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Тема: ПОРЯДОК ТА ПРОЦЕС ГАРАНТІЙНОГО 

ОБСЛУГОВУВАННЯ  

Мета: ознайомитися з порядком і послідовністю гарантійного  

обслуговування товару.  

Чинним нормативно-правовим актом, що визначає умови та порядок 

проведення гарантійного обслуговування і ремонту технічно складних 

побутових товарів, є Порядок №506, який визначає відносини між 

споживачами, які придбавають такі товари для власних побутових потреб, та 

їх виробниками, продавцями і виконавцями робіт з гарантійного ремонту 

(обслуговування) або гарантійної заміни товарів.  

Згідно зі ст. 1 Закону №1023, споживач — це фізособа, яка придбаває 

продукцію для особистих потреб. Але оскільки, крім Порядку №506 і Порядку 

№721, немає інших нормативних актів, які б регламентували порядок надання 

гарантійного обслуговування, то на практиці положення Порядку №506 

беруться до уваги при встановленні умов гарантійного обслуговування між 

будь-якими особами. 

Говорячи про гарантійне обслуговування споживачів, часто забувають 

про те, що згідно з ГК, ЦК і Законом №1023, виробник (виконавець або 

продавець) повинен не тільки ліквідувати наслідки продажу неякісної 

продукції, а й у випадку з продукцією якісною надати її споживачеві у стані, 

визначеному договором, стандартами, тобто максимально готовому до 

споживання. Саме тому Порядок №506 під терміном «гарантійне 

обслуговування» має на увазі не лише гарантійний ремонт або заміну товару, 

а й доведення його до стану, в якому він готовий для використання. Згідно з п. 

3 Порядку №506, гарантійне обслуговування полягає у тому, що виробник 

(продавець, виконавець) протягом гарантійного терміну зобов’язується 
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організувати, якщо це передбачено експлуатаційним документом, роботи зі: 

1) спеціального встановлення (підключення) товару чи його складання 

(виконуються під час введення в експлуатацію); 

2) технічного обслуговування, тобто виконання робіт, пов’язаних із 

забезпеченням використання товару за призначенням, його зберіганням і 

транспортуванням. Ці роботи можуть виконуватися як під час продажу товару 

(наприклад, у вигляді доставки споживачеві, інструктажу з правильного 

використання продукції), так і після (наприклад, у вигляді консультаційної 

лінії, яка відповідає на запитання споживачів, що виникли у процесі 

експлуатації продукції); 

3) гарантійного ремонту. 

Вимоги щодо якості товару за ЦК і ГК 

Ст. 268 ГК визначає: Якість товарів, що поставляються, повинна 

відповідати стандартам, технічним умовам, іншій технічній документації, яка 

встановлює вимоги до їхньої якості, або зразкам (еталонам), якщо сторони не 

визначать у договорі більш високі вимоги до якості товарів. 

Ст. 673 ЦК визначає: Продавець повинен передати покупцеві товар, 

якість якого відповідає умовам договору купівлі-продажу. У разі відсутності у 

договорі купівлі-продажу умов щодо якості товару продавець зобов’язаний 

передати покупцеві товар, придатний для мети, з якою товар такого роду 

звичайно використовується. 

Виробник та виконавець надають гарантійне обслуговування 

безпосередньо споживачеві. Якщо продукція придбавалася через продавця, то 

функції з виконання гарантійного обслуговування делегуються йому. При 

цьому гарантійне обслуговування надається абсолютно безоплатно для 

споживача. Але у разі виходу товару з ладу з його вини (невиконання правил 

експлуатації), відсутності передбачених експлуатаційними документами 

пломб або гарантійного талона споживач втрачає право на гарантійне 

обслуговування (п. 18 Порядку №506). 
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Гарантійний ремонт товару провадиться згідно з переліком обов’язкових 

робіт, визначених виробником в експлуатаційному документі. 

Відремонтований товар повинен відповідати вимогам нормативного й 

експлуатаційного документів. 

Проведення гарантійного ремонту продовжує і гарантійний строк 

товару. Закінченням терміну гарантійного ремонту вважається дата одержання 

споживачем товару з ремонту, про що вноситься відмітка до гарантійного 

талона. До нього ж вноситься і відмітка про продовження гарантійного 

терміну експлуатації, яка скріплюється печаткою виконавця. 

Після гарантійного ремонту у відносинах щодо гарантійного 

обслуговування споживача з’являється ще одна особа — виконавець ремонту. 

Ця особа може не бути виробником продукції, це може бути стороння 

організація або фізособа, яка згідно з договором, укладеним із продавцем, 

здійснює гарантійний ремонт продукції, реалізованої таким продавцем. 

