
ПРАВА СПОЖИВАЧІВ 

* * *  

ЗАКОН УКРАЇНИ 

Про житлово-комунальні послуги 

( N 1875-IV, 24.06.2004) 

Стаття 20. Права та обов'язки споживача 

1. Споживач має право: 

1) одержувати вчасно та відповідної якості житлово-комунальні послуги згідно із 

законодавством та умовами договору на надання житлово-комунальних послуг; 

2) одержувати в установленому законодавством порядку необхідну інформацію про перелік 

житлово-комунальних послуг, їх вартість, загальну вартість місячного платежу, структуру 

ціни/тарифу, норми споживання, порядок надання житлово-комунальних послуг, їх 

споживчі властивості тощо; 

3) на відшкодування збитків, завданих його майну та/або приміщенню, шкоди, заподіяної 

його життю чи здоров'ю внаслідок неналежного надання або ненадання житлово-

комунальних послуг; 

4) на усунення протягом строку, встановленого договором або законодавством, виявлених 

недоліків у наданні житлово-комунальних послуг; 

5) на зменшення розміру плати за надані послуги в разі їх ненадання або надання не в 

повному обсязі, зниження їх якості в порядку, визначеному договором або законодавством; 

6) на несплату вартості житлово-комунальних послуг за період тимчасової відсутності 

споживача та/або членів його сім'ї при відповідному документальному оформленні, а також 

за період фактичної відсутності житлово-комунальних послуг, визначених договором у 

порядку, встановленому Кабінетом Міністрів України; 

7) отримувати від виконавця компенсацію в розмірі, визначеному договором, рішенням 

суду або законодавством, за перевищення нормативних термінів на проведення аварійно-

відновлювальних робіт; 

8) на перевірку кількості та якості житлово-комунальних послуг у порядку, встановленому 

Кабінетом Міністрів України. 

2. Споживач має право на укладення договору з виконавцем відповідних послуг на 

профілактику, повірку, а також заміну або ремонт санітарно-технічних приладів, пристроїв, 

обладнання та засобів обліку, що вийшли з ладу. 

_____________________________________________________________________ 

 

З А К О Н У К Р А Ї Н И 

Про питну воду та питне водопостачання 

( N 2918-III, 10.01.2002) 

Стаття 22. Права та обов'язки споживачів питної води 



Споживачі питної води мають право на: 

забезпечення питною водою, якість якої відповідає державним стандартам, кількість і 

режим подачі якої визначаються на договірних засадах в обсязі, не меншому від нормативів 

питного водопостачання; 

одержання в установленому порядку повної, достовірної, своєчасної інформації про якість 

питної води, обсяги її реалізації, режими подачі та порядку розрахунку тарифів на послуги 

централізованого водопостачання і водовідведення; 

організацію та проведення громадських слухань щодо прийняття рішень з питань якості 

питної води та питного водопостачання відповідно до закону; 

участь представників громадськості у перевірках, які проводяться органами виконавчої 

влади, з дотриманням встановленого режиму перебування на території об'єктів питного 

водопостачання; 

пред'явлення позовів до суду про відшкодування збитків, завданих внаслідок постачання 

неякісної питної води, що не відповідає державним стандартам, інших порушень 

законодавства у сфері питної води та питного водопостачання; 

підключення в установленому порядку до централізованого водопостачання та 

водовідведення. 

_____________________________________________________________________ 

 

ЗАКОН УКРАЇНИ 

Про захист прав споживачів 

( N 1023-XII, 12.05.1991) 

Розділ II 

ПРАВА СПОЖИВАЧІВ ТА ЇХ ЗАХИСТ 

Стаття 4. Права та обов'язки споживачів 

1. Споживачі під час придбання, замовлення або використання продукції, яка реалізується 

на території України, для задоволення своїх особистих потреб мають право на: 

1) захист своїх прав державою; 

2) належну якість продукції та обслуговування; 

3) безпеку продукції; 

4) необхідну, доступну, достовірну та своєчасну інформацію про продукцію, її кількість, 

якість, асортимент, а також про її виробника (виконавця, продавця); 

5) відшкодування майнової та моральної шкоди, завданої внаслідок недоліків продукції 

(дефекту в продукції), відповідно до закону; 

6) звернення до суду та інших уповноважених державних органів за захистом порушених 

прав; 

7) об'єднання в громадські організації споживачів (об'єднання споживачів). 

2. Споживачі також мають інші права, встановлені законодавством про захист прав 

споживачів. 

3. Споживачі зобов'язані: 



1) перед початком експлуатації товару уважно ознайомитися з правилами експлуатації, 

викладеними в наданій виробником (продавцем, виконавцем) документації на товар; 

2) в разі необхідності роз'яснення умов та правил використання товару - до початку 

використання товару звернутися за роз'ясненнями до продавця (виробника, виконавця) або 

до іншої вказаної в експлуатаційній документації особи, що виконує їх функції; 

3) користуватися товаром згідно з його цільовим призначенням та дотримуватися умов 

(вимог, норм, правил), встановлених виробником товару (виконавцем) в експлуатаційній 

документації; 

4) з метою запобігання негативним для споживача наслідкам використання товару - 

застосовувати передбачені виробником в товарі засоби безпеки з дотриманням 

передбачених експлуатаційною документацією спеціальних правил, а в разі відсутності 

таких правил в документації - дотримуватися звичайних розумних заходів безпеки, 

встановлених для товарів такого роду. 

 

Стаття 6. Право споживача на належну якість продукції 

1. Продавець (виробник, виконавець) зобов'язаний передати споживачеві продукцію 

належної якості, а також надати інформацію про цю продукцію. 

