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[bookmark: _hh86tpl3iyie]ПРАВИЛА ВОЗВРАТА
[bookmark: _zb9gs0l8ita4]1. Общие положения
1.1. Настоящие Правила возврата разработаны в целях установления единых требований к процедуре возврата денежных средств, начисления бонусов и урегулирования ситуаций, связанных с отказом от заказа или несоответствием продукции стандартам качества.
1.2. Все обращения клиентов по вопросам возвратов рассматриваются индивидуально, с учётом конкретных обстоятельств, при этом ИП Игнаткина Алла Сергеевна (ОГРНИП 324670000043167) («Компания») руководствуется принципами справедливости, прозрачности и сохранения лояльности клиентов.
1.3. Возвраты денежных средств осуществляются в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации и исключительно в порядке, установленном настоящими Правилами, с обязательной фиксацией всех действий в клиентской системе (личном кабинете и CRM).
1.4. Возвраты и начисления бонусов оформляются официально, по письменному обращению клиента, с соблюдением сроков и процедур, предусмотренных данными Правилами.

[bookmark: _fpnfwdi3ro6m]2. Порядок возврата денежных средств
2.1. Все возвраты, связанные с виной Компании или поставщика, осуществляются в два этапа:
· первый этап — зачисление суммы возврата на лицевой счёт клиента в его личном кабинете;

· второй этап — перечисление средств на банковский счёт клиента в течение 10 (десяти) рабочих дней после получения корректно заполненного письменного заявления клиента на возврат денежных средств (Приложение № 1 к настоящим Правилам возврата).
2.2. Срок перечисления денежных средств на банковский счёт клиента составляет до 10 (десяти) календарных дней с момента получения корректно заполненного письменного заявления клиента.2.3. Все обращения, заявления и операции по возврату фиксируются в CRM-системе Компании.

[bookmark: _bntbbjkfm7z9]3. Возвраты по причинам, связанным с виной поставщика
[bookmark: _5xml6uh3ytu2]3.1. Несоответствие продукции стандартам качества
3.1.1. При подтверждении факта несоответствия продукции установленным стандартам качества (в том числе при наличии дефектов, недопека, испорченного вкуса, запаха, повреждения упаковки, недовеса и иных признаков брака), Компания возвращает клиенту полную стоимость товара, признанного некачественным. По выбору клиента могут быть предоставлены: возврат уплаченной суммы, соразмерное уменьшение цены, замена на аналогичный качественный товар (при наличии), либо безвозмездное устранение недостатков (если применимо). Требования могут быть заявлены в пределах срока годности продукции.
3.1.2. Возврат осуществляется в порядке, установленном в разделе 2 настоящих Правил возврата.
3.1.3. Альтернативно по заявлению клиента возврат производится непосредственно на исходный способ оплаты/банковский счёт без промежуточного зачисления на лицевой счёт, в срок до 10 (десяти) календарных дней. В случае возврата из‑за недостатков продукции возвращается также стоимость доставки (если она была оплачена клиентом) в соответствующей части.
3.1.4. Претензии по качеству принимаются без промедления, но в пределах срока годности продукции (при его наличии). Клиент содействует установлению обстоятельств недостатков (предоставляет фото/видео, сохраняет товар/упаковку до осмотра).
3.1.5. При недовесе или недокомплектации заказа возмещается стоимость недопоставленной части (пропорционально), либо по согласованию производится допоставка.