Після виконання робіт з гарантійного ремонту виконавець вилучає з 

експлуатаційного документа відривний талон на гарантійний ремонт, на 

зворотному боці якого вноситься запис про вид виконаної роботи. Дані про 

види виконаних робіт, номер, під яким товар узято на гарантійний облік, 

зазначаються на зворотному боці гарантійного талона. Виконавець несе 

відповідальність перед власником товару за якість і безпеку виконаних робіт, 

термін їх виконання та зберігання товару, прийнятого на гарантійний ремонт 

(п. 37 Порядку №506). 

Крім того, п. 4 Порядку №506 (як і ГК) встановлено два терміни (строки), 

протягом яких діє гарантія — це строк зберігання і строк експлуатації: 

1) гарантійний термін зберігання — це термін, протягом якого споживчі 

властивості товару не повинні погіршуватися за умови дотримання вимог 

нормативних документів. Гарантійний термін зберігання обчислюється з дати 

виготовлення товару і закінчується датою, визначеною виробником; 

2) гарантійний термін експлуатації — це термін, протягом якого 
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гарантується використання товару, в т. ч. комплектуючих виробів та 

складових частин, за призначенням за умови дотримання споживачем правил 

користування і протягом якого виробник (продавець, виконавець) виконує 

гарантійні зобов’язання. 

Обидва ці терміни мають бути зазначені в експлуатаційних документах 

— технічному паспорті чи в іншому документі, що додається до товару. 

Гарантійні зобов’язання зазначаються виробником (продавцем) у 

гарантійному талоні за формою №1-гарант і №2-гарант (додатки 2 і 3 до 

Порядку №506) або в іншому експлуатаційному документі у розділі 

«Гарантійні зобов’язання виробника». До експлуатаційних документів також 

додаються відривні талони на технічне обслуговування (за потреби) і 

гарантійний ремонт за формою №3-гарант і №4-гарант (додатки 4 і 5 до 

Порядку №506). Якщо експлуатаційними документами передбачено 

проведення робіт із введення товару в експлуатацію, виробник (продавець) 

додає відривний талон за формою №5-гарант (додаток 6 до Порядку №506). 

Права покупця за ЦК і ГК 

Ст. 268 ГК визначає: Покупець має право вимагати від продавця певної 

якості товару і висувати претензії до продавця у разі порушення цієї умови. У 

разі поставки товарів більш низької якості — відмовитися від прийняття і 

оплати товарів, а якщо товари уже оплачені покупцем, вимагати повернення 

сплаченої суми. У разі якщо недоліки товарів можуть бути усунені без 

повернення їх продавцю, покупець має право вимагати від продавця усунення 

недоліків товарів або усунути їх своїми засобами за рахунок постачальника. 

Якщо поставлені товари відповідають стандартам або технічним умовам, але 

виявляться більш низького сорту, ніж було зумовлено, покупець має право 

прийняти товари з оплатою за ціною, встановленою для товарів відповідного 

сорту, або відмовитися від прийняття і оплати поставлених товарів. 

У разі виявлення неналежної якості товару має право вимагати від 

продавця за своїм вибором будь-що з названих компенсацій: 
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— пропорційного зменшення ціни; 

— безоплатного усунення недоліків товару в розумний строк; 

— відшкодування витрат на усунення недоліків товару. 

Ст. 678 ЦК визначає: У разі істотного порушення вимог щодо якості 

товару (виявлення недоліків, які не можна усунути, недоліків, усунення яких 

пов’язане з непропорційними витратами або затратами часу, недоліків, які 

виявилися неодноразово чи з’явилися знову після їх усунення) покупець має 

право за своїм вибором: 

— відмовитися від договору і вимагати повернення сплаченої за товар 

грошової суми; 

— вимагати заміни товару. 

У разі виявлення недоліків у товарі, гарантійний строк якого не минув, 

покупець подає щодо цього письмову заяву (додаток 8 до Порядку №506) 

продавцю (або виробнику чи виконавцю, якщо продукція придбавалася 

безпосередньо у них). Продавець повинен: 

1) прийняти претензії. У цьому випадку він за переліком, наведеним у 

ст. 678 ЦК, повинен або безоплатно усунути недоліки, або замінити товар, або 

знизити ціну на товар, або забрати товар і повернути гроші покупцю (з 

можливим відшкодуванням збитків, понесених внаслідок цього споживачем). 

Покупець повинен конкретно зазначити у письмовій заяві, якої саме операції 

з неякісним товаром він вимагає; 

2) якщо продавець має сумнів щодо того, хто винен у таких недоліках: 

виробник, який виробив брак, виконавець, який надав неякісну послугу, чи 

споживач — через неправильну експлуатацію продукції, то у триденний строк 

із дня отримання заяви продавець повинен відправити товар на експертизу. 

