
 

Интернет-интервью с руководителем Управления Роспотребнадзора по Кировской 

области Е.А. Белоусовой 

 

Тема: «Актуальные вопросы защиты прав потребителей» 

 

Интервью состоялось 11 апреля 2023 года 

 

Вопрос № 1. Я перед Новым годом заказывала на маркетплейсе зарядку для 

телефона, оплата была по факту получения. Заказ долго блуждал, а потом от 

маркетплейса пришло уведомление, что они мне повторяют отправку, т.к. первый заказ 

потерялся. Это заказ пришел, я его забрала и оплатила. Спустя недели 2 пришел первый 

заказ, мне он был не нужен, и я от него отказалась. С меня автоматом удержали 100 руб. 

за возврат. В пункте выдачи на мои возражения, что я не просила отправлять второй 

заказ и зачем мне 2 зарядки, пояснить ничего не смогли, сказали обращаться в 

техподдержку. Техподдержка не ответила на мой вопрос, просто проигнорировав его. 

Подскажите, законно ли это без моего согласия дублировать заказ, а потом списывать 

деньги за обратную доставку дубля? Какими нормами можно аргументировать свою 

позицию при общении с техподдержкой?  

 

Ответ: При дистанционном способе продажи товара обязанность продавца по возврату 

денежной суммы, уплаченной потребителем по договору розничной купли-продажи, 

возникает в соответствии с пунктом 4 статьи 26.1 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О 

защите прав потребителей» (далее – Закон), исходя из которой, потребитель вправе отказаться 

от товара в любое время до его передачи, а после передачи товара - в течение 7 дней.  

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 10 дней со дня предъявления 

потребителем соответствующего требования. 

Согласно п. 2 ст. 1 Гражданского кодекса РФ (далее — ГК РФ) граждане (физические 

лица) и юридические лица приобретают и осуществляют свои гражданские права своей волей 

и в своем интересе. Они свободны в установлении своих прав и обязанностей на основе 

договора и в определении любых не противоречащих законодательству условий договора. 

 Согласно ст. 421 ГК РФ граждане и юридические лица свободны в заключении 

договора, понуждение к заключению договора не допускается, за исключением случаев, когда 

обязанность заключить договор предписана законом или добровольно принятым 

обязательством.  

Таким образом, повторная отправка товара возможна только с согласия потребителя.    

Поскольку первоначальный заказ затерялся и пришел с нарушением срока, 

потребитель вправе от него отказаться. Также, поскольку заказ был сделан только на одну 

зарядку для телефона, потребитель вправе отказаться от такого товара без несения 

дополнительных расходов. 

 

Вопрос № 2. На Вайлдберисе заказала джинсы 46 размера, мне прислали их 42 

размера. Я отказалась от выкупа, и с меня вычли деньги за отказ. Правомерно ли это, 

ведь это не моя ошибка, а продавца?  

 

Ответ: На основании ст. 4 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» (далее – Закон) продавец обязан передать потребителю товар, качество 

которого соответствует договору. При отсутствии в договоре условий о качестве товара 

продавец обязан передать потребителю товар, соответствующий обычно предъявляемым 

требованиям и пригодный для целей, для которых товар такого рода обычно используется.  

Одновременно, в силу преамбулы Закона, под недостатком товара понимается в том 

числе несоответствие товара условиям договора (при их отсутствии или неполноте условий 
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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. 

Так, в соответствии со ст. ст. 18 - 24, ч. 5 ст. 26.1 Закона 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.  

 В соответствии со ст. 22 Закона требования потребителя о 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 в течение 10 дней 

со дня предъявления соответствующего требования. 

 

Вопрос № 3. Купила новый айфон в интернет-магазине, после вскрытия упаковки 

и включения смартфона поняла, что он мне не подходит. На следующий день отказалась 

от смартфона надлежащего качества и потребовала от продавца вернуть денежные 

средства. Продавец отказал в возврате средств по причине того, что я включила 

телефон. Прошу разъяснить правомерность отказа, поскольку ст. 26.1 Закона № 2300-1 

позволяет отказаться от товара надлежащего качества в течение 7 дней.  

 

Ответ: Согласно ч. 4 ст. 26.1 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» (далее – Закон) потребитель вправе отказаться от товара в любое время до его 

передачи, а после передачи товара – в течение семи дней. 

Возврат товара надлежащего качества возможен в случае, если указанный товар не был 

в употреблении, сохранены его товарный вид, потребительские свойства, пломбы, фабричные 

ярлыки, 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. 

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. 

Поскольку упаковка была вскрыта и смартфон включен, отказ продавца в возврате 

товара надлежащего качества является правомерным. 

 

Вопрос № 4. Вчера вызвал такси, указав, что еду с животным. Но водитель по 

приезду отказался везти меня, т.к. на собаке (спаниель) нет намордника. Может ли 

водитель мне отказать в поездке, если на животном нет намордника?  

 

Ответ: Порядок оказания услуг по перевозке пассажиров и багажа легковым такси 

регламентирован Правилами перевозок пассажиров и багажа автомобильным транспортом и 
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городским наземным электрическим транспортом, утвержденными постановлением 

Правительства Российской Федерации от 01.10.2020  № 1586 (далее – Правила). 

Согласно Правилам допускается провоз в легковом такси собак в намордниках при 

наличии поводков и подстилок, а также мелких животных и птиц в клетках с глухим дном 

(корзинах, коробах, контейнерах и др.), если это не мешает водителю управлять легковым 

такси и пользоваться зеркалами заднего вида (п. 88).  

Таким образом, отказ водителя в перевозке собаки без намордника правомерен. 

 

Вопрос № 5.  К нам обратился покупатель с заявлением о возврате стоимости 

сумки, которую он купил полгода назад. В сумке есть брак, мы его признали. Но 

покупатель требует с нас моральный вред в размере стоимости сумки и деньги без 

дополнительной суммы не берет. Обязаны ли мы платить эту неустойку?   

 

Ответ: Под неустойкой (штрафом, пеней) понимается определенная законом или 

договором денежная сумма, которую должник обязан уплатить кредитору в случае 

неисполнения или ненадлежащего исполнения обязательства, в частности в случае просрочки 

исполнения (ст. 330 ГК РФ).  

