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ПРЕДИСЛОВИЕ

Трудно представить себе человека, который никогда бы не сталкивался с проблемами при 

покупке товара или получении услуги. Довольно часто бывает так: к современной дорогой 

иностранной бытовой технике инструкции по пользованию на русском языке нет, поэтому 

трудно разобрать, как она работает, или у но вых туфель через пару недель сломался каблук, 

а продавец наотрез отказывается признавать, что товар изначально был некачественным. 

Многие покупатели уже достаточно подкованы, и в таких ситуациях у них редко возникают 

проблемы, так как они умеют пользоваться Законом РФ «О защите прав потребителей», который 

действует более 15 лет.

Многое изменилось за это время, да и сам закон не раз значительно редактировался. Из-

начально он отличался революционностью, хотя и содержал множество недоработок и кол-

лизий. Закон, бесспорно, является главным помощником потребителей при отстаивании их 

прав, но даже он не сможет помочь, если человек, столк нувшись с обманом или грубостью, 

пройдет мимо, полагая, что потраченное время дороже. Возможно, защита своих прав с помо-

щью закона трудоемка и длительна, но результат того стоит. На основе судебной практики и 

опыта применения норм данного закона он был существенно переработан. Так, было конкре-

тизировано понятие «потребитель», расширено право потребителя на безопасность товара 

(работы, услуги). Соответственно увеличилась ответственность изготовителя (исполнителя, 

продавца) за нарушение данного права. Кроме того, новшеством закона можно считать вве-

дение ограничений прав потребителей по отношению к ряду товаров (работ, услуг), что вы-

звано возможным злоупотреблением своими правами с их стороны. Например, расторжение 

договора купли-продажи технически сложных и дорогостоящих товаров возможно только в 

случае обнаружения в них существенных недостатков. Также в Законе теперь предусмотрена 

обязанность информировать потребителя об изготовителе (исполнителе, продавце) и о това-

рах (работах, услугах) на русском языке. В новой редакции Закона уточнено, что моральный 

ущерб компенсируется независимо от возмещения имущественного вреда и убытков. Прежде 

в судебной практике нередко встречались случаи уменьшения или полного отказа в компен-

сации морального ущерба по мотивам возмещения других видов вреда и убытков.

Конечно, и существующая редакция Закона не безупречна, но выявить его недостатки, 

исправить их можно только путем отстаивания своей позиции в суде, обществе защиты прав 

потребителей и др. А значит, не стоит опускать руки — добивайтесь справедливости, и у вас 

все получится.

В настоящем издании приведены Закон РФ «О защите прав потребителей» в последней 

редакции, а также примерные формы исковых заявлений и претензий, которые, несомненно, 

помогут потребителям правильно составить документы при обращении в компетентные ор-

ганы для защиты их законных прав.

В конце книги приведен список адресов и телефонов организаций, в которые потребители 

могут обращаться за помощью и необходимыми разъяснениями.
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РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ

ЗАКОН

от 7 февраля 1992 г. № 2300-1

«О ЗАЩИТЕ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ»
(в ред. Федеральных законов от 09.01.1996 № 2-ФЗ, от 17.12.1999 № 212-ФЗ, от 30.12.2001 

№ 196-ФЗ, от 22.08.2004 № 122-ФЗ, от 02.11.2004 № 127-ФЗ, от 21.12.2004 № 171-ФЗ, 
от 27.07.2006 № 140-ФЗ, от 16.10.2006 № 160-ФЗ, от 25.11.2006 № 193-ФЗ, от 25.10.2007 

№ 234-ФЗ, от 23.07.2008 № 160-ФЗ, от 03.06.2009 № 121-ФЗ, от 23.11.2009 № 261-ФЗ, 
от 27.06.2011 № 162-ФЗ, от 18.07.2011 № 242-ФЗ, от 25.06.2012 № 93-ФЗ, от 28.07.2012 
№ 133-ФЗ, от 02.07.2013 № 185-ФЗ, от 21.12.2013 № 363-ФЗ, от 05.05.2014 № 112-ФЗ, 

от 13.07.2015 № 233-ФЗ, от 03.07.2016 № 265-ФЗ, от 01.05.2017 № 88-ФЗ, от 18.04.2018 
№ 81-ФЗ, от 04.06.2018 № 133-ФЗ, от 29.07.2018 № 250-ФЗ, от 18.03.2019 № 38-ФЗ, 

от 18.07.2019 № 191-ФЗ, от 02.12.2019 № 425-ФЗ, от 24.04.2020 № 144-ФЗ, от 31.07.2020 
№ 290-ФЗ, от 08.12.2020 № 429-ФЗ, от 02.12.2019 № 425-ФЗ (ред. 22.12.2020))

Настоящий Закон регулирует отношения, возникающие между потребителями и изгото-
вителями, исполнителями, импортерами, продавцами, владельцами агрегаторов информации 
о товарах (услугах) при продаже товаров (выполнении работ, оказании услуг), устанавли-
вает 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), 
о владельцах агрегаторов информации о товарах (услугах), просвещение, государственную 
и общественную защиту их интересов, а также определяет механизм реализации этих прав.