Покупцю тоді видається акт приймання товару на експертизу за формою №6-

гарант (додаток 7 до Порядку №506). Оскільки експертиза не є обов’язковою і 

проводиться з ініціативи продавця, то логічно, що вона проводиться лише у 

разі потреби і за рахунок продавця. Але якщо за допомогою експертизи буде 
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доведено, що недоліки виникли після передачі товару споживачеві внаслідок 

порушення ним встановлених правил використання, зберігання чи 

транспортування, дій третіх осіб, вимоги споживача не підлягають 

задоволенню, і він зобов’язаний відшкодувати продавцю витрати на 

експертизу. Покупець, і так само продавець, має право на оскарження 

висновків експертизи у судовому порядку. 

Обов’язки продавця за ЦК і ГК 

Пункт 6 ст. 269 ГК визначає: Постачальник (виробник) зобов’язаний за 

власний рахунок усунути дефекти виробу, виявлені протягом гарантійного 

строку, або замінити товари, якщо не доведе, що дефекти виникли внаслідок 

порушення покупцем (споживачем) правил експлуатації або зберігання 

виробу. При цьому за умови усунення дефектів у виробі, на який встановлено 

гарантійний строк експлуатації, цей строк продовжується на час, протягом 

якого він не використовувався через дефект, а при заміні виробу гарантійний 

строк обчислюється заново від дня заміни. 

Ст. 679 ЦК визначає: Коли гарантія продавцем не надана, продавець 

відповідає за недоліки товару, але лише у тому випадку, якщо покупець 

доведе, що вони виникли до передання йому товару або з причин, які існували 

до цього моменту. Якщо ж продавцем надані гарантії щодо якості товару, за 

його недоліки відповідає продавець, якщо він не доведе, що вони виникли 

після його передання покупцеві внаслідок порушення покупцем правил 

користування чи зберігання товару, дій третіх осіб, випадку або непереборної 

сили. 

Є ще й Порядок №203, який регулює питання обліку бракованих товарів, 

повернутих покупцями, у разі здійснення гарантійних замін товарів, а також 

обліку покупців, які отримали таку заміну або послуги з ремонту 

(обслуговування), що, по суті, повторює вищенаведені засади гарантійних 

зобов’язань, але п. 2.2 якого говорить про те, що для повернення коштів 

покупцю слід скласти, крім заяви від покупця, ще й акт про повернення товарів 
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(повернення коштів). У такому акті зазначаються: 

1) дані покупця або юридичні реквізити підприємства, що повертає 

товар (послугу); 

2) відомості про повернутий товар (послугу); 

3) сума, яку треба повернути покупцю. 

Крім цього, Порядок №203 встановлює обов’язок покупця вести Книгу 

обліку бракованих товарів та обліку покупців, що отримали гарантійну заміну 

бракованого товару або послуги з ремонту (обслуговування) за формою, 

встановленою додатком до цього Порядку. 

Податковий облік гарантійних витрат 

Витрати на виконання гарантійних зобов’язань належать до складу 

валових витрат згідно з пп. 5.4.3 Закону про прибуток. Відповідно до нього 

будь-які витрати на гарантійний ремонт (обслуговування) чи гарантійні заміни 

проданих товарів, які не компенсуються за рахунок покупців (не більше суми, 

що відповідає рівню гарантійних замін), прийнятих (оприлюднених) 

платником податку, включаються до складу валових витрат в обмеженому 

розмірі. Він не перевищує 10% сукупної вартості проданих товарів, за якими 

не закінчився строк гарантійного обслуговування. 

Найскладнішим є питання щодо визначення тих самих 10%. Закон про 

прибуток чітко не встановлює, які саме продані товари можна включати до 

розрахунку 10%, проте зазначає основний критерій: щодо них платник 

податку повинен взяти на себе гарантійні зобов’язання і строк таких 

зобов’язань не повинен закінчитися на дату реалізації таких товарів. 

Є також роз’яснення ДПАУ від 31.03.2006 р. №1931/Х/15-0314, де 

податківці нагадують: перелік товарів, які можна включати до розрахунку 

10%, визначено додатком 1 до Порядку №506. На думку ДПАУ, витрати, 

понесені платником податку у зв’язку з виконанням гарантійних зобов’язань 

щодо об’єктів, яких немає у цьому переліку, не повинні включатися до складу 

валових витрат такого платника. 
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Штрафні санкції і строк пред’явлення претензій 

За порушення умов щодо якості товарів покупець має право на 

отримання від продавця штрафу, передбаченого статтею 231 ГК. 

Розмір штрафних санкцій встановлюється договором купівлі-продажу. 

Позови, пов’язані з поставкою товарів неналежної якості, можуть бути 

пред’явлені протягом 6 місяців з дня встановлення покупцем у належному 

порядку недоліків поставлених йому товарів (п. 8 ст. 269 ГК). 