Так, положениями ст. 22 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» (далее – Закон) установлен 10-дневный срок удовлетворения требования 

потребителя о возврате денежных средств за некачественный товар. За нарушение указанного 

срока ст. 23 Закона установлена неустойка: продавец, допустивший такие нарушения, 

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

процента цены товара. 

При этом под моральным вредом понимаются нравственные или физические 

страдания, которые претерпевает потребитель в результате нарушения его прав. 

Согласно ст. 15 Закона моральный вред, причиненный потребителю вследствие 

нарушения продавцом 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 соответствии с п. 45 постановления Пленума Верховного Суда РФ от 28.06.2012 № 

17 при решении судом вопроса о компенсации потребителю морального вреда достаточным 

условием для удовлетворения иска является установленный факт нарушения прав 

потребителя. 

Кроме того, в соответствии с п. п. 5,6 ст. 13 Закона требования потребителя об уплате 

неустойки (пени), предусмотренной законом или договором, подлежат удовлетворению 

продавцом в добровольном порядке. При удовлетворении судом требований потребителя, 

установленных законом, суд взыскивает с продавца за несоблюдение в добровольном порядке 

удовлетворения требований потребителя штраф в размере пятидесяти процентов от суммы, 

присужденной судом в пользу потребителя. 

 

Вопрос № 6. Купила в аптеке лекарство - таблетки в упаковке. Когда пришла 

домой, обнаружила, что срок годности истекает уже через неделю. Но за неделю 

упаковку употребить невозможно, она рассчитана минимум на 30 дней. Лекарство очень 

дорогое, получается, что я потратила деньги зря. Пришла в аптеку, чтобы обменять на 

более свежую, но мне отказали, так как "лекарства обмену и возврату не подлежат". 

Правомерен ли отказ?  

 

Ответ: Согласно Перечню непродовольственных товаров надлежащего качества, не 

подлежащих обмену, утвержденному постановлением Правительства РФ от 31.12.2020 № 

2463, товары для профилактики и лечения заболеваний в домашних условиях (предметы 

санитарии и гигиены из металла, резины, текстиля и других материалов, медицинские 
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изделия, средства гигиены полости рта, линзы очковые, предметы по уходу за детьми), 

лекарственные препараты надлежащего качества не подлежат обмену. 

Таким образом, сроки годности и иную информацию о товаре необходимо проверять, 

не отходя от кассы, до оплаты товара. 

 

Вопрос № 7. Приобрела встраиваемый газовый духовой шкаф. Работники, 

которые собирали кухонный гарнитур, выкинули от него коробки, а позже выяснилось, 

что нет возможности протянуть газовую трубу до места установки. Шкаф не 

подвергался эксплуатации. Не подключался, без повреждений. Мы обратились в 

магазин с просьбой о замене его на электрический. Магазин дал ответ, что готовы 

принять с удержанием 10% от стоимости, так как нет упаковки, и они предложат эту 

духовку клиенту со скидкой. На что мы согласились. Но через два дня они нам в итоге 

совсем отказали в обмене/возврате, ссылаясь на то, что нет упаковки, на которой были 

штрихкоды заводские, хотя все документы есть, и в них все прописано. Имеет ли право 

магазин отказать в таком случае в обмене/возврате?  

 

Ответ: Согласно ч. 1 ст. 25 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» (далее – Закон) потребитель вправе обменять непродовольственный товар 

надлежащего качества на аналогичный товар у продавца, у которого этот товар был 

приобретен, если указанный товар не подошел по форме, габаритам, фасону, расцветке, 

размеру или комплектации. 

Потребитель имеет право на обмен непродовольственного товара надлежащего 

качества в течение 14 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. 

Поскольку имеются основания несоблюдения условий (отсутствие фабричных 

ярлыков, которые могли быть обозначены в виде штрихкодов на коробке), то продавец имеет 

право отказать в обмене или возврате денежных средств за товар.  

 

Вопрос № 8. Сдали кофемашину в гарантийный ремонт. В квитанции, которую 

оформил продавец, указано, что срок ремонта 30 дней. Этот срок истек. Позвонил в 

магазин, они мне сказали, что срок ремонта 45 дней. И считают рабочие дни. Все-таки 

как по закону: 30 или 45 дней? И может ли как-то повлиять квитанция, в которой есть 

подпись продавца про 30-дневный срок гарантийного ремонта? 

 

Ответ: Согласно ч. 1 ст. 20 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» (далее - Закон), 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 45 дней (календарных). 

В рассматриваемом случае 30-дневный срок устранения недостатков определен в 

письменной форме соглашением (квитанцией) сторон. 

 

Вопрос № 9. Покупательница принесла нам на возврат юбку, которая не подошла 

по фасону. При осмотре мы выявили, что юбка была явна ношеная: на ней зацепки от 

когтей кошки. Мы должны возвращать деньги за такую юбку?  
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Ответ: В соответствии со ст. 25 Закона РФ от 02.07.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» покупатель 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. 

При этом предъявление требований, предусмотренных ст. 25 Закона, возможно при 

наличии нескольких условий: 

- требование о замене предъявлено покупателем в течение четырнадцати дней, не 

считая дня покупки товара; 

- товар не был в употреблении, сохранены его товарный вид, потребительские 

свойства, пломбы, фабричные ярлыки; 

 - товар не входит в перечень продукции, не подлежащей обмену по основаниям          

ст. 25 Закона.  

Учитывая вышеизложенное, если имеются основания нарушения (несоблюдения) 

потребителем вышеуказанных условий, то продавец имеет право отказать в замене товара или 

в возврате денежных средств за указанный товар.  

 

Вопрос № 10. Купила телевизор 10 месяцев назад. Стал плохо показывать, решила 

отдать в сервисную службу для осмотра и ремонта, но не могу найти чек и гарантийный 

талон. На телевизор при покупке давался год гарантии. Могу ли я без чека и 

гарантийного талона сдать его в ремонт? 

 

Ответ: В силу п. 5 ст. 18 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей», ст. 493 ГК РФ отсутствие у потребителя кассового чека либо иного документа, 

удостоверяющего факт и условия покупки товара, не является основанием для отказа в 

удовлетворении его требований продавцом (изготовителем, уполномоченной организацией 

или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, импортером). 

