. Права потребителя при обнаружении в товаре недостатков

• Статья 19. Сроки предъявления потребителем требований в отношении 
недостатков товара

• Статья 20. Устранение недостатков товара изготовителем (продавцом, 
уполномоченной организацией или уполномоченным индивидуальным 
предпринимателем, импортером)

• Статья 21. Замена товара ненадлежащего качества

• Статья 22. Сроки удовлетворения отдельных требований потребителя

• Статья 23. Ответственность продавца (изготовителя, уполномоченной 
организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, 
импортера) за просрочку выполнения требований потребителя

• Статья 23.1. Последствия нарушения продавцом срока передачи 
предварительно оплаченного товара потребителю

• Статья 24. Расчеты с потребителем в случае приобретения им товара 
ненадлежащего качества

• Статья 25. Право потребителя на обмен товара надлежащего качества

• Статья 26. Утратила силу

• Статья 26.1. Дистанционный способ продажи товара

• Статья 26.2. Правила продажи отдельных видов товаров
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• Глава III. Защита прав потребителей при выполнении работ 
(оказании услуг)
• Статья 27. Сроки выполнения работ (оказания услуг)
• Статья 28. Последствия нарушения исполнителем сроков выполнения 

работ (оказания услуг)
• Статья 29. Права потребителя при обнаружении недостатков 

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

(оказанной услуги)
• Статья 31. Сроки удовлетворения отдельных требований потребителя
• Статья 32. Право потребителя на отказ от исполнения договора о 

выполнении работ (оказании услуг)
• Статья 33. Смета на выполнение работы (оказание услуги)
• Статья 34. Выполнение работы из материала исполнителя
• Статья 35. Выполнение работы из материала (с вещью) потребителя
• Статья 36. Обязанность исполнителя информировать потребителя об 

обстоятельствах, которые могут повлиять на качество выполняемой 
работы (оказываемой услуги) или повлечь за собой невозможность ее 
завершения в срок

• Статья 37. Порядок и формы оплаты выполненной работы (оказанной 
услуги)

• Статья 38. Утратила силу
• Статья 39. Регулирование оказания отдельных видов услуг
• Статья 39.1. Правила оказания отдельных видов услуг, выполнения 

отдельных видов работ потребителям
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• Глава IV. Государственная и общественная защита прав 
потребителей
• Статья 40. Федеральный государственный контроль (надзор) в области 

защиты прав потребителей
• Статья 41. Обязанность изготовителя (исполнителя, продавца, 

уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального 
предпринимателя, импортера, владельца агрегатора) по 
предоставлению информации органу государственного надзора

• Статья 42. Утратила силу
• Статья 42.1. Полномочия высших исполнительных органов 

государственной власти субъектов Российской Федерации в области 
защиты прав потребителей

• Статья 42.2. Передача осуществления полномочий органа 
государственного надзора органам исполнительной власти субъектов 
Российской Федерации

• Статья 42.3. Подача и рассмотрение обращений потребителей
• Статья 43. Ответственность за нарушение прав потребителей, 

установленных законами и иными нормативными правовыми актами 
Российской Федерации

• Статья 44. Осуществление защиты прав потребителей органами 
местного самоуправления

• Статья 45. Права общественных объединений потребителей (их 
ассоциаций, союзов)

• Статья 46. Защита прав и законных интересов неопределенного круга 
потребителей
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ОПРЕДЕЛЕНИЕ 
ТЕРМИНОВ
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потребитель - гражданин, имеющий 
намерение заказать или приобрести либо 

заказывающий, приобретающий или 
использующий товары (работы, услуги) 
исключительно для личных, семейных, 
домашних и иных нужд, не связанных с 
осуществлением предпринимательской 

деятельности

изготовитель - организация 
независимо от ее организационно-

правовой формы, а также 
индивидуальный предприниматель, 

производящие товары для 
реализации потребителям; 



исполнитель - организация независимо 
от ее организационно-правовой формы, 

а также индивидуальный 
предприниматель, выполняющие 
работы или оказывающие услуги 
потребителям по возмездному 

