
ÈÍÔÎÐÌÀÖÈÎÍÍÛÉ 
ÑÏÐÀÂÎ×ÍÈÊ 
ÏÎÒÐÅÁÈÒÅËß

 Ñïðàâî÷íèê Ïîòðåáèòåëÿ ðàçðàáîòàí â ðàìêàõ Ïðîåêòà 
ïðàâîâîé ïîäãîòîâêè ïðîôåññèîíàëüíûõ ïîòðåáèòåëåé, 
ðåàëèçóåìîãî Òâåðñêèì ðåãèîíàëüíûì îòäåëåíèåì Àññîöèàöèè 
þðèñòîâ Ðîññèè ñ èñïîëüçîâàíèåì ãðàíòà Ïðåçèäåíòà Ðîññèéñêîé 
Ôåäåðàöèè íà ðàçâèòèå ãðàæäàíñêîãî îáùåñòâà ,  
ïðåäîñòàâëåííîãî Ôîíäîì ïðåçèäåíòñêèõ ãðàíòîâ.

Òåçèñû îáðàçîâàòåëüíîãî êóðñà

Проект 
Правовой Подготовки 
Профессиональных 

Потребителей



 Îñíîâíûìè äîêóìåíòàìè, ðåãóëèðóþùèìè âîïðîñû çàùèòû ïðàâ 
ïîòðåáèòåëåé, ÿâëÿþòñÿ Ãðàæäàíñêèé êîäåêñ ÐÔ è Çàêîí ÐÔ îò 07.02.1992 
� 2300-1 (ðåä. îò 01.05.2017) «Î çàùèòå ïðàâ ïîòðåáèòåëåé» (äàëåå – 
Çàêîí). 

Çàêîí âûäåëÿåò îñîáåííîñòè 
çàùèòû ïðàâ ïîòðåáèòåëåé 2 âèäîâ: 

Çàùèòà ïðàâ 
ïîòðåáèòåëåé 

òîâàðîâ

ÏÎÒÐÅÁÈÒÅËÜ ÈÌÅÅÒ ÏÐÀÂÎ:

íà êà÷åñòâî 
(òîâàðà, ðàáîòû 
èëè óñëóãè)

íà áåçîïàñíîñòü 
(òîâàðà, ðàáîòû 
èëè óñëóãè)

íà èíôîðìàöèþ 
(äîñòîâåðíàÿ 
èíôîðìàöèÿ 
î ñâîéñòâàõ 
òîâàðà è äð.)íà âîçìåùåíèå óùåðáà (â ñëó÷àå 

íàðóøåíèÿ ñâîèõ ïðàâ è çàêîííûõ 
èíòåðåñîâ, â òîì ÷èñëå íà êîìïåí-
ñàöèþ ìîðàëüíîãî âðåäà)

Íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûå ñïîñîáû 
íàðóøåíèÿ ïðàâ ïîòðåáèòåëåé òîâàðîâ:

íåñîîòâåòñòâèå öåíû 
íà öåííèêå òîâàðà öåíå íà êàññå

îáìåð/îáâåñ (íåñîîòâåòñòâèå 
çàÿâëåííîãî âåñà íà óïàêîâêå 
ôàêòè÷åñêîìó âåñó òîâàðà)

ïðåäîñòàâëåíèå íåäîñòîâåðíîé 
èíôîðìàöèè î òîâàðå 

(î ïðîèçâîäèòåëå òîâàðà, 
åãî ñîñòàâå è äð.)

ïðîäàæà íåêà÷åñòâåííîãî òîâàðà 
(òîâàðà ñ íåäîñòàòêàìè)

! !

!
!
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Çàùèòà ïðàâ ïîòðåáèòåëåé 
ïðè âûïîëíåíèè ðàáîò 

(îêàçàíèè óñëóã)



I. ÇÀÙÈÒÀ ÏÐÀÂ ÏÎÒÐÅÁÈÒÅËÅÉ ÒÎÂÀÐÎÂ 

I. ÏÎ ÏÐÈ×ÈÍÅ 
ÂÎÇÍÈÊÍÎÂÅÍÈß 

ÍÅÄÎÑÒÀÒÊÎÂ:

1) íåäîñòàòêè, âîçíèêøèå ïî 
âèíå ïðîèçâîäèòåëÿ èëè ïðî-
äàâöà:
  - êîíñòðóêòèâíûå;
  - ïðîèçâîäñòâåííûå;
  - ðåöåïòóðíûå;
2) íåäîñòàòêè, âîçíèêøèå ïî 
âèíå ïîòðåáèòåëÿ (â ðåçóëüòàòå 
íàðóøåíèÿ òðåáîâàíèé ê óñëî-
âèÿì ïåðåâîçêè, èñïîëüçîâà-
íèÿ, õðàíåíèÿ, ýêñïëóàòàöèè 
òîâàðà).

II. ÏÎ ÑÒÅÏÅÍÈ ÑÓÙÅÑÒÂÅÍÍÎÑÒÈ 
ÍÅÄÎÑÒÀÒÊÎÂ:

1) Ñóùåñòâåííûå:
– íåóñòðàíèìûå (íåäîñòàòêè, êîòîðûå íå ìîãóò 
áûòü óñòðàíåíû ïîñðåäñòâîì ïðîâåäåíèÿ ìåðî-
ïðèÿòèé ïî èõ óñòðàíåíèþ, â ðåçóëüòàòå ÷åãî 
òîâàð íå ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàí ïî íàç-
íà÷åíèþ);
– íåäîñòàòêè òîâàðà, êîòîðûå íå ìîãóò áûòü 
óñòðàíåíû áåç íåñîðàçìåðíûõ ðàñõîäîâ (â ñëó-
÷àå, åñëè ðàñõîäû íà óñòðàíåíèå íåäîñòàòêà 
ïðèáëèæåíû ê ñòîèìîñòè èëè ïðåâûøàþò 
ñòîèìîñòü ñàìîãî òîâàðà ëèáî âûãîäó, êîòîðàÿ 
ìîãëà áû áûòü ïîëó÷åíà ïîòðåáèòåëåì îò åãî 
èñïîëüçîâàíèÿ);
– íåäîñòàòêè òîâàðà (ðàáîòû, óñëóãè), 
âûÿâëåííûå íåîäíîêðàòíî è ò.ï.
2) Èíûå íåäîñòàòêè, êîòîðûå íå îòíîñÿòñÿ ê 
ñóùåñòâåííûì.

