
Согласно Постановления об утверждении правил оказания гостиничных услуг в РФ, 

разделу № 2 пункту 10: 

 

Информация об исполнителе и о предоставляемых исполнителем гостиничных услугах 

а) Сведения об исполнителе: 

Общество с ограниченной ответственностью «ИНВЕСТИЦИОННО-СТРОИТЕЛЬНАЯ 

КОМПАНИЯ «БАЛТЮРСЕРВИС» 

Директор Роменко Алексей Владимирович 

Юридический адрес: 236022, г.Калининград, ул. Дмитрия Донского, дом 17 

Фактический адрес: 236039, г.Калининград, ул. Киевская, дом 17 б 

Номер контактного телефона: +7 (4012) 569-700 

Документ, подтверждающий факт внесении сведений о ЮЛ в Единый государственный реестр 

ЮЛ: Свидетельство о внесении записи в ЕГРЮЛ о ЮЛ, зарегистрированном до 1 июля 2002 

года, Серия 39 № 000513357 от «05» сентября 2002 года ОГРН 1023900988440 

Орган, осуществивший государственную регистрацию: Инспекция МНС России по 

Ленинградскому району г.Калининграда ИНН 3906093962 КПП 390601001 

б) Сведения о вышестоящей организации: НЕТ 

в) Сведения о присвоении гостинице категории: Свидетельство о присвоении гостинице 

категории Регистрационный № 39/АА-056-2022/455-2023 срок действия с 17.09.2023 г. по 

17.09.2026г.; три звезды 

г) Сведения о сертификации услуг: НЕТ 

д) Категории номеров гостиницы и цены номеров: 

 

Категория номеров Количество номеров 

«Первая категория» (стандарт) 96 

Всего номеров: 96 

 

Цены действительны с 15 ноября 2023 года по 28 декабря 2023 года  

Расчетный час 12:00 (заезд с 14:00, выезд до 12:00). 

Завтрак оплачивается отдельно – 500 рублей  

Цены указаны за номер в сутки, в рублях 

Категория номера Кол-во 

номеров 

Размещение, руб. Доп.место 

1-мест. 2-хмест. 

Одноместный стандарт 1 категория 

SINGL 

34 2500 - - 
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Двухместный стандарт 1 категория  

DBL / TWIN  

 

46 2800 2800 800 

Двухместный повышенной 

комфортности/Семейный 1 

категория  

DELUXE/FAMILY ROOM 

 

16 4500 4500 800 

 

Цены действительны с 28 декабря 2023 года по 10 января 2024 года  

Расчетный час 12:00 (заезд с 14:00, выезд до 12:00). 

Завтрак оплачивается отдельно – 500 рублей  

Цены указаны за номер в сутки, в рублях 

Категория номера Кол-во 

номеров 

Размещение, руб. Доп.место 

1-мест. 2-хмест. 

Одноместный стандарт 1 категория 

SINGL 

34 4300 - - 

Двухместный стандарт 1 категория  

DBL / TWIN  

 

46 5000 5000 800 

Двухместный повышенной 

комфортности/Семейный 1 

категория  

DELUXE/FAMILY ROOM 

 

16 6000 6000 800 

 

Цены действительны с 10 января 2024 года по 01 марта 2024 года  

Расчетный час 12:00 (заезд с 14:00, выезд до 12:00). 

Завтрак оплачивается отдельно – 500 рублей  

Цены указаны за номер в сутки, в рублях 

Категория номера Кол-во 

номеров 

Размещение, руб. Доп.место 

1-мест. 2-хмест. 

Одноместный стандарт 1 категория 

SINGL 

34 2500 - - 

Двухместный стандарт 1 категория  

DBL / TWIN  

 

46 3200 3200 800 
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Двухместный повышенной 

комфортности/Семейный 1 

категория  

DELUXE/FAMILY ROOM 

 

16 4500 4500 800 

 

Цены действительны с 01 марта 2024 года по 01 апреля 2024 года  

Расчетный час 12:00 (заезд с 14:00, выезд до 12:00). 

Завтрак оплачивается отдельно – 500 рублей  

Цены указаны за номер в сутки, в рублях 

Категория номера Кол-во 

номеров 

Размещение, руб. Доп.место 

1-мест. 2-хмест. 

Одноместный стандарт 1 категория 

SINGL 

34 3000 - - 

Двухместный стандарт 1 категория  

DBL / TWIN  

 

46 3500 3500 800 

Двухместный повышенной 

комфортности/Семейный 1 

категория  

DELUXE/FAMILY ROOM 

 

16 4500 4500 800 

 

Цены действительны с 01 апреля 2024 года по 25 апреля 2024 года  

Расчетный час 12:00 (заезд с 14:00, выезд до 12:00). 

Завтрак оплачивается отдельно – 500 рублей  

Цены указаны за номер в сутки, в рублях 

Категория номера Кол-во 

номеров 

Размещение, руб. Доп.место 

1-мест. 2-хмест. 

Одноместный стандарт 1 категория 

SINGL 

34 3200 - - 

Двухместный стандарт 1 категория  

DBL / TWIN  

 

46 3500 3500 800 

Двухместный повышенной 

комфортности/Семейный 1 

категория  

DELUXE/FAMILY ROOM 

16 4500 4500 800 
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Цены действительны с 25 апреля 2024 года по 12 мая 2024 года  

Расчетный час 12:00 (заезд с 14:00, выезд до 12:00). 

Завтрак оплачивается отдельно – 500 рублей  

Цены указаны за номер в сутки, в рублях 

Категория номера Кол-во 

номеров 

Размещение, руб. Доп.место 

1-мест. 2-хмест. 

Одноместный стандарт 1 категория 

SINGL 

34 5500 - - 

Двухместный стандарт 1 категория  

DBL / TWIN  

 

46 6500 6500 800 

Двухместный повышенной 

комфортности/Семейный 1 

категория  

DELUXE/FAMILY ROOM 

 

16 7500 7500 800 

 

Цены действительны с 12 мая 2024 года по 01 июля 2024 года  

Расчетный час 12:00 (заезд с 14:00, выезд до 12:00). 

Завтрак оплачивается отдельно – 500 рублей  

Цены указаны за номер в сутки, в рублях 

Категория номера Кол-во 

номеров 

Размещение, руб. Доп.место 

1-мест. 2-хмест. 

Одноместный стандарт 1 категория 

SINGL 

34 4000 - - 

Двухместный стандарт 1 категория  

DBL / TWIN  

 

46 5000 5000 800 

Двухместный повышенной 

комфортности/Семейный 1 

категория  

DELUXE/FAMILY ROOM 

 

16 6000 6000 800 

 

Цены действительны с 01 июля 2024 года по 01 сентября 2024 года  
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Расчетный час 12:00 (заезд с 14:00, выезд до 12:00). 

Завтрак оплачивается отдельно – 500 рублей  

Цены указаны за номер в сутки, в рублях 

Категория номера Кол-во 

номеров 

Размещение, руб. Доп.место 

1-мест. 2-хмест. 

Одноместный стандарт 1 категория 

SINGL 

34 4500 - - 

Двухместный стандарт 1 категория  

DBL / TWIN  

 

46 5500 5500 800 

Двухместный повышенной 

комфортности/Семейный 1 

категория  

DELUXE/FAMILY ROOM 

 

16 6500 6500 800 

 

Цены действительны с 01 сентября 2024 года по 10 ноября 2024 года  

Расчетный час 12:00 (заезд с 14:00, выезд до 12:00). 

Завтрак оплачивается отдельно – 500 рублей  

Цены указаны за номер в сутки, в рублях 

Категория номера Кол-во 

номеров 

Размещение, руб. Доп.место 

1-мест. 2-хмест. 

Одноместный стандарт 1 категория 

SINGL 

34 3500 - - 

Двухместный стандарт 1 категория  

DBL / TWIN  

 

46 4500 4500 800 

Двухместный повышенной 

комфортности/Семейный 1 

категория  

DELUXE/FAMILY ROOM 

 

16 5500 5500 800 

 

Цены действительны с 10 ноября 2024 года по 28 декабря 2024 года  

Расчетный час 12:00 (заезд с 14:00, выезд до 12:00). 

Завтрак оплачивается отдельно – 500 рублей  
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Цены указаны за номер в сутки, в рублях 

Категория номера Кол-во 

номеров 

Размещение, руб. Доп.место 

1-мест. 2-хмест. 

Одноместный стандарт 1 категория 

SINGL 

34 2500 - - 

Двухместный стандарт 1 категория  

DBL / TWIN  

 

46 3500 3500 800 

Двухместный повышенной 

комфортности/Семейный 1 

категория  

DELUXE/FAMILY ROOM 

 

16 4500 4500 800 

 

• Гостиница оставляет за собой право вносить изменения в ценовую политику. 

е) Перечень услуг, входящих в цену номера (места в номере): проживание 

Сведения об иных бесплатных услугах: 

• вызов скорой помощи; 

• пользование медицинской аптечкой; 

• доставка в номер корреспонденции, адресованной гостю, по ее получении; 

• побудка к определенному времени; 

• предоставление кипятка, комплекта посуды, столовых приборов, утюга, гладильной 

доски; 

• вызов такси; 

• уборка номера 

 

ж) Сведения о форме и порядке оплаты гостиничных услуг: 

          К оплате принимаются наличные денежные средства, банковские карты: Visa, MasterCard, 

Maestro, МИР, безналичный расчет на расчетный счет ООО. 

 

          Наличные денежные средства принимаются на территории гостиницы в рублях в кассу 

ООО, банковские карты принимаются с помощью банковских терминалов ООО, безналичный 

расчет с помощью расчетного счета в банке ООО. 

 

з) Перечень и цены иных платных услуг, оказываемых исполнителем за отдельную плату, 

условия их приобретения и оплаты: 

Услуги Время Цена (рубль РФ) 

Услуги прачечной  В зависимости от вида 

одежды и количества 

Ксерокопирование А4, 1 страница 10 
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Сканирование А4, 1 страница 10 

Распечатка на принтере, А4 1 страница 10 

 

• Услуги можно приобрести на рецепции гостиницы, к оплате принимаются наличные 

денежные средства, банковские карты Visa, MasterCard, Maestro, МИР, безналичный 

расчет на расчетный счет ООО. 

и) Сведения о форме, условиях и порядке бронирования и аннулирования бронирования: 

1. Форма, условия и порядок бронирования номеров: 

1.1. Гость либо иное лицо в интересах гостя направляет в гостиницу заявку на бронирование по 

телефону/факсу: + 7 (4012) 569-700/569-709, либо по электронной почте: mail@hotel-berlin.su. 

1.2. Заявка на бронирование должна содержать следующую информацию: 

• Ф.И.О. гостей; 

• Даты и время заезда и выезда гостя; 

• Тип бронируемого номера; 

• Способ оплаты (наличный/банковская карта/безналичный расчет) 

1.3. В случае не предоставления гостем информации, указанной в п.1.2., гостиница оставляет за 

собой право отказать гостю в подтверждении заявки на бронирование. 

1.4. Отдел бронирования гостиницы в течение рабочего дня с 09:00 до 18:00 (ПН-ПТ) 

подтверждает гостю бронирование, либо в удовлетворении заявки отказывает. В случае 

подтверждения заявки на бронирование гостиница направляет гостю сообщение о 

подтверждении бронирования.  В случае отказа гостиница направляет гостю сообщение об 

отказе в подтверждении бронирования. Указанные сообщения направляются гостю с помощью 

электронной почты. 

1.5. Гостиница подтверждает гостю заявку на бронирование только при наличии свободных 

номеров запрашиваемого типа на запрашиваемую дату в гостинице. 

 

2. Гарантированное бронирование. 

2.1. Гарантированное бронирование означает представление гостем гостинице своих гарантий 

(бесспорного безотзывного обязательства) оплачивать услуги проживания, а также другие услуги 

гостиницы. 

2.2. Гарантированным бронирование считается также в следующих случаях: 

2.2.1. При внесении гостем 100% предоплаты за первые сутки проживания. 