Подати претензію покупець може протягом строку позовної давності, 

встановленого статтею 681 ЦК: 

− для товарів, для яких не встановлено гарантійний строк, — протягом 

розумного строку, але у межах двох років, а щодо нерухомого майна — у 

межах трьох років від дня передання товару покупцеві, якщо договором 

або законом не встановлений більший строк; 

− для товарів, для яких встановлено гарантійний строк, — в один рік, який 

обчислюється від дня виявлення недоліків у межах гарантійного строку 

(ст. 680 ЦК). 

Строк для виявлення недоліків товару, що перевозився або був 

відправлений поштою, обчислюється від дня одержання товару в місці 

призначення. 

А щодо валових доходів, то гарантійне обслуговування передбачає три 

ситуації, які виникають у продавця. Закон №1023 (ст. 8 і 9) встановлює 

можливість заміни товару в таких випадках: 

1) у разі його неналежної якості; 

2) якщо товар не задовольнив споживача за формою, габаритами, 

фасоном, кольором, розміром; 

3) якщо товар з інших причин не може бути ним використаний за 

призначенням. 
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ПРАКТИЧНЕ ЗАВДАННЯ 

Ситуація перша. Якщо відбувається заміна товару товаром аналогічної 

марки (моделі, артикулу, модифікації), ціна на який змінилася, вартість не 

перераховується. 

Приклад. Товар А за претензією споживача замінюється товаром Б 

аналогічної марки. Оскільки вартість не перераховується, споживачеві товар Б 

надається за ціною товару А, без жодних доплат. Припустімо, товар був тільки 

відвантажений, але покупець його ще не оплатив. 

Ціна продажу товару А — 600 грн з ПДВ, собівартість товару А — 350 

грн, торговельна націнка на товар А — 150 грн. Реалізаційна ціна товару Б — 

720 грн з ПДВ, собівартість товару Б — 425 грн, торговельна націнка на товар 

Б — 175 грн. У податковому та бухгалтерському обліку ця операція буде 

відображена так, як показано в таблиці 1. 

Таблиця 1 - Відображення в обліку заміни товару (до прикладу 1) 

№ 

з/п 

Зміст операції Бухгалтерський 

облік 

Сума, 

грн 

Податковий 

облік 

Д-т К-т ВД ВВ 

1. Зменшено дохід у зв’язку з 

поверненням товару А (пп. 5.10 

Закону про прибуток) 

704 361 600 -500 - 

2. Зменшено податкові 

зобов’язання з ПДВ у зв’язку з 

поверненням товару (пп. 4.5 

Закону про ПДВ) 

704 641/ПДВ 100 - - 

3. Оприбутковано товар А, що був 

повернений споживачем 

902 282 350 - - 

4. Відновлено списану при 

реалізації товару А торговельну 

націнку 

285 282 150 - - 

5. Відображено дохід від 

реалізації товару Б 

361 702 720 600 - 

6. Нараховано податкові 

зобов’язання з ПДВ 

702 641 120 - - 

7. Списано торговельну націнку 

на товар Б 

285 282 175 - - 

8 Відображена собівартість 

товару Б 

902 282 425 -   

9. Списано різницю між ціною 

товару А і товару Б 

(720 - 600) = 120 грн 

704 361 120 - - 
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Відповідно, у разі коли товар замінюється на такий самий, але іншої марки (моделі, 

артикулу, модифікації), перерахунок вартості товару у разі підвищення ціни провадиться 

виходячи з його вартості на час обміну, а в разі зниження ціни — виходячи з вартості на час 

купівлі (ст. 8 Закону № 1023). Якщо ціна збільшилася, це призведе до обов’язку покупця 

доплатити різницю продавцю, і замість проведення Д-т 704 К-т 361 буде проведення Д-т 

301, 311 К-т 361 на суму різниці. Якщо ціна зменшилася, товар, який надається як заміна, 

буде реалізовано за ціною товару, який заміняється, тобто вище від встановленої для нього 

на дату заміни ціни реалізації. 

ПОЯСНІСТЬ І НАВЕДІТЬ РОЗРАХУНКИ ЗА НАСТУПНИМИ 

СИТУАЦІЯМИ 

Ситуація друга. Якщо відбувається і повернення товару, і повернення 

грошей покупцю, за п. 5.10 Закону про прибуток покупець має право на 

зменшення валового доходу. 

Ситуація третя. Якщо було проведено експертизу товару й отримано 

висновок, що недоліки виникли з вини покупця, останній повинен 

відшкодувати продавцю витрати на таку експертизу. Надходження 

компенсації від покупця за пп. 4.2.3 Закону про прибуток, у разі віднесення 

витрат продавця на експертизу до складу ВВ, збільшує валовий дохід 

продавця. 