III. Â ÇÀÂÈÑÈÌÎÑÒÈ 
ÎÒ ÕÀÐÀÊÒÅÐÀ 
ÏÐÎßÂËÅÍÈß 

ÍÅÄÎÑÒÀÒÊÎÂ:

1) ßâíûå (âûÿâëÿþòñÿ ïðè 
âíåøíåì îñìîòðå èëè ïðè 
ïðîâåðêå, êîòîðàÿ îáÿçàòåëüíî 
äîëæíà áûòü ïðîâåäåíà äî 
ìîìåíòà ïðèîáðåòåíèÿ òîâàðà);
2) Ñêðûòûå (âûÿâëÿþòñÿ ïîñëå 
ïîñòóïëåíèÿ òîâàðà ê ïîòðå-
áèòåëþ èëè â ïðîöåññå åãî 
èñïîëüçîâàíèÿ).

IV. Â ÇÀÂÈÑÈÌÎÑÒÈ ÎÒ ÑÒÅÏÅÍÈ 
ÂËÈßÍÈß ÍÅÄÎÑÒÀÒÊÀ 

ÍÀ ÐÀÁÎÒÎÑÏÎÑÎÁÍÎÑÒÜ 
ÏÐÎÄÓÊÖÈÈ:

1) Êðèòè÷åñêèå (âëåêóò ïðàêòè÷åñêóþ íåâîç-
ìîæíîñòü èëè íåäîïóñòèìîñòü èñïîëüçîâàíèÿ 
ïðîäóêöèè â ñâÿçè ñ âûñîêèì ðèñêîì êàê 
óòðàòû èëè ïîâðåæäåíèÿ ñàìîé ïðîäóêöèè, òàê 
è óãðîçû áåçîïàñíîñòè äëÿ ïîêóïàòåëÿ);
2) Çíà÷èòåëüíûå (âëèÿþò íà íàðóøåíèå ýô-
ôåêòèâíîñòè èñïîëüçîâàíèÿ ïðîäóêöèè, íà åå 
äîëãîâå÷íîñòü, íî íå ñâÿçàíû ñ íåîáõîäè-
ìîñòüþ íåìåäëåííîé ïðèîñòàíîâêè èñïîëü-
çîâàíèÿ ïðîäóêöèè);
3) Ìàëîçíà÷èòåëüíûå (ïîçâîëÿþò èñïîëü-
çîâàòü òîâàð ïî íàçíà÷åíèþ è ïðè ýòîì íå 
îòíîñÿòñÿ ê êàòåãîðèè êðèòè÷åñêèõ èëè 
çíà÷èòåëüíûõ).

Âèäû íåäîñòàòêîâ òîâàðà: 
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Ïî îáùåìó ïðàâèëó (ñò. 18 Çàêîíà) ïðè îáíàðóæåíèè íåäîñòàòêîâ 
â òîâàðå ïîòðåáèòåëü âïðàâå (ïî ñâîåìó âûáîðó): 

 – ïîòðåáîâàòü çàìåíû íà òîâàð ýòîé æå ìàðêè (ýòèõ æå ìîäåëè è 
(èëè) àðòèêóëà);
 – ïîòðåáîâàòü çàìåíû íà òàêîé æå òîâàð äðóãîé ìàðêè (ìîäåëè, 
àðòèêóëà) ñ ñîîòâåòñòâóþùèì ïåðåðàñ÷åòîì ïîêóïíîé öåíû;
 – ïîòðåáîâàòü ñîðàçìåðíîãî óìåíüøåíèÿ ïîêóïíîé öåíû;
 – ïîòðåáîâàòü íåçàìåäëèòåëüíîãî áåçâîçìåçäíîãî óñòðàíåíèÿ 
íåäîñòàòêîâ òîâàðà èëè âîçìåùåíèÿ ðàñõîäîâ íà èõ èñïðàâëåíèå 
ïîòðåáèòåëåì èëè òðåòüèì ëèöîì;
 – îòêàçàòüñÿ îò èñïîëíåíèÿ äîãîâîðà êóïëè-ïðîäàæè è ïîòðåáîâàòü 
âîçâðàòà óïëà÷åííîé çà òîâàð ñóììû. Ïî òðåáîâàíèþ ïðîäàâöà è çà åãî ñ÷åò 
ïîòðåáèòåëü äîëæåí âîçâðàòèòü òîâàð ñ íåäîñòàòêàìè.

ÑÐÎÊÈ ÏÐÅÄÚßÂËÅÍÈß ÒÐÅÁÎÂÀÍÈÉ, ÑÂßÇÀÍÍÛÕ 
Ñ ÍÅÊÀ×ÅÑÒÂÅÍÍÛÌ ÒÎÂÀÐÎÌ

Ãàðàíòèéíûé ñðîê (ñðîê ãîäíîñòè) óñòàíîâëåí

Åñëè  íåäîñòàòêè  òîâàðà áûëè  îáíàðóæåíû â òå÷åíèå 
ãàðàíòèéíîãî ñðîêà èëè  ñðîêà ãîäíîñòè.

Òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ ïîäëåæàò óäîâëåòâîðåíèþ, åñëè  ïðîäàâåö íå 
äîêàæåò, ÷òî îíè  âîçíèêëè  ïîñëå ïåðåäà÷è  òîâàðà ïîòðåáèòåëþ 

âñëåäñòâèå íàðóøåíèÿ ïîòðåáèòåëåì ïðàâèë èñïîëüçîâàíèÿ, õðàíåíèÿ 
èëè  òðàíñïîðòèðîâêè  òîâàðà, äåéñòâèé òðåòüèõ ëèö èëè  

íåïðåîäîëèìîé ñèëû.
Äîêàçàòü óêàçàííûå îáñòîÿòåëüñòâà – îáÿçàííîñòü ïðîäàâöà. 

Ïîòðåáèòåëü îáÿçàí äîêàçàòü, ÷òî íåäîñòàòêè  âîçíèêëè  
äî ïåðåäà÷è  òîâàðà ïîòðåáèòåëþ èëè  ïî ïðè÷èíàì, âîçíèêøèì 

äî ýòîãî ìîìåíòà.
Äîêàçàòü óêàçàííûå îáñòîÿòåëüñòâà – îáÿçàííîñòü ïîòðåáèòåëÿ. 

Åñëè  íåäîñòàòêè  òîâàðà áûëè  îáíàðóæåíû â ðàçóìíûé ñðîê, íî â 
ïðåäåëàõ 2 ëåò ñî äíÿ ïåðåäà÷è  òîâàðà ïîòðåáèòåëþ.

Ãàðàíòèéíûé ñðîê (ñðîê ãîäíîñòè)  ÍÅ óñòàíîâëåí
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Çàÿâëåíèå òðåáîâàíèé, ñâÿçàííûõ ñ íåêà÷åñòâåííûì òîâàðîì

Ïðîâåðêà êà÷åñòâà òîâàðà

ÝÊÑÏÅÐÒÈÇÀ ÒÎÂÀÐÀ
ïðîâîäèòñÿ çà ñ÷åò ïðîäàâöà

Óñòàíîâëåíî, 
÷òî òîâàð èìååò 

íåäîñòàòêè,
âîçíèêøèå 
íå ïî âèíå 
ïîêóïàòåëÿ

ÓÄÎÂËÅÒÂÎÐÅÍÈÅ 
ÒÐÅÁÎÂÀÍÈÉ 
ÏÎÊÓÏÀÒÅËß

Ïðè íàëè÷èè ñïîðà Ïðè îòñóòñòâèè ñïîðà

ÓÄÎÂËÅÒÂÎÐÅÍÈÅ 
ÒÐÅÁÎÂÀÍÈÉ 
ÏÎÊÓÏÀÒÅËß

Óñòàíîâëåíî, 
÷òî òîâàð èìååò 

íåäîñòàòêè,
âîçíèêøèå 

ïî âèíå 
ïîêóïàòåëÿ

Îïëàòà 
ïîêóïàòåëåì 
ñòîèìîñòè 
ýêñïåðòèçû

Íåñîãëàñèå ïîêóïàòåëÿ 
ñ ðåçóëüòàòàìè ýêñïåðòèçû

ÎÑÏÀÐÈÂÀÍÈÅ ÐÅÇÓËÜÒÀÒÎÂ 
ÝÊÑÏÅÐÒÈÇÛ Â ÑÓÄÅÁÍÎÌ ÏÎÐßÄÊÅ /  

ÑÓÄÅÁÍÎÅ ÐÀÇÁÈÐÀÒÅËÜÑÒÂÎ 
(îá óäîâëåòâîðåíèè òðåáîâàíèé ïîòðåáèòåëÿ)

ÂÀÆÍÎ! 
Äëÿ òîãî ÷òîáû òðåáîâàíèÿ 

ïîòðåáèòåëÿ áûëè 
óäîâëåòâîðåíû,  

íå îáÿçàòåëüíî èìåòü ÷åê. 
Äëÿ ïîäòâåðæäåíèÿ 
ôàêòà ïðèîáðåòåíèÿ 
êîíêðåòíîãî òîâàðà 
ó äàííîãî ïðîäàâöà 
ìîæíî èñïîëüçîâàòü 

ñâèäåòåëüñêèå 
ïîêàçàíèÿ.

îñóùåñòâëÿåòñÿ ïðîäàâöîì â ïðèñóòñòâèè  ïîêóïàòåëÿ ñ öåëüþ âûÿâëåíèÿ 
ïðè÷èí âîçíèêíîâåíèÿ íåäîñòàòêà è, êàê ïðàâèëî, çàêëþ÷àåòñÿ âî âíåøíåì 

îñìîòðå òîâàðà.

ÏÎÐßÄÎÊ ÓÐÅÃÓËÈÐÎÂÀÍÈß ÊÎÍÔËÈÊÒÀ 
Â ÑÔÅÐÅ ÇÀÙÈÒÛ ÏÐÀÂ ÏÎÒÐÅÁÈÒÅËÅÉ
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 Ñîãëàñíî ñò. 25 Çàêîíà ïîòðåáèòåëü âïðàâå îáìåíÿòü íåïðî-
äîâîëüñòâåííûé òîâàð  íàäëåæàùåãî êà÷åñòâà íà àíàëîãè÷íûé òîâàð  ó ïðî-
äàâöà, ó êîòîðîãî ýòîò òîâàð  áûë ïðèîáðåòåí, åñëè  óêàçàííûé òîâàð  íå ïî-
äîøåë ïî ôîðìå,  ãàáàðèòàì,  ôàñîíó,  ðàñöâåòêå,  ðàçìåðó èëè  êîìïëåêòàöèè.