2.3. Любые другие случае бронирования гостем услуг гостиницы считается негарантированным. 

 

3. Аннулирование бронирования. 

3.1. В случае отказа (аннуляции) гостя от подтвержденного гостиницей бронирования, 

письменное уведомление о такой отмене должно быть направлено гостем в гостиницу способом, 

обеспечивающим получение гостиницей такого уведомления: электронная почта, телефон. Но не 

позднее, чем за 3 суток до официально установленного гостиницей часа дня заезда (14:00) гостя в 

гостиницу. В случае нарушения указанного условия с гостя, подавшего заявку на бронирование, 
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подлежит взысканию полная стоимость первых суток проживания в номере, указанного в 

заявке на бронирование номера. 

 3.2. Если гость бронировал номер гостиницы на определенный срок и был вынужден уехать 

раньше этого срока, гость обязан предупредить гостиницу об изменении сроков проживания за 

24 часа до выезда из гостиницы. В случае, если аннуляция бронирования не произошла за 24 часа 

до выезда, с гостя подлежит взысканию полная стоимость следующих за датой выезда суток 

проживания в номере. 

 

к) Предельный срок проживания в гостинице не установлен исполнителем 

л) Перечень категорий лиц, имеющих право на получение льгот, а также перечень льгот, 

предоставляемых при оказании услуг в соответствии с законами и иными нормативно-

правовыми актами: 

 

          Граждане Российской Федерации имеют право на получение определенных льгот. К 

категории лиц, имеющих право на получение льгот, относятся: 

- Герои Социалистического Труда; 

- Полные кавалеры Трудовой Славы ст.1.1, ст.5 Федерального закона от  09 января 1997 г. № 5-

ФЗ «О предоставлении социальных гарантий Героям Социалистического Труда, Героям Труда 

Российской Федерации и полным кавалерам ордена Трудовой Славы»; 

- Инвалиды войны, пп.28 п.1 ст.14 Федерального закона от 12 января 1995 г. № 5-ФЗ «О 

ветеранах»; 

- Участники Великой Отечественной Войны пп.19 п.1 ст.15 Федерального закона от 12 января 

1995 г. № 5-ФЗ; 

- Лица, награжденные знаком «Жителю блокадного Ленинграда», пп.15 п.1 ст.18 Федерального 

закона от 12 января 1995 г. № 5-ФЗ; 

- Герои Советского союза; 

- Герои Российской Федерации; 

- Полные кавалеры ордена Славы, ст.1.1 ст.7 Закона Российской Федерации от 15 января 1993 г. 

№ 4301-1 «О статусе Героев Советского союза, Героев Российской Федерации и полных 

кавалеров ордена Славы»; 

- Инвалиды I и II групп, абз.6 п.1 Указа Президента Российской Федерации от 2 октября 1992 г. 

№ 1157; 

- дети до 7 лет бесплатно без предоставления дополнительного места в номере. 

 

м) Сведения об иных платный услугах, оказываемых в гостинице третьими лицами: 

 

Организация трансфера 

- Автомобиль (1-4 персоны) 

 

- 

 

Цена договорная 



- Микроавтобус 

- Автобус 

Бронирование ж/д и 

авиабилетов 

 В зависимости от 

направления 

Экскурсионное 

обслуживание 

 В зависимости от вида 

экскурсии 

Отправка факсимильных 

сообщений 

 По прейскуранту ПАО 

«Ростелеком» 

 

н) Время заезда в гостиницу: 14:00 (местного времени) 

Время выезда из гостиницы: 12:00 (местного времени) 

 

о) Сведения о правилах проживания в гостинице «Берлин» 

1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ 

«Гостиница» - гостиница Берлин, в том числе территория с расположенными на ней другими 

объектами инфраструктуры, обеспечивающими функционирование гостиницы, оборудование и 

другое имущество. 

«Гость гостиницы» - лицо, находящееся в гостинице, пользующееся услугами гостиницы, 

включая услуги по проживанию. 

«Оказанная услуга» - действие, произведенное сотрудниками гостиницы по выполнению взятых 

на себя обязательств в соответствии с законом «О защите прав потребителей» и другими 

нормативными актами, регламентирующими различные виды деятельности. 

«Не оказанная услуга» - невыполнение сотрудниками гостиницы взятых на себя обязательств по 

предоставлению оплаченных услуг. 

«Грубое нарушение правил проживания в гостинице» - ситуация, при которой поведение гостя 

препятствует администрации гостиницы и его персоналу выполнять надлежащим образом свои 

обязанности по обеспечению отдыха гостей гостиницы или его действия оскорбляют честь и 

достоинство обслуживающего персонала, а также нарушают нормы законодательства РФ. 

 

1.1. Заселение гостей в гостинице осуществляется при условии предъявления гостем документа, 

удостоверяющего его личность в соответствии с законодательством Российской Федерации, 

в том числе: 

- паспорта гражданина Российской Федерации, удостоверяющего личность гражданина 

Российской Федерации на территории Российской Федерации; 

- паспорта гражданина СССР, удостоверяющего личность гражданина Российской Федерации, до 

замены его в установленный срок на паспорт гражданина Российской Федерации; 

- свидетельства о рождении – для лица, не достигшего 14-летнего возраста; 



- паспорта гражданина Российской Федерации, удостоверяющего личность гражданина 

Российской Федерации за пределами Российской Федерации, для лица, постоянно 

проживающего за пределами Российской Федерации; 

- временного удостоверения личности гражданина Российской Федерации; 

- паспорта иностранного гражданина либо иного документа, установленного федеральным 

законодательством или признанного в соответствии с международным договором Российской 

Федерации в качестве документа, удостоверяющего личность иностранного гражданина; 

действующая виза (кроме стран с безвизовым режимом), миграционная карта. 

- документа, выданного иностранным государством и признанного в соответствии с 

международным договором Российской Федерации в качестве документа, удостоверяющего 

личность лица без гражданства; 

- разрешения на временное проживание лица без гражданства; 

- вида на жительство лица без гражданства. 

Заселение в гостиницу несовершеннолетних граждан, не достигших 14-летнего возраста, 

осуществляется на основании документов, удостоверяющих личность находящихся вместе с 

ними родителей (усыновителей, опекунов), сопровождающего лица (лиц), при условии 

предоставления таким сопровождающим лицом (лицами) согласия законных представителей 

(одного из них), а также свидетельств о рождении этих несовершеннолетних.   

Заселение в гостиницу несовершеннолетних граждан, достигших 14-летнего возраста, в 

отсутствие нахождения рядом с ними законных представителей осуществляется на основании 

документов, удостоверяющих личность этих несовершеннолетних, при условии предоставления 

согласия законных представителей (одного из них).   

1.2. Плата за проживание в гостинице посуточная. Проживание в гостинице оплачивается при 

заезде.  

Время заезда – 14:00 по местному времени. При наличии свободных номеров допускается 

размещение до 14:00. В этом случае плата за проживание до 14:00 взимается в следующем 

порядке: 

- при размещении с 00:00 до 06:00 – оплата 100% стоимости первых суток. 

- при размещении с 06:00 до 12:00 – оплата за половину суток. 

- при размещении с 12:00 до 14:00 – без дополнительной оплаты. 

Время выезда (расчетный час) – 12:00 по местному времени. После окончания оплаченного 

периода при наличии свободных номеров по желанию гостя гостиницы проживание может быть 

продлено. В этом случае плата за проживание взимается в следующем порядке: 

- не более 6 часов после расчетного часа – почасовая оплата; 

- от 06 до 12 часов после расчетного часа – плата за половину суток; 

- до 12 до 24 часов после расчетного часа – плата за полные сутки. 

1.3. При проживании не более суток (24 часа) плата взимается за сутки независимо от расчетного 

часа. 



1.4. За проживание детей в возрасте до 7 лет в одном номере с родителями без предоставления 

дополнительного места плата не взимается. 

 

2. ОБЯЗАННОСТИ ГОСТИНИЦЫ ПО ПРЕДОСТАВЛЕНИЮ УСЛУГ 

- своевременно и в полном объеме предоставлять гостю оплаченные услуги; 

- обеспечить конфиденциальность информации о гостях гостиницы; 

- своевременно реагировать на просьбы гостя в устранении неудобств, поломок в номерном 

фонде, на объектах инфраструктуры гостиницы; 

- в случае аварии или выходе из строя какого-либо оборудования в номере и невозможности 

устранения данной проблемы, предлагать гостю номер не ниже оплаченного им типа номера. 

При невозможности последнего, выдать справку о прекращении проживания, для дальнейшего 

возмещения ущерба. Гостиница не несет ответственности за работу городских коммунальных 

служб: аварийное отключение электрической энергии, тепловой энергии, водоснабжения и 

качество предоставляемых ими услуг. 

Гостиница по просьбе гостя обязана без дополнительной оплаты обеспечить следующие виды 

услуг: 

• вызов скорой помощи; 

• пользование медицинской аптечкой; 

• доставка в номер корреспонденции, адресованной гостю, по ее получении; 

• побудка к определенному времени; 

• предоставление кипятка, комплекта посуды, столовых приборов, утюга, гладильной 

доски; 

• вызов такси; 

• уборка номера 

Смена постельного белья в гостиничных номерах производится один раз в трое суток. 

По просьбе гостя, за дополнительную плату, может быть произведена дополнительная уборка 

номера и замена белья. 

3. ПРАВА ГОСТЯ 

- пользоваться всеми объектами гостиницы в установленном регламентом рабочего времени 

интервале; 

- обращаться к администратору гостиницы по вопросам качества оказанных услуг. 

 

4. ОБЯЗАННОСТИ ГОСТЯ 

- оплатить полностью проживание в гостинице до заселения в номер; 

- своевременно оплачивать счет за оказанные услуги; 

- соблюдать правила пожарной безопасности в гостинице; 

- в период с 23:00 до 09:00 соблюдать тишину и не создавать неудобства другим гостям; 



- беречь имущество гостиницы. В случае повреждения или уничтожения возмещать гостинице 

ущерб в соответствии с действующим законодательством.  

- соблюдать морально-этические нормы в период проживания в гостинице, уважать право других 

гостей на отдых, не оскорблять действиями и словами обслуживающий персонал. 

- пользоваться нагревательными приборами, если это не предусмотрено комплектацией номера; 

- при выезде из гостиницы произвести полный расчет за все предоставленные гостю услуги и 

сдать администратору гостиницы ключ от номера. 

5. НА ТЕРРИТОРИИ ГОСТИНИЦЫ ЗАПРЕЩАЕТСЯ 

- ношение и хранение оружия, взрывчатых и легковоспламеняющихся, едких и ядовитых 

веществ. Гости, имеющие по роду своей деятельности право на ношение и хранение оружия, 

обязаны предоставить документы, удостоверяющие данное право по требованию администрации 

гостиницы. Под оружием следует понимать средства, указанные в законе РФ «Об оружии»; 

- хранение и несанкционированное использование пиротехнических изделий; 

- выносить из кафе гостиницы в период его работы в режиме «шведского стола» продукты и 

посуду. Вынос продуктов возможен в одноразовой посуде в разрешения администрации кафе; 

- пользоваться тройниками и удлинителями, а также личными электроприборами, в том числе 

нагревательными (электрочайник, утюг и др.), кроме случаев, когда эти приборы входят в 

стандартное оборудование номера или выданы для пользования персоналом гостиницы. 

- покидая номер, оставлять открытыми водоразборные краны, оставлять включенным свет или 

телевизор; 

- проводить в гостиницу лиц, посещающих гостей гостиницы, после 23:00. Нахождение 

посещающих гостей лиц после 23:00 возможно при регистрации данных лиц в номере при 

предъявлении этими лицами паспорта и оплате дополнительных услуг; 

- курение на всей территории гостиницы. В случае курения с гостя будет взята плата за 

дополнительную уборку и ионизацию номера.  

6. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ ГОСТЯ И ПРАВА ГОСТИНИЦЫ 

6.1. Администрация гостиницы имеет право отказать гостю в предоставлении каких-либо услуг, 

обозначенных в прейскуранте и отказать гостю в дальнейшем размещении в гостинице в случае 

отказа оплаты услуг гостиницы, причинения гостем материального ущерба гостинице, в случае 

проявления со стороны гостя в отношении персонала и других гостей агрессии или действий, 

угрожающих безопасности здоровья или имущества других лиц. 

6.2. В случае грубого нарушения правил поведения или техники безопасности со стороны гостя, 

администрация гостиницы имеет право отказать гостю в дальнейшем пребывании на территории 

гостиницы. 

6.3. Гостиница не несет ответственности за здоровье гостя в случае употребления им напитков 

или продуктов, приобретенных за пределами территории гостиницы. 



 6.4. Проживание в номере с домашними животными допускается только с письменного 

согласования с гостиницей. Гостиница вправе отказать гостю в размещении с домашним 

животным. 

6.5. Администрация гостиницы не несет ответственности за сохранность несданных на хранение 

в сейф документов, денег, иных валютных ценностей и других драгоценных вещей. 

6.6. Администрация гостиницы оставляет за собой право посещения номера без согласования с 

гостем в случае задымления, пожара, затопления, а также в случае нарушения гостем настоящих 

Правил, общественного порядка, порядка пользования бытовыми приборами. 

7. ПОРЯДОК РАЗРЕШЕНИЯ СПОРОВ 

7.1. В случае возникновения каких-либо спорных вопросов относительно качества 

обслуживания, гость гостиницы должен стремиться к тому, чтобы решить их с администратором 

гостиницы путем обращения на ресепшн. Если проблема не может быть решена на месте, то 

гостю гостиницы необходимо изложить свои пожелания в письменной форме и передать их 

администратору гостиницы. Невыполнение этого условия может служить основанием для 

полного иди частичного отказа в удовлетворении претензий. 

7.2. Если администрации гостиницы не удалось устранить обнаруженные недостатки на месте, 

гость гостиницы имеет право, при наличии акта выявленных нарушений, в течение 20 дней по 

истечении срока проживания, предъявить претензию. При отсутствии акта выявленных 

нарушений, рекламация не может быть принята к рассмотрению, а требования потребителя 

услуги считаются необоснованными. 

 

  

УТВЕРЖДЕНЫ постановлением Правительства Российской Федерации 

от 18 ноября 2020 г. № 1853 

 

ПРАВИЛА предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации 

(В редакции Постановления Правительства Российской Федерации от 01.04.2021 № 519) 

  

I. Общие положения 

 1. Настоящие Правила регулируют отношения в области предоставления гостиничных услуг при 
заключении и исполнении договора о предоставлении указанных услуг между заказчиком (потребителем) 
и юридическим лицом, филиалом иностранного юридического лица, включенным в государственный 
реестр аккредитованных филиалов, представительств иностранных юридических лиц, или 
индивидуальным предпринимателем, предоставляющими потребителю гостиничные услуги (далее - 
исполнитель) . 

2. В настоящих Правилах используются следующие понятия: 

"бронирование" - закрепление за потребителем номера (места в номере) в гостинице на условиях, 
определенных заявкой заказчика или потребителя и подтверждением этой заявки со стороны 
исполнителя; 

"время выезда (расчетный час) " - время, установленное исполнителем для выезда потребителя;  



"время заезда" - время, установленное исполнителем для заезда потребителя; 

"заказчик" - физическое или юридическое лицо или индивидуальный предприниматель, имеющие 
намерение заказать или приобрести либо заказывающие или приобретающие гостиничные услуги в 
пользу потребителя; 

"потребитель" - физическое лицо, имеющее намерение заказать или приобрести либо заказывающее или 
приобретающее и (или) использующее гостиничные услуги для личных и иных нужд, не связанных с 
осуществлением предпринимательской деятельности; 

"цена номера (места в номере) " - стоимость временного проживания и иных сопутствующих услуг, 
определенных исполнителем, оказываемых за единую цену. 

Понятия "гостиница" и "гостиничные услуги", используемые в настоящих Правилах, имеют значения, 
определенные в Федеральном законе "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации".  

Состав услуг, входящих в гостиничные услуги, определяется требованиями, установленными Положением 
о классификации гостиниц, утверждаемым в соответствии с частью седьмой статьи 5 Федерального 
закона "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации", в зависимости от вида и 
категории гостиницы. 

3. Требования к гостиничным услугам, в том числе к их объему и качеству, определяются по соглашению 
сторон договора о предоставлении гостиничных услуг (далее - договор) и не должны противоречить 
требованиям, установленным федеральными законами или иными нормативными правовыми актами 
Российской Федерации. 

4. Цена номера (места в номере) соответствующей категории устанавливается одинаковой для всех 
потребителей, за исключением случаев, когда законодательством Российской Федерации или локальными 
нормативными актами исполнителя допускается предоставление льгот и преимуществ для отдельных 
категорий потребителей.  

5. Предоставление гостиничных услуг допускается только при наличии свидетельства о присвоении 
гостинице определенной категории, предусмотренной положением о классификации гостиниц, 
утверждаемым в соответствии с частью седьмой статьи 5 Федерального закона "Об основах туристской 
деятельности в Российской Федерации", в случае, если такое требование предусмотрено 
законодательством Российской Федерации. 

6. Исполнитель вправе самостоятельно устанавливать правила проживания в гостинице и пользования 
гостиничными услугами, не противоречащие законодательству Российской Федерации. 

7. Настоящие Правила в доступной форме доводятся исполнителем до сведения заказчика (потребителя) 
. 

 II. Информация об исполнителе и о предоставляемых исполнителем гостиничных услугах 

 8. Исполнитель обязан довести до сведения потребителя посредством размещения на вывеске, 
расположенной около входа в гостиницу, или в помещении гостиницы, предназначенном для оформления 
временного проживания потребителей, следующую информацию: 

а)  наименование (фирменное наименование для коммерческих организаций) , адрес места 
осуществления деятельности и режим работы - для юридического лица, адрес и режим работы - для 
филиала иностранного юридического лица, включенного в государственный реестр аккредитованных 
филиалов, представительств иностранных юридических лиц; 

б)  фамилия, имя, отчество (при наличии) , адрес места осуществления деятельности индивидуального 
предпринимателя, режим работы, а также государственная регистрация и наименование 
зарегистрировавшего его органа - для индивидуального предпринимателя. 

9. Исполнитель обязан довести до сведения потребителя информацию об оказываемых им услугах, 
которая должна содержать: 



а)  сведения об исполнителе, в том числе номер его контактного телефона, для юридических лиц - 
основной государственный регистрационный номер и идентификационный номер налогоплательщика, для 
индивидуальных предпринимателей - основной государственный регистрационный номер 
индивидуального предпринимателя и идентификационный номер налогоплательщика, для филиала 
иностранного юридического лица, включенного в государственный реестр аккредитованных филиалов, 
представительств иностранных юридических лиц,  - номер записи об аккредитации, идентификационный 
номер налогоплательщика, код причины постановки на учет с указанием органа, осуществившего 
государственную регистрацию; 

б)  сведения о виде гостиницы, присвоенной гостинице категории, предусмотренной положением о 
классификации гостиниц, утверждаемым в соответствии с частью седьмой статьи 5 Федерального закона 
"Об основах туристской деятельности в Российской Федерации", о реквизитах (номере и дате выдачи) 
свидетельства о присвоении гостинице определенной категории и о выдавшей его аккредитованной 
организации, а также о приостановлении действия свидетельства о присвоении гостинице определенной 
категории; 

в)  сведения о категории номеров гостиницы и цену номеров (места в номере) ; 

г)  перечень услуг, входящих в цену номера (места в номере) ; 

д)  сведения о форме и порядке оплаты гостиничных услуг; 

е)  перечень и цену иных платных услуг, оказываемых исполнителем за отдельную плату, условия их 
приобретения и оплаты; 

ж)  сведения о форме, условиях и порядке бронирования, а также о порядке отмены бронирования; 

з)  предельный срок проживания в гостинице, если этот срок установлен исполнителем; 

и)  перечень категорий лиц, имеющих право на получение льгот, а также перечень льгот, 
предоставляемых при предоставлении гостиничных услуг в соответствии с законами и иными 
нормативными правовыми актами; 

к)  сведения об иных платных услугах, оказываемых в гостинице третьими лицами; 

л)  сведения о времени заезда и времени выезда из гостиницы; 

м)  сведения о правилах, указанных в пункте 6 настоящих Правил (при наличии) . 

10. Информация, предусмотренная пунктом 9 настоящих Правил, оформляется таким образом, чтобы 
можно было свободно ознакомиться с ней неограниченному кругу лиц в течение всего рабочего времени 
гостиницы, и размещается в помещении гостиницы, предназначенном для оформления временного 
проживания потребителей. 

Исполнитель также вправе довести до сведения потребителя информацию, предусмотренную пунктом 9 
настоящих Правил, посредством ее размещения на сайте гостиницы в информационно-
телекоммуникационной сети "Интернет". 

11. Информация об исполнителе и оказываемых им услугах доводится до сведения потребителя на 
русском языке и дополнительно по усмотрению исполнителя на государственных языках субъектов 
Российской Федерации, родных языках народов Российской Федерации и иностранных языках.  

III. Заключение и изменение договора 

12. Гостиничные услуги предоставляются исполнителем на основании договора, заключаемого в 
письменной форме.  

Договор, заключаемый с потребителем или с заказчиком - физическим лицом, не являющимся 
индивидуальным предпринимателем, является публичным договором.  

13. Договор, указанный в абзаце втором пункта 12 настоящих Правил, должен содержать: 



а)  наименование исполнителя, основной государственный регистрационный номер и идентификационный 
номер налогоплательщика - для юридических лиц, фамилию, имя, отчество (при наличии) исполнителя, 
основной государственный регистрационный номер индивидуального предпринимателя и 
идентификационный номер налогоплательщика - для индивидуальных предпринимателей, наименование 
исполнителя, номер записи об аккредитации, идентификационный номер налогоплательщика, код 
причины постановки на учет - для филиала иностранного юридического лица, включенного в 
государственный реестр аккредитованных филиалов, представительств иностранных юридических лиц; 

б)  сведения о заказчике (фамилия, имя, отчество (при наличии) физического лица и сведения о 
документе, удостоверяющем его личность, оформленном в установленном порядке) ;  

в)  сведения о виде гостиницы, категории гостиницы, указанной в свидетельстве о присвоении гостиницы 
определенной категории, предоставляемом номере (месте в номере) и об адресе гостиницы; 

г)  сведения о категории номера, цене номера (места в номере) , количестве номеров (мест в номере) ; 

д)  период проживания в гостинице; 

е)  время заезда и время выезда (расчетный час) ; 

ж)  иные необходимые сведения (по усмотрению исполнителя) . 

14. Письменная форма договора считается соблюденной в случае составления одного документа (в том 
числе электронного) , подписанного 2 сторонами, или подтверждения исполнителем заявки, направленной 
заказчиком (потребителем) исполнителю, а также в случае совершения заказчиком (потребителем) 
действий, направленных на получение услуг (в том числе уплата заказчиком (потребителем) 
соответствующей суммы исполнителю) .  

15. Форма и порядок направления заявки устанавливаются исполнителем, при этом такой порядок должен 
обеспечивать возможность установить, что заявка исходит от заказчика или потребителя. 

Исполнитель при наличии в указанные в заявке даты свободных номеров (мест в номере) , 
соответствующих заявке заказчика (потребителя) , направляет заказчику (потребителю) уведомление, 
содержащее сведения о наименовании (фирменном наименовании) исполнителя, заказчике (потребителе) 
, категории заказанного номера и цене номера (места в номере) , сроках проживания в гостинице, об 
условиях бронирования, а также иные сведения, определяемые исполнителем. 

В этом случае договор считается заключенным с момента получения заказчиком (потребителем) 
подтверждения бронирования. 

