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Оформление возвратной документации

1. Составление заявления на возврат/обмен товара,
2. Составление акта о возврате денежных сумм,
3. Составление служебных записок,
4. Составление заявления от Покупателя на обмен/возврат по копии чека,
5. Составление возврата по причине ошибочного пробития,
6. Основные правила составления возвратной документации,
7. Порядок и последовательность закрепления документации на 
возврат/обмен.
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Составление заявления на возврат/обмен товара
Проставляется 

фактический 
адрес магазина  
и наименование 
используемого 
кассового 
аппарата

Покупателем 
заполняются личные 

персональные данные

Проставляются 
подписи и 
расшифровки 
ответственных 
сотрудников: 
подписи 
авторизовавшего,  
осуществившего и 
принявшего  
возвращаемый 
товар сотрудников

Порядковый номер возврата 
07/04 (07 – это 

порядковый номер 
возврата за месяц и 04 – 

это месяц (апрель)) Он 
долен иметь уникальное 

значение
Покупателем заполняются 

информация о 
возвращаемой/обмениваем

ой продукции (в том числе 
если возвращается или 

обменивается более одной 
единицы товара)

Покупателем 
проставляется личная 

подпись

Покупателем указывается 
причина возврата и что он 

просит сделать 
(обмен/возврат денег)

Заполняется  Покупателем 
если:

•Покупатель просит 
вернуть деньги 

•Покупатель просит 
обменять товар по 
причине "брак/не подошел 
размер/цвет/фасон" и 
взамен ему выдается 
товар другого артикула

Заполняется  Покупателем в 
случае если в обмен 
выдается товар этого же 
артикула (брак или не 
подошел размер)

Сотрудниками заполняется 
таблица в соответствии с 

тем товаром, который 
фактически 

возвращается/обмениваетс
я

Проставляется 
порядковый номер 

возврата и дата 
осуществления 

возврата
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Составление акта о возврате денежных сумм,

Проставляется 
фактический адрес 
магазина , 
наименование 
используемого 
кассового аппарата 
и используемая 
прикладная 
программа (1С:
Предприятие)

Проставляется 
порядковый 

номер возврата 
и дата 

осуществления 
возврата

Проставляется 
фамилия сотрудника, 

фактически 
осуществлявшего 

возврат

Проставляется подпись 
Директора или ИО 

Директора а так же дата 
осуществления возврата.

Заполняется таблица 
о возврате 
денежных сумм 
Покупателям, в 
соответствии с 
имеющимися 
колонками, после 
чего указывается 
сумма денежных 
средств, 
переданная 
Покупателю 
(заполняются 
только фактически 
возвращаемые/обм
ениваемые товары)

Проставляются подписи 
и расшифровки 
ответственных 
сотрудников: подписи 
авторизовавшего,  
осуществившего и 
принявшего  
возвращаемый товар 
сотрудников + если 
возврат 
осуществлялся по 
копии чека, 
проставляется 
подпись продавца, 
присутствовавшего 
при осуществлении 
возврата

Указывается номер 
чека возврата, 

указанный в строке 
ККМ
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Составление служебных записок

К нижеизложенным основаниям обязательно составление служебной записки с указанием подробных причин обстоятельств 
основания: 

•ошибочно пробитый чек
•отсутствие подписи клиента в заявлении на возврат
•отсутствие информации о клиенте: паспортных данных и контактного номера, заполненных им собственноручно
•отсутствие письменного указания клиентом причины возврата
•отсутствие оригинала чека

•иные случаи неурегулированные  действующим Руководством в розничных магазинах ООО «АДИДАС».

Все ошибки и недочеты при производстве возвратов/обменов и других кассовых операций фиксируются и объясняются в 
форме Служебной записки от имени виновника нарушения. Подшиваются к соответствующей документации (к заявлению, 
акту, чеку возврата и продажи) в день совершения или в день обнаружения ошибки. Служебная записка формируется на имя 
директора магазина и содержит причины ошибок проведения возвратов, подпись сотрудника. Директор магазина 
подписывает Служебную записку с письменным указанием на ней предпринятых мер по недопущению ситуации.
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Составление заявления от Покупателя на обмен/возврат 
по копии чека

Порядковый номер 
возврата 07/04 

(07 – это 
порядковый 

номер возврата 
за месяц и 04 – 

это месяц 
(апрель))

Покупателем 
заполняются личные 

персональные данные

Покупатель указывает чек 
и дату данного чека, 
который был утерян

Покупателем 
проставляется личная 
подпись и 
расшифровка

Проставляется подпись и 
расшифровка подписи 
сотрудника, 
осуществляющего возврат / 
обмен

Проставляется подпись 
сотрудников, 

подтверждающий факт  
возврата товара, данным 

Покупателем. В случае не 
нахождения чека продажи 
в программе 1С, в данные 

графы заносятся ФИО и 
паспортные данные двух 

свидетелей, которые 
могут подтвердить факт 

покупки. Свидетели, 
подтверждающие факт 

покупки, собственноручно 
указывают в заявлении 

следующее: «Покупку 
указанного товара в 

данном магазине 
подтверждаю», ставят 

свою подпись и дату.  