ÂÎÇÂÐÀÒ ÊÀ×ÅÑÒÂÅÍÍÎÃÎ ÒÎÂÀÐÀ
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 Êðîìå âûøåïåðå÷èñëåííûõ, Çàêîí «Î çàùèòå ïðàâ ïîòðåáèòåëåé» 
ïðåäóñìàòðèâàåò âîçìîæíîñòü çàÿâëåíèÿ ïîòðåáèòåëåì, â äîïîëíåíèå ê 
îñíîâíûì, ñëåäóþùèõ òðåáîâàíèé:
 ïîëíîå âîçìåùåíèå óáûòêîâ, ïðè÷èíåííûõ ïîòðåáèòåëþ âñëåäñòâèå 
ïðîäàæè òîâàðà íåíàäëåæàùåãî êà÷åñòâà (ñò. 18 Çàêîíà);
 êîìïåíñàöèÿ ìîðàëüíîãî âðåäà (ñò. 15 Çàêîíà);
 óïëàòà íåóñòîéêè (ïåíè) â ðàçìåðå 1 % öåíû òîâàðà çà êàæäûé äåíü 
ïðîñðî÷êè (çà íàðóøåíèå ñðîêîâ óäîâëåòâîðåíèÿ òðåáîâàíèé ïîòðåáèòåëÿ, 
ïðåäóñìîòðåííûõ Çàêîíîì, à òàêæå çà íåâûïîëíåíèå (çàäåðæêó 
âûïîëíåíèÿ) òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ î ïðåäîñòàâëåíèè åìó íà ïåðèîä 
ðåìîíòà (çàìåíû) àíàëîãè÷íîãî òîâàðà) (ñò. 23 Çàêîíà).

ÓÑËÎÂÈß ÎÁÌÅÍÀ ÍÅÏÐÎÄÎÂÎËÜÑÒÂÅÍÍÎÃÎ ÒÎÂÀÐÀ 
ÍÀÄËÅÆÀÙÅÃÎ ÊÀ×ÅÑÒÂÀ:

òîâàð  íå áûë
 â óïîòðåáëåíèè

ñîõðàíåíû òîâàðíûé âèä, 
ïîòðåáèòåëüñêèå 
ñâîéñòâà, ïëîìáû, 

ôàáðè÷íûå ÿðëûêè

èìååòñÿ òîâàðíûé ÷åê 
èëè  êàññîâûé ÷åê ëèáî 
èíîé ïîäòâåðæäàþùèé 

îïëàòó óêàçàííîãî 
òîâàðà äîêóìåíò

 Ïî îáùåìó ïðàâèëó â ñëó÷àå,  åñëè  àíàëîãè÷íûé òîâàð  îòñóòñòâóåò â 
ïðîäàæå íà äåíü îáðàùåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ ê ïðîäàâöó, ïîòðåáèòåëü âïðàâå 
îòêàçàòüñÿ îò èñïîëíåíèÿ äîãîâîðà êóïëè-ïðîäàæè  è  ïîòðåáîâàòü âîçâðàòà 
óïëà÷åííîé çà óêàçàííûé òîâàð  äåíåæíîé ñóììû. Äàííîå òðåáîâàíèå ïî-
òðåáèòåëÿ ïîäëåæèò óäîâëåòâîðåíèþ â òå÷åíèå  3  äíåé ñî äíÿ âîçâðàòà òîâàðà.
 

Ñðîê îáìåíà: 
â òå÷åíèå 14  äíåé,  íå ñ÷èòàÿ äíÿ ïîêóïêè òîâàðà



ÇÀßÂËÅÍÈÅ ÒÐÅÁÎÂÀÍÈÉ ÏÎÒÐÅÁÈÒÅËÅÌ
 ÒÅÕÍÈ×ÅÑÊÈ ÑËÎÆÍÎÃÎ ÒÎÂÀÐÀ

Â òå÷åíèå 15 äíåé 
ñ äàòû ïîêóïêè  

îáíàðóæåíèå íåäîñòàòêîâ 
òîâàðà

Ïîòðåáèòåëü (ïî ñâîåìó âûáîðó) ìîæåò ïîòðåáîâàòü:
–  âîçâðàòà óïëà÷åííîé çà òîâàð  äåíåæíîé ñóììû ñ îòêàçîì îò èñïîë-
íåíèÿ äîãîâîðà êóïëè-ïðîäàæè;
–  çàìåíû íà òîâàð  ýòîé æå ìàðêè  (ìîäåëè,  àðòèêóëà);
–  çàìåíû íà òàêîé æå òîâàð  äðóãîé ìàðêè  (ìîäåëè, àðòèêóëà) ñ ñîîò-
âåòñòâóþùèì ïåðåðàñ÷åòîì ïîêóïíîé öåíû. 

Ïî èñòå÷åíèè 15 äíåé 
ñ äàòû ïîêóïêè 

–  îáíàðóæåíèå ñóùåñòâåííîãî 
íåäîñòàòêà  òîâàðà;
–  íàðóøåíèå óñòàíîâëåííûõ 
Çàêîíîì «Î çàùèòå ïðàâ ïîòðå-
áèòåëåé» ñðîêîâ óñòðàíåíèÿ 
íåäîñòàòêîâ òîâàðà è  äð.

