Gyakori kérdések az internetes vasarlas
témakorébol

Nem csokkent a Budapesti Békéltetd Testiiletnél az internetes vasarlassal Osszefiiggd
fogyasztoi kérelmek, illetve tanacsadas kérések szama. Igy példaul rendszeresek azok az
érdeklddések, amelyek az online értékesités soran gyakorolhatd indokolas nélkiili elallasi
jogra vonatkoznak. Ezért a Testiilet elektronikus tajékoztatot készitett el és abban
Osszefoglaljuk az internetes kereskedelemmel Osszefiiggd leggyakoribb kérdéseket-
valaszokat.

1. Kérdés:

A fogyaszto a Budapesti Békélteto Testiilet ingyenes fogyasztovédelmi tanacsadasa soran
eldadta, hogy vitaba keveredett egy webaruhazzal. Elektromos borotvat rendelt meg,
azon késobb latta csak, hogy osszecserélték a terméket egy masik késziilékkel. A
vételarat mar a Kkiszallitas elott atutalta. Mivel nem a kivalasztott arut kapta, ezért
reklamalt, de elutasitottik, mert a honlapon megtalalhaté tajékoztatas szerint: ,a
megrendeléssel a fogyaszto automatikusan elfogadja azt, hogy készlethiany esetén
helyettesito termékkel torténjen a teljesités.” Azt kérdezte, hogy van-e barmi lehetésége az
iigyben?

Valasz:

Az internetes vasdrlas eldnyei kizé tartozik, hogy akar egy kattintdassal elérheté a termékek
széles valasztéka, akar a boltinadl sokkal kedvezobb aron. Azonban ilyenkor nincs ott a vasarlo
elott a termék, amelyet megrendel, csak egy kép és a hozza tartozo szoveges informdcio
alapjan tajékozodik. Természetesen elofordulhat, hogy az elképzelésével ellentétben teljesen
mads arucikket kap — akar véletlen folytan, akar készlethiany miatt vagy barmi mas okbol.

Epp ezért a jog ilyenkor védelemben részesiti a vasarlot (ha maganszemélyrdl van szé). EKkor
ugyanis meggondolhatia magat és visszakiildheti a terméket a kézhezvételtol szamitott
tizennégy napon beliil. Ezt hivjuk indokolas nélkiili elallasi jognak. Ha ezzel a lehetoséggel él
és e jogot gyakorolja, akkor az emlitettek szerint példaul postai uton vissza kell juttatnia a
terméket, de torténjen ez akdr személyesen is: ennek a koltségét elsésorban a vasarlo allja.
(Elofordulhat, hogy a cég a visszakiildés koltségeit dtvallalja, errol érdemes eldre
tajékozodni.) A Kereskedd ekkor koteles visszaadni a fogyasztonak az dltala kifizetett teljes
dsszeget, méghozzd elsésorban azon a médon, ahogy a fizetés is tortént. Igy példaul, ha a
fizetésre banki atutalassal keriilt sor, szintén igy kell torténnie a visszatéritésnek.

2. Kérdés:

A fogyaszto ételt rendelt az interneten, de késobb rajott, hogy mas élelmiszert szeretne
és idokozben leadott egy masik online rendelést is egy eltéré cégnél. Azt gondolta, nem
lehet semmi gond, hiszen online értékesitésnél meggondolhatja magat, indokolas nélkiili
elallasi jog illeti meg. Az elsé étel Kiszallitasat kovetéen azonban kérését elutasitottak,



mivel a megrendelés targya élelmiszer volt. A fogyaszto kérdése az volt: megteheti-e ezt
a cég?

Valasz:

Fontos tudni, hogy nem lehet mindig és minden online rendelés esetében ,,visszamondani” a
rendelést kovetkezmények nélkiil. Van ugyanis tobb olyan kivétel, amikor is nem illeti meg a
fogyasztot az indokolas nélkiili elallds joga. Ide tartoznak példaul a romlandé vagy mindségét
rovid ideig tarto termékek (ami a példaban is szerepelt). Vagy éppen az olyan, zart csomagoldsu
drucikkek is kivetelt képeznek, amelyek egészségvédelmi vagy higiéniai okokbol mdr nem
kiildhetdek vissza az ataddst kovetden, a felbontas utdn. Ide tartoznak rovdabba azon vallalkozasi
szerzgdesek is, amelyeknél a vdllalkozds a fogyaszto kifejezett kérésére keresi fel a fogyasztot
stirgds javitasi vagy karbantartdsi munkdlatok elvégzese céljabol.

Emellett nem gyakorolhatja e jogdt a fogyaszté a szolgdltatas nyujtisara iranyuld szerzédés
eseteben a szolgaltatas egészenek teljesitesét kévetéen akkor, ha a vallalkozas a teljesitést a
fogyaszto kifejezett, elozetes beleegyezésével kezdte meg és a fogyaszto tudomasul vette: ennek
folytan elvesziti felmonddasi jogat. Szintén a kivételek kozé tartoznak azon termékek vagy
szolgaltatasok, amelyek ara, illetve dija a pénzpiac ingadozasatol fiigg és a vallalkozasnak arra
nincsen befolyasa. Nem gyakorolhato tovabba az olyan nem eldre gyartott termékek esetében sem,
amelyeket egyértelmiien a fogyaszto utasitisa alapjan vagy kifejezett kérésere allitottak elo, vagy
olyan termék esetében, amelyet a fogyaszto személyére szabtak.