2. Продавець (виробник, виконавець) на вимогу споживача зобов'язаний надати йому 

документи, які підтверджують належну якість продукції. 

3. Вимоги до продукції щодо її безпеки для життя, здоров'я і майна споживачів, а також 

навколишнього природного середовища встановлюються нормативно-правовими актами, в 

тому числі технічними регламентами.  

4. Забороняється введення в обіг фальсифікованої продукції. 

5. Виробник (виконавець) зобов'язаний забезпечити використання продукції за 

призначенням протягом строку її служби, передбаченого нормативним документом або 

встановленого ним за домовленістю із споживачем, а в разі відсутності такого строку - 

протягом десяти років. 

Виробник (виконавець) зобов'язаний забезпечити технічне обслуговування та гарантійний 

ремонт продукції, а також її випуск і поставку для підприємств, що здійснюють технічне 

обслуговування та ремонт, у необхідному обсязі та асортименті запасних частин протягом 

усього строку її виробництва, а після зняття з виробництва - протягом строку служби, в разі 

відсутності такого строку - протягом десяти років. 

Перелік груп технічно складних побутових товарів, що підлягають гарантійному ремонту 

(обслуговуванню) або гарантійній заміні, встановлюється Кабінетом Міністрів України. 

6. Реалізація інтересів споживачів у встановленні вимог до належної якості продукції 

забезпечується правом участі споживачів та їх об'єднань у розробленні нормативних 

документів згідно із законодавством. 

 

Стаття 8. Права споживача у разі придбання ним товару неналежної якості 

1. У разі виявлення протягом встановленого гарантійного строку недоліків споживач, в 

порядку та у строки, що встановлені законодавством, має право вимагати: 

1) пропорційного зменшення ціни; 

2) безоплатного усунення недоліків товару в розумний строк; 

3) відшкодування витрат на усунення недоліків товару. 



У разі виявлення протягом встановленого гарантійного строку істотних недоліків, які 

виникли з вини виробника товару (продавця, виконавця), або фальсифікації товару, 

підтверджених за необхідності висновком експертизи, споживач, в порядку та у строки, що 

встановлені законодавством і на підставі обов'язкових для сторін правил чи договору, має 

право за своїм вибором вимагати від продавця або виробника: 

1) розірвання договору та повернення сплаченої за товар грошової суми; 

2) вимагати заміни товару на такий же товар або на аналогічний, з числа наявних у 

продавця (виробника), товар. 

2. Стосовно непродовольчих товарів, що перебували у використанні та були реалізовані 

через роздрібні комісійні торговельні підприємства, вимоги споживача, зазначені у частині 

першій цієї статті, задовольняються за згодою продавця. 

Згідно з цією частиною задовольняються вимоги споживача щодо товарів, гарантійний 

строк на які не закінчився. 

3. Вимоги споживача, встановлені частиною першою цієї статті, пред'являються на вибір 

споживача продавцеві за місцем купівлі товару, виробникові або підприємству, що 

задовольняє ці вимоги за місцезнаходженням споживача. 

Споживач має право пред'явити одну з вимог, передбачених частиною першою цієї статті, а 

в разі її невиконання заявити іншу вимогу, передбачену частиною першою цієї статті. 

Зазначені вимоги за місцезнаходженням споживача задовольняють також створені 

власником продавця торговельні підприємства та філії, що здійснюють продаж аналогічних 

придбаним споживачем товарів, або підприємства, на які ці функції покладено на підставі 

договору. Функції представників підприємств-виробників виконують їх представництва та 

філії, створені виробниками для цієї мети, або підприємства, які задовольняють зазначені 

вимоги на підставі договору з виробником. 

4. Продавець і виробник під час продажу (реалізації) товару зобов'язані інформувати 

споживача про підприємства, що задовольняють вимоги, встановлені частинами першою і 

третьою цієї статті. За ненадання такої інформації встановлюється відповідальність згідно 

із статтями 15 і 23 цього Закону. 

5. Продавець, виробник (підприємство, що задовольняє вимоги споживача, встановлені 

частиною першою цієї статті) зобов'язані прийняти товар неналежної якості у споживача і 

задовольнити його вимоги. 

Доставка великогабаритних товарів і товарів вагою понад п'ять кілограмів продавцю, 

виробнику (підприємству, що задовольняє вимоги споживача, встановлені частиною 

першою цієї статті) та їх повернення споживачеві здійснюються за рахунок продавця, 

виробника (підприємства, що задовольняє вимоги споживача, встановлені частиною 

першою цієї статті). 

6. За наявності товару вимога споживача про його заміну підлягає негайному задоволенню, 

а в разі виникнення потреби в перевірці якості - протягом чотирнадцяти днів або за 

домовленістю сторін. 

У разі відсутності товару вимога споживача про його заміну підлягає задоволенню у 

двомісячний строк з моменту подання відповідної заяви. Якщо задовольнити вимогу 

споживача про заміну товару в установлений строк неможливо, споживач вправі на свій 

вибір пред'явити продавцю, виробнику (підприємству, що виконує їх функції) інші вимоги, 

передбачені пунктами 1, 3, 4, 5 частини першої цієї статті. 



7. Під час заміни товару з недоліками на товар аналогічної марки (моделі, артикулу, 

модифікації) належної якості, ціна на який змінилася, перерахунок вартості не провадиться. 

Під час заміни товару з недоліками на такий же товар іншої марки (моделі, артикулу, 

модифікації) належної якості перерахунок вартості товару з недоліками у разі підвищення 

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

з вартості на час купівлі. 