16. Исполнитель вправе применять в гостинице следующие виды бронирования: 

а)  гарантированное бронирование - вид бронирования, при котором гостиница ожидает потребителя до 
расчетного часа дня, следующего за днем запланированного заезда. В случае несвоевременного отказа 
от бронирования, опоздания или незаезда потребителя с него или с заказчика взимается плата за 
фактический простой номера (места в номере) , но не более чем за сутки. При опоздании более чем на 
сутки договор прекращается; 

б)  негарантированное бронирование - вид бронирования, при котором гостиница ожидает потребителя до 
определенного часа, установленного исполнителем, в день заезда, после чего договор прекращается.  

17. Исполнитель вправе отказать в заключении договора, если на указанные в заявке даты отсутствуют 
свободные номера, соответствующие требованиям заявки. 

IV. Порядок и условия предоставления гостиничных услуг 

 18. Заселение потребителя осуществляется при условии предъявления потребителем документа, 
удостоверяющего его личность в соответствии с законодательством Российской Федерации, в том числе: 

паспорта гражданина Российской Федерации, удостоверяющего личность гражданина Российской 
Федерации на территории Российской Федерации; 



паспорта гражданина СССР, удостоверяющего личность гражданина Российской Федерации, до замены 
его в установленный срок на паспорт гражданина Российской Федерации; 

свидетельства о рождении - для лица, не достигшего 14-летнего возраста; 

паспорта гражданина Российской Федерации, удостоверяющего личность гражданина Российской 
Федерации за пределами Российской Федерации, для лица, постоянно проживающего за пределами 
Российской Федерации; 

временного удостоверения личности гражданина Российской Федерации; 

паспорта иностранного гражданина либо иного документа, установленного федеральным законом или 
признанного в соответствии с международным договором Российской Федерации в качестве документа, 
удостоверяющего личность иностранного гражданина; 

документа, выданного иностранным государством и признаваемого в соответствии с международным 
договором Российской Федерации в качестве документа, удостоверяющего личность лица без 
гражданства; 

разрешения на временное проживание лица без гражданства; 

вида на жительство лица без гражданства. 

Заселение в гостиницу несовершеннолетних граждан, не достигших 14-летнего возраста, осуществляется 
на основании документов, удостоверяющих личность находящихся вместе с ними родителей 
(усыновителей, опекунов) , сопровождающего лица (лиц) , при условии предоставления таким 
сопровождающим лицом (лицами) согласия законных представителей (одного из них) , а также 
свидетельств о рождении этих несовершеннолетних. (В редакции Постановления Правительства 
Российской Федерации от 01.04.2021 № 519)  

Заселение в гостиницу несовершеннолетних граждан, достигших 14-летнего возраста, в отсутствие 
нахождения рядом с ними законных представителей осуществляется на основании документов, 
удостоверяющих личность этих несовершеннолетних, при условии предоставления согласия законных 
представителей (одного из них) .  (В редакции Постановления Правительства Российской Федерации 
от 01.04.2021 № 519)  

19. Регистрация потребителей, являющихся гражданами Российской Федерации, по месту пребывания в 
гостинице осуществляется в соответствии с Правилами регистрации и снятия граждан Российской 
Федерации с регистрационного учета по месту пребывания и по месту жительства в пределах Российской 
Федерации, утвержденными постановлением Правительства Российской Федерации от 17 июля 1995 г. 
№ 713 "Об утверждении Правил регистрации и снятия граждан Российской Федерации с регистрационного 
учета по месту пребывания и по месту жительства в пределах Российской Федерации и перечня лиц, 
ответственных за прием и передачу в органы регистрационного учета документов для регистрации и 
снятия с регистрационного учета граждан Российской Федерации по месту пребывания и по месту 
жительства в пределах Российской Федерации".  

Постановка потребителей, являющихся иностранными гражданами и лицами без гражданства, на учет по 
месту пребывания в гостинице и снятие их с учета по месту пребывания осуществляются в соответствии с 
Правилами осуществления миграционного учета иностранных граждан и лиц без гражданства в 
Российской Федерации, утвержденными постановлением Правительства Российской Федерации 
от 15 января 2007 г. № 9 "О порядке осуществления миграционного учета иностранных граждан и лиц без 
гражданства в Российской Федерации". 

20. Исполнитель обеспечивает круглосуточное обслуживание потребителей, прибывающих в гостиницу и 
убывающих из гостиницы. 

В гостинице с номерным фондом не более 50 номеров исполнитель вправе самостоятельно 
устанавливать время обслуживания потребителей, прибывающих в гостиницу и убывающих из гостиницы. 

21. Заезд в гостиницу и выезд из гостиницы потребителя осуществляются с учетом времени заезда и 
времени выезда (расчетного часа) , которые устанавливаются исполнителем с учетом местных 
особенностей и специфики деятельности. 



Разница между временем выезда потребителя из номера и заезда потребителя в номер не может 
составлять более 3 часов. 

22. Исполнитель вправе установить предельный срок проживания в гостинице, одинаковый для всех 
потребителей. 

23. Цена номера (места в номере) , перечень услуг, которые входят в цену номера (места в номере) , а 
также порядок и способы оплаты номера (места в номере) устанавливаются исполнителем. 

Исполнителем может быть установлена посуточная и (или) почасовая оплата проживания. 

В случае если в соответствии с законодательством Российской Федерации вводится государственное 
регулирование стоимости гостиничных услуг (гостиничного обслуживания) в период проведения 
мероприятий (церемоний) , стоимость гостиничных услуг не может превышать максимально 
установленной стоимости для такой категории гостиницы. 

24. Исполнитель не вправе без согласия потребителя оказывать иные платные услуги, не входящие в 
цену номера (места в номере) . 

25. Исполнитель по просьбе потребителя обязан без дополнительной оплаты обеспечить следующие 
виды услуг: 

а)  вызов скорой помощи; 

б)  пользование медицинской аптечкой; 

в)  доставка в номер корреспонденции, адресованной потребителю, по ее получении; 

г)  побудка к определенному времени; 

д)  предоставление кипятка; 

е)  иные услуги по усмотрению исполнителя. 

26. Потребитель (заказчик) обязан оплатить гостиничные услуги и иные платные услуги в сроки и в 
порядке, которые указаны в договоре. 

При осуществлении расчетов с потребителем исполнитель выдает потребителю кассовый чек или 
документ, оформленный на бланке строгой отчетности. 

27. Если исполнителем в соответствии с пунктом 23 настоящих Правил установлена посуточная оплата 
проживания, то плата за проживание в гостинице рассчитывается за сутки, определяемые в соответствии 
со временем заезда и временем выезда (расчетным часом) , установленными в соответствии с пунктом 21 
настоящих Правил. 

При заселении потребителя до установленного времени заезда (ранний заезд) и последующим 
проживанием в гостинице плата за номер (место в номере) за период от времени заселения до времени 
заезда взимается в размере, не превышающем плату за половину суток, за исключением случая, 
предусмотренного абзацем третьим настоящего пункта. 

Если период от времени заселения до времени заезда составляет более 12 часов, плата за проживание 
взимается с потребителя в порядке, установленном исполнителем. 

В случае задержки выезда потребителя после времени выезда (расчетного часа) (поздний выезд) плата 
за проживание взимается с потребителя в порядке, установленном исполнителем. 

28. Потребитель обязан соблюдать правила, указанные в пункте 6 настоящих Правил.  

29. Порядок учета, хранения и утилизации (уничтожения) забытых вещей в гостинице определяется 
исполнителем. 



V. Односторонний отказ от исполнения договора 

 30. Заказчик (потребитель) вправе в любое время отказаться от исполнения договора при условии 
оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов. 

VI. Ответственность исполнителя и заказчика (потребителя) 

 31. Исполнитель отвечает за сохранность вещей потребителя в соответствии с законодательством 
Российской Федерации. 

32. За неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств по договору исполнитель несет перед 
заказчиком (потребителем) ответственность, предусмотренную законодательством Российской 
Федерации. 

33. Вред, причиненный жизни или здоровью потребителя в результате предоставления гостиничных услуг, 
не отвечающих требованиям и (или) условиям договора, подлежит возмещению исполнителем в 
соответствии с законодательством Российской Федерации. 

34. Потребитель несет ответственность и возмещает реальный ущерб в случае нарушения обязательств 
по договору, а также утраты или повреждения по его вине имущества гостиницы в соответствии с 
законодательством Российской Федерации и настоящими Правилами. 

35. Контроль за соблюдением настоящих Правил осуществляется Федеральной службой по надзору в 
сфере защиты прав потребителей и благополучия человека. 

  

РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ 
 

ЗАКОН 
 

О ЗАЩИТЕ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 

 
Список изменяющих документов 

(в ред. Федеральных законов от 09.01.1996 N 2-ФЗ, 
от 17.12.1999 N 212-ФЗ, от 30.12.2001 N 196-ФЗ, 
от 22.08.2004 N 122-ФЗ, от 02.11.2004 N 127-ФЗ, 
от 21.12.2004 N 171-ФЗ, от 27.07.2006 N 140-ФЗ, 
от 16.10.2006 N 160-ФЗ, от 25.11.2006 N 193-ФЗ, 
от 25.10.2007 N 234-ФЗ, от 23.07.2008 N 160-ФЗ, 
от 03.06.2009 N 121-ФЗ, от 23.11.2009 N 261-ФЗ, 
от 27.06.2011 N 162-ФЗ, от 18.07.2011 N 242-ФЗ, 
от 25.06.2012 N 93-ФЗ, от 28.07.2012 N 133-ФЗ, 
от 02.07.2013 N 185-ФЗ, от 21.12.2013 N 363-ФЗ, 
от 05.05.2014 N 112-ФЗ, от 13.07.2015 N 233-ФЗ, 

от 03.07.2016 N 265-ФЗ) 
 

Настоящий Закон регулирует отношения, возникающие между потребителями и изготовителями, 
исполнителями, импортерами, продавцами при продаже товаров (выполнении работ, оказании услуг), 
устанавливает права потребителей на приобретение товаров (работ, услуг) надлежащего качества и 
безопасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды, получение информации 
о товарах (работах, услугах) и об их изготовителях (исполнителях, продавцах), просвещение, 
государственную и общественную защиту их интересов, а также определяет механизм реализации этих 
прав. 
(в ред. Федеральных законов от 21.12.2004 N 171-ФЗ, от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 

Основные понятия, используемые в настоящем Законе: 
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; 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

изготовитель - организация независимо от ее организационно-правовой формы, а также 
индивидуальный предприниматель, производящие товары для реализации потребителям; 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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



индивидуальный предприниматель, выполняющие работы или оказывающие услуги потребителям по 
возмездному договору; 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

продавец - организация независимо от ее организационно-правовой формы, а также 
индивидуальный предприниматель, реализующие товары потребителям по договору купли-продажи; 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

абзац утратил силу. - Федеральный закон от 21.12.2004 N 171-ФЗ; 
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; 
(в ред. Федеральных законов от 17.12.1999 N 212-ФЗ, от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 

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; 
(в ред. Федеральных законов от 17.12.1999 N 212-ФЗ, от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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); 

уполномоченная изготовителем (продавцом) организация или уполномоченный изготовителем 
(продавцом) индивидуальный предприниматель (далее - уполномоченная организация или 
уполномоченный индивидуальный предприниматель) - организация, осуществляющая определенную 
деятельность, или организация, созданная на территории Российской Федерации изготовителем 
(продавцом), в том числе иностранным изготовителем (иностранным продавцом), выполняющие 
определенные функции на основании договора с изготовителем (продавцом) и уполномоченные им на 
принятие и удовлетворение требований потребителей в отношении товара ненадлежащего качества, либо 
индивидуальный предприниматель, зарегистрированный на территории Российской Федерации, 
выполняющий определенные функции на основании договора с изготовителем (продавцом), в том числе с 
иностранным изготовителем (иностранным продавцом), и уполномоченный им на принятие и 
удовлетворение требований потребителей в отношении товара ненадлежащего качества; 
(абзац введен Федеральным законом от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

импортер - организация независимо от организационно-правовой формы или индивидуальный 
предприниматель, осуществляющие импорт товара для его последующей реализации на территории 
Российской Федерации. 
(абзац введен Федеральным законом от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 

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 Федерации. 
(п. 1 в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

2. Правительство Российской Федерации не вправе поручать федеральным органам 
исполнительной власти принимать акты, содержащие нормы о защите прав потребителей. 