договору

продавец - организация 
независимо от ее организационно-

правовой формы, а также 
индивидуальный предприниматель, 
реализующие товары потребителям 

по договору купли-продажи; 



недостаток товара (работы, услуги) - несоответствие товара 
(работы, услуги) или обязательным требованиям, 

предусмотренным законом либо в установленном им порядке, 
или условиям договора (при их отсутствии или неполноте 

условий обычно предъявляемым требованиям), или целям, 
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 
недостаток, который не может быть устранен 
без несоразмерных расходов или затрат 
времени, или выявляется неоднократно, или 
проявляется вновь после его устранения, или 
другие подобные недостатки; 

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 (оказания услуги); 



владелец агрегатора информации о товарах (услугах) (далее -
владелец агрегатора) - организация независимо от 

организационно-правовой формы либо индивидуальный 
предприниматель, которые являются владельцами программы 
для электронных вычислительных машин и (или) владельцами 

сайта и (или) страницы сайта в информационно-
телекоммуникационной сети "Интернет" и которые предоставляют 

потребителю в отношении определенного товара (услуги) 
возможность одновременно ознакомиться с предложением 

продавца (исполнителя) о заключении договора купли-продажи 
товара (договора возмездного оказания услуг), заключить с 

продавцом (исполнителем) договор купли-продажи (договор 
возмездного оказания услуг), а также произвести предварительную 

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".



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 (исполнитель) 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 известность о 
конкретных целях приобретения товара (выполнения 
работы, оказания услуги), продавец (исполнитель) 
обязан передать потребителю товар (выполнить работу, 
оказать услугу), пригодный для использования в 
соответствии с этими целями.



Статья 5. Права и обязанности изготовителя 
(исполнителя, продавца) в области установления срока 

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

2. Изготовитель (исполнитель) обязан устанавливать срок службы 
товара (работы) длительного пользования, в том числе 

комплектующих изделий (деталей, узлов, агрегатов), которые по 
истечении определенного периода могут представлять опасность для 

жизни, здоровья потребителя, причинять вред его имуществу или 
окружающей среде.

1. На товар (работу), предназначенный для длительного 
использования, изготовитель (исполнитель) вправе устанавливать 

срок службы - период, в течение которого изготовитель 
(исполнитель) 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. 



3. Срок службы товара (работы) может исчисляться 
единицами времени, а также иными единицами 
измерения (километрами, метрами и прочими 
единицами измерения исходя из функционального 
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.



Содержание дополнительного обязательства изготовителя, срок 
действия такого обязательства и порядок осуществления 

потребителем прав по такому обязательству определяются 
изготовителем. 

Изготовитель вправе принять обязательство в отношении 
недостатков товара, обнаруженных по истечении установленного 

им гарантийного срока (дополнительное обязательство). 

6. Изготовитель (исполнитель) вправе устанавливать на товар (работу) 
гарантийный срок - период, в течение которого в случае обнаружения в 

товаре (работе) недостатка изготовитель (исполнитель), продавец, 
уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный 

предприниматель, импортер обязаны удовлетворить требования 
потребителя, установленные статьями 18 и 29 настоящего Закона. 



7. Продавец вправе установить на товар гарантийный 
срок, если он не установлен изготовителем. 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 между 

потребителем и продавцом. 

8. Изготовитель (продавец) несет 
ответственность за недостатки товара, 

обнаруженные в течение 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 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 

потребителя, окружающей среды, а также не 
причинял вред имуществу потребителя. 

Требования, которые должны обеспечивать 
безопасность товара (работы, услуги) для жизни и 

здоровья потребителя, окружающей среды, а также 
предотвращение причинения вреда имуществу 

потребителя, являются обязательными и 
устанавливаются законом или в установленном им 

порядке. 



Вред, причиненный жизни, здоровью или имуществу 
потребителя вследствие необеспечения безопасности 

товара (работы), подлежит возмещению в соответствии со 
статьей 14 настоящего Закона. 

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 

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

Ст.7. п.2. Изготовитель (исполнитель) обязан обеспечивать 
безопасность товара (работы) в течение установленного срока 

службы или срока годности товара (работы). 