При розірванні договору розрахунки із споживачем у разі підвищення ціни на товар 

провадяться виходячи з його вартості на час пред'явлення відповідної вимоги, а в разі 

зниження ціни - виходячи з вартості товару на час купівлі. Гроші, сплачені за товар, 

повертаються споживачеві у день розірвання договору, а в разі неможливості повернути 

гроші у день розірвання договору - в інший строк за домовленістю сторін, але не пізніше 

ніж протягом семи днів. 

8. У разі придбання споживачем непридатного харчового продукту продавець зобов’язаний 

замінити його на харчовий продукт, який є придатним до споживання, або повернути 

споживачеві сплачені ним кошти. Розрахунки із споживачем у такому разі проводяться в 

порядку, передбаченому абзацом третім частини сьомої цієї статті. 

9. При пред'явленні споживачем вимоги про безоплатне усунення недоліків товару вони 

повинні бути усунуті протягом чотирнадцяти днів з дати його пред'явлення або за згодою 

сторін в інший строк. 

На письмову вимогу споживача на час ремонту йому надається (з доставкою) товар 

аналогічної марки (моделі, артикулу, модифікації) незалежно від моделі. Для цього 

продавець, виробник (підприємство, що задовольняє вимоги споживача, встановлені 

частиною першою цієї статті) зобов'язані створювати (мати) обмінний фонд товарів. 

Перелік таких товарів визначається Кабінетом Міністрів України. 

За кожний день затримки виконання вимоги про надання товару аналогічної марки (моделі, 

артикулу, модифікації) та за кожний день затримки усунення недоліків понад установлений 

строк (чотирнадцять днів) споживачеві виплачується неустойка відповідно в розмірі одного 

відсотка вартості товару. 

При усуненні недоліків шляхом заміни комплектуючого виробу або складової частини 

товару, на які встановлено гарантійні строки, гарантійний строк на новий комплектуючий 

виріб і складову частину обчислюється починаючи від дня видачі споживачеві товару після 

ремонту. 

10. Споживач має право пред'явити виробнику (продавцю) вимогу про безоплатне усунення 

недоліків товару після закінчення гарантійного строку. Ця вимога може бути пред'явлена 

протягом установленого строку служби, а якщо такий не встановлено - протягом десяти 

років, якщо в товарі було виявлено недоліки (істотні недоліки), допущені з вини виробника. 

Якщо цю вимогу не задоволено у строки, передбачені частиною дев'ятою цієї статті, 

споживач має право на свій вибір пред'явити виробникові (продавцеві) інші вимоги, 

відповідно до частини першої цієї статті. 

11. Вимоги споживача розглядаються після пред’явлення споживачем розрахункового 

документа, а щодо товарів, на які встановлено гарантійний строк, - технічного паспорта чи 

іншого документа, що його замінює, з позначкою про дату продажу. Вимоги споживача 

щодо технічно складних побутових товарів розглядаються після пред’явлення споживачем 

розрахункового документа, передбаченого Законом України "Про застосування 
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реєстраторів розрахункових операцій у сфері торгівлі, громадського харчування та послуг" 

та технічного паспорта чи іншого документа, що його замінює, з позначкою про дату 

продажу. 

Під час продажу товару продавець зобов'язаний видати споживачеві розрахунковий 

документ встановленої форми, що засвідчує факт купівлі, з позначкою про дату продажу. 

У разі втрати споживачем технічного паспорта чи іншого документа, що його замінює, їх 

відновлення здійснюється у порядку, визначеному законодавством. 

12. Виробник зобов'язаний відшкодувати всі збитки продавця (підприємства, що 

задовольняє вимоги споживача, встановлені частиною першою цієї статті), який розглядає 

претензію споживача до придбаного товару. 

Продавець (виробник) товарів зобов'язаний у місячний строк відшкодувати підприємству, 

що виконує його функції, збитки, яких воно зазнало у зв'язку із задоволенням вимог 

споживача, передбачених цією статтею. 

13. Вимоги, встановлені частиною першою цієї статті щодо товарів, виготовлених за 

межами України, задовольняються за рахунок продавця (імпортера). 

14. Вимоги споживача, передбачені цією статтею, не підлягають задоволенню, якщо 

продавець, виробник (підприємство, що задовольняє вимоги споживача, встановлені 

частиною першою цієї статті) доведуть, що недоліки товару виникли внаслідок порушення 

споживачем правил користування товаром або його зберігання. Споживач має право брати 

участь у перевірці якості товару особисто або через свого представника. 

 

Стаття 10. Права споживача у разі порушення умов договору про виконання робіт 

(надання послуг) 

1. Споживач має право відмовитися від договору про виконання робіт (надання послуг) і 

вимагати відшкодування збитків, якщо виконавець своєчасно не приступив до виконання 

зобов'язань за договором або виконує роботу так повільно, що закінчити її у визначений 

строк стає неможливим. 

Якщо значну частину обсягу послуги чи робіт (понад сімдесят відсотків загального обсягу) 

вже було виконано, споживач має право розірвати договір лише стосовно частини послуги 

або робіт, що залишилася. 

2. Якщо під час виконання робіт (надання послуг) стане очевидним, що їх не буде виконано 

з вини виконавця згідно з умовами договору, споживач має право призначити виконавцю 

відповідний строк для усунення недоліків, а в разі невиконання цієї вимоги у визначений 

строк - розірвати договір і вимагати відшкодування збитків або доручити виправлення 

недоліків третій особі за рахунок виконавця. 

3. У разі виявлення недоліків у виконаній роботі (наданій послузі) споживач має право на 

свій вибір вимагати: 

1) безоплатного усунення недоліків у виконаній роботі (наданій послузі) у розумний строк; 

2) відповідного зменшення ціни виконаної роботи (наданої послуги); 

3) безоплатного виготовлення іншої речі з такого ж матеріалу і такої ж якості чи 

повторного виконання роботи; 

4) відшкодування завданих йому збитків з усуненням недоліків виконаної роботи (наданої 

послуги) своїми силами чи із залученням третьої особи; 
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5) реалізації інших прав, що передбачені чинним законодавством на день укладення 

відповідного договору. 