[bookmark: _nzr2kk4zxwy]3.2. Опоздание доставки по вине Компании
3.2.1. Опозданием считается доставка, осуществлённая позже крайнего времени временной вилки, указанной в заказе (например, при указании интервала 10:00–12:00, опозданием считается доставка после 12:00).
3.2.2. При опоздании по вине Компании клиенту, если иное не сообщено клиентом, предоставляется компенсация в виде бонусов на лицевой счёт в личном кабинете в следующих размерах:
	Время опоздания
	Размер компенсации
	Форма компенсации

	До 30 минут
	10% от стоимости товаров
	Бонусы

	От 30 до 60 минут
	20% от стоимости товаров
	Бонусы

	От 60 до 120 минут
	50% от стоимости товаров
	Бонусы

	Более 120 минут
	До 100% от стоимости товаров
	Бонусы


3.2.3. В случае, если доставка была платной, сумма, уплаченная клиентом за доставку, возвращается на лицевой счёт клиента и может быть выведена на банковский счёт по заявлению о выводе средств. По желанию клиента данная сумма может быть зачислена на его лицевой счёт.
3.2.4. Размер компенсации в бонусах рассчитывается только от стоимости товаров, без учёта стоимости доставки.
[bookmark: _41hd438ymy6y]3.3. Форс-мажорные обстоятельства со стороны клиента
3.3.1. Возврат средств в случае форс-мажорных обстоятельств (включая срочную госпитализацию, отмену мероприятия и иные непредвиденные события) возможен только при условии уведомления Компании до момента начала приготовления продукции. Указанные обстоятельства рассматриваются как уважительные причины для лояльного урегулирования и не являются «форс-мажором» в юридическом смысле. 
3.3.2. Если производство продукции не начато, клиенту может быть произведён возврат средств в порядке, установленном в разделе 2 настоящих Правил возврата.
3.3.3. Если продукция находится в процессе приготовления или уже приготовлена, отмена и перенос заказа невозможны, возврат денежных средств не производится в связи с тем, что продукция имеет индивидуально-определённые свойства и не может быть реализована другим лицам. В исключительных случаях и при условии фактической реализации (в пределах срока годности и срока свежести) товара такой отказ может быть осуществлен клиентом при условии возмещения фактически понесённых расходов на изготовление (ст. 26.1 Закона о защите право потребителей). 
3.3.4. В исключительных случаях, если заказ не был доставлен по причинам, связанным с форс-мажором, Компания вправе рассмотреть возможность частичной компенсации — до 50% стоимости заказа в виде бонусов на лицевой счёт клиента. Такая компенсация носит добровольный характер и возможна по соглашению сторон.
3.3.5. Скидка (в бонусах) рассчитывается исключительно из стоимости товаров, без включения стоимости доставки.

[bookmark: _8ylkc68j68v9]4. Отказ от заказа по инициативе клиента
4.1. В случае отказа клиента от заказа менее чем за 3 (три) часа до установленного времени доставки, если к этому моменту уже начался процесс приготовления продукции (выпечки),
 — возврат денежных средств не производится;
 — перенос заказа на другую дату или время невозможен, поскольку продукция имеет индивидуально-определенные свойства и не подлежит повторной реализации.

[bookmark: _7243for16p3p]5. Скидки и бонусы
5.1. Все скидки, компенсации и поощрения, предоставляемые клиентам для повышения лояльности или урегулирования спорных ситуаций, начисляются только в виде бонусов на лицевой счёт клиента. 
5.2. Бонусы могут быть использованы для последующих заказов в счёт частичной или полной оплаты, в зависимости от условий программы лояльности.
5.3. Денежное возмещение начисленных бонусов не производится за исключением бонусов, начисленных в счёт надлежащего возврата денежных средств по законным требованиям клиента. Такие бонусы могут быть конвертированы в денежные средства по заявлению клиента до момента их использования.
5.4. Сумма возврата рассчитывается исходя из фактически уплаченной клиентом цены с учётом применённых скидок, промокодов и сертификатов. Невозвратные сборы и подарочные сертификаты подлежат возврату в порядке и объёме, предусмотренных их условиями и законом.

[bookmark: _sm5edxe243sj]6. Сроки и порядок рассмотрения обращений
6.1. Срок рассмотрения обращений клиентов по вопросам возврата составляет до 3 (трёх) рабочих дней с момента получения обращения.
6.2. Перевод денежных средств на банковский счёт клиента производится в течение 10 (десяти) рабочих дней после получения корректно оформленного заявления, указанного в Приложении № 1 к настоящим Правилам возврата. Фактический срок зачисления на счёт может зависеть от банка клиента и платёжной системы, что не освобождает Компанию от соблюдения установленного предельного срока.
6.3. Форма заявления предоставляется клиенту службой Заботы и может быть направлена в электронном виде. Заявление может быть подано через личный кабинет, электронную почту или иным способом, позволяющим однозначно идентифицировать клиента.