В подтверждение факта заключения договора и его условий потребитель вправе 

ссылаться на свидетельские показания, иные документы, подтверждающие приобретение 

товара у конкретного продавца.   

Продавец (изготовитель) обязан принять товар ненадлежащего качества у потребителя 

и в случае необходимости провести проверку качества товара. Потребитель вправе 

участвовать в проверке качества товара. 

Проверка качества имеет своей целью установление наличия недостатка в товаре, а 

также выяснение причины его возникновения.  

Таким образом, отсутствие чека, гарантийного талона не является основанием для 

отказа в удовлетворении требований потребителя. 

 

Вопрос № 11. У нас продуктовый магазин. При обращении покупателя (в 

пределах срока годности товара) с претензией относительно качества товара и при 

наличии спора (несогласия с жалобой покупателя) законодатель обязывает сдать товар 

на экспертизу. Купленный спорный товар уже не может послужить исследуемым 

образцом, и мы должны отобрать для лаборатории товар (около 2 кг) из той же партии. 

Что делать в случае отсутствия на остатке в магазине товара из этой же партии, на 

который подана жалоба ввиду его полной реализации? Каким образом в данном случае 

урегулировать спорную ситуацию с покупателем? Убедительно просим разобраться в 

вопросе и дать ответ, поскольку нередки случаи злоупотребления потребителей своим 

правом.  

 

Ответ: Согласно ст. 18 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» (далее – Закон) 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. 
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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. 

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. 

Вместе с тем законодательством о защите прав потребителей не регламентирован 

порядок проведения ни проверки качества, ни экспертизы. 

При этом если товар одной партии в полном объеме реализован у продавца, на 

усмотрение экспертной организации и (или) суда продукция из этой же партии может быть 

запрошена у производителя. 

Таким образом, в каждой конкретной ситуации указанные вопросы необходимо решать 

с экспертными организациями либо непосредственно в суде. 

В соответствии со ст. 56 ГПК РФ каждая сторона как участник гражданского 

судопроизводства должна доказать те обстоятельства, на которые она ссылается как на 

основания своих требований и возражений, если иное не предусмотрено федеральным 

законом.  

Доказательствами по делу являются полученные в предусмотренном законом порядке 

сведения о фактах, на основе которых суд устанавливает наличие или отсутствие 

обстоятельств, обосновывающих требования и возражения сторон, а также иных 

обстоятельств, имеющих значение для правильного рассмотрения и разрешения дела. Эти 

сведения могут быть получены из объяснений сторон и третьих лиц, показаний свидетелей, 

письменных и вещественных доказательств, аудио- и видеозаписей, заключений экспертов 

(ст. 55 ГПК РФ). 

 

Вопрос № 12. Покупатель приобрел у нас мобильный телефон. Телефон на 

гарантии. У телефона сломалось зарядное устройство. Мы согласны по гарантии 

заменить ему зарядку. Но он настаивает, чтобы мы заменили ему на новый телефон, 

аргументируя, что зарядка шла в комплекте. Кто прав? И обязаны ли мы в 

описываемой ситуации менять по гарантии телефон или только зарядное устройство?  

 

Ответ: В силу п. 1 ст. 18 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей»   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. 

При этом, 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; 
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- 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. 

В случае, если недостаток товара - дефект внешнего зарядного устройства телефона 

был обнаружен в течение 15-ти дней со дня передачи товара потребителю, устранимость 

недостатка путем замены адаптера значения не имеет, у потребителя возникает право на отказ 

от договора купли-продажи и возврат стоимости товара. 

В данном случае следует принимать во внимание положения ст. 135 ГК РФ, согласно 

которым вещь, предназначенная для обслуживания другой, главной вещи и связанная с ней 

общим назначением (принадлежность), следует судьбе главной вещи, если договором не 

предусмотрено иное. 

В рассматриваемом споре главной вещью является телефон, внешний блок питания, 

соответственно, принадлежностью к главной вещи, поскольку выполняет обслуживающую 

функцию по отношению к телефону. 

Вместе с тем телефон в разряженном состоянии работать не может, зарядка телефона 

возможна только с помощью подключения к сети через внешнее зарядное устройство, которое 

должно быть оригинальным. 

Эксплуатировать телефон в разряженном состоянии и в отсутствии внешнего блока 

питания, в рассматриваемом случае части данного блока - адаптера, невозможно. 

Соответственно, при установлении недостатка внешнего блока питания телефона 

продавец производит возврат денежных средств за весь товар - телефон с зарядным 

устройством. 

Однако в случае обращения в адрес продавца за пределами 15-дневного срока 

потребитель вправе требовать только устранения недостатков, поскольку зарядное устройство 

ненадлежащего качества не является существенным недостатком. 

 

Вопрос № 13. Приобрели стиральную машину. Через 6 месяцев эксплуатации 

лопнул бак (как оказалось, он был из пластика). После обращения в мастерскую в 

гарантийном ремонте отказали на основании того, что это механическая поломка и 

поэтому не гарантийный случай, и предложили заменить бак за деньги (стоимость бака 

и работы составляет 30% стоимости машины). Причем на словах мастер сказал, что нет 

смысла запаивать бак, так как его снова пробьет амортизатор при дальнейшей 

эксплуатации. Подскажите, какие мои дальнейшие действия? Могу ли я вернуть товар в 

магазин или настаивать на бесплатной замене бака? Каким образом действовать?  

 

Ответ: К технически сложным товарам (ТСТ) относятся в том числе стиральные 

машины (Перечень, утвержденный постановлением Правительства РФ от 10.11.2011 № 924). 

В силу п. 1 ст. 18 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей»  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 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 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. 

Под существенным недостатком товара подразумевается 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. 
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 Продавец (изготовитель) обязан принять товар ненадлежащего качества у потребителя 

и в случае необходимости провести проверку качества товара. Потребитель вправе 

участвовать в проверке качества товара. 

Проверка качества имеет своей целью установление наличия недостатка в товаре, а 

также выяснение причины его возникновения. 

В случае спора о причинах возникновения недостатков товара продавец обязан 

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

установленные статьями 20, 21 и 22 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. 