Ugyancsak nem gyakorolhato az indokolds nélkiili elalldsi jog lezart csomagoldsu hang-, illetve
kepfelvétel, valamint szamitogépes szoftver példdnyanak addsvétele tekintetében, ha az dtaddst
kovetden a fogyaszto a csomagolast felbontotta. A hirlap, folydirat és iddszaki lap kapcsan, a
nyilvanos drverésen megkotott szerzédések esetében, illetve a nem targyi adathordozon nyujtott
digitalis adattartalom tekintetében sem gyakorolhato példaul e jog akkor, ha a vallalkozds a
fogyaszto kifejezett, eldzetes beleegyezésével kezdte meg a teljesitést és a fogyaszto e
beleegyezésével egyidejiileg nyilatkozott annak tudomasul vételérdl, hogy a teljesités megkezdését
kovetden elvesziti e jogat.

3. Kérdés:

A fogyaszto interneten vasarolt mobiltelefont kedvezményes aron, Ki is fizette. A futar
még a megrendelés napjan kiszallitotta a késziiléket. Azonban csak a késziilék atvétele
utan vette észre, hogy a telefont nem lehet bekapcsolni. Jelezte panaszat a vallalkozas
felé, azonban azt a vallalkozas elutasitotta. Mit tehet ilyen esetben a fogyaszto?

Valasz:

Mivel a fenti jogiigylet tavollévok kozott kotott szerzodésnek mindsiil, ezért a fogyasztot 14
napon beliil gyakorolhato indokolds nélkiili eldllasi jog illeti meg, amit célszerii irasban a
vallalkozas felé jeleznie.

A tavollevok kozott kotott szerzodeésekhez azokat az tigyleteket soroljuk, amelyeket a szerzédés
szerinti termék vagy szolgaltatds nyujtasara szervezett tavértékesitési rendszer keretében a
felek egyidejii fizikai jelenléte nélkiil ugy kotnek meg, hogy a szerzédés megkétése érdekében
a szerzodo felek kizarolag tavollévok kozotti kommunikaciot lehetové tévo eszkozt
alkalmaznak.



4, Kérdés:

Tobb fogyaszté fordult azzal a kérdéssel a Budapesti Békélteto Testillet, amely arra
vonatkozott: pontosan mikortél élhetnek az indokolas nélkiili elallasi joggal online
vasarlas esetén?

Valasz:

Ha egy és ugyanazon szerzédés alapjan az egyes termékek szolgaltatasa eltéro idépontban
torténik, akkor az utoljara szolgaltatott termék atvétele a mérvado, amennyiben az arucikk
tobb tételbdl vagy darabbal dll, akkor az utoljara szolgaltatott tételnek az atvétele szamit, mig
ha a terméket meghatdrozott idészakon beliil rendszeresen kell szolgdltatni, akkor az elsé
szolgaltatasnak a fogyaszto vagy az dltala megjelolt, a fuvarozotol eltéré harmadik személy
dltali atvételének napjatol szamitodik a tizennégy nap.

Ugyanakkor fontos tisztazni, hogy a fogyasztonak nem sziikséges megvdrnia a termék
kiszallitasat: azt megelozoen is lehet élni az indokolas nélkiili elallasi joggal, hogy az
megérkezett volna.

5. Kérdés:

A fogyaszto interneten keresztiil rendelt hangfalat 70.000 Ft értékben. A vallalkozas
postai uton vallalta a kiszallitasat. Azonban a fogyasztot arrél nem tajékozatta, hogy a
postakoltség dijat a vasarlonak kell kifizetni: errél semmilyen tajékoztatast nem kapott
a fogyaszto. Mi a szabaly ilyenkor?

Valasz:

Ebben az esetben a fogyaszto ne fizesse ki a jarulékos dijat, azaz a postakéltséget, ugyanis az
eredeti vételaron feliil a tovabbi koltségek felmeriilésének lehetéségérdl nem  kapott
tdjékoztatast!

A teljes fizetendo vételarnak ugyanis minden megrendelt termék vagy szolgaltatas és a
kapcsolodo szolgaltatasok (fuvardij vagy postakéltség, csomagolas, stb.) brutté értékét is
tartalmaznia kell. Akkor, ha pedig ez elézetesen nem szamithato ki, ugy a villalkozasnak a
tovabbi koltségek tényét és szamitasi modjat eldre kell jeleznie.

6. Kérdés:

Tobb olyan megkeresés is érkezett a Testiilethez, amelyben a fogyasztok azt
kifogasoltak, kuponos weboldalrél rendeltek, am a terméket vagy meg sem kaptak, vagy
pedig hibasan érkezett meg, pedig a vételarat mar kifizették. Mire érdemes figyelni az
online kuponos oldalak esetében?