[bookmark: _lqqknwqxali8]7. Особые случаи
7.1. В ситуациях, не урегулированных настоящими Правилами, решение принимается индивидуально руководителем отдела Заботы.
7.2. Все принятые решения фиксируются и оформляются в установленном порядке с обязательным уведомлением клиента.

[bookmark: _kb9ejr6ihyci]8. Ответственность сторон
8.1. Менеджеры отдела Заботы несут ответственность за соблюдение данных Правил и корректное оформление всех действий по возвратам.
8.2. Руководитель отдела Заботы осуществляет контроль за исполнением настоящих Правил и принимает решения по сложным или спорным случаям.

[bookmark: _3ev98vyjq3yq]9. Заключительные положения
9.1. Настоящие Правила возврата являются неотъемлемой частью договора-оферты и подлежат размещению на официальном сайте Компании.
9.2. Компания оставляет за собой право вносить изменения и дополнения в настоящие Правила в связи с изменениями законодательства, внутренней политики или технологических процессов.
9.3. Изменения вступают в силу с момента их публикации на официальном сайте Компании, если иное не указано дополнительно.

Ред. от «13» апреля 2026 г.



Приложение № 1
Форма заявления о возврате

	Кому: ИП Игнаткиной Алле Сергеевне
ИНН 320207828881
ОГРНИП 324670000043167
Юр. адрес: Россия, Смоленская область, Смоленск, пр-кт Гагарина, 8


	От кого: 
____________________
(ФИО полностью)

Контактный телефон: ____________________
(указанный при регистрации на сайте)

Адрес эл. почты: ________________________
(указанный при регистрации на сайте)



ЗАЯВЛЕНИЕ
о возврате денежных средств, находящихся на балансе личного кабинета

Я, ____________________________________________________________, прошу произвести возврат денежных средств, находящихся на балансе моего личного кабинета на сайте https://rupirog.ru/.

Сумма к возврату: __________________[footnoteRef:1] (________________________________[footnoteRef:2]) рублей. __ коп.
 [1:  Цифрами.]  [2:  Прописью.] 

Причина возврата (отметьте нужное или впишите):

☐ Отмена заказа № _________________.
☐ Неиспользованный остаток на балансе.
☐ Другое (указать причину): _______________________________________________

Прошу перечислить указанную сумму по следующим банковским реквизитам:

· Получатель[footnoteRef:3]: __________________________________________ [3:  ФИО владельца счета полностью, должно совпадать с ФИО заявителя.] 

· Наименование банка: __________________________________
· БИК: _________________________________________________
· Корр. счет: ____________________________________________
· Расчетный счет: _______________________________________

Настоящим я подтверждаю:

1. Все указанные в настоящем заявлении данные, включая банковские реквизиты, являются верными и актуальными, и принадлежат лицу, указанному в настоящем заявлении.
2. Я проинформирован(а) и согласен(на) с тем, что возврат денежных средств возможен только на банковский счет, принадлежащий лицу, от имени которого составлено данное заявление.
3. Я осознаю, что ИП Игнаткина А.С. не несет ответственности за увеличение сроков перевода или неверное зачисление средств в случае предоставления мной некорректных или неполных реквизитов или в случае задержки перевода со стороны банка.
4. В соответствии с Федеральным законом от 27.07.2006 г. № 152-ФЗ «О персональных данных», я даю свое согласие ИП Игнаткиной А.С. на обработку моих персональных данных, указанных в настоящем заявлении, с целью осуществления возврата денежных средств.

Дата: «__» _____________ 202_ г.

Подпись: _______________ / [Расшифровка подписи] /
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