Если в результате экспертизы товара установлено, что его недостатки возникли 

вследствие обстоятельств, за которые не отвечает продавец, потребитель обязан возместить 

продавцу расходы на проведение экспертизы, а также связанные с ее проведением расходы на 

хранение и транспортировку товара. 

В сложившейся ситуации, если по результатам проверки качества продавцом было 

отказано в проведении гарантийного ремонта по причине механической поломки бака, 

потребитель вправе потребовать проведения экспертизы товара. Если экспертизой будет 

установлено, что товар имеет заводской дефект (недостаток) и недостаток является 

существенным, потребитель вправе потребовать возврата уплаченных денежных средств, а 

если недостаток не существенный (устранимый), – проведения гарантийного ремонта. 

Изложенное выше также не лишает права обратиться в суд с соответствующим 

требованием, где стороны вправе ходатайствовать о проведении судебной экспертизы.  

 

Вопрос № 14. Сломался холодильник, после проверки качества установлено, что 

он не подлежит ремонту. Какую сумму мне положено вернуть, так как с момента 

покупки (март 2022 г.) цены на бытовую технику значительно выросли?  

 

Ответ: Согласно ч. 4 ст. 24 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» 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. 

 

Вопрос № 15. Я приобрел холодильник со сроком гарантии 1 год. В конце 

гарантийного срока холодильник сломался. В сервисном центре продержали 

холодильник 2 месяца, а потом потребовали оплатить ремонт, мотивируя это тем, что 

гарантийный срок уже закончился. Правы ли работники СЦ?  

 

Ответ: Согласно п. 3 ст. 20 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-I "О защите прав 

потребителей" 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. 

Таким образом, если установлено, что недостаток имеет признаки производственного 

дефекта, и имеется документ, подтверждающий предъявление холодильника в гарантийный 

срок, ремонт должен быть проведен на безвозмездной основе.  
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Вопрос № 16. Заказали пиццу, при заказе был озвучен срок доставки: в течение 1 

часа, что нас устроило. Также произвели онлайн-оплату на сайте. Однако ни через час, 

ни через 2 часа заказ доставлен не был. Позвонили, чтобы отменить доставку, поскольку 

она уже неактуальна, однако нам отказали, сообщили, что пиццу передали курьеру и он 

уже скоро к нам подъедет. В результате доставили заказ только через 3 часа. Я была 

вынуждена принять заказ, хотя есть его было уже некому. Хотелось бы в дальнейшем не 

попадать в подобную ситуацию. Подскажите, пожалуйста, имела ли я право отказаться 

от заказа и требовать вернуть деньги?  
 

Ответ: Деятельность по предоставлению услуг общественного питания 

регламентируется Законом РФ от 07.02.1992 № 2300-I "О защите прав потребителей" (далее – 

Закон), в том числе Правилами оказания услуг общественного питания, утвержденными 

постановлением Правительства РФ от 21.09.2020 № 1515 (далее – Правила). 

В соответствии с п. 15 Правил исполнитель обязан оказать потребителю услуги в 

сроки, согласованные с потребителем. В случае нарушения сроков доставки заказа 

потребитель вправе воспользоваться правом, предоставленным ст. 28 Закона, и отказаться от 

исполнения договора на оказания услуг, а также потребовать выплаты неустойки.  

Доставка питания исчисляется в минутах и часах, следовательно, если срок нарушен, 

потребитель имеет право на получение неустойки в размере трех процентов от общей цены 

заказа за каждый час просрочки исполнения заказа. Срок доставки заказа должен быть 

подтвержден документально (договором, информацией, размещенной на сайте продавца 

(исполнителя)). 

 

Вопрос № 17. Мы попали в такую неприятную ситуацию: заказали ламинат 

(более 50 кв. м), его доставили в срок, у нас к тому же был отключен лифт, сотрудники 

магазина подняли ламинат на 9 этаж (за отдельную плату). Когда на следующий день 

пришли строители, чтобы его уложить, оказалось брак - не защелкиваются замки. Мы 

были согласны обменять бракованный ламинат. Но продавец сказал, что мы должны 

вернуть бракованный товар самостоятельно и за свой счет. У меня такой возможности 

нет, заказывать транспорт дорого, да еще и грузчики нужны (лифт напомню не 

работает). Подскажите, кто в описанной ситуации должен обеспечить доставку 

бракованного товара в магазин для последующего обмена: покупатель или продавец 

(прошло меньше 14 дней с покупки товара)?  

 

Ответ: В соответствии с п. 1 ст. 18 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» (далее – Закон), потребитель в случае обнаружения в товаре недостатков, если 

они не были оговорены продавцом, по своему выбору вправе, в том числе, 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. 

Наравне с одним из перечисленных требований потребитель вправе потребовать также 

полного возмещения убытков, причинённых ему вследствие продажи товара ненадлежащего 

качества.  

Потребитель вправе предъявить предусмотренные ст. 18 Закона требования к продавцу 

в отношении недостатков товара, если они обнаружены в течение гарантийного срока или 

срока годности. 

По требованию продавца и за его счет потребитель должен возвратить товар с 

недостатками.  

На основании п. 7 ст. 18 Закона доставка крупногабаритного товара и товара весом 

более пяти килограммов для ремонта, уценки, замены и (или) возврат их потребителю 

осуществляются силами и за счет продавца. В случае неисполнения данной обязанности, а 

также при отсутствии продавца в месте нахождения потребителя доставка и (или) возврат 

указанных товаров могут осуществляться потребителем. При этом продавец обязан 
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возместить потребителю расходы, связанные с доставкой и (или) возвратом указанных 

товаров. 

 

Вопрос № 18. Делала маникюр в одном из ТЦ г. Кирова. Мастер несколько раз 

меня порезала, правда, обработав после этого перекисью водорода. К вечеру палец 

сильно опух и загноился. Как быть в такой ситуации? Могу ли я предъявить претензии 

мастеру маникюра или студии? Чек не выдают, оплата была наличкой. 
 

Ответ: В соответствии со ст. 4 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» (далее – Закон) качество услуги должно соответствовать договору, а при 

отсутствии в договоре условий о качестве услуги исполнитель обязан оказать услугу, 

соответствующую обычно предъявляемым требованиям и пригодную для целей, для которых 

услуга такого рода обычно используется.  