Правительство Российской Федерации вправе издавать для потребителя и продавца (изготовителя, 
исполнителя, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, 
импортера) правила, обязательные при заключении и исполнении публичных договоров (договоров 
розничной купли-продажи, энергоснабжения, договоров о выполнении работ и об оказании услуг). 
(абзац введен Федеральным законом от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

Абзац утратил силу с 1 августа 2011 года. - Федеральный закон от 18.07.2011 N 242-ФЗ. 
 

Статья 2. Международные договоры Российской Федерации 
 

Если международным договором Российской Федерации установлены иные правила о защите прав 
потребителей, чем те, которые предусмотрены настоящим Законом, применяются правила 
международного договора. 
 

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

Право потребителей на просвещение в области защиты прав потребителей обеспечивается 
посредством включения соответствующих требований в федеральные государственные образовательные 



стандарты и образовательные программы, а также посредством организации системы информации 
потребителей об их правах и о необходимых действиях по защите этих прав. 
(в ред. Федерального закона от 02.07.2013 N 185-ФЗ) 
 

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. 
(в ред. Федерального закона от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 

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. 

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

5. Если законами или в установленном ими порядке предусмотрены обязательные требования к 
товару (работе, услуге), продавец (исполнитель) обязан передать потребителю товар (выполнить работу, 
оказать услугу), соответствующий этим требованиям. 
(п. 5 в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 

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

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. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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)). 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

Изготовитель вправе принять обязательство в отношении недостатков товара, обнаруженных по 
истечении установленного им гарантийного срока (дополнительное обязательство). 
(абзац введен Федеральным законом от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

Содержание дополнительного обязательства изготовителя, срок действия такого обязательства и 
порядок осуществления потребителем прав по такому обязательству определяются изготовителем. 
(абзац введен Федеральным законом от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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. 
(п. 7 в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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. 
(п. 8 введен Федеральным законом от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 

Статья 6. Обязанность изготовителя обеспечить возможность ремонта и технического обслуживания 
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 технического обслуживания 
объеме и ассортименте запасных частей в течение срока производства товара 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 
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. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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 течение 
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 Закона. 

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. 

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. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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. 
(п. 4 в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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. 
(в ред. Федеральных законов от 21.12.2004 N 171-ФЗ, от 18.07.2011 N 242-ФЗ) 

Убытки, причиненные потребителю в связи с отзывом товара (работы, услуги), подлежат 
возмещению изготовителем (исполнителем) в полном объеме. 

6. Утратил силу. - Федеральный закон от 21.12.2004 N 171-ФЗ. 



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

(работах, услугах) 
 

1. Потребитель вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации об 
изготовителе (исполнителе, продавце), режиме его работы и реализуемых им товарах (работах, услугах). 

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 Российской Федерации и родных языках народов Российской Федерации. 
 

Статья 9. Информация об изготовителе (исполнителе, продавце) 
 

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. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

Изготовитель (исполнитель, продавец) - индивидуальный предприниматель - должен предоставить 
потребителю информацию о государственной регистрации и наименовании зарегистрировавшего его 
органа. 

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. 
(п. 2 в ред. Федерального закона от 16.10.2006 N 160-ФЗ) 

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) 
 

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. 

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; 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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. Перечень товаров (работ, услуг), информация о которых должна содержать 
противопоказания для их применения при отдельных заболеваниях, утверждается Правительством 
Российской Федерации; 
(в ред. Федеральных законов от 21.12.2004 N 171-ФЗ, от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 

цену в рублях и условия приобретения товаров (работ, услуг), в том числе при оплате товаров 
(работ, услуг) через определенное время после их передачи (выполнения, оказания) потребителю, 
полную сумму, подлежащую выплате потребителем, и график погашения этой суммы; 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2013 N 363-ФЗ) 

гарантийный срок, если он установлен; 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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; 
(абзац введен Федеральным законом от 23.11.2009 N 261-ФЗ) 

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 
указанных сроков представляют опасность для жизни, здоровья и имущества потребителя или становятся 
непригодными для использования по назначению; 

адрес (место нахождения), фирменное наименование (наименование) изготовителя (исполнителя, 
продавца), уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, 
импортера; 
(в ред. Федерального закона от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 

информацию об обязательном подтверждении соответствия товаров (работ, услуг), указанных в 
пункте 4 статьи 7 настоящего Закона; 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

информацию о правилах продажи товаров (выполнения работ, оказания услуг); 
указание на конкретное лицо, которое будет выполнять работу (оказывать услугу), и информацию о 

нем, если это имеет значение, исходя из характера работы (услуги); 
(абзац введен Федеральным законом от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

указание на использование фонограмм при оказании развлекательных услуг исполнителями 
музыкальных произведений. 
(абзац введен Федеральным законом от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

Если приобретаемый потребителем товар был в употреблении или в нем устранялся недостаток 
(недостатки), потребителю должна быть предоставлена информация об этом. 

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. 
(в ред. Федеральных законов от 17.12.1999 N 212-ФЗ, от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

Абзац утратил силу. - Федеральный закон от 21.12.2004 N 171-ФЗ. 
 

Статья 11. Режим работы продавца (исполнителя) 
 

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. 

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. 

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

Статья 12. Ответственность изготовителя (исполнителя, продавца) за ненадлежащую информацию 
о товаре (работе, услуге) 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 

1. Если потребителю не предоставлена возможность незамедлительно получить при заключении 
договора информацию о товаре (работе, услуге), он вправе потребовать от продавца (исполнителя) 
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. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

При отказе от исполнения договора потребитель обязан возвратить товар (результат работы, 
услуги, если это возможно по их характеру) продавцу (исполнителю). 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
(п. 1 в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

2. Продавец (исполнитель), не предоставивший покупателю полной и достоверной информации 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 после его передачи 
потребителю вследствие отсутствия у него такой информации. 
(п. 2 введен Федеральным законом от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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



ему полной и достоверной информации о товаре (работе, услуге) потребитель вправе потребовать 
возмещения такого вреда в порядке, предусмотренном статьей 14 настоящего Закона, в том числе 
полного возмещения убытков, причиненных природным объектам, находящимся в собственности 
(владении) потребителя. 
(п. 3 введен Федеральным законом от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

4. При рассмотрении требований потребителя о возмещении убытков, причиненных недостоверной 
или недостаточно полной информацией о товаре (работе, услуге), необходимо исходить из 
предположения об отсутствии у потребителя специальных познаний о свойствах и характеристиках товара 
(работы, услуги). 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 
 

Статья 13. Ответственность изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной организации 
или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) за нарушение прав потребителей 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 

1. За нарушение прав потребителей изготовитель (исполнитель, продавец, уполномоченная 
организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) несет ответственность, 
предусмотренную законом или договором. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

2. Если иное не установлено законом, убытки, причиненные потребителю, подлежат возмещению в 
полной сумме сверх неустойки (пени), установленной законом или договором. 
(п. 2 в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

3. Уплата неустойки (пени) и возмещение убытков не освобождают изготовителя (исполнителя, 
продавца, уполномоченную организацию или уполномоченного индивидуального предпринимателя, 
импортера) от исполнения возложенных на него обязательств в натуре перед потребителем. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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 
обязательств или их ненадлежащее исполнение произошло вследствие непреодолимой силы, а также по 
иным основаниям, предусмотренным законом. 
(в ред. Федеральных законов от 17.12.1999 N 212-ФЗ, от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

5. Требования потребителя об уплате неустойки (пени), предусмотренной законом или договором, 
подлежат удовлетворению изготовителем (исполнителем, продавцом, уполномоченной организацией или 
уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером) в добровольном порядке. 
(в ред. Федеральных законов от 17.12.1999 N 212-ФЗ, от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

Если с заявлением в защиту прав потребителя выступают общественные объединения 
потребителей (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 конструктивных, 
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 отношениях 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 потребителю 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. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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 
изготовителем товара по выбору потерпевшего. 

Вред, причиненный вследствие недостатков работы или услуги, подлежит возмещению 
исполнителем. 

4. Изготовитель (исполнитель) несет ответственность за вред, причиненный жизни, здоровью или 
имуществу потребителя в связи с использованием материалов, оборудования, инструментов 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 (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. 
(в ред. Федеральных законов от 17.12.1999 N 212-ФЗ, от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

Компенсация морального вреда осуществляется независимо от возмещения имущественного вреда 
и понесенных потребителем убытков. 
 

Статья 16. Недействительность условий договора, ущемляющих права потребителя 
 

1. Условия договора, ущемляющие права потребителя по сравнению с правилами, установленными 
законами или иными правовыми актами Российской Федерации в области защиты прав потребителей, 
признаются недействительными. 

Если в результате исполнения договора, ущемляющего права потребителя, у него возникли убытки, 
они подлежат возмещению изготовителем (исполнителем, продавцом) в полном объеме. 

2. Запрещается обусловливать приобретение одних товаров (работ, услуг) обязательным 
приобретением иных товаров (работ, услуг). Убытки, причиненные потребителю вследствие нарушения 
его права на свободный выбор товаров (работ, услуг), возмещаются продавцом (исполнителем) в полном 
объеме. 

Запрещается обусловливать удовлетворение требований потребителей, предъявляемых в течение 
гарантийного срока, условиями, не связанными с недостатками товаров (работ, услуг). 
(абзац введен Федеральным законом от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

3. Продавец (исполнитель) не вправе без согласия потребителя выполнять дополнительные работы, 
услуги за плату. Потребитель вправе отказаться от оплаты таких работ (услуг), а если они оплачены, 
потребитель вправе потребовать от продавца (исполнителя) возврата уплаченной суммы. Согласие 
потребителя на выполнение дополнительных работ, услуг за плату оформляется продавцом 
(исполнителем) в письменной форме, если иное не предусмотрено федеральным законом. 
(в ред. Федеральных законов от 17.12.1999 N 212-ФЗ, от 21.12.2013 N 363-ФЗ) 
 

Статья 16.1. Формы и порядок оплаты при продаже товаров (выполнении работ, оказании услуг) 
 
(введена Федеральным законом от 05.05.2014 N 112-ФЗ) 
 
1. Продавец (исполнитель) обязан обеспечить возможность оплаты товаров (работ, услуг) путем 

использования национальных платежных инструментов, а также наличных расчетов по выбору 
потребителя. 

Обязанность обеспечить возможность оплаты товаров (работ, услуг) с использованием 
национальных платежных инструментов в рамках национальной системы платежных карт не 
распространяется на субъектов предпринимательской деятельности, у которых доход от осуществления 
предпринимательской деятельности, определяемый в порядке, установленном законодательством 
Российской Федерации о налогах и сборах, за предшествующий календарный год не превышает 
предельные значения, установленные Правительством Российской Федерации для микропредприятий. 
(в ред. Федерального закона от 03.07.2016 N 265-ФЗ) 

2. Оплата товаров (работ, услуг) может производиться потребителем в соответствии с указанием 
продавца (исполнителя) путем расчетов через субъектов национальной платежной системы, 
осуществляющих оказание платежных услуг в соответствии с законодательством Российской Федерации 



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 потребителя 
перед продавцом (исполнителем) по оплате товаров (работ, услуг) считаются исполненными в размере 
внесенных денежных средств с момента внесения наличных денежных средств продавцу (исполнителю) 
либо платежному агенту (субагенту), осуществляющему деятельность по приему платежей физических 
лиц. 

При оплате товаров (работ, услуг) путем перевода предоставляемых потребителем наличных 
денежных средств без открытия банковского счета обязательства потребителя перед продавцом 
(исполнителем) по оплате товаров (работ, услуг) считаются исполненными в размере внесенных 
денежных средств с момента внесения потребителем наличных денежных средств кредитной организации 
либо банковскому платежному агенту (субагенту), осуществляющим деятельность в соответствии 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 денежных 
средств, с момента подтверждения его исполнения обслуживающей потребителя кредитной 
организацией. 