Ст.7. п.3. Если для безопасности использования товара (работы, услуги), его 
хранения, транспортировки 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.

Ст.7. п.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 товаров 
(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 импортного товара (работы, услуги), без 
информации об обязательном подтверждении его соответствия 
требованиям, указанным в пункте 1 настоящей статьи. 



Ст.7. п.5. Если установлено, что при соблюдении 
потребителем установленных правил использования, 
хранения или транспортировки товара (работы) он 
причиняет или может причинить вред жизни, здоровью 
и имуществу потребителя, окружающей среде, 
изготовитель (исполнитель, продавец) обязан 
незамедлительно приостановить его производство 
(реализацию) до устранения причин вреда, а в 
необходимых случаях принять меры по изъятию его из 
оборота и отзыву от потребителя (потребителей). 

Если причины вреда устранить невозможно, 
изготовитель (исполнитель) обязан снять такой товар 
(работу, услугу) с производства. При невыполнении 
изготовителем (исполнителем) этой обязанности 
уполномоченный федеральный орган исполнительной 
власти принимает меры по отзыву такого товара (работы, 
услуги) с внутреннего рынка и (или) от потребителя или 
потребителей в порядке, установленном 
законодательством Российской Федерации.



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

услугах)
п.1. Потребитель вправе 

потребовать предоставления 
необходимой и достоверной 
информации об изготовителе 

(исполнителе, продавце), 
режиме его работы и 

реализуемых им товарах
(работах, услугах). 

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

доводится до сведения 
потребителей при заключении 

договоров купли-продажи и 
договоров о выполнении работ 

(оказании услуг) способами, 
принятыми в отдельных сферах 
обслуживания потребителей, на 

русском языке, а 
дополнительно, по усмотрению 

изготовителя (исполнителя, 
продавца), на государственных 
языках субъектов РФ и родных 

языках народов РФ.



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

Изготовитель (исполнитель, продавец) - индивидуальный 
предприниматель - должен предоставить потребителю 

информацию о государственной регистрации и наименовании 
зарегистрировавшего его органа. Изготовитель (продавец) обязан 

довести до сведения потребителя фирменное наименование 
(наименование), место нахождения (адрес) и режим работы 

уполномоченной организации или уполномоченного 
индивидуального предпринимателя.

п.1. Изготовитель (исполнитель, продавец) обязан довести до 
сведения потребителя фирменное наименование 

(наименование) своей организации, место ее нахождения 
(адрес) и режим ее работы. Продавец (исполнитель) размещает 

указанную информацию на вывеске. 



Ст.9. п.2. Если вид деятельности, осуществляемый
изготовителем (исполнителем, продавцом), подлежит 

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. 

Ст.9. п.3. Информация, предусмотренная пунктами 1 
и 2 настоящей статьи, должна быть доведена до 

сведения потребителей также при осуществлении 
торговли, бытового и иных видов обслуживания 

потребителей во временных помещениях, на 
ярмарках, с лотков и в других случаях, если торговля, 
бытовое и иные виды обслуживания потребителей 
осуществляются вне постоянного места нахождения 

продавца (исполнителя).



Статья 10. Информация о товарах (работах, 
услугах) 

п.1. Изготовитель 
(исполнитель, продавец) 

обязан своевременно 
предоставлять потребителю 

необходимую и достоверную 
информацию о товарах 

(работах, услугах), 
обеспечивающую 

возможность их правильного 
выбора.

По отдельным видам товаров 
(работ, услуг) перечень и 

способы доведения 
информации до потребителя 

устанавливаются 
Правительством Российской 

Федерации.



- сведения об основных потребительских свойствах товаров (работ, услуг), 
в отношении продуктов питания сведения о составе (в том числе 

наименование использованных в процессе изготовления продуктов 
питания пищевых добавок, биологически активных добавок, информация 
о наличии в продуктах питания компонентов, полученных с применением 

генно-инженерно-модифицированных организмов, в случае, если 
содержание указанных организмов в таком компоненте 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 противопоказаниях 
для их применения при отдельных заболеваниях. 