Зазначені вимоги підлягають задоволенню у разі виявлення недоліків під час приймання 

виконаної роботи (наданої послуги) або під час її виконання (надання), а в разі 

неможливості виявлення недоліків під час приймання виконаної роботи (наданої послуги) - 

протягом гарантійного чи іншого строку, встановленого договором, чи протягом двох років 

з дня прийняття виконаної роботи (наданої послуги) у разі відсутності гарантійного чи 

іншого строку, встановленого законодавством або договором. 

4. За наявності у роботі (послузі) істотних недоліків споживач має право вимагати 

розірвання договору та відшкодування збитків. 

Якщо істотні недоліки було виявлено в роботі (послузі), виконаній з матеріалу споживача, 

споживач має право вимагати на свій вибір або виконання її з такого ж матеріалу 

виконавця, або розірвання договору і відшкодування збитків. 

Зазначені вимоги можуть бути пред'явлені споживачем протягом строків, передбачених 

нормативно-правовими актами та нормативними документами, умовами договору, а в разі 

відсутності таких строків - протягом десяти років. 

5. У разі коли виконавець не може виконати (прострочує виконання) роботу (надання 

послуги) згідно з договором, за кожний день (кожну годину, якщо тривалість виконання 

визначено у годинах) прострочення споживачеві сплачується пеня у розмірі трьох відсотків 

вартості роботи (послуги), якщо інше не передбачено законодавством. У разі коли вартість 

роботи (послуги) не визначено, виконавець сплачує споживачеві неустойку в розмірі трьох 

відсотків загальної вартості замовлення. 

Сплата виконавцем неустойки (пені), встановленої в разі невиконання, прострочення 

виконання або іншого неналежного виконання зобов'язання, не звільняє його від виконання 

зобов'язання в натурі. 

6. Виконавець не несе відповідальності за невиконання, прострочення виконання або інше 

неналежне виконання зобов'язання та недоліки у виконаних роботах або наданих послугах, 

якщо доведе, що вони виникли з вини самого споживача чи внаслідок дії непереборної 

сили. 

7. Про відступи від умов договору та інші недоліки в роботі (послузі), що не могли бути 

виявлені при звичайному способі її прийняття, споживач зобов'язаний повідомити 

виконавцеві не пізніше трьох діб після їх виявлення. 

8. Виконавець залежно від характеру і специфіки виконаної роботи (наданої послуги) 

зобов'язаний видати споживачеві розрахунковий документ, що засвідчує факт виконання 

роботи (надання послуги). 

9. Виконавець зобов'язаний протягом місяця відшкодувати збитки, що виникли у зв'язку з 

втратою, псуванням чи пошкодженням речі, прийнятої ним від споживача для виконання 

робіт (надання послуг). Виконавець не звільняється від відповідальності, якщо рівень його 

наукових і технічних знань не дав змоги виявити особливі властивості речі, прийнятої ним 

від споживача для виконання робіт (надання послуг). 

Якщо виконання робіт (надання послуг) вимагає використання додаткових матеріалів, такі 

матеріали повинні відповідати вимогам безпеки, встановленим законодавством до таких 

матеріалів. 



10. Виконавець несе відповідальність за шкоду, завдану життю, здоров'ю або майну 

споживача, що виникла у зв'язку з використанням речей, матеріалів, обладнання, приладів, 

інструментів, пристосувань чи інших засобів, необхідних для виконання ним робіт (надання 

послуг), незалежно від рівня його наукових і технічних знань, що дає змогу виявити їх 

властивості, згідно із законодавством. 

11. Якщо під час виконання робіт (надання послуг) виникає необхідність у додаткових 

роботах (послугах), що не були передбачені умовами договору, виконавець зобов'язаний 

одержати від споживача дозвіл на виконання таких робіт (надання послуг). 

Будь-які додаткові роботи (послуги), виконані (надані) виконавцем без згоди споживача, не 

створюють для споживача будь-яких зобов'язань щодо їх оплати. 

12. Якщо після укладення договору стане очевидним, що роботи (послуги), зважаючи на їх 

ціну (вартість) та характеристики або інші обставини, явно не задовольнятимуть інтереси 

або вимоги споживача, виконавець зобов'язаний негайно повідомити про це споживача. 

Виконавець зобов'язаний таким же чином повідомити споживача, якщо вартість робіт 

(послуг) може істотно зрости, ніж можна було очікувати під час укладення договору. 

Споживач має право відмовитися від договору про виконання робіт (надання послуг) без 

штрафних санкцій з боку виконавця у разі виникнення обставин, передбачених в абзацах 

першому та другому цієї частини. 

13. Вимоги цієї статті не поширюються на виконання робіт з гарантійного ремонту. 

 

Стаття 12. Права споживача в разі укладення договору поза торговельними або офісними 

приміщеннями 

1. Положення цієї статті не застосовуються до договорів, укладених поза торговельними 

або офісними приміщеннями, і які стосуються: 

1) договорів споживчого кредиту; 

2) правочинів з нерухомим майном; 

3) правочинів з цінними паперами; 

4) договорів страхування. 

2. У разі реалізації продукції поза торговельними або офісними приміщеннями продавець 

(виконавець) зобов'язаний надати споживачеві документ, який засвідчує факт укладення 

договору і є підставою для виникнення взаємних прав та обов'язків. Такий документ 

повинен містити інформацію про: 

1) дату укладення договору; 

2) найменування та місцезнаходження продавця (виконавця); 

3) найменування продукції; 

4) ціну; 

5) строк виконання робіт (надання послуг); 

6) інші істотні умови договору; 

7) права та обов'язки сторін договору. 