4. При оплате товаров (работ, услуг) продавцу (исполнителю) запрещено устанавливать в 
отношении 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, вызванные 
нарушением требований пункта 1 настоящей статьи. 
 

Статья 17. Судебная защита прав потребителей 
1. Защита прав потребителей осуществляется судом. 
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. 2 в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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. 
(п. 3 в ред. Федерального закона от 18.07.2011 N 242-ФЗ) 
 

Глава II. ЗАЩИТА ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ ПРИ ПРОДАЖЕ 
ТОВАРОВ ПОТРЕБИТЕЛЯМ 

 
Статья 18. Права потребителя при обнаружении в товаре недостатков 

(в ред. Федерального закона от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 
 

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. 

В отношении технически сложного товара потребитель в случае обнаружения в нем недостатков 
вправе отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за такой 
товар суммы либо предъявить требование о его замене на товар этой же марки (модели, артикула) или на 
такой же товар другой марки (модели, артикула) с соответствующим перерасчетом покупной цены в 
течение пятнадцати дней со дня передачи потребителю такого товара. По истечении этого срока 
указанные требования подлежат удовлетворению в одном из следующих случаев: 

обнаружение существенного недостатка товара; 



нарушение установленных настоящим Законом сроков устранения недостатков товара; 
невозможность использования товара в течение каждого года гарантийного срока в совокупности 

более чем тридцать дней вследствие неоднократного устранения его различных недостатков. 
Перечень технически сложных товаров утверждается Правительством Российской Федерации. 

(п. 1 в ред. Федерального закона от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 
2. Требования, указанные в пункте 1 настоящей статьи, предъявляются потребителем продавцу 

либо уполномоченной организации или уполномоченному индивидуальному предпринимателю. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

3. Потребитель вправе предъявить требования, указанные в абзацах втором и пятом пункта 1 
настоящей статьи, изготовителю, уполномоченной организации или уполномоченному индивидуальному 
предпринимателю, импортеру. 
(в ред. Федеральных законов от 21.12.2004 N 171-ФЗ, от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 

Вместо предъявления этих требований потребитель вправе возвратить изготовителю или импортеру 
товар ненадлежащего качества и потребовать возврата уплаченной за него суммы. 
(в ред. Федерального закона от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 

4. Утратил силу. - Федеральный закон от 25.10.2007 N 234-ФЗ. 
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 ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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, установленные статьями 
20, 21 и 22 настоящего Закона для удовлетворения соответствующих требований потребителя. 
Потребитель вправе присутствовать при проведении экспертизы товара и в случае несогласия с ее 
результатами оспорить заключение такой экспертизы в судебном порядке. 
(в ред. Федерального закона от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 

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 проведением 
расходы на хранение и транспортировку товара. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
(п. 5 в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

6. Продавец (изготовитель), уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный 
предприниматель, импортер отвечает за недостатки товара, на который не установлен гарантийный срок, 
если потребитель докажет, что они возникли до передачи товара потребителю или по причинам, 
возникшим до этого момента. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

В отношении товара, на который установлен гарантийный срок, продавец (изготовитель), 
уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер 
отвечает за недостатки товара, если не докажет, что они возникли после передачи товара потребителю 
вследствие нарушения потребителем правил использования, хранения или транспортировки товара, 
действий третьих лиц или непреодолимой силы. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
(п. 6 введен Федеральным законом от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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 (изготовителя, 
уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера). В 
случае неисполнения данной обязанности, а также при отсутствии продавца (изготовителя, 
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. 
(п. 7 в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 

Статья 19. Сроки предъявления потребителем требований в отношении недостатков товара 
 

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 ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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. 
(п. 1 в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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. 

При продаже товаров по образцам, по почте, а также в случаях, если момент заключения договора 
купли-продажи и момент передачи товара потребителю не совпадают, эти сроки исчисляются 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 может использовать товар по 
назначению, определить невозможно, эти сроки исчисляются со дня заключения договора купли-продажи. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

Абзац исключен. - Федеральный закон от 17.12.1999 N 212-ФЗ. 
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. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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. 

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 потребителю или по 
причинам, возникшим до этого момента. 
(п. 5 введен Федеральным законом от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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. 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. 



(п. 6 в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 

Статья 20. Устранение недостатков товара изготовителем (продавцом, уполномоченной 
организацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером) 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 

1. Если срок устранения недостатков товара не определен в письменной форме соглашением 
сторон, эти недостатки должны быть устранены изготовителем (продавцом, уполномоченной 
организацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером) незамедлительно, 
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 новом 
сроке устранения недостатков, товара. При этом отсутствие необходимых для устранения недостатков 
товара запасных частей (деталей, материалов), оборудования или подобные причины не являются 
основанием для заключения соглашения о таком новом сроке и не освобождают от ответственности за 
нарушение срока, определенного соглашением сторон первоначально. 
(п. 1 в ред. Федерального закона от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 

2. В отношении товаров длительного пользования изготовитель, продавец либо уполномоченная 
организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель обязаны при предъявлении 
потребителем указанного требования в трехдневный срок безвозмездно предоставить потребителю на 
период ремонта товар длительного пользования, обладающий этими же основными потребительскими 
свойствами, обеспечив доставку за свой счет. Перечень товаров длительного пользования, на которые 
указанное требование не распространяется, устанавливается Правительством Российской Федерации. 
(в ред. Федеральных законов от 17.12.1999 N 212-ФЗ, от 21.12.2004 N 171-ФЗ, от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 

3. В случае устранения недостатков товара гарантийный срок на него продлевается на период, 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 ремонта. При выдаче 
товара изготовитель (продавец, уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный 
предприниматель, импортер) обязан предоставить в письменной форме потребителю информацию о дате 
обращения потребителя с требованием об устранении обнаруженных им недостатков товара, о дате 
передачи товара потребителем для устранения недостатков товара, о дате устранения недостатков 
товара с их описанием, об использованных запасных частях (деталях, материалах) и о дате выдачи 
товара потребителю по окончании устранения недостатков товара. 
(в ред. Федерального закона от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 

4. При устранении недостатков товара посредством замены комплектующего изделия или составной 
части основного изделия, на которые установлены гарантийные сроки, на новые комплектующее изделие 
или составную часть основного изделия устанавливается гарантийный срок той же продолжительности, 
что и на замененные комплектующее изделие или составную часть основного изделия, если иное не 
предусмотрено договором, и гарантийный срок исчисляется со дня выдачи потребителю этого товара по 
окончании ремонта. 
(п. 4 в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 
 

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 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. 

В районах Крайнего Севера и приравненных к ним местностях требование потребителя о замене 
товара подлежит удовлетворению по его заявлению в срок, необходимый для очередной доставки 
соответствующего товара в эти районы, в случае отсутствия у продавца (изготовителя, уполномоченной 
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 
предприниматель) в течение трех дней со дня предъявления требования о замене товара обязан 
безвозмездно предоставить потребителю во временное пользование на период замены товар 



длительного пользования, обладающий этими же основными потребительскими свойствами, обеспечив 
его доставку за свой счет. Это правило не распространяется на товары, перечень которых определяется в 
соответствии с пунктом 2 статьи 20 настоящего Закона. 
(в ред. Федеральных законов от 21.12.2004 N 171-ФЗ, от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 

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. 
 

Статья 22. Сроки удовлетворения отдельных требований потребителя 
 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 
Требования потребителя о соразмерном уменьшении покупной цены товара, возмещении расходов 

на исправление недостатков товара потребителем или третьим лицом, возврате уплаченной за товар 
денежной суммы, а также требование о возмещении убытков, причиненных потребителю вследствие 
продажи товара ненадлежащего качества либо предоставления ненадлежащей информации о товаре, 
подлежат удовлетворению продавцом (изготовителем, уполномоченной организацией или 
уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером) в течение десяти дней со дня 
предъявления соответствующего требования. 
(в ред. Федерального закона от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 
 

Статья 23. Ответственность продавца (изготовителя, уполномоченной организации или 
уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) за просрочку выполнения требований 
потребителя 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 

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. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

Цена товара определяется, исходя из его цены, существовавшей в том месте, в котором требование 
потребителя должно было быть удовлетворено продавцом (изготовителем, уполномоченной организацией 
или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером), в день добровольного 
удовлетворения такого требования или в день вынесения судебного решения, если требование 
добровольно удовлетворено не было. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

2. В случае невыполнения требований потребителя в сроки, предусмотренные статьями 20 - 22 
настоящего Закона, потребитель вправе по своему выбору предъявить иные требования, установленные 
статьей 18 настоящего Закона. 
 

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

 
(введена Федеральным законом от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 
 
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 договором 

купли-продажи размере, не исполнил обязанность по передаче товара потребителю в установленный 
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, причиненных ему 

вследствие нарушения установленного договором купли-продажи срока передачи предварительно 
оплаченного товара. 

3. В случае нарушения установленного договором купли-продажи срока передачи предварительно 
оплаченного товара потребителю продавец уплачивает ему за каждый день просрочки неустойку (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 предварительной 



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 соответствующего 
требования. 

5. Требования потребителя, установленные пунктом 2 настоящей статьи, не подлежат 
удовлетворению, если продавец докажет, что нарушение сроков передачи потребителю предварительно 
оплаченного товара произошло вследствие непреодолимой силы или по вине потребителя. 
 

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

1. При замене товара ненадлежащего качества на товар этой же марки (этих же модели и (или) 
артикула) перерасчет цены товара не производится. 
(в ред. Федерального закона от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 

2. При замене товара ненадлежащего качества на такой же товар другой марки (модели, артикула) в 
случае, если цена товара, подлежащего замене, ниже цены товара, предоставленного взамен, 
потребитель должен доплатить разницу в ценах; в случае, если цена товара, подлежащего замене, выше 
цены товара, предоставленного взамен, разница в ценах выплачивается потребителю. Цена товара, 
подлежащего замене, определяется на момент его замены, а если требование потребителя не 
удовлетворено продавцом, цена заменяемого товара и цена передаваемого взамен товара определяются 
на момент вынесения судом решения о замене товара. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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 соразмерном 
уменьшении покупной цены. 
(п. 3 в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

4. При возврате товара ненадлежащего качества потребитель вправе требовать возмещения 
разницы между ценой товара, установленной договором, и ценой соответствующего товара на момент 
добровольного удовлетворения такого требования или, если требование добровольно не удовлетворено, 
на момент вынесения судом решения. 
(п. 4 введен Федеральным законом от 17.12.1999 N 212-ФЗ, в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 
171-ФЗ) 

5. В случае возврата товара ненадлежащего качества, проданного в кредит, потребителю 
возвращается уплаченная за товар денежная сумма в размере погашенного ко дню возврата указанного 
товара кредита, а также возмещается плата за предоставление кредита. 
(п. 5 в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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 договору 
потребительского кредита (займа). 
(п. 6 введен Федеральным законом от 21.12.2013 N 363-ФЗ) 
 

Статья 25. Право потребителя на обмен товара надлежащего качества 
 

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. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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 поступлении 



аналогичного товара в продажу. Продавец обязан незамедлительно сообщить потребителю о 
поступлении аналогичного товара в продажу. 
(п. 2 в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 

Статья 26. Утратила силу. - Федеральный закон от 25.10.2007 N 234-ФЗ. 
 
Статья 26.1. Дистанционный способ продажи товара 
 
(введена Федеральным законом от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 
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. 
(в ред. Федерального закона от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 

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. 

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 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. 

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 
 
(введена Федеральным законом от 18.07.2011 N 242-ФЗ) 
 
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, установленный 

правилами выполнения отдельных видов работ (оказания отдельных видов услуг) или договором о 
выполнении работ (оказании услуг). В договоре о выполнении работ (оказании услуг) может 
предусматриваться срок выполнения работы (оказания услуги), если указанными правилами он не 
предусмотрен, а также срок меньшей продолжительности, чем срок, установленный указанными 
правилами. 