В соответствии с ч. 1 ст. 29 Закона потребитель при обнаружении недостатков 

оказанной услуги вправе по своему выбору потребовать: безвозмездного устранения 

недостатков либо уменьшения цены оказанной услуги, либо расторжения договора и возврата 

уплаченной суммы. Потребитель также вправе потребовать полного возмещения убытков, 

причиненных ему в связи с недостатками оказанной услуги. 

Требования, связанные с недостатками оказанной услуги, могут быть предъявлены при 

принятии оказанной услуги или в ходе оказания услуги либо, если невозможно обнаружить 

недостатки при принятии оказанной услуги, в течение сроков, установленных ч. 3 ст. 29 

Закона. 

В отношении услуги, на которую установлен гарантийный срок, исполнитель отвечает 

за ее недостатки, если не докажет, что они возникли после принятия услуги потребителем 

вследствие нарушения им правил использования результата услуги, действий третьих лиц или 

непреодолимой силы. 

Исполнитель отвечает за недостатки услуги, на которую не установлен гарантийный 

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

возникшим до этого момента. 

Кроме того, согласно ст. ст. 1095 - 1098 Гражданского кодекса РФ и ст. 14 Закона вред, 

причиненный жизни, здоровью или имуществу потребителя вследствие конструктивных, 

производственных, рецептурных или иных недостатков услуги, а также вследствие 

недостоверной или недостаточной информации об услуге, подлежит возмещению в полном 

объеме исполнителем.  

Учитывая изложенное, при отказе исполнителя в удовлетворении предъявленного 

требования и в случае наличия правовых оснований (доказательств наличия оказания услуг 

ненадлежащего качества) потребитель вправе обратиться в суд с соответствующим иском.  

Исковое заявление может быть направлено в суд по месту нахождения ответчика, 

заключения или исполнения договора либо по месту жительства потребителя. При обращении 

в суд потребитель освобождается от уплаты государственной пошлины по делам, связанным с 

нарушением его прав (ст. 17 Закона). 

На основании ст. 56 Гражданского процессуального кодекса РФ (далее – ГПК РФ) 

каждая сторона должна доказать те обстоятельства, на которые она ссылается как на 

основания своих требований и возражений. 

Доказательствами по делу являются полученные в предусмотренном законом порядке 

сведения о фактах, на основе которых суд устанавливает наличие или отсутствие 

обстоятельств, обосновывающих требования и возражения сторон, а также иных 

обстоятельств, имеющих значение для правильного рассмотрения и разрешения дела. Эти 

сведения могут быть получены из объяснений сторон и третьих лиц, показаний свидетелей, 

письменных и вещественных доказательств, аудио- и видеозаписей, заключений экспертов 

(ст. 55 ГПК РФ). 

По поводу невыдачи чека об оплате услуг сообщаем, что осуществление контроля 

за соблюдением требований законодательства в сфере налогообложения входит в 

компетенцию налоговых органов РФ (ст. 82 Налогового кодекса РФ), для рассмотрения 
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данного вопроса необходимо обратиться в УФНС России по Кировской области (610002, 

г. Киров, ул. Воровского д.37). 

 

Вопрос № 19. Мой автомобиль находится на гарантии, обслуживаю его у 

официального дилера в г. Кирове. Неоднократно обращалась к дилеру по поводу 

длящегося недостатка (стук), однако дилер отказывал в гарантийном ремонте, считая, 

что это не влияет на эксплуатацию. При обращении к другому дилеру (в другом регионе) 

этот стук посчитали недостатком, заказали запчасть, произвели гарантийный ремонт. 

Могу ли я с дилера в г. Кирове взыскать понесенные расходы на поездки к дилеру в 

другой регион?  

 

Ответ: Как следует из положений преамбулы Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О 

защите прав потребителей» (далее – Закон), 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; 

импортер - организация независимо от организационно-правовой формы или индивидуальный 

предприниматель, осуществляющие импорт товара для его последующей реализации на 

территории Российской Федерации; 

Согласно ч. 1 ст. 18 Закона потребитель в случае обнаружения в товаре недостатков, 

если они не были оговорены продавцом, по своему выбору вправе в том числе потребовать 

незамедлительного безвозмездного устранения недостатков товара или возмещения расходов 

на их исправление потребителем или третьим лицом. 

Указанное требование предъявляется потребителем продавцу либо уполномоченной 

организации или уполномоченному индивидуальному предпринимателю (ч. 2 ст. 18 Закона). 

Потребитель вправе предъявить указанное требование изготовителю, уполномоченной 

организации или уполномоченному индивидуальному предпринимателю, импортеру (ч. 3 ст. 

18 Закона). 

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 (ч. 7 ст. 18 Закона). 

 

Вопрос № 20. Вопрос по предоставлению коммунальных услуг. В квартире (не 

муниципальной) сломалась сантехника. Собственником была подана заявка по 

телефону в УК (управляющую компанию). На следующий день пришел сантехник, 

выполнил работы по ремонту, назвал сумму. Никаких подтверждающих документов по 

факту выполненных работ и оплаты не предоставил. Фамилию назвать отказался. Как 
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фактически должно оформляться оказание услуг управляющей организацией 

собственникам квартир?  

 

Ответ: В силу п. 1 ст. 10 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» (далее Закон), исполнитель обязан своевременно предоставлять потребителю 

необходимую и достоверную информацию об услугах (работах), обеспечивающую 

возможность их правильного выбора. 

В соответствии с п. 4 Правил бытового обслуживания населения в Российской 

Федерации, утвержденных постановлением Правительства от 21.09.2020 № 1514, договор об 

оказании услуг (выполнении работы) оформляется в письменной форме (квитанция, иной 

документ) и должен содержать сведения, в том числе, о виде услуги (работы), цене услуги 

(работы), точное наименование, описание и цену материалов (вещи), если услуга (работа) 

выполняется из материалов исполнителя или из материалов (с вещью) потребителя,  о дате 

приема и исполнения заказа,  отметку об оплате потребителем полной цены услуги (работы) 

либо о внесенном авансе при оформлении договора, если такая оплата была произведена, 

гарантийные сроки на результаты работы, если они установлены федеральными законами, 

иными нормативными правовыми актами Российской Федерации или договором об оказании 

услуг (выполнении работ) либо предусмотрены обычаем делового оборота, должность лица, 

принявшего заказ, и его подпись, а также подпись потребителя, сдавшего заказ. 