Ст.10. п.2. Информация о товарах (работах, услугах) в обязательном 
порядке должна содержать: - наименование технического регламента или 
иное установленное законодательством Российской Федерации о техническом 

регулировании и свидетельствующее об обязательном подтверждении 
соответствия товара обозначение; 



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

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

- информацию об обязательном подтверждении соответствия 
товаров (работ, услуг), указанных в пункте 4 статьи 7 настоящего 

Закона; 

- адрес (место нахождения), фирменное наименование 
(наименование) изготовителя (исполнителя, продавца), 

уполномоченной организации или уполномоченного 
индивидуального предпринимателя, импортера;
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Ст.10. п.3. Информация, предусмотренная пунктом 
2 настоящей статьи, доводится до сведения 
потребителей в технической документации, 

прилагаемой к товарам (работам, услугам), на 
этикетках, маркировкой или иным способом, 

принятым для отдельных видов товаров (работ, 
услуг). 

Информация об обязательном подтверждении 
соответствия товаров представляется в порядке и 

способами, 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.



Статья 11. Режим работы продавца 
(исполнителя) 

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

обслуживания потребителей устанавливается по решению 
соответственно органов исполнительной власти субъектов 

Российской Федерации и органов местного 
самоуправления.

П.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 индивидуальных 

предпринимателей устанавливается ими самостоятельно. 

П.3. Режим работы продавца (исполнителя) доводится до 
сведения потребителей и должен соответствовать 

установленному. 



Статья 13. Ответственность изготовителя (исполнителя, продавца, 
уполномоченной организации или уполномоченного 

индивидуального предпринимателя, импортера) за нарушение прав 
потребителей

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

или уполномоченный индивидуальный 
предприниматель, импортер) несет ответственность, 

предусмотренную законом или договором.

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

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

П.6. При удовлетворении судом требований потребителя, 
установленных законом, суд взыскивает с изготовителя (исполнителя, 

продавца, уполномоченной организации или уполномоченного 
индивидуального предпринимателя, импортера) за несоблюдение в 

добровольном порядке удовлетворения требований потребителя штраф 
в размере пятьдесят процентов от суммы, присужденной судом в пользу 

потребителя.
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Статья 14. Имущественная ответственность за вред, 
причиненный вследствие недостатков товара 

(работы, услуги)

П.3. Вред, причиненный жизни, здоровью или имуществу 
потребителя, подлежит возмещению, если вред причинен в 

течение установленного срока службы или срока годности товара 
(работы).

П.2. Право требовать возмещения вреда, причиненного вследствие 
недостатков товара (работы, услуги), признается за любым 

потерпевшим независимо от того, состоял он в договорных отношениях 
с продавцом (исполнителем) или нет. 

П.1. Вред, причиненный жизни, здоровью или имуществу 
потребителя вследствие конструктивных, производственных, 
рецептурных или иных недостатков товара (работы, услуги), 

подлежит возмещению в полном объеме.
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Статья 15. Компенсация морального вреда

Моральный вред, причиненный потребителю вследствие 
нарушения изготовителем (исполнителем, продавцом, 
уполномоченной организацией или уполномоченным 
индивидуальным предпринимателем, импортером) прав 
потребителя, предусмотренных законами и правовыми 
актами Российской Федерации, регулирующими отношения в 
области защиты прав потребителей, подлежит компенсации 
причинителем вреда при наличии его вины. 

Размер компенсации морального вреда определяется судом и 
не зависит от размера возмещения имущественного вреда.

Компенсация морального вреда 
осуществляется независимо от возмещения 
имущественного вреда и понесенных 
потребителем убытков.
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Статья 16.1. Формы и порядок оплаты при продаже 
товаров (выполнении работ, оказании услуг)

п.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 выбору потребителя
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Статья 17. Судебная защита прав потребителей

П.1. Защита прав потребителей осуществляется 
судом.

П.2. Иски о защите прав потребителей могут быть 
предъявлены по выбору истца в суд по месту: 

-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. 