 Â îòíîøåíèè  òåõíè÷åñêè  ñëîæíîãî òîâàðà Çàêîíîì óñòàíîâëåíû 
íåêîòîðûå îñîáåííîñòè. Â ÷àñòíîñòè, òàêîé òîâàð  íåëüçÿ âåðíóòü ïî ïðàâèëàì,  
ïðåäóñìîòðåííûì äëÿ âîçâðàòà êà÷åñòâåííîãî òîâàðà â ñâÿçè  ñ òåì, ÷òî òîâàð  
íå ïîäîøåë Âàì ïî ôîðìå, ãàáàðèòàì, ôàñîíó ðàñöâåòêå, ðàçìåðó èëè  
êîìïëåêòàöèè. Ïåðå÷åíü òåõíè÷åñêè  ñëîæíûõ òîâàðîâ óòâåðæäàåòñÿ 

Ïðàâèòåëüñòâîì ÐÔ (Ïîñòàíîâëåíèå Ïðàâèòåëüñòâà ÐÔ îò 10.11.2011 № 
924).  Ê íèì îòíîñÿòñÿ:

ÂÎÇÂÐÀÒ ÒÅÕÍÈ×ÅÑÊÈ ÑËÎÆÍÎÃÎ ÒÎÂÀÐÀ

– àâòîìîáèëè è èíûå òðàíñïîðòíûå 
ñðåäñòâà;
–  ñåíñîðíûå òåëåôîíû 
è íàâèãàòîðû;

– êîìïüþòåðû ñòàöèîíàðíûå è ïîðòà-
èâíûå;
– áûòîâàÿ òåõíèêà;
– ÷àñû íàðó÷íûå è äð.
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 Ïåðå÷åíü òîâàðîâ, íå ïîäëåæàùèõ îáìåíó ïî ðàññìàòðèâàåìûì 
îñíîâàíèÿì, óòâåðæäåí Ïðàâèòåëüñòâîì ÐÔ (Ïîñòàíîâëåíèå Ïðàâèòåëüñòâà 

ÐÔ îò 19.01.1998 № 55).  Ê íèì îòíîñÿòñÿ:

– ïðåäìåòû ëè÷íîé ãèãèåíû;
– ëåêàðñòâåííûå ïðåïàðàòû;
– áåëüåâûå è ÷óëî÷íî-íîñî÷íûå èç-
äåëèÿ;
– òêàíü, òåñüìà è äðóãèå èçäåëèÿ, 
îòïóñêàåìûå íà ìåòðàæ, â ò.÷. ñòðî-
èòåëüíûå ìàòåðèàëû (êàáåëü, 
ëèíîëåóì è ïð.)

– ìåáåëüíûå ãàðíèòóðû;
– òîâàðû áûòîâîé õèìèè;
– òåõíè÷åñêè ñëîæíûå òîâàðû, â òîì 
÷èñëå ýëåêòðîìóçûêàëüíûå èíñòðó-
ìåíòû è ýëåêòðîííûå èãðóøêè;
– ãðàæäàíñêîå îðóæèå;
– êíèãè è áðîøþðû è äð



II. ÏÐÀÂÀ ÏÎÒÐÅÁÈÒÅËß ÏÐÈ ÂÛÏÎËÍÅÍÈÈ 
ÐÀÁÎÒ (ÎÊÀÇÀÍÈÈ ÓÑËÓÃ)

 Çàêîí çàùèùàåò ïðàâà ïîòðåáèòåëÿ â ñëó÷àå, åñëè îí ÿâëÿåòñÿ çàêàç÷èêîì 
âûïîëíåíèÿ êàêèõ-ëèáî ðàáîò èëè îêàçàíèÿ óñëóã. Ïåðå÷åíü ñîîòâåòñòâóþùèõ 
ðàáîò è óñëóã Çàêîíîì íå îãðàíè÷åí, â ñâÿçè ñ ÷åì ñëåäóåò ïðåäïîëîæèòü, ÷òî ïî 
íîðìàì Çàêîíà ìîæíî îñóùåñòâëÿòü çàùèòó ñâîèõ ïðàâ ïðàêòè÷åñêè â ëþáîé ñôåðå. 
Â ÷àñòíîñòè, ïî èíôîðìàöèè Ðîñïîòðåáíàäçîðà çà 2016 ã. êîëè÷åñòâî îáðàùåíèé 
ãðàæäàí â ñôåðå îêàçàíèÿ óñëóã ðàñïðåäåëÿëîñü ñëåäóþùèì îáðàçîì: 
 – æèëèùíî-êîììóíàëüíûå óñëóãè (29%);
 – óñëóãè íà ôèíàíñîâîì ðûíêå (16 %);
 – áûòîâûå óñëóãè (11 %);
 – óñëóãè ñâÿçè (7 %);
 – ìåäèöèíñêèå óñëóãè è îáùåñòâåííîå ïèòàíèå (ïî 4 %);
 – òðàíñïîðòíûå óñëóãè (3 %);
 – òóðèñòñêèå óñëóãè (2 %) è äð.

 Ñîãëàñíî ñò. 29 Çàêîíà ïðè îáíàðóæåíèè íåäîñòàòêîâ âûïîëíåííîé ðàáîòû 
(îêàçàííîé óñëóãè) ïîòðåáèòåëü âïðàâå ïî ñâîåìó âûáîðó ïîòðåáîâàòü:
 – áåçâîçìåçäíîãî óñòðàíåíèÿ íåäîñòàòêîâ âûïîëíåííîé ðàáîòû (îêàçàííîé 
óñëóãè);
 – ñîîòâåòñòâóþùåãî óìåíüøåíèÿ öåíû âûïîëíåííîé ðàáîòû (îêàçàííîé 
óñëóãè);
 – áåçâîçìåçäíîãî èçãîòîâëåíèÿ äðóãîé âåùè èç îäíîðîäíîãî ìàòåðèàëà 
òàêîãî æå êà÷åñòâà èëè ïîâòîðíîãî âûïîëíåíèÿ ðàáîòû. Ïðè ýòîì ïîòðåáèòåëü 
îáÿçàí âîçâðàòèòü ðàíåå ïåðåäàííóþ åìó èñïîëíèòåëåì âåùü;
 – âîçìåùåíèÿ ïîíåñåííûõ èì ðàñõîäîâ ïî óñòðàíåíèþ íåäîñòàòêîâ 
âûïîëíåííîé ðàáîòû (îêàçàííîé óñëóãè) ñâîèìè ñèëàìè èëè òðåòüèìè ëèöàìè.