Один экземпляр договора об оказании услуг (выполнении работ) выдается 

исполнителем потребителю. 

Договор об оказании услуг (выполнении работ) в отношении услуги (работы), 

исполняемой в присутствии потребителя, может оформляться также путем выдачи кассового 

чека, билета и др. Таким образом, правоотношения должны оформляться в письменной форме 

с содержанием обязательных сведений. 

 

Вопрос № 21. Мы занимаемся розничной торговлей верхней одеждой. Зачастую 

покупатель, купив у нас товар, приходит домой, отрывает все бирки с изделия, КИЗ (с 

маркированных меховых изделий), затем вдруг решает, что изделие ему не нравится или 

не подходит по размеру. В итоге приносит товар обратно в торговую точку и просит 

сделать возврат. Обязаны ли мы в этом случае оформлять возврат и возвращать деньги 

покупателю? 

И еще вопрос: обязаны ли мы оформлять возврат и возвращать деньги, если 

покупатель поносил изделие (один раз или несколько) и понял, что ему в нем холодно?  

 

Ответ: Потребитель вправе обменять непродовольственный товар надлежащего 

качества на аналогичный товар у продавца, у которого этот товар был приобретен, если 

указанный товар не подошел по форме, габаритам, фасону, расцветке, размеру или 

комплектации. 

Потребитель имеет право на обмен непродовольственного товара надлежащего 

качества в течение четырнадцати дней, не считая дня его покупки. 

Обмен непродовольственного товара надлежащего качества проводится, если 

указанный товар не был в употреблении, сохранены его товарный вид, потребительские 

свойства, пломбы, фабричные ярлыки (в том числе КИЗы), 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 (ст. 25 Закона 

РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей»).  

Если товар был в употреблении, не сохранен его товарный вид, потребительские 

свойства, пломбы, фабричные ярлыки (в том числе КИЗы), продавец вправе отказать в обмене 

товара. 

 

Вопрос № 22. Заказывали на Вайлдберриз подарок к 8 марта. В описании было: 

гидромассажная ванночка. После получения и проверки дома оказалось, что у нас 
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разное понимание гидромассажа с продавцом и Вайлдберриз. Маркетплейс отказывает в 

возврате товара, аргументируя тем, что есть ролики в ванночке, сами ногой их 

шевелите, вот и весь гидромассаж. А то, что есть сопла, но из них не идет 

гидромассажная струя, в инструкции товара есть пульт, но в комплекте его нет (с 

которого запускается гидромассаж), но продавец в описании товара и не говорил, что 

будет пульт, поэтому возврат не принимается. Как быть, что не согласны с товаром? 

 

Ответ: Согласно ч. 1 ст. 10 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» (далее - Закон) 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. 

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

сведения об основных потребительских свойствах товаров (ч. 2 ст. 10 Закона). 

Информация, предусмотренная частью 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. 

Согласно ч. 1 ст. 12 Закона, 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. 

Продавец (исполнитель), не предоставивший покупателю полной и достоверной 

информации о товаре (работе, услуге), несет ответственность, предусмотренную 1 - 4 ст. 18 

Закона, за недостатки товара, возникшие после его передачи потребителю вследствие 

отсутствия у него такой информации (ч. 2 ст. 12 Закона). 

Владелец агрегатора, предоставивший потребителю недостоверную или неполную 

информацию о товаре (услуге) или продавце (исполнителе), на основании которой 

потребителем был заключен договор купли-продажи (договор возмездного оказания услуг) с 

продавцом (исполнителем), несет ответственность за убытки, причиненные потребителю 

вследствие предоставления ему такой информации (часть 2.1 ст. 12 Закона). 

Учитывая изложенное, потребитель вправе обратиться к продавцу по адресу 

юридического лица с соответствующей письменной претензией на основании разъясненных 

выше норм. Такую претензию необходимо направить посредством почтовой связи заказным 

письмом.   

Впоследствии, при невозможности урегулирования сложившейся ситуации в 

претензионном порядке, потребитель вправе обратиться за ее разрешением (при наличии 

правовых оснований) непосредственно в суд (ст. ст. 13, 15, 18 Закона). 

 

Вопрос № 23. Я 23.12.2022 купила в магазине два трикотажных джемпера. При 

использовании на одном из них я обнаружила внизу проймы спущенные петли. 

Обратилась в магазин с заявлением 17.02.2023, чтобы мне вернули деньги за 

некачественный товар. Но 27.02.2023 мне отказали, сославшись на то, что прошло 14 

дней с момента покупки. 27.02.2023 я написала претензию, что по Закону о защите прав 

потребителей я могу отказаться от договора купли-продажи и потребовать деньги за 

товар. Ответ получила 03.03.2023, что я сама произвела этот брак на джемпере. Тогда я 

13.03.2023 обратилась в Кировский региональный экспертно-оценочный центр, где 

эксперт выдала заключение о производственном дефекте в области проймы рукава и о 
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дополнительных производственных дефектах джемпера в виде незахваченных петель в 

области горловины. Механические повреждения отсутствуют. Значит моей вины нет в 

появлении на изделии спущенных петель. Продавец это игнорирует. Куда мне дальше 

обращаться? Как вернуть товар с производственным браком продавцу и получить 

деньги за некачественный товар?  

 

Ответ: В соответствии со ст. 4 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» (далее - Закон) продавец обязан передать потребителю товар, качество 

которого соответствует договору.  

В соответствии с п. 1 ст. 18 Закона потребитель в случае обнаружения в товаре 

недостатков (в гарантийный срок), если они не были оговорены продавцом, по своему выбору 

вправе, в том числе, 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. 

Нормами ст. 19 Закона установлено, что потребитель вправе предъявить 

предусмотренные ст. 18 Закона требования к продавцу в отношении недостатков товара, если 

они обнаружены в течение гарантийного срока или срока годности. 