У разі ненадання такої інформації суб'єкт господарювання несе відповідальність, 

встановлену статтями 15 і 23 цього Закону. 

3. У разі реалізації продукції поза торговельними або офісними приміщеннями споживач 

має право розірвати договір за умови повідомлення про це продавця (виконавця) протягом 

чотирнадцяти днів з дати одержання документа, який засвідчує факт здійснення правочину 



поза торговельними або офісними приміщеннями чи прийняття продукції або першої 

поставки такої продукції, за умови, що така продукція є річчю, а прийняття чи поставка 

продукції відбувається пізніше часу одержання споживачем документа на їх продаж. 

4. У разі реалізації продукції поза торговельними або офісними приміщеннями продавець 

(виконавець) повинен повернути сплачені гроші без затримки не пізніше тридцяти днів з 

моменту повідомлення споживачем про розірвання договору. Споживач має право не 

повертати продукцію або результати роботи чи послуги до моменту повернення йому 

сплаченої ним суми грошей. 

5. У разі розірвання договору, укладеного поза торговельними або офісними 

приміщеннями, споживач повинен повідомити продавця (виконавця) про місце, де 

продукція може бути повернена. 

Договором може передбачатися, що продукція або результати робіт (послуг), що були 

надіслані поштою, повинні у разі розірвання договору також бути повернені поштою. 

Будь-які витрати, пов'язані з поверненням продукції, покладаються на продавця 

(виконавця). Продавець (виконавець) повинен відшкодувати витрати споживача у зв'язку з 

поверненням продукції. 

У разі розірвання договору, укладеного поза торговельними або офісними приміщеннями, 

обов'язок споживача зберігати у себе продукцію припиняється по закінченні шістдесяти 

днів після її одержання. Якщо продавець (виконавець) не вживає заходів для повернення її 

собі протягом зазначеного періоду, така продукція переходить у власність споживача без 

виникнення зобов'язання з оплати її вартості. 

6. Якщо споживачеві не було надано документ (електронний документ), який засвідчує 

факт здійснення правочину поза торговельними або офісними приміщеннями, такий 

правочин не є підставою для виникнення обов'язків для споживача.  

У разі ненадання документа (електронного документа) або підтвердження інформації 

споживач повідомляє продавця (виконавця) про недійсність договору. Продавець 

(виконавець) протягом тридцяти днів з моменту одержання такого повідомлення повинен 

повернути споживачеві одержані кошти та відшкодувати витрати, понесені споживачем у 

зв'язку з поверненням продукції.  

7. Для здійснення права на розірвання договору споживач повинен зберігати одержану 

продукцію у незміненому стані. 

Знищення, пошкодження або псування продукції, що сталося не з вини споживача, не 

позбавляє споживача права на розірвання договору. Зменшення вартості продукції 

внаслідок відкриття упаковки, огляду чи перевірки продукції не позбавляє права споживача 

на розірвання договору. 

8. У разі коли продавець (виконавець) або третя особа надала споживачеві кредит на суму 

коштів за договором, укладеним поза торговельними або офісними приміщеннями, такий 

кредит втрачає чинність у момент розірвання договору. 

9. Якщо всупереч вимогам цієї статті протягом установлених строків продавець 

(виконавець) не здійснює повернення сплаченої суми грошей за продукцію у разі 

розірвання договору, споживачеві виплачується неустойка в розмірі одного відсотка 

вартості продукції за кожний день затримки повернення грошей. 

 

Стаття 13. Право споживача у разі укладення договору на відстані 



1. Положення цієї статті не застосовуються до договорів, укладених на відстані, які 

стосуються: 

1) правочинів з нерухомим майном, крім оренди такого майна; 

2) правочинів з цінними паперами; 

3) фінансових послуг; 

4) продажу товарів торговельними автоматами; 

5) телекомунікаційних послуг; 

6) правочинів, здійснених на аукціоні, якщо участь у ньому можлива і без використання 

засобів дистанційного зв'язку. 

2. Перед укладенням договорів на відстані продавець (виконавець) повинен надати 

споживачеві інформацію про: 

1) найменування продавця (виконавця), його місцезнаходження та порядок прийняття 

претензії; 

2) основні характеристики продукції; 

3) ціну, включаючи плату за доставку, та умови оплати; 

4) гарантійні зобов'язання та інші послуги, пов'язані з утриманням чи ремонтом продукції; 

5) інші умови поставки або виконання договору; 

6) мінімальну тривалість договору, якщо він передбачає періодичні поставки продукції або 

послуг; 

7) вартість телекомунікаційних послуг, якщо вона відрізняється від граничного тарифу; 

8) період прийняття пропозицій; 

9) порядок розірвання договору. 

У разі ненадання такої інформації суб'єкт господарювання несе відповідальність згідно із 

статтями 15 і 23 цього Закону. 

3. Факт надання інформації відповідно до вимог частини другої цієї статті повинен бути 

підтверджений письмово або за допомогою електронного повідомлення. Інформація, 

підтверджена таким чином, не може бути змінена продавцем (виконавцем) в 

односторонньому порядку. 

Підтвердження інформації не вимагається, якщо послуга надається засобами дистанційного 

зв'язку і оплачується через оператора телекомунікаційних послуг. 

4. Споживач має право розірвати укладений на відстані договір шляхом повідомлення 

продавця (виконавця) про це протягом чотирнадцяти днів з моменту підтвердження 

інформації або з моменту одержання товару чи першої поставки товару. 