ÒÐÅÁÎÂÀÍÈß, ÑÂßÇÀÍÍÛÅ Ñ ÍÅÄÎÑÒÀÒÊÀÌÈ ÂÛÏÎËÍÅÍÍÎÉ 
ÐÀÁÎÒÛ(ÎÊÀÇÀÍÍÎÉ ÓÑËÓÃÈ), ÌÎÃÓÒ ÁÛÒÜ ÏÐÅÄÚßÂËÅÍÛ:

ïðè ïðèíÿòèè 
âûïîëíåííîé ðàáîòû 
(îêàçàííîé óñëóãè)

â õîäå âûïîëíåíèÿ 
ðàáîòû (îêàçàíèÿ 

óñëóãè)

â ñëó÷àå íåâîçìîæíîñòè 
îáíàðóæåíèÿ íåäîñòàòêîâ 

ïðè ïðèíÿòèè âûïîëíåííîé
 ðàáîòû (îêàçàííîé óñëóãè)
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 Êðîìå âûøåïåðå÷èñëåííûõ, Çàêîí «Î çàùèòå ïðàâ ïîòðåáèòåëåé» 
ïðåäóñìàòðèâàåò âîçìîæíîñòü çàÿâëåíèÿ ïîòðåáèòåëåì, â äîïîëíåíèå ê îñíîâíûì, 
ñëåäóþùèõ òðåáîâàíèé:
 ïîëíîå âîçìåùåíèå óáûòêîâ, ïðè÷èíåííûõ ïîòðåáèòåëþ â ñâÿçè ñ íå-
äîñòàòêàìè âûïîëíåííîé ðàáîòû (îêàçàííîé óñëóãè) (ñò. 29 Çàêîíà);
 êîìïåíñàöèÿ ìîðàëüíîãî âðåäà (ñò. 15 Çàêîíà);
 óïëàòà íåóñòîéêè (ïåíè) â ðàçìåðå 3 % îò öåíû âûïîëíåíèÿ ðàáîòû 
(îêàçàíèÿ óñëóãè) – â ñëó÷àå íàðóøåíèÿ óñòàíîâëåííûõ ñðîêîâ âûïîëíåíèÿ 
ðàáîòû (îêàçàíèÿ óñëóãè) èëè íàçíà÷åííûõ ïîòðåáèòåëåì íîâûõ ñðîêîâ 
âûïîëíåíèÿ ðàáîòû (îêàçàíèÿ óñëóãè) ïðè íåñîáëþäåíèè (îòñòóïëåíèè îò) 
ïåðâîíà÷àëüíûõ ñðîêîâ (ñò. 28 Çàêîíà).



Ãàðàíòèéíûé ñðîê óñòàíîâëåí

Òðåáîâàíèÿ ïðåäúÿâëÿþòñÿ â 
òå÷åíèå ãàðàíòèéíîãî ñðîêà

Èñïîëíèòåëü îòâå÷àåò çà íå-
äîñòàòêè, åñëè  íå äîêàæåò, ÷òî 
îíè  âîçíèêëè  ïîñëå ïðèíÿòèÿ 
ðàáîòû (óñëóãè) ïîòðåáèòåëåì 
âñëåäñòâèå íàðóøåíèÿ èì ïðàâèë 
èñïîëüçîâàíèÿ ðåçóëüòàòà ðàáîòû 
(óñëóãè), äåéñòâèé òðåòüèõ ëèö 
èëè  íåïðåîäîëèìîé ñèëû. 

Äîêàçàòü óêàçàííûå 
îáñòîÿòåëüñòâà – 

îáÿçàííîñòü ïðîäàâöà.

Ãàðàíòèéíûé ñðîê ÍÅ óñòàíîâëåí

Òðåáîâàíèÿ ïðåäúÿâëÿþòñÿ â ðà-
çóìíûé ñðîê â ïðåäåëàõ 2 ëåò ñî 
äíÿ ïðèíÿòèÿ âûïîëíåííîé ðàáî-
òû (îêàçàííîé óñëóãè). Èñêëþ-
÷åíèå –  â ïðåäåëàõ 5 ëåò â îòíî-
øåíèè  íåäîñòàòêîâ â ñòðîåíèè  
èëè  èíîì íåäâèæèìîì èìó-
ùåñòâå.

Èñïîëíèòåëü îòâå÷àåò çà íå-
äîñòàòêè  ðàáîòû (óñëóãè), åñëè  
ïîòðåáèòåëü äîêàæåò, ÷òî îíè  
âîçíèêëè  äî åå ïðèíÿòèÿ èì èëè  
ïî ïðè÷èíàì, âîçíèêøèì äî ýòîãî 
ìîìåíòà.

Äîêàçàòü óêàçàííûå 
îáñòîÿòåëüñòâà – 

îáÿçàííîñòü ïîòðåáèòåëÿ.
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ÑÐÎÊÈ ÏÐÅÄÚßÂËÅÍÈß ÒÐÅÁÎÂÀÍÈÉ, 
ÑÂßÇÀÍÍÛÕ Ñ ÍÅÊÀ×ÅÑÒÂÅÍÍÛÌ 

ÂÛÏÎËÍÅÍÈÅÌ ÐÀÁÎÒ (ÎÊÀÇÀÍÈÅÌ ÓÑËÓÃ)

 Øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå ïîëó÷èëè  ñëó÷àè íàðóøåíèÿ ñðîêîâ 
âûïîëíåíèÿ ðàáîò (îêàçàíèÿ óñëóã). Ñò. 28 Çàêîíà ïðåäóñìàòðèâàåò, ÷òî 
åñëè  èñïîëíèòåëü íàðóøèë ñðîêè  íà÷àëà è  (èëè) îêîí÷àíèÿ âûïîëíåíèÿ 
ðàáîòû (îêàçàíèÿ óñëóãè) è  (èëè) ïðîìåæóòî÷íûå ñðîêè  âûïîëíåíèÿ 
ðàáîòû (îêàçàíèÿ óñëóãè) èëè  âî âðåìÿ âûïîëíåíèÿ ðàáîòû (îêàçàíèÿ 
óñëóãè) ñòàëî î÷åâèäíûì, ÷òî îíà íå áóäåò âûïîëíåíà â ñðîê, ïîòðåáèòåëü ïî 
ñâîåìó âûáîðó âïðàâå:
 íàçíà÷èòü èñïîëíèòåëþ  íîâûé ñðîê;
 ïîðó÷èòü âûïîëíåíèå ðàáîòû (îêàçàíèå óñëóãè) òðåòüèì ëèöàì çà 
ðàçóìíóþ öåíó èëè  âûïîëíèòü åå ñâîèìè  ñèëàìè  è  ïîòðåáîâàòü îò 
èñïîëíèòåëÿ âîçìåùåíèÿ ïîíåñåííûõ ðàñõîäîâ;
 ïîòðåáîâàòü óìåíüøåíèÿ öåíû çà âûïîëíåíèå ðàáîòû (îêàçàíèå 
óñëóãè);
 îòêàçàòüñÿ îò èñïîëíåíèÿ äîãîâîðà î âûïîëíåíèè  ðàáîòû 
(îêàçàíèè  óñëóãè).



III. ÑÏÎÑÎÁÛ ÇÀÙÈÒÛ ÏÐÀÂ ÏÎÒÐÅÁÈÒÅËÅÉ

1. ÑÀÌÎÇÀÙÈÒÀ ÏÐÀÂ ÏÎÒÐÅÁÈÒÅËß.
 Ñàìîçàùèòà ïðàâ ïîòðåáèòåëåé îñóùåñòâëÿåòñÿ â ñëåäóþùèõ 
ôîðìàõ:
 –  óñòíàÿ ôîðìà çàÿâëåíèÿ òðåáîâàíèé;
 –  ñîñòàâëåíèå è íàïðàâëåíèå þðèäè÷åñêîãî äîêóìåíòà - ïèñüìåííîé 
ïðåòåíçèè. 
 Â Ïðåòåíçèè ïîòðåáèòåëü â ïèñüìåííîé ôîðìå èçëàãàåò ñóòü 
çàÿâëÿåìûõ òðåáîâàíèé ê ïðîäàâöó (èñïîëíèòåëþ ðàáîò, óñëóã). Ïðåòåíçèþ 
ñëåäóåò ñîñòàâèòü â äâóõ ýêçåìïëÿðàõ. Íà îäíîì èç ýêçåìïëÿðîâ, êîòîðûé 
îñòàíåòñÿ ó Âàñ, ïðåäñòàâèòåëü îðãàíèçàöèè äîëæåí ïîñòàâèòü ïîäïèñü èëè 
ïå÷àòü, ïîäòâåðæäàþùèå ôàêò åå ïðèíÿòèÿ. Òàêæå Âû ìîæåòå îòïðàâèòü 
Ïðåòåíçèþ ïèñüìîì ïî ïî÷òå (ñ óâåäîìëåíèåì î âðó÷åíèè) èëè ïî 
ýëåêòðîííîé ïî÷òå. 
 Ïðàâèëüíîå îôîðìëåíèå Ïðåòåíçèè, ñâîåâðåìåííîå åå íàïðàâëåíèå 
ïðîäàâöó (èñïîëíèòåëþ ðàáîò, óñëóã) ãàðàíòèðóåò â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ 
óäîâëåòâîðåíèå çàêîííûõ òðåáîâàíèé ïîòðåáèòåëÿ âî âíåñóäåáíîì ïîðÿäêå.

2.  ÑÓÄÅÁÍÀß ÇÀÙÈÒÀ ÏÐÀÂ È ÇÀÊÎÍÍÛÕ ÈÍÒÅÐÅÑÎÂ 
ÏÎÒÐÅÁÈÒÅËÅÉ. 
 Â ñëó÷àå íåóäîâëåòâîðåíèÿ (èëè íåíàäëåæàùåãî óäîâëåòâîðåíèÿ) 
òðåáîâàíèé ïîòðåáèòåëÿ, à òàêæå â ñëó÷àå âîç-íèêíîâåíèÿ ñïîðíîé 
ñèòóàöèè, äàííûé êîíôëèêò ïîäëåæèò ðàññìîòðåíèþ è ðàçðåøåíèþ â 
ñóäåáíîì ïîðÿäêå. 
 Èñêè î çàùèòå ïðàâ ïîòðåáèòåëåé ìîãóò áûòü ïðåäúÿâëåíû ïî 
âûáîðó èñòöà â ñóä ïî ìåñòó:
 –  íàõîæäåíèÿ îðãàíèçàöèè, à åñëè îòâåò÷èêîì ÿâëÿåòñÿ 
èíäèâèäóàëüíûé ïðåäïðèíèìàòåëü, - åãî æèòåëüñòâà;
 –   æèòåëüñòâà èëè ïðåáûâàíèÿ èñòöà;
 –  çàêëþ÷åíèÿ èëè èñïîëíåíèÿ äîãîâîðà.
 Ïîòðåáèòåëè ïðè îáðàùåíèè â ñóä îñâîáîæäàþòñÿ îò óïëàòû 
ãîñóäàðñòâåííîé ïîøëèíû â ñîîòâåòñòâèè ñ çàêîíîäàòåëüñòâîì Ðîññèéñêîé 
Ôåäåðàöèè î íàëîãàõ è ñáîðàõ.
 Ñ èñïîëüçîâàíèåì ñîâðåìåííûõ òåõíîëîãèé (ñïåöèàëèçèðîâàííûõ 
ñàéòîâ, ñîäåðæàùèõ ôîðìû äîêóìåíòîâ), ïîòðåáèòåëè èìåþò âîçìîæíîñòü 
ñàìîñòîÿòåëüíî çàùèùàòü è îòñòàèâàòü íàðóøåííûå ïðàâà â ñóäåáíîì 
ïîðÿäêå ïî áîëüøîé êàòåãîðèè ñóäåáíûõ ñïîðîâ.