В отношении товара, на который установлен гарантийный срок, продавец 

(изготовитель) 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 (п. 6 

ст. 18 Закона). 

В случаях, когда предусмотренный договором гарантийный срок составляет менее 

двух лет и недостатки товара обнаружены потребителем по истечении гарантийного срока 

(либо его отсутствия), но в пределах двух лет, потребитель вправе предъявить продавцу 

(изготовителю) требования, предусмотренные ст. 18 Закона, если докажет, что недостатки 

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

(ч. 5 ст. 19 Закона). 

По вопросу проведения экспертизы для подтверждения факта наличия в товаре 

недостатков, за которые отвечает продавец (изготовитель), потребитель вправе 

самостоятельно обратиться в любую экспертную организацию, аккредитованную 

лабораторию. 

Поскольку в результате экспертизы товара установлен производственный брак, 

потребитель вправе обратиться в суд с иском с требованием о возврате денежных средств за 

некачественный товар, неустойки, возмещения причиненных убытков (в том числе расходов 

на проведение экспертизы) и компенсации морального вреда, а также штрафа за отказ 

продавца в добровольном порядке удовлетворить требования потребителя (ст. ст. 13, 15, 17 

Закона, ст. 151 Гражданского кодекса РФ, гл. 12 Гражданского процессуального кодекса РФ). 

 

Вопрос № 24. В соответствии с пунктом 2.2.12 устава МУП «Водоканал» 

осуществляет деятельность по строительству инженерных коммуникаций для 

водоснабжения и водоотведения, газоснабжения. 

В соответствии с п. 4.2 МУП «Водоканал» самостоятельно устанавливает цены и 

тарифы на производимые работы, услуги. 

В соответствии с нормативно-правовыми актами, которыми регулируется сфера 

деятельности МУП «Водоканал» (я провела анализ тех документов, информация о 

которых размещена на официальном сайте МУП «Водоканал»), лицами 

(потребителями), имеющими право обратиться за оказанием услуг по предоставлению 

водоснабжения и водоотведения в Российской Федерации, являются:  

- органы государственной власти и местного самоуправления; 

- юридические лица; 

- индивидуальные предприниматели; 

- физические лица. 
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В связи с этим поясните, почему в нормативно-правовых актах, которые 

регулируют сферу деятельности МУП «Водоканал», и в тарифах МУП «Водоканал» на 

поставку технической воды, питьевой воды (питьевого водоснабжения) и водоотведения 

ПРЕДУСМОТРЕНЫ КАТЕГОРИИ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ И ОНИ ИМЕЮТ РАЗНЫЕ 

ТАРИФЫ НА ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫЕ УСЛУГИ, а в документах, которыми утверждена 

стоимость технологического присоединения к сетям МУП «Водоканал» на территории г. 

Кирова, НИКАКИЕ КАТЕГОРИИ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ НЕ ПРЕДУСМОТРЕНЫ.  

В связи с этим оплата за поставку воды, водоотведение (ежемесячная) разная, а 

оплата за присоединение к сетям по одной цене, что для юридических лиц, что для 

физических лиц. 

Получается, чтобы подключить свой индивидуальный дом к сетям МУП 

«Водоканал» я должна заплатить за технологическое присоединение более 600 тысяч 

рублей (расстояние от дома до колодца ориентировочно 35 м или 1 участок ИЖС, 

который принадлежит соседке). И организация, которая строит многоквартирный 

жилой дом на нашей же улице, заплатит такую же сумму, ведь расчет будет 

производиться для них по ТАКОМУ ЖЕ, КАК ДЛЯ ФИЗИЧЕСКОГО ЛИЦА, тарифу.  

Где индивидуальный жилой дом и одна семья, которая там будет проживать, а где 

МКД с огромным количеством потребителей… Разве это правильно? 

 

Ответ: В соответствии со ст. 424 ГК РФ исполнение договора оплачивается по цене, 

установленной соглашением сторон. 

В предусмотренных законом случаях применяются цены (тарифы, расценки, ставки и 

т.п.), устанавливаемые или регулируемые уполномоченными на то государственными 

органами и (или) органами местного самоуправления. 

На Федеральную службу по надзору в сфере защиты прав потребителей и 

благополучия человека не возложены полномочия по регулированию цен, тарифов и т.п. 

на оказываемые услуги, выполняемые работы.  

Кроме того, законодательство о защите прав потребителей Российской Федерации не 

содержит положений, регулирующих цены, тарифы, расценки и т.п. на оказываемые услуги, 

выполняемые работы.   

За разъяснениями целесообразно обратиться в Федеральную антимонопольную службу 

и региональную службу по тарифам.  

 

Вопрос № 25. Мы приобрели жилой дом в черте города Кирова, к дому не 

подведено водоотведение. В целях заключения договора на оказание услуг по 

водоотведению, мы обратились в МУП "Водоканал" (устно).  

Изучив решение правления региональной службы по тарифам Кировской области 

от 18.12.2020 N 41/12-кс-2021 (ред. от 20.12.2021) "О тарифах на техническую воду, 

питьевую воду (питьевое водоснабжение) и водоотведение для муниципального 

унитарного предприятия "Водоканал", мы увидели разницу между тарифами для 

разных категорий потребителей услуг. Это логично.  

НО! Когда мы задали вопрос о подключении нашего дома к системе центрального 

водоотведения, нам назвали стоимость работ точно такую же, как если бы мы являлись 

юридическим лицом и подсоединяли к системе водоотведения не частный дом, а 

многоквартирный жилой дом. Разницы в тарифе на присоединения физлица и юрлица 

нет (наш дом находится в 30 метрах от центральной канализационной трубы и колодца, 

стоимость работы превышает 500 тысяч рублей).  

В пункте 4.2 устава МУП «Водоканал» сказано, что тарифы на производимые 

работы устанавливает само предприятие. Так законно ли и обосновано ли решение об 

установлении единого тарифа для физических и юридических лиц?   