П.3. Потребители, иные истцы по искам, связанным с 
нарушением прав потребителей, освобождаются от уплаты 
государственной пошлины в соответствии с 
законодательством Российской Федерации о налогах и сборах.35



Глава II. ЗАЩИТА ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 
ПРИ ПРОДАЖЕ ТОВАРОВ ПОТРЕБИТЕЛЯМ

Статья 18. Права потребителя при обнаружении в товаре 
недостатков 

П.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 возмещения расходов на их исправление потребителем или третьим 

лицом;

- отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата 
уплаченной за товар суммы.

По требованию продавца и за его счет потребитель должен возвратить товар с 
недостатками. При этом потребитель вправе потребовать также полного 

возмещения убытков, причиненных ему вследствие продажи товара 
ненадлежащего качества. Убытки возмещаются в сроки, установленные 
настоящим Законом для удовлетворения соответствующих требований 

потребителя.
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П.5. Отсутствие у потребителя кассового или товарного 
чека либо иного документа, удостоверяющих факт и 
условия покупки товара, не является основанием для 
отказа в удовлетворении его требований. Продавец 
(изготовитель), уполномоченная организация или 
уполномоченный индивидуальный предприниматель, 
импортер обязаны принять товар ненадлежащего 
качества у потребителя и в случае необходимости 
провести проверку качества товара. 

Потребитель вправе участвовать в проверке 
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.37



Статья 19. Сроки предъявления потребителем 
требований в отношении недостатков товара

П.1. Потребитель вправе предъявить 
предусмотренные статьей 18 настоящего Закона 

требования к продавцу (изготовителю, 
уполномоченной организации или 

уполномоченному индивидуальному 
предпринимателю, импортеру) в отношении 
недостатков товара, если они обнаружены в 

течение 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 разумный срок, но в пределах двух лет со дня 

передачи их потребителю, если более длительные 
сроки не установлены законом или договором. 38



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 требованиям к безопасности товара. 

Для сезонных товаров (обуви, одежды и прочих) эти сроки 
исчисляются с момента наступления соответствующего сезона, срок 

наступления которого определяется соответственно субъектами 
Российской Федерации исходя из климатических условий места 

нахождения потребителей.

Ст.19. п.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.
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Ст.19. п.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 равными 
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 товара, при 
их обнаружении в течение гарантийного срока на основное изделие, 
если иное не предусмотрено договором. 

Если на комплектующее изделие установлен гарантийный срок 
большей продолжительности, чем гарантийный срок на основной 
товар, потребитель вправе предъявить требования в отношении 
недостатков товара при условии, что недостатки комплектующего 
изделия обнаружены в течение гарантийного срока на это изделие, 
независимо от истечения гарантийного срока на основной товар. 

Ст.19.п.4. Сроки, указанные в настоящей статье, доводятся до 
сведения потребителя в информации о товаре, 
предоставляемой потребителю в соответствии со статьей 10 
настоящего Закона. 
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Если указанное требование не удовлетворено в течение двадцати дней со дня 
его предъявления потребителем или обнаруженный им недостаток товара 

является неустранимым, потребитель по своему 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

Ст.19 п.6. В случае выявления существенных недостатков товара 
потребитель вправе предъявить изготовителю (уполномоченной 

организации или уполномоченному индивидуальному предпринимателю, 
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. 
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Статья 20. Устранение недостатков товара изготовителем 
(продавцом, уполномоченной организацией или 
уполномоченным индивидуальным предпринимателем, 
импортером)

Статья 21. Замена товара ненадлежащего 
качества 

Ст.21.п.1. В случае обнаружения потребителем недостатков 
товара и предъявления требования о его замене продавец 
(изготовитель, уполномоченная организация или 
уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) 
обязан заменить такой товар в течение семи дней со дня 
предъявления указанного требования потребителем, а при 
необходимости дополнительной проверки качества 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 индивидуального предпринимателя, импортера) в 
момент предъявления требования отсутствует необходимый для 
замены товар, замена должна быть проведена в течение месяца со 
дня предъявления такого требования. 
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Ст.21 п.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 

потребителю.
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Статья 25. Право потребителя на обмен 
товара надлежащего качества

П.1. Потребитель вправе обменять непродовольственный 
товар надлежащего качества на аналогичный товар у 
продавца, у которого этот товар был приобретен, если 
указанный товар не подошел 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 товар не был в употреблении, 
сохранены его товарный вид, потребительские свойства, пломбы, 
фабричные ярлыки, а также имеется товарный чек или кассовый чек 
либо иной подтверждающий оплату указанного товара документ. 
Отсутствие у потребителя товарного чека или кассового чека либо 
иного подтверждающего оплату товара документа не лишает его 
возможности ссылаться на свидетельские показания. 