2. Срок выполнения работы (оказания услуги) может определяться датой (периодом), к которой 
должно быть закончено выполнение работы (оказание услуги) или (и) датой (периодом), к которой 
исполнитель должен приступить к выполнению работы (оказанию услуги). 



(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 
3. В случае, если выполнение работы (оказание услуги) осуществляется по частям (доставка 

периодической печати, техническое обслуживание) в течение срока действия договора о выполнении 
работ (оказании услуг), должны предусматриваться соответствующие сроки (периоды) выполнения таких 
работ (оказания услуг). 

По соглашению сторон в договоре могут быть предусмотрены также сроки завершения отдельных 
этапов работы (промежуточные сроки). 
(п. 3 введен Федеральным законом от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 
 

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: 
(в ред. Федеральных законов от 17.12.1999 N 212-ФЗ, от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 

назначить исполнителю новый срок; 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

поручить выполнение работы (оказание услуги) третьим лицам за разумную цену или выполнить 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). 

(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
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. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

2. Назначенные потребителем новые сроки выполнения работы (оказания услуги) указываются в 
договоре о выполнении работы (оказании услуги). 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

В случае просрочки новых сроков потребитель вправе предъявить исполнителю иные требования, 
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 уменьшении цены 
выполненной работы (оказанной услуги), определяется в соответствии с пунктами 3, 4 и 5 статьи 24 
настоящего Закона. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

4. При отказе от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги) исполнитель не 
вправе требовать возмещения своих затрат, произведенных в процессе выполнения работы (оказания 
услуги), а также платы за выполненную работу (оказанную услугу), за исключением случая, если 
потребитель принял выполненную работу (оказанную услугу). 
(в ред. Федеральных законов от 17.12.1999 N 212-ФЗ, от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

Абзац исключен. - Федеральный закон от 17.12.1999 N 212-ФЗ. 
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 выполнения работы 
(оказания услуги) договором о выполнении работ (оказании услуг) не определена - общей цены заказа. 
Договором о выполнении работ (оказании услуг) между потребителем и исполнителем может быть 
установлен более высокий размер неустойки (пени). 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

Неустойка (пеня) за нарушение сроков начала выполнения работы (оказания услуги), ее этапа 
взыскивается за каждый день (час, если срок определен в часах) просрочки вплоть до начала выполнения 
работы (оказания услуги), ее этапа или предъявления потребителем требований, предусмотренных 
пунктом 1 настоящей статьи. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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 окончания 
выполнения работы (оказания услуги), ее этапа или предъявления потребителем требований, 
предусмотренных пунктом 1 настоящей статьи. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

Сумма взысканной потребителем неустойки (пени) не может превышать цену отдельного вида 
выполнения работы (оказания услуги) или общую цену заказа, если цена выполнения отдельного вида 
работы (оказания услуги) не определена договором о выполнении работы (оказании услуги). 

Размер неустойки (пени) определяется, исходя из цены выполнения работы (оказания услуги), а 



если указанная цена не определена, исходя из общей цены заказа, 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. 

6. Требования потребителя, установленные пунктом 1 настоящей статьи, не подлежат 
удовлетворению, 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 (оказанной 
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 (оказанной 
услуги) своими силами или третьими лицами. 

Удовлетворение требований потребителя о безвозмездном устранении недостатков, об 
изготовлении другой вещи или о повторном выполнении работы (оказании услуги) не освобождает 
исполнителя от ответственности в форме неустойки за нарушение срока окончания выполнения работы 
(оказания услуги). 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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 существенные отступления 
от условий договора. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

Потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему в связи с 
недостатками выполненной работы (оказанной услуги). Убытки возмещаются в сроки, установленные 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 уменьшении цены 
выполненной работы (оказанной услуги), определяется в соответствии с пунктами 3, 4 и 5 статьи 24 
настоящего Закона. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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

Потребитель вправе предъявлять требования, связанные с недостатками выполненной работы 
(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 пяти лет в 
отношении недостатков в строении и ином недвижимом имуществе. 
(п. 3 в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

4. Исполнитель отвечает за недостатки работы (услуги), на которую не установлен гарантийный 
срок, если потребитель докажет, что они возникли до ее принятия им или по причинам, возникшим до 
этого момента. 

В отношении работы (услуги), на которую установлен гарантийный срок, исполнитель отвечает за ее 
недостатки, если не докажет, что они возникли после принятия работы (услуги) потребителем вследствие 
нарушения им правил использования результата работы (услуги), действий третьих лиц или 
непреодолимой силы. 
(п. 4 введен Федеральным законом от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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), потребитель вправе 
предъявить требования, предусмотренные пунктом 1 настоящей статьи, если докажет, что такие 
недостатки возникли до принятия им результата работы (услуги) или по причинам, возникшим до этого 
момента. 
(п. 5 введен Федеральным законом от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

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 истечении двух лет (пяти лет 
в отношении недвижимого имущества) со дня принятия результата работы (услуги), но в пределах 
установленного на результат работы (услуги) срока службы или в течение 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 предъявления потребителем или обнаруженный 
недостаток является неустранимым, потребитель по своему выбору вправе требовать: 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

соответствующего уменьшения цены за выполненную работу (оказанную услугу); 
возмещения понесенных им расходов по устранению недостатков выполненной работы (оказанной 

услуги) своими силами или третьими лицами; 
отказа от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги) и возмещения убытков. 

(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 

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

Недостатки работы (услуги) должны быть устранены исполнителем в разумный срок, назначенный 
потребителем. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

Абзац исключен. - Федеральный закон от 17.12.1999 N 212-ФЗ. 
Назначенный потребителем срок устранения недостатков товара указывается в договоре или в ином 

подписываемом сторонами документе либо в заявлении, направленном потребителем исполнителю. 
(в ред. Федерального закона от 25.10.2007 N 234-ФЗ) 

За нарушение предусмотренных настоящей статьей сроков устранения недостатков выполненной 
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 услугу), 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, предусмотренные пунктом 1 статьи 28 и 
пунктами 1 и 4 статьи 29 настоящего Закона, подлежат удовлетворению в десятидневный срок со дня 
предъявления соответствующего требования. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

2. Требования потребителя о безвозмездном изготовлении другой вещи из однородного материала 
такого же качества или о повторном выполнении работы (оказании услуги) подлежат удовлетворению 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 неустойку 
(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 вправе 
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 (оказании 
услуг) 

 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 
Потребитель вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работ (оказании услуг) в 

любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов, связанных с 
исполнением обязательств по данному договору. 
 

Статья 33. Смета на выполнение работы (оказание услуги) 
 

1. На выполнение работы (оказание услуги), предусмотренной договором о выполнении работы 
(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 уменьшения, в 

том числе в случае, когда в момент заключения договора исключалась возможность предусмотреть 
полный объем подлежащих выполнению работ (оказанию услуг) или необходимых для этого расходов. 

Исполнитель имеет право требовать увеличения твердой сметы при существенном возрастании 
стоимости материалов и оборудования, предоставляемых исполнителем, а также оказываемых ему 
третьими лицами услуг, которое нельзя было предусмотреть при заключении договора. При отказе 
потребителя выполнить это требование исполнитель вправе расторгнуть договор в судебном порядке. 
(п. 2 в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

3. Если возникла необходимость выполнения дополнительных работ (оказания дополнительных 
услуг) и по этой причине существенного превышения приблизительной сметы, исполнитель обязан 
своевременно предупредить об этом потребителя. Если потребитель не дал согласие на превышение 
приблизительной сметы, он вправе отказаться от исполнения договора. В этом случае исполнитель может 
требовать от потребителя уплаты цены за выполненную работу (оказанную услугу). 

Исполнитель, своевременно не предупредивший потребителя о необходимости превышения 
приблизительной сметы, обязан исполнить договор, сохраняя право на оплату работы (услуги) в пределах 
приблизительной сметы. 
(п. 3 введен Федеральным законом от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 
 

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. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

Исполнитель, предоставивший материал для выполнения работы, отвечает за его ненадлежащее 
качество по правилам об ответственности продавца за товары ненадлежащего качества. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

2. Материал исполнителя оплачивается потребителем при заключении указанного договора 
полностью или в размере, указанном в договоре о выполнении работы с условием окончательного 
расчета при получении потребителем выполненной исполнителем работы, если иной порядок расчетов за 
материал исполнителя не предусмотрен соглашением сторон. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

3. В случаях, предусмотренных договором о выполнении работы, материал может быть 
предоставлен исполнителем потребителю в кредит. Последующее изменение цены предоставленного в 
кредит материала исполнителя не влечет за собой перерасчета. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

4. Материал исполнителя и необходимые для выполнения работы технические средства, 
инструменты 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 потребителем 

материала (вещи); 
представить отчет об израсходовании материала и возвратить его остаток. 
В случае полной или частичной утраты (повреждения) материала (вещи), принятого от потребителя, 

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 материала 
(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. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

3. Исполнитель освобождается от ответственности за полную или частичную утрату (повреждение) 
материала (вещи), принятого им от потребителя, если потребитель предупрежден исполнителем об 
особых свойствах материала (вещи), которые могут повлечь за собой его полную или частичную утрату 
(повреждение) либо если указанные свойства материала (вещи) не могли быть обнаружены при 
надлежащей приемке исполнителем этого материала (вещи). 



(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 
 

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 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 
 

Исполнитель обязан своевременно информировать потребителя о том, что соблюдение указаний 
потребителя и иные обстоятельства, зависящие от потребителя, могут снизить качество выполняемой 
работы (оказываемой услуги) или повлечь за собой невозможность ее завершения в срок. 
(в ред. Федерального закона от 17.12.1999 N 212-ФЗ) 

Если потребитель, несмотря на своевременное и обоснованное информирование исполнителем, в 
разумный срок не заменит непригодный или недоброкачественный материал, не изменит указаний о 
способе выполнения работы (оказания услуги) либо не устранит иных обстоятельств, которые могут 
снизить качество выполняемой работы (оказываемой услуги), исполнитель вправе отказаться от 
исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги) и потребовать полного возмещения 
убытков. 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 

Статья 37. Порядок и формы оплаты выполненной работы (оказанной услуги) 
(в ред. Федеральных законов от 21.12.2004 N 171-ФЗ, от 27.07.2006 N 140-ФЗ) 
 

Потребитель обязан оплатить оказанные ему услуги в порядке и в сроки, которые установлены 
договором с исполнителем. 
(часть первая в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

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. 
(в ред. Федеральных законов от 17.12.1999 N 212-ФЗ, от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

Оплата оказанных услуг (выполненных работ) производится посредством наличных или 
безналичных расчетов в соответствии с законодательством Российской Федерации. 
(часть третья введена Федеральным законом от 27.07.2006 N 140-ФЗ) 

При использовании наличной формы расчетов оплата товаров (работ, услуг) потребителем 
производится в соответствии с указанием продавца (исполнителя) путем внесения наличных денежных 
средств продавцу (исполнителю), либо в кредитную организацию, либо платежному агенту, 
осуществляющему деятельность по приему платежей физических лиц, либо банковскому платежному 
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 перед 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, осуществляющему деятельность 
по приему платежей физических лиц, либо банковскому платежному агенту (субагенту), 
осуществляющему деятельность в соответствии с законодательством о банках и банковской 
деятельности. 
(в ред. Федеральных законов от 03.06.2009 N 121-ФЗ, от 27.06.2011 N 162-ФЗ) 
 

Статья 38. Утратила силу. - Федеральный закон от 25.10.2007 N 234-ФЗ. 
 

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 
 
(введена Федеральным законом от 18.07.2011 N 242-ФЗ) 
 
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 надзор в области защиты прав потребителей 
 
(в ред. Федерального закона от 18.07.2011 N 242-ФЗ) 
 
1. Федеральный государственный надзор в области защиты прав потребителей осуществляется 

уполномоченным федеральным органом исполнительной власти (далее - орган государственного 
надзора) в порядке, установленном Правительством Российской Федерации. 