Покупатель 
должен указать 
причину 
отсутствия 
чека



Составление возврата по причине ошибочного 
пробития
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Проставляется 
фактический 
адрес магазина  
и наименование 
используемого 
кассового 
аппарата

Данные графы 
заполнению не 

подлежат

Проставляются 
подписи и 
расшифровки 
ответственных 
сотрудников: 
подписи 
авторизовавшего,  
осуществившего и 
принявшего  
возвращаемый 
товар сотрудников

Порядковый номер 
возврата 20/06 (20– 
это порядковый 
номер возврата за 
месяц и 06– это 
месяц (июнь)). Он 
долен иметь 
уникальное 
значение

Сотрудниками заполняется 
таблица в соответствии с 

чеком продаж

Проставляется 
порядковый номер 

возврата и дата 
осуществления 

возврата

Сотрудником 
указывается 

причина 
возврата

Данные графы 
заполнению не 
подлежат

Комментарии по заполнению заявления
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Составление возврата по причине ошибочного 
пробития

• Акт о возврате денежных сумм заполняется полностью, без оставления 
незаполненных полей документа, по аналогии с заполнением, 
проиллюстрированным на слайде №4.   

• Составляется служебная записка на имя директора магазина от лица сотрудника, 
допустившего ошибку.

• К возврату по причине ошибочного пробития необходимо подкреплять чек 
последующей корректной продажи, который показывает осуществление 
исправление ошибки пробития.

Комментарии по заполнению акта, служебной записки. 

Некорректный чек 
продажи 
(вместо 
безнала 

пробили налом)

Корректный чек 
продажи (по 

безналу)

Возврат, 
исправляющий 
неверный чек 

продажи
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 Основные правила составления возвратной 
документации

1. При обмене возвращаемого артикула, на другой (отличный от возвращаемого) или при необходимости 
исправлении ошибки пробития, Кассир/Старший кассир/Администратор торгового зала/Директор обязан проводить 
кассовую операцию возврата и последующую кассовую операцию продажи и прикреплять к Заявлению на возврат:

• кассовый чек продажи/копия чека продажи (по которому покупатель изначально приобретал товар или чек 
продажи, который был пробит ошибочно);

• кассовый чек возврата;
• оригинал кассового чека последующей продажи, в случае невозможности подкрепления оригинала чека, 

например, по причине передачи клиенту, то необходимо подкреплять копию чека последующей продажи).
2. При обмене возвращаемого артикула на аналогичный артикул (независимо от размера) в периоды до начала 

специальных дисконтных акций для покупателей и после их окончания, а также при изменении цены, допускается 
использовать функцию программы 1С «Размерная пересортица» и не осуществлять кассовые операции возврата и 
продажи. 

3. В случае продажи товара в рамках маркетинговой акции, возврат товара необходимо осуществлять в точном 
соответствии с алгоритмом, закрепленным в инструкции к данной акции.

4. До момента осуществления возврата Директор или иное лицо, заменяющее его, должны подписать чек продажи, 
на основании которого осуществляется возврат.

5. Директор магазина обеспечивает наличие личных подписей на Заявлении на возврат следующих сотрудников, 
подтверждающие факт возврата товара:

• подпись Кассира, осуществившего транзакцию
• подпись Заместителя директора/Администратора торгового зала/Кладовщика/Старшего кладовщика, 

проконтролировавшего фактическое поступление товара на склад и создавшего накладную на перемещение 
товара из зоны торгового зала на склад. С момента подписания заявления материальную ответственность за 
товар поступивший на склад, несет сотрудник, подписавший Заявление в соответствующей графе

• подпись Директора магазина
• подпись продавца, который осуществлял продажу, в случае, если у клиента отсутствовал оригинал чека

6. Каждая подпись на акте возврата должна сопровождаться записью фамилии и инициалов имени и отчества и 
должности сотрудника. Всем сотрудникам ООО «Адидас» запрещается подписывать документы не от своего 
имени.

ВАЖНО!!!!
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1.Чек возврата должен быть поверх чека продажи  и остальных документов,
2.Чек продажи, на основании которого  был сделан возврат, подшивается вторым,
3.Заявление на возврат товара подшивается третьим по очереди.
4.Далее подшивается акт о возврате денежных сумм.
5.Если есть необходимость подшития служебной записка, то она подшивается пятой по очереди.
6.Если есть необходимость подшития заявления на возврат по копии чека, то данный документ подшивается  шестым 

по очерёдности.

В случае необходимости подшития копии или оригинала чека последующего пробития (в случае обмена или 
исправления ошибочного пробития), то данный чек подшивается  поверх заявления -на чек  возврата.

Порядок и последовательность подшития документации 
на возврат/обмен

1
2

3 4
6

5
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