(в ред. Федеральных законов от 21.12.2004 № 171-ФЗ, от 25.10.2007 № 234-ФЗ, от 29.07.2018 
№ 250-ФЗ)

Основные понятия, используемые в настоящем Законе:
потребитель — гражданин, имеющий намерение заказать или приобрести либо заказы-

вающий, приобретающий или использующий товары (работы, услуги) исключительно для 
личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринима-
тельской деятельности;

изготовитель — организация независимо от ее организационно-правовой формы, а так-
же индивидуальный предприниматель, производящие товары для реализации потребителям;

исполнитель — организация независимо от ее организационно-правовой формы, а также 
индивидуальный предприниматель, выполняющие работы или оказывающие услуги потреби-
телям по возмездному договору;

продавец — организация независимо от ее организационно-правовой формы, а также 
индивидуальный предприниматель, реализующие товары потребителям по договору куп-
ли-продажи;

абзац утратил силу;
недостаток товара (работы, услуги) — несоответствие товара (работы, услуги) или обя-

зательным требованиям, предусмотренным законом либо в установленном им порядке, или 
условиям договора (при их отсутствии или неполноте условий обычно предъявляемым тре-
бованиям), или целям, для которых товар (работа, услуга) такого рода обычно используется, 
или целям, о которых продавец (исполнитель) был поставлен в известность потребителем 
при заключении договора, или образцу и (или) описанию при продаже товара по образцу 
и (или) по описанию;

существенный недостаток товара (работы, услуги) — неустранимый недостаток или не-
достаток, который не может быть устранен без несоразмерных расходов или затрат времени, 
или выявляется неоднократно, или проявляется вновь после его устранения, или другие по-
добные недостатки;

безопасность товара (работы, услуги) — безопасность товара (работы, услуги) для жизни, 
здоровья, имущества потребителя и окружающей среды при обычных условиях его использо-
вания, хранения, транспортировки и утилизации, а также безо пасность процесса выполнения 
работы (оказания услуги);
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уполномоченная изготовителем (продавцом) организация или уполномоченный изготови-

телем (продавцом) индивидуальный предприниматель (далее — уполномоченная организация 

или уполномоченный индивидуальный предприниматель) — организация, осуществляющая 

определенную деятельность, или организация, созданная на территории Российской Феде-

рации изготовителем (продавцом), в том числе иностранным изготови телем (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, заре-

гистрированный 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.

импортер — организация независимо от организационно-правовой формы или индивиду-

альный предприниматель, осуществляющие импорт товара для его последующей реализации 

на территории Российской Федерации.

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

организация независимо от организационно-правовой формы либо индивидуальный пред-

приниматель, которые являются владельцами программы для электронных вычислительных 

машин и (или) владельцами сайта и (или) страницы сайта в информационно-телекоммуника-

ционной сети «Интернет» и которые предоставляют потребителю в отношении определенного 

товара (услуги) возможность одновременно ознакомиться с предложением продавца (испол-

нителя) о заключении договора купли-продажи товара (договора возмездного оказания услуг), 

заключить с продавцом (исполнителем) договор купли-продажи (договор возмездного оказа-

ния услуг), а также произвести предварительную оплату указанного товара (услуги) путем 

наличных расчетов либо перевода денежных средств владельцу агрегатора в рамках применя-

емых форм безналичных расчетов в соответствии с пунктом 3 статьи 16.1 настоящего Закона и 

Федеральным законом от 27 июня 2011 года № 161-ФЗ «О национальной платежной системе».

(абзац введен Федеральным законом от 29.07.2018 № 250-ФЗ; в ред. Федерального закона 

от 31.07.2020 № 290-ФЗ)

ГЛАВА I. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

СТАТЬЯ 1. ɉɪɚɜɨɜɨɟ ɪɟɝɭɥɢɪɨɜɚɧɢɟ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ 
ɜ ɨɛɥɚɫɬɢ ɡɚɳɢɬɵ ɩɪɚɜ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣ

1. Отношения в области защиты прав потребителей регулируются Гражданским кодек-

сом Российской Федерации, настоящим Законом, другими федеральными законами (далее — 

законы) и принимаемыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами 

Российской Федерации.

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

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

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

товителя, исполнителя, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального 

предпринимателя, импортера, владельца агрегатора) 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 № 171-ФЗ; в ред. Федерального закона 

от 24.04.2020 № 144-ФЗ)

Абзац утратил силу с 1 августа 2011 года.

