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Предприятия торговли 
не обязаны иметь книгу 
отзывов и предложений

В Южный Ека-
теринбургский от-
дел Управления Ро-
спотребнадзора по 
Свердловской обла-
сти продолжают по-
ступать обращения 
граждан с жалобами 
на предприятия тор-
говли, отказываю-
щие в предоставле-
нии книги отзывов и 
предложений, на ее 
отсутствие, либо на 
нарушения к ее ве-
дению/оформлению. 

Книга отзывов и 
предложений – до-
кумент, который ре-
гистрирует мнение 
посетителей различ-
ного рода заведений 
об уровне обслу-
живания, качестве 
товара, соблюдении 
норм порядка и чи-
стоты и прочих па-
раметрах деятельно-
сти организации.

До 01.01.2021г. 
данный документ 
должен быть у всех 
предприятий, за-
нимающихся тор-
говлей и обслу-
живанием людей, 
независимо от их 
направления дея-
тельности (магази-
ны, места общепита, 
в том числе кафе, 
бары, и рестораны, 
банки, развлекатель-
ные заведения).

Документ, обязы-
вающий продавцов 
иметь книгу отзы-
вов и предложений, 
которая предостав-
ляется покупателю 
по его требованию, 
а именно Правила 
продажи отдель-
ных видов товаров, 
утвержденных по-

становлением Пра-
вительства Россий-
ской Федерации от 
19.01.1998 № 55, 
утратил силу.

В этой связи 
разъясняем, что с 
1 января 2021 г. в 
силу вступило  по-
становление  Пра-
вительства Россий-
ской Федерации 
от 31.12.2020 № 
2463  «Об утвержде-
нии Правил продажи 
товаров по договору 
розничной купли-
продажи, перечня 
товаров длительно-
го пользования, на 
которые не распро-
страняется требо-
вание потребителя 
о безвозмездном 
предоставлении ему 
товара, обладающе-
го этими же основ-
ными потребитель-
скими свойствами, 
на период ремонта 
или замены такого 
товара, и перечня 
непродовольствен-
ных товаров надле-
жащего качества, не 
подлежащих обмену, 
а также о внесении 
изменений в неко-
торые акты Прави-
тельства Российской 
Федерации» (далее 
– Правила). 

Ряд ранее дей-
ствующих правил 
в сфере розничной 
торговли больше не 
применяется. 

В частности, с 
01.01.2021 г. пред-
приятия торговли не 
обязаны иметь и по 
требованию потре-
бителя предостав-
лять книгу отзывов 
и предложений. 

Вместе с тем, но-
вые правила ввели 
обязанность продав-
ца в случае посту-
пления претензии 
потребителя напра-
вить ему ответ в от-
ношении заявлен-
ных требований. 

Обращаем внима-
ние, что новые пра-
вила не установили 
сроки рассмотре-
ния претензий по-
требителей в отно-
шении заявленных 
требований. В этой 
связи, потребите-
лям рекомендуется 
руководствоваться 
положениями ст.ст. 
20-22 Закона РФ «О 
защите прав потре-
бителей», устанав-
ливающих сроки 
удовлетворения от-
дельных требований 
потребителей в от-
ношении товаров не-
надлежащего каче-
ства, а также сроки, 
установленные ст.ст. 
25, 26.1 Закона РФ 
«О защите прав по-
требителей» в отно-
шении товаров над-
лежащего качества, 
приобретенных дис-
танционным спосо-
бом соответственно. 

В случае, если 
спорная ситуация не 
регулируется выше-
названными норма-
ми Закона, потреби-
тель не ограничен в 
праве руководство-
ваться положения-
ми ст. 314 Граждан-
ского кодекса РФ, 
предложив продавцу 
разрешить его тре-
бования в 7-ми днев-
ный срок, указав об 
этом в претензии. 

В прошедшем году отмечено увеличение 
обращений граждан по различным вопросам 
санитарно-эпидемиологического благополу-
чия и в сфере нарушений прав потребителей. 
Так в 2020 году в Южный Екатеринбургский 
отдел Управления Роспотребнадзора, посту-
пило 2614 обращений.

Динамика обращений граждан, поступив-
ших в Южный Екатеринбургский отдел

Год 2017 2018 2019 2020
Всего 1835 1985 2234 2614

Из 2526 рассмотренных обращений на 
конец года, по 1058 (41,8%) обращениям 
заявителям даны разъяснения. Обращения, 
не относящиеся к компетенции Роспотреб-
надзора 756 (30%), были перенаправлены 
для рассмотрения по подведомственности в 
другие органы и учреждения. Из 1770 рас-
смотренных обращений, относящихся к ком-
петенции Роспотребнадзора, в 820 (46,3%) 
обращениях содержалась информация, яв-
ляющаяся основанием для проведения про-
верок и административных расследований. 
В результате проведенных проверок и ад-
министративных расследований, нарушения 
подтвердились по 521 (63,5%) обращениям, 
от количества обращений по которым были 
проведены надзорные мероприятия. 

В структуре обращений 54% (1408) при-
ходится на нарушения прав потребителей, из 
них: наибольшее количество на нарушения в 
сфере услуг -815 (31 % от общего количества 
поступивших и 58 % от количества обраще-
ний в сфере ЗПП), из которых наибольшая 
активность граждан в виде обращений на 
нарушения оказания услуг ЖКХ- 190 об-
ращений (23,3 % от количества обращений 
по данному блоку), медицинских услуг -189 

(23,1 %); в сфере деятельности на финансо-
вом рынке -128 обращений (15,7 %); бытово-
го обслуживания населения -115 обращения 
(14,1 %), услуг связи -87 обращений (10,6%); 
на нарушение в сфере розничной торговли 
-573.

В области обеспечения санитарно-эпи-
демиологического благополучия населения 
пришлось 46% обращений (1206), из ко-
торых наибольшее количество на условия 
проживания в жилых помещениях поступи-
ло 296 обращений (24,5% от количества об-
ращений в области СЭБ), об атмосферном 
воздухе в городских и сельских поселени-
ях – 253 (21%), об условиях использования 
других физических факторов (обращения 
граждан с жалобами на шум)-121 (10,1 %),на 
содержание территорий (о сборе, использо-
вании, обезвреживании, транспортировке, 
хранении и захоронении отходов производ-
ства и потребления-120 (10%); на качество 
питьевой воды и питьевое водоснабжение-80 
(6,6%), об условиях воспитания и обучения 
-63 (5,3%), об условиях труда -57 (4,7%), об 
организации питания-44 (3,6 %)

По поступившим обращениям граждан 
специалистами Роспотребнадзора проводят-
ся мероприятия по надзору, по выявленным 
нарушениям должностными лицами прини-
маются меры административного характера, 
материалы направляются в суд, оформляют-
ся и направляются предписания по их устра-
нению, размещается информация в СМИ. За 
2020 год по фактам нарушений, выявленных 
в результате рассмотрения обращений со-
ставлено 365 протоколов об административ-
ных правонарушениях, подано 4 иска в суд 
по фактам нарушений, выявленных в резуль-
тате рассмотрения обращения, выдано 8 пре-
достережений о недопустимости нарушения 
обязательных требований.

Жалобы на услуги ЖКХ, медицина, 
нарушения в сфере торговли
С какими жалобами чаще всего 
обращаются горожане?


