
НЕДОСТАТОКНЕДОСТАТОК

Пишем 
претензию 
продавцу

Вручаем под 
роспись 

(или по почте)

Продавец 
берет товар 
на проверку 

качества

Соглашаемся и 
отзываем требование

Соглашаемся и 
отзываем требование

Недостаток 
подтвердился

Требуем проведения 
экспертизы

Требуем проведения 
экспертизы

Не 
подтверждаетсяПодтверждается

Продавец 
удовлетворяет 

требование

Недостаток не 
подтвердился

Алгоритм действий потребителя при 
обнаружении недостатков в товаре в 

период гарантийного срока



НЕДОСТАТОКНЕДОСТАТОК

Потребитель 
обращается к 

продавцу

Недостаток 
отсутствует 

или является 
эксплуатацио

нным

Недостаток 
производственный

Продавец 
удовлетворяе
т заявленное 
требование

Продавец не 
удовлетворяет заявленное 

требование

Потребитель 
пишет 

претензию

Потребитель 
обращается в суд

Продавец не 
удовлетворяет 

заявленное 
требование

Потребитель предоставляет 
доказательства 

(например, проводит экспертизу)

Алгоритм действий потребителя при обнаружении 
недостатков в товаре, если гарантийный срок не 

установлен или истек (в пределах 2 лет)



Условия обмена 
непродовольственного 

товара надлежащего качества на 
аналогичный товар

Требование заявлено в течение 14 днейТребование заявлено в течение 14 дней

Товар не был в употребленииТовар не был в употреблении

Товар не подошел

Сохранены:

Имеется товарный или кассовый чек
(в случае их отсутствия можно ссылаться  на 

свидетельские показания)

Имеется товарный или кассовый чек
(в случае их отсутствия можно ссылаться  на 

свидетельские показания)

Размеру
Комплектации

По форме
Габаритам

товарный вид
потребительские 
свойства

пломбы
фабричные ярлыки

Фасону
Расцветке
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