 

Ответ: В соответствии с Положением о территориальном органе Федеральной 

антимонопольной службы, утвержденным приказом ФАС России от 23.07.2015 № 649/15, 

осуществление государственного контроля за соблюдением коммерческими организациями 
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антимонопольного законодательства, законодательства о естественных монополиях отнесено 

к компетенции Управления Федеральной антимонопольной службы по Кировской области.                                                                  

В связи с изложенным рассмотрение информации, изложенной в данном вопросе, 

подлежит разрешению по компетенции Управлением Федеральной антимонопольной службы 

по Кировской области (610020, г. Киров, ул. Карла Либкнехта, д. 55).   

 

Вопрос № 26. В целях надлежащего исполнения требований законодательства о 

размещении и распространении рекламы прошу сообщить о наличии/отсутствии 

требований по вопросам ниже.  

Так, перечень иностранных лиц, осуществляющих деятельность в сети 

«Интернет» на территории Российской Федерации (далее – Перечень), и сведения о 

статусе выполнения иностранными лицами обязанностей, установленных статьей 5 

Федерального закона от 01.07.2021 № 236-ФЗ «О деятельности иностранных лиц в 

информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» на территории Российской 

Федерации», а также информация о принятых Роскомнадзором мерах понуждения в 

отношении иностранных лиц, включенных в Перечень, являются общедоступными и 

размещены на официальном сайте Роскомнадзора в сети «Интернет» по адресу: 

https://236-fz.rkn.gov.ru/agents/list.  

Решения о запрете на распространение рекламы, направленной на привлечение 

внимания потребителей, находящихся на территории Российской Федерации, на 

информационных ресурсах иностранных лиц, включенных в Перечень, до настоящего 

времени Роскомнадзором не принимались.  

Прошу уточнить, имеются ли рекомендации в части размещения рекламы об 

услугах и деятельности банков на интернет-страницах иностранных лиц; в социальных 

сетях, принадлежащих иностранным лицам; на страницах иностранных лиц в 

социальных сетях как принадлежащих иностранным лицам, так и не принадлежащих 

иностранным лицам? 

Вправе ли банки на своих страницах в сети интернет указывать на наличие 

новостных/информационных каналов в социальных сетях (например, WhatsApp, Viber, 

Telegram, Twitter, Одноклассники и др.)7 Необходимо ли сопровождать информацию 

какими-то пометками?  

Вправе ли банки в печатных/смс/e-mail рекламных материалах указывать на 

наличие новостных/информационных каналов в указанных социальных сетях? 

Необходимо ли сопровождать информацию какими-то пометками?  

Вправе ли банки размещать рекламу и информационные ролики на новостных 

каналах третьих лиц в социальных сетях, указанных выше. Необходимо ли 

сопровождать информацию какими-то пометками?  

 

Ответ: Контроль за соблюдением коммерческими и некоммерческими организациями 

законодательства о рекламе входит в компетенцию территориального органа Федеральной 

антимонопольной службы (Положение о территориальном органе Федеральной 

антимонопольной службы, утверждённое приказом Федеральной антимонопольной службы 

от 23.07.2015 № 649/15). За разъяснениями по данному вопросу целесообразно обратиться в 

УФАС по Кировской области.        

               

Вопрос № 27. В настоящее время основанная часть покупок (от забавных носков 

до стильной мебели) осуществляется через два самых распространенных маркетплейса. 

Если с Озоном все относительно в порядке, то Вайлдберис существует в какой-то 

автономной республике с собственным законодательством. Опубликуйте открытое 

письмо для компании, разъясняющее факт наличия в РФ Закона о защите прав 

потребителей с основными моментами о недопустимости: брать плату за доставку 

ненадлежащего (бракованного) товара, сдача товара через одобрение через форму 

поддержки и т.д.  
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Ответ: В силу положений п. 2.1 ст. 12 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите 

прав потребителей», если иное не предусмотрено соглашением между владельцем агрегатора 

и продавцом (исполнителем) или не вытекает из существа отношений между ними, 

ответственность за исполнение договора, заключенного потребителем с продавцом 

(исполнителем) на основании предоставленной владельцем агрегатора информации о товаре 

(услуге) или продавце (исполнителе), а также за соблюдение прав потребителей, нарушенных 

в результате передачи потребителю товара (услуги) ненадлежащего качества и обмена 

непродовольственного товара надлежащего качества на аналогичный товар, несет продавец 

(исполнитель). 

Вместе с тем с целью повышения лояльности потребителей агрегатор вправе взять на 

себя дополнительное обязательство и включить в условия работы (в договор) с продавцами и 

исполнителями положения, предоставляющие им право самостоятельно за счет таких лиц 

производить рассмотрение споров по требованиям потребителей и принимать решения с 

удержанием необходимых сумм из причитающихся им денежных средств. В этом случае 

потребители могут рассчитывать на получение дополнительной защиты от агрегатора. 

Согласно ст. 4 Закона продавец обязан передать потребителю товар, качество которого 

соответствует договору. При отсутствии в договоре условий о качестве товара продавец 

обязан передать потребителю товар, соответствующий обычно предъявляемым требованиям и 

пригодный для целей, для которых товар такого рода обычно используется.  

В порядке преамбулы Закона под недостатком товара понимается несоответствие 

товара 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 такого рода обычно 

используется, или целям, о которых продавец был поставлен в известность потребителем при 

заключении договора, или образцу и (или) описанию при продаже товара по образцу и (или) 

по описанию.  

В соответствии со ст. ст. 18-24, ч. 5 ст. 26.1 Закона, 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 (в том числе 

требовать стоимость обратной доставки товара продавцу).  

Таким образом, при наличии претензий к качеству товара потребитель вправе 

обратиться к продавцу с соответствующей претензией, оформленной в письменном виде в 

двух экземплярах, один из которых направляется в адрес хозяйствующего субъекта заказным 

письмом на юридический адрес.  

Далее, если в добровольном удовлетворении обоснованных требований будет отказано, 

разрешение вопроса (при наличии правовых оснований) возможно исключительно в суде.  
 

https://login.consultant.ru/link/?req=doc&base=LAW&n=433294&dst=124
https://login.consultant.ru/link/?req=doc&base=LAW&n=433294&dst=100024
https://login.consultant.ru/link/?req=doc&base=LAW&n=433294&dst=13
https://login.consultant.ru/link/?req=doc&base=LAW&n=433294&dst=100171
https://login.consultant.ru/link/?req=doc&base=LAW&n=433294&dst=100419