Якщо відповідно до абзацу другого частини третьої цієї статті підтвердження інформації не 

вимагається, споживач може розірвати договір протягом чотирнадцяти днів з моменту його 

укладення. 

У разі продажу матеріальних речей їх повернення також свідчить про розірвання договору. 

Якщо підтвердження інформації не відповідає вимогам частини третьої цієї статті, строк, 

протягом якого споживач має право розірвати договір, становить дев'яносто днів з моменту 

одержання такої інформації, або у разі продажу матеріальних речей - з моменту одержання 

товару або першої поставки товару. Якщо протягом цього строку підтвердження інформації 

було виправлене, споживач має право розірвати договір протягом чотирнадцяти днів з 

моменту одержання виправленого підтвердження. 



5. У разі коли інше не передбачено договором, споживач не має права розірвати договір, 

укладений на відстані, якщо: 

1) надання послуги або поставка товару електронними засобами зв'язку за згодою 

споживача відбулися до закінчення строку розірвання договору, визначеного у частині 

четвертій цієї статті, про що споживачеві було повідомлено у підтвердженні інформації; 

2) ціна товару або послуги залежить від котировок на фінансовому ринку, тобто поза 

контролем продавця; 

3) договір стосується виготовлення або переробки товару на замовлення споживача, тобто 

якщо товар не може бути проданий іншим особам або може бути проданий лише з 

істотними фінансовими втратами для продавця (виконавця); 

4) споживач відкрив аудіо- чи відеокасету або носій комп'ютерного забезпечення, які 

постачаються запечатаними; 

5) договір стосується доставки періодичних видань; 

6) договір стосується лотерей чи інших азартних ігор. 

6. Якщо інше не передбачено договором, укладеним на відстані, продавець повинен 

поставити споживачеві товар протягом прийнятного строку, але не пізніше тридцяти днів з 

моменту одержання згоди споживача на укладення договору. 

У разі неможливості виконання договору через відсутність замовленого товару продавець 

повинен негайно повідомити про це споживача, але не пізніше тридцяти днів з моменту 

одержання згоди споживача на укладення договору. 

Продавець може використовувати стандартну умову у договорі про можливість заміни 

товару в разі його відсутності іншим товаром. Така умова вважатиметься справедливою, 

якщо: 

1) інший товар відповідає меті використання замовленого товару; 

2) має таку ж або кращу якість; 

3) його ціна не перевищує ціни замовленого товару. 

Про наявність такої умови у договорі споживач повинен бути повідомлений перед 

укладенням договору в порядку, передбаченому частиною другою цієї статті. 

7. До договору, укладеного на відстані, застосовуються положення, передбачені частинами 

п'ятою - дев'ятою статті 12 цього Закону. 

 

Стаття 14. Право споживача на безпеку продукції (товарів, наслідки робіт) 

1. Споживач має право на те, щоб продукція за звичайних умов її використання, зберігання 

і транспортування була безпечною для його життя, здоров'я, навколишнього природного 

середовища, а також не завдавала шкоди його майну. 

2. На товари (наслідки робіт), використання яких понад визначений строк є небезпечним 

для життя, здоров'я споживача, навколишнього природного середовища або може заподіяти 

шкоду майну споживача, встановлюється строк служби (строк придатності). Ці вимоги 

можуть поширюватись як на виріб у цілому, так і на окремі його частини. 

Виробник (виконавець, продавець) повинен попереджати споживача про встановлений 

строк служби (строк придатності) товару (наслідків роботи) або його частини, обов'язкові 

умови його використання та можливі наслідки в разі їх невиконання, а також про необхідні 

дії після закінчення цього строку. 



3. Якщо для безпечного використання продукції, її зберігання, транспортування та 

утилізації необхідно додержуватися спеціальних правил, виробник (виконавець) 

зобов'язаний розробити такі правила та довести їх до продавця або споживача, а продавець 

- до споживача. 

4. Продукція, щодо якої нормативно-правовими актами, в тому числі технічними 

регламентами, встановлені вимоги стосовно безпеки для життя, здоров’я та майна 

споживачів і навколишнього природного середовища, повинна вводитися в обіг та 

реалізовуватися з додержанням зазначених вимог.  

5. Виробник (виконавець) зобов’язаний відшкодувати у повному обсязі завдані споживачам 

збитки, пов’язані з відкликанням продукції. 

7. Виробник (виконавець) зобов'язаний інформувати споживача про можливий ризик і про 

безпечне використання продукції за допомогою прийнятих загальновідомих у міжнародній 

практиці позначень. 

 

Стаття 15. Право споживача на інформацію про продукцію 

1. Споживач має право на одержання необхідної, доступної, достовірної та своєчасної 

інформації про продукцію, що забезпечує можливість її свідомого і компетентного вибору. 

Інформація повинна бути надана споживачеві до придбання ним товару чи замовлення 

роботи (послуги). Інформація про продукцію не вважається рекламою. 

Інформація про продукцію повинна містити: 

1) назву товару, найменування або відтворення знака для товарів і послуг, за якими вони 

реалізуються; 

3) дані про основні властивості продукції, номінальну кількість (масу, об’єм тощо), умови 

використання; 

4) відомості про вміст шкідливих для здоров'я речовин, які встановлені нормативно-

правовими актами, та застереження щодо застосування окремої продукції, якщо такі 

застереження встановлені нормативно-правовими актами; 

5) позначку про наявність у складі продукції генетично модифікованих організмів; 

6) дані про ціну (тариф), умови та правила придбання продукції; 

6-1) виробник (продавець) у разі виявлення недостовірної інформації про продукцію (якщо 

вона не шкодить життю, здоров'ю або майну споживача) протягом тижня вилучає цю 

продукцію з продажу та приводить інформацію про неї до відповідності; 

7) дату виготовлення; 

8) відомості про умови зберігання; 

9) гарантійні зобов'язання виробника (виконавця); 

10) правила та умови ефективного і безпечного використання продукції; 

11) строк придатності (строк служби) товару (наслідків роботи), відомості про необхідні дії 

споживача після їх закінчення, а також про можливі наслідки в разі невиконання цих дій; 

12) найменування та місцезнаходження виробника (виконавця, продавця) і підприємства, 

яке здійснює його функції щодо прийняття претензій від споживача, а також проводить 

ремонт і технічне обслуговування. 