Перечень товаров, не подлежащих обмену по основаниям, 
указанным в настоящей статье, утверждается Правительством 
Российской Федерации. 44



Статья 26.1. Дистанционный способ 
продажи товара

П.1. Договор розничной купли-
продажи может быть заключен 

на основании ознакомления 
потребителя с предложенным 
продавцом описанием товара 

посредством каталогов, 
проспектов, буклетов, 

фотоснимков, средств связи 
(телевизионной, почтовой, 

радиосвязи и других) или иными 
исключающими возможность 

непосредственного 
ознакомления потребителя с 

товаром либо образцом товара 
при заключении такого договора 

(дистанционный способ 
продажи товара) способами.

П.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 гарантийном 
сроке, о порядке оплаты товара, 

а также о сроке, в течение 
которого действует предложение 

о заключении договора.
45



Ст.26.1 п.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 была 
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 продавца.

Потребитель не вправе отказаться от товара надлежащего качества, 
имеющего индивидуально-определенные свойства, если указанный 
товар может быть использован исключительно приобретающим его 

потребителем. 

При отказе потребителя от товара продавец должен возвратить ему 
денежную сумму, уплаченную потребителем по договору, за исключением 
расходов продавца на доставку от потребителя возвращенного товара, не 

позднее чем через десять дней со дня предъявления потребителем 
соответствующего требования. 46



Глава IV. ГОСУДАРСТВЕННАЯ И ОБЩЕСТВЕННАЯ 
ЗАЩИТА ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 

4. Положение о федеральном государственном контроле (надзоре) в 
области защиты прав потребителей утверждается Правительством 

Российской Федерации.  

3. Организация и осуществление федерального государственного 
контроля (надзора) в области защиты прав потребителей регулируются 

Федеральным законом от 31 июля 2020 года N 248-ФЗ "О 
государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в 

Российской Федерации". 

П.1. Федеральный государственный контроль (надзор) в области защиты 
прав потребителей осуществляется федеральным органом 

исполнительной власти, уполномоченным Правительством РФ.

Статья 40. Федеральный государственный контроль (надзор) в 
области защиты прав потребителей 
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Ст.40 п.7. Орган государственного надзора вправе обращаться 
в суд с заявлениями в защиту прав потребителей 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 грубое (повлекшее 
смерть или массовые заболевания, отравления людей) 

нарушение прав потребителей.
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Статья 42.3. Подача и рассмотрение 
обращений потребителей

П.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 многофункциональными центрами предоставления государственных и 

муниципальных услуг и федеральными органами исполнительной власти, органами 
государственных внебюджетных фондов, органами государственной власти субъектов 

Российской Федерации, органами местного самоуправления.

П.2. Обращение потребителя может быть направлено по почте, с использованием 
информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", в том числе официального 
сайта органа государственного надзора, иных уполномоченных федеральных органов 

исполнительной власти, органа исполнительной власти субъекта Российской Федерации 
либо органа местного самоуправления, единого портала государственных и 

муниципальных услуг либо регионального портала государственных и муниципальных 
услуг, а также может быть принято при личном приеме заявителя. 