3. ÎÁÐÀÙÅÍÈÅ Â ÊÎÌÏÅÒÅÍÒÍÛÉ ÎÐÃÀÍ.
 Îáðàòèòå âíèìàíèå, ÷òî îðãàíû ïðîêóðàòóðû íå çàíèìàþòñÿ 
çàùèòîé ïðàâ ïîòðåáèòåëåé. Îñíîâíûì îðãàíîì, êîòîðûé îñóùåñòâëÿåò 
çàùèòó ïðàâ ïîòðåáèòåëåé, ÿâëÿåòñÿ Ôåäåðàëüíàÿ ñëóæáà ïî íàäçîðó â 
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Èíòåðíåò-ïîðòàë, ñîäåðæàùèé èñ÷åð-
ïûâàþùóþ èíôîðìàöèþ ïî âîïðîñàì 
çàùèòû ïðàâ ïîòðåáèòåëåé â ðàçëè÷íûõ 
ñôåðàõ. Íà äàííîì ñàéòå ìîæíî 
îçíàêîìèòüñÿ ñ íàèáîëåå ðàñïðîñòðà-
íåííûìè ñëó÷àÿìè îáìàíà ïîòðåáèòåëåé, 
îáðàçöàìè äîêóìåíòîâ (ïðåòåíçèé è èñ-
êîâûõ çàÿâëåíèé â ñóä), îòâåòàìè íà íàè-
áîëåå ðàñïðîñòðàíåí-íûå âîïðîñû è ïî-
ëó÷èòü äðóãóþ ïîëåçíóþ èíôîðìàöèþ.

http://zpp.rospotrebnadzor.ru/  http://buyprotect.ru/ 

Îðãàíèçàöèÿ ïî çàùèòå ïðàâ 
ïîòðåáèòåëåé «Îáùåñòâåííàÿ 
ïîòðåáèòåëüñêàÿ èíèöèàòèâà». 
Ñàéò ñîäåðæèò áîëüøîå êîëè-
÷åñòâî ñïðàâî÷íûõ ìàòå-
ðèàëîâ, ïðåäîñòàâëÿåò âîç-
ìîæíîñòü ïîëó÷åíèÿ êîíñóëü-
òàöèè ïî èíòåðåñóþùèì 
âîïðîñàì íà áåçâîçìåçäíîé 
îñíîâå. 

http://www.rpn-tver.ru/dep/potreb

Îòäåë çàùèòû ïðàâ ïîòðåáèòåëåé Óïðàâëåíèÿ Ðîñïîòðåáíàäçîðà ïî 
Òâåðñêîé îáëàñòè. Íà äàííîé ñòðàíèöå ðàçìåùåíû êîíòàêòíûå òåëåôîíû 
ñîòðóäíèêîâ îòäåëà, à òàêæå èíàÿ ñïðàâî÷íàÿ èíôîðìàöèÿ.

Ïîëåçíûå èíòåðíåò-ðåñóðñû, êîòîðûå ñîäåðæàò áîëüøîé îáúåì 
ñïðàâî÷íîé èíôîðìàöèè è ïîìîãóò Âàì ñâîåâðåìåííî ïîëó÷èòü 
áåñïëàòíóþ êîíñóëüòàöèþ ïî âîïðîñàì çàùèòû ïðàâ ïîòðåáèòåëåé:

ñôåðå çàùèòû ïðàâ ïîòðåáèòåëåé è áëàãîïîëó÷èÿ ÷åëîâåêà 
(Ðîñïîòðåáíàäçîð). Íà òåððèòîðèè Òâåðñêîé îáëàñòè äåéñòâóåò Óïðàâëåíèå 
Ðîñïîòðåáíàäçîðà ïî Òâåðñêîé îáëàñòè (http://69.rospotrebnadzor.ru/). 
 Îáðàùåíèå â Ðîñïîòðåáíàäçîð ñ çàÿâëåíèåì î íàðóøåíèè ïðàâ 
ïîòðåáèòåëåé êîíêðåòíûì ïðîäàâöîì (ïîñòàâùèêîì, èñïîëíèòåëåì 
ðàáîò/óñëóã) ÿâëÿåòñÿ îñíîâàíèåì äëÿ ïðîâåäåíèÿ âíåïëàíîâîé ïðîâåðêè 
åãî äåÿòåëüíîñòè è ïðèìåíåíèÿ â åãî îòíîøåíèè ìåð ðåàãèðîâàíèÿ (âïëîòü 
äî ïðèîñòàíîâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè äî óñòðàíåíèÿ âûÿâëåííûõ íàðóøåíèé).  
Çàÿâëåíèå ïîäàåòñÿ â ôîðìå ýëåêòðîííîãî îáðàùåíèÿ (îôîðìëÿåòñÿ íà 
åäèíîì ôåäåðàëüíîì ïîðòàëå, ñîçäàííîì â öåëÿõ çàùèòû ïðàâ 
ïîòðåáèòåëåé, ïî àäðåñó: http://petition.rospotrebnadzor.ru/petition/). 
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