Інформація про послуги, пов'язані з концертною, гастрольно-концертною, конкурсною, 

фестивальною діяльністю, повинна містити дані про використання чи невикористання 

виконавцями музичних творів фонограм власного вокального, інструментального, 



вокально-інструментального виконання музичного твору з музичним супроводом або без 

нього чи фонограм музичного супроводу до власного вокального, інструментального, 

вокально-інструментального виконання музичного твору. 

Стосовно продукції, яка підлягає обов'язковій сертифікації в державній системі 

сертифікації, споживачеві повинна надаватись інформація про її сертифікацію.  

Стосовно продукції, яка за певних умов може бути небезпечною для життя, здоров'я 

споживача та його майна, навколишнього природного середовища, виробник (виконавець, 

продавець) зобов'язаний довести до відома споживача інформацію про таку продукцію і 

можливі наслідки її споживання (використання).  

Нормативно-правовими актами, в тому числі технічними регламентами, можуть бути 

встановлені додаткові вимоги до змісту інформації про продукцію.  

Інформація споживачеві повинна надаватися згідно із законодавством про мови. 

2. Інформація, передбачена частиною першою цієї статті, доводиться до відома споживачів 

виробником (виконавцем, продавцем) у супровідній документації, що додається до 

продукції, на етикетці, а також у маркуванні чи іншим способом (у доступній наочній 

формі), прийнятим для окремих видів продукції або в окремих сферах обслуговування. 

Інформація про продукцію може бути розміщена у місцях, де вона реалізується, а також за 

згодою споживача доводитися до нього за допомогою засобів дистанційного зв'язку. 

3. Продавець (виконавець), який реалізує продукцію, повинен обов'язково зазначати ціну 

кожної одиниці такої продукції або однієї категорії продукції та ціну однієї стандартної 

одиниці цієї продукції. 

Написи щодо ціни реалізації продукції мають бути чіткими і простими для розуміння. 

Ціна продукції повинна включати в себе всі податки та неподаткові обов'язкові платежі, які 

відповідно до законодавства сплачуються споживачем під час придбання відповідної 

продукції. 

На аукціонних торгах споживачам повинна повідомлятися стартова ціна продажу 

відповідного товару. 

Ціна товару зазначається за одну упаковку такого товару, а якщо товар поставляється без 

упаковки - за одиницю вимірювання, яка звичайно застосовується до такого товару. 

У разі коли за одну ціну пропонується кілька товарів, робіт або послуг чи їх поєднання або 

якщо продавець (виконавець) надає споживачеві при реалізації однієї продукції право 

одержати іншу продукцію за зниженою ціною, до споживача доводиться інформація щодо: 

1) змісту та вартості пропозиції та у разі пропонування товарів, робіт або послуг за одну 

ціну - ціни таких товарів, робіт або послуг, взятих окремо; 

2) умови прийняття пропозиції, зокрема строку її дії та будь-яких обмежень, включаючи 

обмеження щодо кількості. 

Дія положень цієї частини поширюється також на продукцію, що є харчовим продуктом. 

4. Вживання понять "знижка" або "зменшена ціна" або будь-яких інших, аналогічних за 

значенням, дозволяється лише з додержанням таких умов: 

1) якщо вони застосовуються до продукції, яку безпосередньо реалізує суб'єкт 

господарювання; 

2) якщо такого роду знижка або зменшення ціни застосовується протягом визначеного та 

обмеженого періоду часу; 

3) якщо ціна продукції є нижчою від її звичайної ціни. 



Дія положень цієї частини поширюється також на продукцію, що є харчовим продуктом. 

5. Вживання поняття "розпродаж" або будь-яких інших, аналогічних йому, дозволяється 

лише з додержанням таких умов: 

1) якщо здійснюється розпродаж усіх товарів у межах певного місця або чітко визначеної 

групи товарів; 

2) якщо тривалість розпродажу обмежено в часі; 

3) якщо ціни товарів, що підлягають розпродажу, є меншими від їх звичайної ціни. 

Дія положень цієї частини поширюється також на продукцію, що є харчовим продуктом. 

6. Після публічного повідомлення про початок проведення розпродажу, застосування 

знижок або зменшення ціни до споживачів повинна доводитися інформація про ціну 

продукції, що була встановлена до початку проведення відповідного розпродажу, 

застосування знижок або зменшення ціни, а також ціну цієї ж продукції, встановлену після 

їх початку. 

Дія положень цієї частини поширюється також на продукцію, що є харчовим продуктом. 

7. У разі коли надання недоступної, недостовірної, неповної або несвоєчасної інформації 

про продукцію та про виробника (виконавця, продавця) спричинило: 

1) придбання продукції, яка не має потрібних споживачеві властивостей, - споживач має 

право розірвати договір і вимагати відшкодування завданих йому збитків; 

2) неможливість використання придбаної продукції за призначенням - споживач має право 

вимагати надання у прийнятно короткий, але не більше місяця, строк належної інформації. 

