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Технически сложные товары. Обмен товара надлежащего качества при дистанционном способе продажи

До передачи товара покупатель вправе отказаться от исполнения договора розничной купли-продажи дистанционным способом при условии возмещения продавцу необходимых расходов, понесенных в связи с совершением действий по исполнению договора.

      После передачи товара в соответствии с п. 4 ст. 26.1 Закона РФ «О защите прав потребителей» - возврат товара надлежащего качества возможен в случае, если сохранены его товарный вид, потребительские свойства, а также документ, подтверждающий факт и условия покупки указанного товара. Отсутствие у покупателя указанного документа не лишает его возможности ссылаться на другие доказательства приобретения товара у данного продавца.

      Покупатель не вправе отказаться от товара надлежащего качества, имеющего индивидуально-определенные свойства, если указанный товар может быть использован исключительно приобретающим его потребителем.

      Утвержденный Постановлением Правительства РФ от 31.12.2020 N 2463 Перечень непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих обмену, не применим при данном способе продажи, поскольку вышеуказанными нормами закрепляется безусловное право потребителя на отказ от товара по договору купли-продажи, заключенному дистанционным способом, при условии, если товар не обладает индивидуально-определенными признаками.

      Правила продажи товаров по договору розничной купли-продажи оговаривают право потребителя на возврат технически сложного товара бытового назначения, транспортного средства, ювелирных изделий из драгоценных металлов и (или) драгоценных камней, а также сертифицированных ограненных драгоценных камней надлежащего качества в случае, если сохранены потребительские свойства и товарный вид товара, документ, подтверждающий факт и условия покупки указанного товара.

      Сроки возврата товара надлежащего качества:

      Покупатель вправе отказаться от товара в любое время до его передачи, а после передачи товара - в течение 7 дней.

      В случае если информация о порядке и сроках возврата товара надлежащего качества не была предоставлена в письменной форме в момент доставки товара, покупатель вправе отказаться от товара в течение 3 месяцев с момента передачи товара.                   

      При отказе покупателя от товара продавец должен возвратить ему сумму, уплаченную покупателем в соответствии с договором, за исключением расходов продавца на доставку от покупателя возвращенного товара, не позднее чем через 10 дней с даты предъявления покупателем соответствующего требования. 

      Порядок возврата товара надлежащего качества:

      При возврате покупателем товара надлежащего качества составляются накладная или акт о возврате товара, в которых указываются:

      а) полное фирменное наименование (наименование) продавца;

      б) фамилия, имя, отчество покупателя;

      в) наименование товара;

      г) даты заключения договора и передачи товара;

      д) сумма, подлежащая возврату;

      е) подписи продавца и покупателя (представителя покупателя).

      Отказ или уклонение продавца от составления накладной или акта не лишают покупателя права требовать возврата товара и (или) возврата суммы, уплаченной покупателем в соответствии с договором.

      Вместе с тем, в соответствии с требованиями ГОСТ Р 57489-2017 НС РФ «Руководство по добросовестной практике продажи товаров дистанционным способом с использованием сети Интернет», продавцам рекомендуется:

      - указывать тот способ связи с покупателями, который может обеспечить наиболее оперативное осуществление возврата товаров надлежащего качества, соответствующих заявленным характеристикам (п.11.2);

- предоставить покупателям возможность выбора наиболее удобного для них способа связи для возврата товаров надлежащего качества, соответствующих заказу покупателя (п.11.3);

- предоставить покупателям возможность выбора наиболее удобного для них способа связи для возврата товаров надлежащего качества, соответствующих заказу покупателя (п.11.3).