2. Федеральный государственный надзор в области защиты прав потребителей включает в себя: 
1) организацию и проведение проверок соблюдения изготовителями (исполнителями, продавцами, 

уполномоченными организациями или уполномоченными индивидуальными предпринимателями, 
импортерами) требований, установленных международными договорами Российской Федерации, 
настоящим Законом, другими федеральными законами и иными нормативными правовыми актами 
Российской Федерации, регулирующими отношения в области защиты прав потребителей (далее - 
обязательные требования), предписаний должностных лиц органа государственного надзора; 

2) организацию и проведение проверок соответствия товаров (работ, услуг) обязательным 
требованиям, обеспечивающим безопасность товаров (работ, услуг) для жизни и здоровья потребителей, 
окружающей среды, предупреждение действий, вводящих потребителей в заблуждение, и 
предотвращение причинения вреда имуществу потребителей, установленным в соответствии с 
международными договорами Российской Федерации, федеральными законами и иными нормативными 
правовыми актами Российской Федерации; 

3) применение в порядке, установленном законодательством Российской Федерации, мер 
пресечения нарушений обязательных требований, выдачу предписаний о прекращении нарушений прав 
потребителей, о прекращении нарушений обязательных требований, об устранении выявленных 
нарушений обязательных требований, привлечение к ответственности лиц, совершивших такие 
нарушения; 

4) систематическое наблюдение за исполнением обязательных требований, анализ и 
прогнозирование состояния исполнения обязательных требований при осуществлении изготовителями 
(исполнителями, продавцами, уполномоченными организациями или уполномоченными индивидуальными 
предпринимателями, импортерами) своей деятельности; 

5) статистическое наблюдение в области обеспечения защиты прав потребителей, учет и анализ 
случаев причинения вреда жизни и здоровью потребителей, окружающей среде и имуществу 
потребителей, связанного с приобретением и использованием товаров (работ, услуг) с недостатками, 
опасных товаров (работ, услуг) либо с предоставлением потребителям несвоевременной, неполной, 
недостоверной и вводящей в заблуждение информации о товарах (работах, услугах); 
(в ред. Федерального закона от 25.06.2012 N 93-ФЗ) 

6) ежегодное проведение анализа и оценки эффективности федерального государственного 
надзора в области защиты прав потребителей; 

7) ежегодную подготовку на основании результатов деятельности, предусмотренной подпунктами 1 - 
6 настоящего пункта, государственных докладов о защите прав потребителей в Российской Федерации в 
порядке, установленном Правительством Российской Федерации. 

3. К отношениям, связанным с осуществлением федерального государственного надзора в области 
защиты прав потребителей, организацией и проведением проверок изготовителей (исполнителей, 
продавцов, уполномоченных организаций или уполномоченных индивидуальных предпринимателей, 
импортеров), применяются положения Федерального закона от 26 декабря 2008 года N 294-ФЗ "О защите 
прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного 
контроля (надзора) и муниципального контроля". 

4. Должностные лица органа государственного надзора в порядке, установленном 
законодательством Российской Федерации, имеют право: 

1) запрашивать и получать на основании мотивированных письменных запросов от органов 
государственной власти, органов местного самоуправления, общественных организаций, изготовителей 
(исполнителей, продавцов, уполномоченных организаций или уполномоченных индивидуальных 
предпринимателей, импортеров) информацию и документы по вопросам защиты прав потребителей; 

2) беспрепятственно по предъявлении служебного удостоверения и копии приказа (распоряжения) 
руководителя (заместителя руководителя) органа государственного надзора о назначении проверки 
посещать территорию, здания, помещения и сооружения, используемые изготовителем (исполнителем, 
продавцом, уполномоченной организацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, 
импортером) при осуществлении своей деятельности, в целях проведения мероприятий по контролю; 

3) проводить отбор проб и образцов товаров, предназначенных для реализации и реализуемых 
потребителям, для проведения их исследований, испытаний; 

4) выдавать изготовителям (исполнителям, продавцам, уполномоченным организациям или 
уполномоченным индивидуальным предпринимателям, импортерам) предписания о прекращении 
нарушений прав потребителей, о прекращении нарушений обязательных требований, об устранении 
выявленных нарушений обязательных требований, о проведении мероприятий по обеспечению 
предотвращения вреда жизни, здоровью и имуществу потребителей, окружающей среде; 

5) составлять протоколы об административных правонарушениях в области защиты прав 



потребителей, рассматривать дела об указанных административных правонарушениях и принимать меры 
по предотвращению таких нарушений; 

6) направлять в уполномоченные органы материалы, связанные с нарушениями обязательных 
требований, для решения вопросов о возбуждении уголовных дел по признакам преступлений; 

7) обращаться в суд с заявлениями в защиту прав потребителей, законных интересов 
неопределенного круга потребителей, а также с заявлениями о ликвидации изготовителя (исполнителя, 
продавца, уполномоченной организации, импортера) либо о прекращении деятельности индивидуального 
предпринимателя (уполномоченного индивидуального предпринимателя) за неоднократное (два и более 
раза в течение одного календарного года) или грубое (повлекшее смерть или массовые заболевания, 
отравления людей) нарушение прав потребителей. 

5. Орган государственного надзора может быть привлечен судом к участию в деле либо вправе 
вступать в дело по своей инициативе или по инициативе лиц, участвующих в деле, для дачи заключения 
по делу в целях защиты прав потребителей в порядке, установленном законодательством Российской 
Федерации. 

5.1. Предписание, выданное при осуществлении государственного надзора в области защиты прав 
потребителей, может быть обжаловано в арбитражный суд в течение трех месяцев со дня его выдачи. В 
случае принятия заявления об обжаловании этого предписания к производству арбитражного суда 
исполнение этого предписания приостанавливается до дня вступления решения арбитражного суда в 
законную силу. 
(п. 5.1 введен Федеральным законом от 21.12.2013 N 363-ФЗ) 

6. Орган государственного надзора вправе давать разъяснения по вопросам применения законов и 
иных нормативных правовых актов Российской Федерации, регулирующих отношения в области защиты 
прав потребителей. 

7. Государственный надзор за соответствием товаров требованиям безопасности, установленным 
техническими регламентами, осуществляется также уполномоченными федеральными органами 
исполнительной власти в соответствии с законодательством Российской Федерации о техническом 
регулировании. 

8. Орган государственного надзора совместно с уполномоченными федеральными органами 
исполнительной власти, указанными в пункте 7 настоящей статьи, осуществляет формирование и 
ведение открытого и общедоступного государственного информационного ресурса в области защиты прав 
потребителей, качества и безопасности товаров (работ, услуг) в порядке, установленном Правительством 
Российской Федерации. 
(п. 8 введен Федеральным законом от 25.06.2012 N 93-ФЗ) 
 

Статья 41. Обязанность изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной организации или 
уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) по предоставлению информации органу 
государственного надзора 

 
(в ред. Федерального закона от 18.07.2011 N 242-ФЗ) 
 
Изготовитель (исполнитель, продавец, уполномоченная организация или уполномоченный 

индивидуальный предприниматель, импортер) по требованию органа государственного надзора, его 
должностных лиц обязан предоставить в установленный ими срок достоверные 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. - Федеральный закон от 21.12.2004 N 171-ФЗ. 
 
Статья 42.1. Полномочия высших исполнительных органов государственной власти субъектов 

Российской Федерации в области защиты прав потребителей 
 
(введена Федеральным законом от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 
Высший исполнительный орган государственной власти соответствующего субъекта Российской 

Федерации осуществляет мероприятия по реализации, обеспечению и защите прав потребителей и в 
пределах своих полномочий принимает определенные меры. 

 
Статья 42.2. Передача осуществления полномочий органа государственного надзора органам 

исполнительной власти субъектов Российской Федерации 
 
(введена Федеральным законом от 13.07.2015 N 233-ФЗ) 

 
Полномочия органа государственного надзора по осуществлению федерального государственного 

надзора в области защиты прав потребителей могут передаваться для осуществления органам 



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 исполнительных органов государственной 
власти субъектов Российской Федерации". 

 
Статья 43. Ответственность за нарушение прав потребителей, установленных законами и иными 

нормативными правовыми актами Российской Федерации 
 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 
За нарушение прав потребителей, установленных законами и иными нормативными правовыми 

актами Российской Федерации, продавец (исполнитель, изготовитель, уполномоченная организация или 
уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) несет административную, уголовную или 
гражданско-правовую ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации. 
 

Статья 44. Осуществление защиты прав потребителей органами местного самоуправления 
 
(в ред. Федерального закона от 22.08.2004 N 122-ФЗ) 

 
В целях защиты прав потребителей на территории муниципального образования органы местного 

самоуправления вправе: 
рассматривать жалобы потребителей, консультировать их по вопросам защиты прав потребителей; 
обращаться в суды в защиту прав потребителей (неопределенного круга потребителей). 
При выявлении по жалобе потребителя товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также 

опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды незамедлительно извещать 
об этом федеральные органы исполнительной власти, осуществляющие контроль за качеством и 
безопасностью товаров (работ, услуг). 

Прием жалоб потребителей может осуществляться через многофункциональные центры 
предоставления государственных и муниципальных услуг. 
(часть третья введена Федеральным законом от 28.07.2012 N 133-ФЗ) 
 

Статья 45. Права общественных объединений потребителей (их ассоциаций, союзов) 
 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 
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. 

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 отношения в области 
защиты прав потребителей; 

проводить независимую экспертизу качества, безопасности товаров (работ, услуг), а также 
соответствия потребительских свойств товаров (работ, услуг) заявленной продавцами (изготовителями, 
исполнителями) информации о них; 

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; 
(в ред. Федерального закона от 18.07.2011 N 242-ФЗ) 

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) результаты 
сравнительных исследований качества товаров (работ, услуг) не являются рекламой; 

вносить в федеральные органы исполнительной власти, организации предложения о принятии мер 
по повышению качества товаров (работ, услуг), по приостановлению производства и реализации 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 (выполнение 
работ, оказание услуг), не соответствующих предъявляемым к ним обязательным требованиям, а также 
нарушающих права потребителей, установленные законами и иными нормативными правовыми актами 
Российской Федерации; 

обращаться в органы прокуратуры с просьбами принести протесты о признании недействительными 
актов федеральных органов исполнительной власти, актов органов исполнительной власти субъектов 
Российской Федерации и актов органов местного самоуправления, противоречащих законам и иным 
регулирующим отношения в области защиты прав потребителей нормативным правовым актам 
Российской Федерации; 

обращаться в суды с заявлениями в защиту прав потребителей и законных интересов отдельных 
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). 
(абзац введен Федеральным законом от 18.07.2011 N 242-ФЗ, в ред. Федерального закона от 25.06.2012 N 
93-ФЗ) 
 

Статья 46. Защита прав и законных интересов неопределенного круга потребителей 
 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 
 
Орган государственного надзора, органы местного самоуправления, общественные объединения 

потребителей (их ассоциации, союзы) вправе предъявлять иски в суды о прекращении противоправных 
действий изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной организации или уполномоченного 
индивидуального предпринимателя, импортера) в отношении неопределенного круга потребителей. 
(часть первая в ред. Федерального закона от 18.07.2011 N 242-ФЗ) 

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 (исполнителя, 
продавца, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, 
импортера) противоправными в отношении неопределенного круга потребителей обязательно для суда, 
рассматривающего иск потребителя о защите его прав, возникших вследствие наступления гражданско-
правовых последствий действий изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной организации или 
уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера), в части вопросов, имели ли место 
такие действия и совершены ли они изготовителем (исполнителем, продавцом, уполномоченной 
организацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером). 

Одновременно с удовлетворением иска, предъявленного общественным объединением 
потребителей (их ассоциацией, союзом), органами местного самоуправления в интересах 
неопределенного 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 
дела необходимых расходов, в том числе расходов на проведение независимой экспертизы в случае 
выявления в результате проведения такой экспертизы нарушения обязательных требований к товарам 
(работам, услугам). 

 

 