Якщо інформацію в обумовлений строк не буде надано, споживач має право розірвати 

договір і вимагати відшкодування збитків; 

3) заподіяння шкоди життю, здоров'ю або майну споживача - споживач має право 

пред'явити продавцю (виробнику, виконавцю) вимоги, передбачені законом, а також 

вимагати відшкодування збитків, завданих природним об'єктам, що перебувають у його 

володінні на праві власності або на інших підставах, передбачених законом чи договором. 

8. Збитки, завдані споживачеві недобросовісною рекламою, підлягають відшкодуванню 

винною особою у повному обсязі. 

Продавець не звільняється від відповідальності у разі неодержання ним від виробника 

(імпортера) відповідної інформації про товар. 

9. Під час розгляду вимог споживача про відшкодування збитків, завданих недостовірною 

або неповною інформацією про продукцію чи недобросовісною рекламою, необхідно 

виходити з припущення, що у споживача немає спеціальних знань про властивості та 

характеристики продукції, яку він придбаває. 

  

Стаття 17. Права споживача у сфері торговельного та інших видів обслуговування 

1. За всіма споживачами однаковою мірою визнається право на задоволення їх потреб у 

сфері торговельного та інших видів обслуговування. Встановлення будь-яких переваг, 

застосування прямих або непрямих обмежень прав споживачів не допускається, крім 

випадків, передбачених нормативно-правовими актами. 

2. Споживач має право на вільний вибір товарів і послуг у зручний для нього час та на 

вільне використання електронних платіжних засобів з урахуванням режиму роботи та 

обов'язкових для продавця (виконавця) форм (видів) розрахунків, установлених 

законодавством України. 



Продавець (виконавець) зобов'язаний всіляко сприяти споживачеві у вільному виборі 

продукції та форм її оплати. 

Забороняється примушувати споживача придбавати продукцію неналежної якості або 

непотрібного йому асортименту, у будь-який спосіб обмежувати використання ним 

електронних платіжних засобів, якщо відповідно до законодавства продавець (виконавець) 

зобов'язаний приймати їх до сплати. 

3. Продавець (виконавець) зобов'язаний надати споживачеві достовірну і доступну 

інформацію про найменування, належність та режим роботи свого підприємства. 

4. Споживач має право на перевірку якості, безпеки, комплектності, міри, ваги та ціни 

продукції, що придбавається (замовляється), демонстрацію безпечного та правильного її 

використання. На вимогу споживача продавець (виконавець) зобов'язаний надати йому 

контрольно-вимірювальні прилади, документи про якість, безпеку, ціну продукції. 

У разі коли під час гарантійного строку необхідно визначити причини втрати якості 

продукції, продавець (виконавець, виробник) зобов'язаний у триденний строк з дня 

одержання від споживача письмової згоди організувати проведення експертизи продукції. 

Експертиза проводиться за рахунок продавця (виконавця, виробника). Якщо у висновках 

експертизи буде доведено, що недоліки виникли після передачі продукції споживачеві 

внаслідок порушення ним встановлених правил використання, зберігання чи 

транспортування або дій третіх осіб, вимоги споживача не підлягають задоволенню, а 

споживач зобов'язаний відшкодувати продавцю (виконавцю, підприємству, яке виконує 

його функції) витрати на проведення експертизи. Споживач, продавець (виконавець, 

виробник) мають право на оскарження висновків експертизи у судовому порядку. 

5. У разі порушення прав споживача на підприємствах сфери обслуговування продавець 

(виробник, виконавець) і працівники цих підприємств несуть відповідальність, встановлену 

законом. 

_____________________________________________________________________ 

 

ПРАВИЛА 

надання послуг з централізованого опалення, постачання холодної та гарячої води і 

водовідведення 

( Затверджено постановою  

Кабінету Міністрів України від 21.07.2005 № 630 ) 

29. Споживач має право на: 

1) зменшення розміру плати у разі: 

надання послуг не в повному обсязі, зниження їх якості, зокрема відхилення їх кількісних 

та/або якісних показників від затверджених нормативів (норм) споживання; 

тимчасової відсутності споживача та/або членів його сім'ї на підставі письмової заяви 

споживача та офіційного документа, що підтверджує його/їх відсутність (довідка з місця 

тимчасового проживання, роботи, лікування, навчання, проходження військової служби, 

відбування покарання). 

2) усунення виконавцем виявлених недоліків у наданні послуг; 



3) несплату вартості послуг за період тимчасової відсутності споживача і членів його сім'ї 

(у разі відключення виконавцем холодної та гарячої води і опломбування запірних вентилів 

у квартирі (будинку садибного типу) та відновлення надання послуг шляхом зняття пломб 

за свій рахунок протягом доби згідно з письмовою заявою; 

4) перевірку кількісних і якісних показників надання послуг (якість і тиск води, 

температура гарячої води, температура повітря у приміщеннях тощо) у порядку, 

встановленому цими Правилами; 

5) установлення квартирних засобів обліку та взяття їх на абонентський облік; 

6) періодичну повірку, обслуговування та ремонт (у тому числі демонтаж, транспортування 

та монтаж) квартирних засобів обліку; 

7) ознайомлення з нормативно-правовими актами у сфері житлово-комунальних послуг; 

8) внесення за погодженням з виконавцем у договір змін, що впливають на розмір плати за 

послуги; 

9) звільнення від плати за послуги у разі їх ненадання та отримання компенсації за 

перевищення строків проведення аварійно-відбудовних робіт; 

10) відшкодування збитків, завданих його майну та/або приміщенню, шкоди, заподіяної 

його життю чи здоров'ю внаслідок неналежного надання або ненадання послуг. 

Споживач має також інші права відповідно до законодавства. 

 

 