П.1. Обращение потребителя может быть направлено в письменной форме на бумажном 
носителе или в электронной форме в орган государственного надзора, иные 

уполномоченные федеральные органы исполнительной власти, орган исполнительной 
власти субъекта Российской Федерации либо орган местного самоуправления. 
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Статья 45. Права общественных объединений 
потребителей (их ассоциаций, союзов)

- проводить независимую экспертизу качества, безопасности товаров (работ, услуг), а 
также соответствия потребительских свойств товаров (работ, услуг) заявленной 

продавцами (изготовителями, исполнителями) информации о них; 

- участвовать в разработке обязательных требований к товарам (работам, услугам), а 
также проектов законов и иных нормативных правовых актов Российской 

Федерации, регулирующих отношения в области защиты прав потребителей;

П.2. Общественные объединения потребителей (их ассоциации, союзы) для 
осуществления своих уставных целей вправе: 

П.1. Граждане вправе объединяться на добровольной основе в общественные 
объединения потребителей (их ассоциации, союзы), которые осуществляют 
свою деятельность в соответствии с уставами указанных объединений (их 

ассоциаций, союзов) и законодательством Российской Федерации.
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Статья 45. Права общественных объединений 
потребителей (их ассоциаций, союзов)

- осуществлять общественный контроль за соблюдением прав 
потребителей и направлять в орган государственного надзора 
и органы местного самоуправления информацию о фактах 
нарушений прав потребителей для проведения проверки этих 
фактов и принятия в случае их подтверждения мер по 
пресечению нарушений прав потребителей в пределах 
полномочий указанных органов, 

- участвовать в проведении экспертиз по фактам 
нарушений прав потребителей в связи с обращениями 
потребителей. 

При осуществлении общественного контроля общественные 
объединения потребителей (их ассоциации, союзы) не вправе 
требовать от изготовителей (исполнителей, продавцов, 
уполномоченных организаций или уполномоченных 
индивидуальных предпринимателей, импортеров) 
представление документов (выполнение действий), 
обязанность представления (выполнения) которых по 
требованию потребителя не установлена законом; 51



52

Постановление Правительства РФ от 31.12.2020 
N 2463

"Об утверждении Правил продажи товаров по 
договору розничной купли-продажи, перечня 
товаров длительного пользования, на которые не 
распространяется требование потребителя о 
безвозмездном предоставлении ему товара, 
обладающего этими же основными 
потребительскими свойствами, на период 
ремонта или замены такого товара, и перечня 
непродовольственных товаров надлежащего 
качества, не подлежащих обмену, а также о 
внесении изменений в некоторые акты 
Правительства Российской Федерации"



ПОСТАНОВЛЕНИЕ
• Правила продажи товаров по договору розничной 

купли-продажи

• I. Общие положения

• Общие правила продажи товаров по договору 
розничной купли-продажи

• Правила продажи товаров при дистанционном 
способе продажи товара по договору розничной 
купли-продажи

• Правила продажи товаров по договору 
розничной купли-продажи с использованием 
автоматов

• Правила продажи непродовольственных товаров, 
бывших в употреблении

• Правила продажи непродовольственных товаров, 
принятых на комиссию 53
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ПОСТАНОВЛЕНИЕ
• II. Правила продажи отдельных видов товаров по договору 

розничной купли-продажи

• Особенности продажи продовольственных товаров по договору 
розничной купли-продажи

• Особенности продажи технически сложных товаров бытового 
назначения по договору розничной купли-продажи

• Особенности продажи автомобилей, мототехники, прицепов и 
номерных агрегатов

• Особенности продажи ювелирных и других изделий из 
драгоценных металлов и (или) драгоценных камней

• Особенности продажи животных и растений

• Особенности продажи экземпляров аудиовизуальных 
произведений и фонограмм, программ для электронных 
вычислительных машин и баз данных

• Особенности продажи строительных материалов и изделий

• Особенности продажи иных видов товаров по договору 
розничной купли-продажи
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ПОСТАНОВЛЕНИЕ
• III. Контроль (надзор) за соблюдением настоящих Правил

• Перечень товаров длительного пользования, на которые 
не распространяется требование потребителя о 
безвозмездном предоставлении ему товара, обладающего 
этими же основными потребительскими свойствами, на 
период ремонта или замены такого товара

• Перечень непродовольственных товаров надлежащего 
качества, не подлежащих обмену

• Изменения, которые вносятся в акты Правительства 
Российской Федерации
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Правила
продажи товаров по договору розничной купли-продажи

2. На торговых объектах (за исключением мест, которые определяются продавцом и не 
предназначены для свободного доступа потребителей) не допускается ограничение прав 

потребителей на поиск и получение любой информации в любых формах из любых источников, в 
том числе путем фотографирования товара, если такие действия не нарушают требования 

законодательства Российской Федерации и международных договоров Российской Федерации.