СТАТЬЯ 2. Ɇɟɠɞɭɧɚɪɨɞɧɵɟ ɞɨɝɨɜɨɪɵ Ɋɨɫɫɢɣɫɤɨɣ Ɏɟɞɟɪɚɰɢɢ
1. Если международным договором Российской Федерации установлены иные правила 

о защите прав потребителей, чем те, которые предусмотрены настоящим Законом, применяются 

правила международного договора.

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

родных договоров Российской Федерации в их истолковании, противоречащем Конституции 
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Российской Федерации, не подлежат исполнению в Российской Федерации. Такое противоречие 
может быть установлено в порядке, определенном федеральным конституционным законом.

(п. 2 введен Федеральным законом от 08.12.2020 № 429-ФЗ)

СТАТЬЯ 3. ɉɪɚɜɨ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣ ɧɚ ɩɪɨɫɜɟɳɟɧɢɟ 
ɜ ɨɛɥɚɫɬɢ ɡɚɳɢɬɵ ɩɪɚɜ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣ

Право потребителей на просвещение в области защиты прав потребителей обеспечивается 
посредством включения соответствующих требований в федеральные государственные образо-
вательные стандарты и образовательные программы, а также посредством организации системы 
информации потребителей об их правах и о необходимых действиях по защите этих прав.

СТАТЬЯ 4. Кɚɱɟɫɬɜɨ ɬɨɜɚɪɚ (ɪɚɛɨɬɵ, ɭɫɥɭɝɢ)
1. Продавец (исполнитель) обязан передать потребителю товар (выполнить работу, ока-

зать услугу), качество которого соответствует договору.
2. При отсутствии в договоре условий о качестве товара (работы, услуги) продавец (ис-

полнитель) обязан передать потребителю товар (выполнить работу, оказать услугу), соответ-
ствующий обычно предъявляемым требованиям и пригодный для целей, для которых товар 
(работа, услуга) такого рода обычно используется.

3. Если продавец (исполнитель) при заключении договора был поставлен потребителем 
в известность о конкретных целях приобретения товара (выполнения работы, оказания услу-
ги), 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 потреби-
телю товар, который соответствует образцу и (или) описанию.

4.1. При продаже отдельных видов технически сложных товаров с предварительно уста-
новленными программами для электронных вычислительных машин потребителю обеспечи-
вается возможность использовать отдельные виды технически сложных товаров с предвари-
тельно установленными программами для электронных вычислительных машин, странами 
происхождения которых являются Российская Федерация или другие государства — члены Ев-
разийского экономического союза. Перечень отдельных видов указанных технически сложных 
товаров, порядок составления и ведения перечня программ для электронных вычислительных 
машин, странами происхождения которых являются Российская Федерация или другие государ-
ства — члены Евразийского экономического союза и которые должны быть предварительно 
установлены, и порядок их предварительной установки, включая требования к функциониро-
ванию, определяются Правительством Российской Федерации.

Абз. 2 п. 4.1 ст. 4 вступает в силу с 01.07.2021 (ФЗ от 02.12.2019 № 425-ФЗ).
Предварительно установленные программы для электронных вычислительных машин, 

используемые потребителем на отдельных видах технически сложных товаров для досту-
па к информации на сайтах в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», 
должны обеспечивать возможность использования без дополнительных настроек (по умол-
чанию) поисковой системы, страной происхождения которой является Российская Федера-
ция или другие государства — члены Евразийского экономического союза, в порядке, установ-
ленном Правительством Российской Федерации. Требования к указанной поисковой системе 
и порядок ее определения устанавливаются Правительством Российской Федерации.

(п. 4.1 введен Федеральным законом от 02.12.2019 № 425-ФЗ (ред. 22.12.2020))

5. Если законами или в установленном ими порядке предусмотрены обязательные требо-
вания к товару (работе, услуге), продавец (исполнитель) обязан передать потребителю товар 
(выполнить работу, оказать услугу), соответствующий этим требованиям.

СТАТЬЯ 5. ɉɪɚɜɚ ɢ ɨɛɹɡɚɧɧɨɫɬɢ ɢɡɝɨɬɨɜɢɬɟɥɹ (ɢɫɩɨɥɧɢɬɟɥɹ, 
ɩɪɨɞɚɜɰɚ) ɜ ɨɛɥɚɫɬɢ ɭɫɬɚɧɨɜɥɟɧɢɹ ɫɪɨɤɚ ɫɥɭɠɛɵ, ɫɪɨɤɚ ɝɨɞɧɨɫɬɢ 
ɬɨɜɚɪɚ (ɪɚɛɨɬɵ), ɚ ɬɚɤɠɟ ɝɚɪɚɧɬɢɣɧɨɝɨ ɫɪɨɤɚ ɧɚ ɬɨɜɚɪ (ɪɚɛɨɬɭ)

1. На товар (работу), предназначенный для длительного использования, изготовитель 
(исполнитель) вправе устанавливать срок службы — период, в течение которого изготови-
тель (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.