Возможны следующие способы связи продавца и покупателя при возврате товаров надлежащего качества, соответствующих заказу покупателя (п.11.4):

а) осуществление входящего телефонного звонка;

б) отправление уведомительных SMS-сообщений;

в) заполнение веб-формы в «Личном кабинете»;

г) направление заполненной формы по электронной почте;

д) направление письма в свободной форме по электронной почте;

- разработать готовую форму для покупателей, выступающих с инициативой возврата товаров надлежащего качества, соответствующих заказу покупателя (п.11.5);

- присваивать идентификационные номера обращениям покупателей, решивших осуществить возврат товаров надлежащего качества, соответствующих заказу покупателя, а также вести на основе имеющихся персонифицированных данных электронный журнал учета таких обращений (п.11.6);

- обеспечить покупателям возможность пользования платной услугой по возврату товаров надлежащего качества, соответствующих заказу покупателя, силами продавцов по месту нахождения покупателей, в сроки, установленные законодательством или условиями договора купли-продажи. Тариф на услугу по возврату товаров надлежащего качества устанавливается продавцами и доводится до сведения покупателей (п.11.7);

      Продавцы должны информировать покупателей товаров с индивидуально-определенными свойствами о том, что покупатель в соответствии со ст. 26.1 Закона РФ «О защите прав потребителей» не вправе отказаться от товара надлежащего качества, имеющего индивидуально-определенные свойства, если указанный товар может быть использован исключительно приобретающим его потребителем (п.11.8).   

      Требования потребителя:

      Обратиться к продавцу с заявлением о возврате товара в установленные сроки. Обращение может быть направлено потребителем, в том числе, по адресу электронной почты, указанной на сайте продавца, либо по юридическому адресу продавца.  

      Важно помнить! Оплата товара потребителем путем перевода средств на счет третьего лица, указанного продавцом, не освобождает продавца от обязанности осуществить возврат уплаченной потребителем суммы при возврате потребителем товара как надлежащего, так и ненадлежащего качества (п. 24 Правил продажи товаров по договору розничной купли-продажи, утв. Постановлением Правительства РФ от 31.12.2020 N 2463).

      Способы восстановления нарушенных прав:

      1. Заявление требования об отказе от товара надлежащего качества. При несогласии продавца принять товар надлежащего качества – обращение с письменной претензией в его адрес. 

      2. Обращение в суд с исковым заявлением с требованием возвратить денежные средства за товар в связи с отказом от него, в случае, если продавец уклоняется от принятия товара и возврата денежных средств. 

      3. Административная ответственность:

      Включение в договор условий, ущемляющих права потребителя, влечет административную ответственность, предусмотренную ч. 2 ст. 14.8 КоАП РФ. 

      Нарушение продавцом Правил продажи товаров по договору розничной купли-продажи, в том числе, в части не предоставления потребителю ответа на заявленную претензию, влечет за собой наступление ответственности по ст. 14.15 КоАП РФ. Для привлечения продавца к ответственности потребителю необходимо представить доказательств получения претензии продавцом. 

В целях привлечения изготовителя (продавца) к административной ответственности по указанной статье, гражданину рекомендуется обратиться с письменным заявлением в территориальный орган Управления федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Свердловской области (Роспотребнадзор).

      При этом в соответствии со ст. 59 Федерального закона от 31.07.2020 N 248-ФЗ "О государственном контроле (надзоре) и муниципальном контроле в Российской Федерации" обращение граждан должно содержать сведения о причинении вреда (ущерба) или об угрозе причинения вреда (ущерба) охраняемым законом ценностям. Такое обращение может быть подано лично с предъявлением документа, удостоверяющего личность гражданина, либо посредством  прохождения идентификации и аутентификации заявителя в единой системе идентификации и аутентификации на едином портале государственных и муниципальных услуг, региональных порталах государственных и муниципальных услуг или на официальных сайтах контрольных (надзорных) органов в сети "Интернет", а также в информационных системах контрольных (надзорных) органов; либо подано иным способах с установлением личности заявителя.

Напоминаем, для получения консультаций и оказания правовой помощи при нарушении потребительских прав граждане могут обращаться в отдел экспертиз в сфере защиты прав потребителей, реализующий функции Консультационного центра для потребителей Филиал ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Свердловской области в городе Каменск-Уральский, Каменском районе, Сухоложском и Богдановическом районах». Мы находимся по адресу: г. Каменск-Уральский, пр. Победы, д.97, каб. 107, тел. 37-08-06.  