1. Настоящие Правила разработаны в соответствии с Законом Российской Федерации "О защите 
прав потребителей" и регулируют отношения между продавцами и потребителями при продаже 

товаров по договору розничной купли-продажи, в том числе отношения между продавцами и 
потребителями при дистанционном способе продажи товаров.

Общие правила продажи товаров по договору розничной купли-продажи

I. Общие положения
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4. При продаже продавцом товара, который может 
быть измерен, продавец обязан применять средства 
измерений, находящиеся в исправном состоянии и 

соответствующие требованиям законодательства 
Российской Федерации об обеспечении единства 

измерений.

3. Продавец обязан обеспечить наличие ценников на 
реализуемые товары с указанием наименования 
товара, цены за единицу товара или за единицу 

измерения товара (вес (масса нетто), длина и др.).
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ПЕРЕЧЕНЬ
НЕПРОДОВОЛЬСТВЕННЫХ ТОВАРОВ НАДЛЕЖАЩЕГО 

КАЧЕСТВА, НЕ ПОДЛЕЖАЩИХ ОБМЕНУ

5. Швейные и трикотажные изделия (изделия швейные и трикотажные 
бельевые, изделия чулочно-носочные)

4. Текстильные товары (хлопчатобумажные, льняные, шелковые, шерстяные и синтетические ткани, 
товары из нетканых материалов типа тканей - ленты, тесьма, кружево и др.), кабельная продукция 
(провода, шнуры, кабели), строительные и отделочные материалы (линолеум, пленка, ковровые 

покрытия и др.) и другие товары, цена которых определяется за единицу длины

3. Парфюмерно-косметические товары

2. Предметы личной гигиены (зубные щетки, расчески, заколки, бигуди для 
волос, парики, шиньоны и другие аналогичные товары)

1. Товары для профилактики и лечения заболеваний в домашних условиях 
(предметы санитарии и гигиены из металла, резины, текстиля и других 

материалов, медицинские изделия, средства гигиены полости рта, линзы очковые, 
предметы по уходу за детьми), лекарственные препараты
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ПЕРЕЧЕНЬ
НЕПРОДОВОЛЬСТВЕННЫХ ТОВАРОВ НАДЛЕЖАЩЕГО 

КАЧЕСТВА, НЕ ПОДЛЕЖАЩИХ ОБМЕНУ (2)

6. Изделия и материалы, полностью или частично изготовленные из полимерных материалов и 
контактирующие с пищевыми продуктами (посуда и принадлежности столовые и кухонные, емкости и 
упаковочные материалы для хранения и транспортирования пищевых продуктов, в том числе для разового 
использования)

7. Товары бытовой химии, пестициды и агрохимикаты

• 8. Мебельные гарнитуры бытового назначения

• 9. Ювелирные и другие изделия из драгоценных металлов и (или) драгоценных камней, ограненные 
драгоценные камни

• 10. Автомобили и мотовелотовары, прицепы к ним, номерные агрегаты (двигатель, блок цилиндров 
двигателя, шасси (рама), кузов (кабина) автотранспортного средства или самоходной машины, а также 
коробка передач и мост самоходной машины) к автомобилям и мотовелотоварам, мобильные средства 
малой механизации сельскохозяйственных работ, прогулочные суда и иные плавсредства бытового 
назначения

• 11. Технически сложные товары бытового назначения, на которые установлены гарантийные сроки не 
менее одного года

• 12. Гражданское оружие, основные части гражданского огнестрельного оружия, патроны к 
гражданскому оружию, а также инициирующие и воспламеняющие вещества и материалы для 
самостоятельного снаряжения патронов к гражданскому огнестрельному длинноствольному оружию

• 13. Животные и растения

• 14. Непериодические издания (книги, брошюры, альбомы, картографические и нотные издания, листовые 
изоиздания, календари, буклеты, издания, воспроизведенные на технических носителях информации)
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