Valasz:
Fontos, hogy a kuponos oldalak hasznalata soran a fogyasztok tudjak azt, hogy ki az, akitol

ténylegesen az adott terméket vagy szolgaltatast varhatjak! Fontos, hogy tisztaban legyenek
vele, melyik vallalkozasnak mit kell teljesitenie, és mire vallal kételezettséget.



Kuponos oldalak esetén ugyanis az adott weboldal iizemeltetdje és az a vallalkozas, amelynek
terméket, szolgaltatasat az elobbi oldal az ajanlat kézzétételével kinalja, eltér egymdstol és
adott esetben a két kiilonallo vallalkozas felelossége is elvalik. Célszerii ezért elozetesen
tdajékozodni az altalanos szerzodesi feltételekbol példaul.

7. Kérdés:

A fogyaszté irasban elallt 14 napon beliill a szerzodéstol, am a vallalkozastol azt a
tajékoztatast kapta, hogy a terméket az eredeti csomagolasban kell visszaszolgaltatni.
Azonban a fogyaszté mar nem rendelkezett e csomagolassal: mit tehet ebben a
helyzetben?

Valasz:

Ne fogadjak el a fogyasztok a vallalkozasok azon hivatkozasat, hogy a terméket csak a
sértetlen, eredeti csomagoldsban kell visszaadniuk: a vonatkozé Kormdnyrendelet nem
nevesit ilyen feltételt. Igy az indokolds nélkiili eldlldsi jog gyakorldsa nem kithetd az eredeti
csomagolas meglétéhez. (Ez alol kivétel az olyan, zart csomagoldsu drucikkek kore, amelyek
egészsegvedelmi vagy higiéniai okokbol mar nem kiildhetoek vissza az atadast kévetéen, a
felbontas utan. Ugyancsak nem gyakorolhaté az indokolas nélkiili eldlldsi jog lezart csomagoldsu
hang-, illetve képfelvétel, valamint szamitégépes szoftver példanydanak addsvételekor, ha az
atadast kovetden a fogyaszto a csomagolast felbontotta.)

8. Kérdés:

A fogyaszto interneten keresztiil rendelt televiziot, am a kiszallitas utan kideriilt, hogy a
megrendelt termék hibas. Jelezte a panaszat a kereskedo felé, de a cserére vonatkozo
kérését elutasitottak. Tavollevok kozott kotott szerzodés esetén ugyanigy élhet a
fogyaszto a kellékszavatossagi-jotallasi jogaival?

Valasz:

Internetes vdsdrlas esetében is megilleti a fogyasztokat a kellékszavatossag, a jotallas, és a
termékszavatossag joga, amellett, hogy az indokolas nélkiili elallasi jogukat is
gyakorolhatjdk.

9. Kérdés:

A fogyaszto a Budapesti Békeélteto Testiilet elotti fogyasztovédelmi tanacsadas soran
elmondta, hogy az egyik webshop arra hivatkozassal tagadta meg el a szerzédéstol valo
elallasat, mert az atvételre személyesen keriilt sor a vallalkozas iizletében. Mit tehet
ilyenkor a fogyaszt6?

Valasz:
Attol meég, hogy a fogyaszto maga ment be a termékért az tizletbe, még nem beszélhetiink

., hagyomanyos” értékesitésrol, mivel a szerzédéskoteés és a fizetés egész folyamata interneten
tortént, igy ebben az esetben is megilleti az indokolas nélkiili elallasi jog a fogyasztot!



10. Kérdés:

A fogyaszto lakasaban csotorés volt, ezért gyorsan, interneten keresztiil keresett a
javitasi- és karbantartoi munkalatok elvégzésére szerelot. A szakember még aznap Ki is
szallt és elvégezte a munkat. A fogyaszté viszont a felszamitott dijat kifogasolta,
mondvan, hogy til magas, és ezért jelezte is az elallasi szandékat a szerelo felé, aki azt
elutasitotta, és felhivta a fogyasztéo figyelmét a dij minél hamarabbi rendezésére.
Helyesen jart el a vallalkozas ez esetben?

Valasz: A vallalkozas megfeleloen jart el, ugyanis a fogyasztot nem illeti meg az indokolas
nélkiili elallas joga olyan vallalkozoi szerzodés esetében, ahol a kereskedo a fogyaszto
kifejezett kerésére keresi fel a fogyasztot siirgos javitasi és karbantartasi munkalatok
elvégzeése céljabol.

11. Kérdés:

Mit tehet abban az esetben a fogyaszto, ha a vallalkozas nem tajékoztatta az indokolas
nélkiili elallas jogarol?

Valasz:

Ha a vallalkozdas meghatarozott tdjékoztatasi kételezettségének nem tett eleget, az indokolas
neélkiili elallasi jog gyakorolhatosaganak hatarideje 12 honappal meghosszabbodik.
Amennyiben idokozben megadja a fogyaszto szamdra a sziikséges informadciokat, ugy a
tdjékoztatas kozlésétol szamitott 14 napon beliil lehet élni az indokolas nélkiili eldllds jogaval.

Fontos azonban, hogy a cég ugyis is teljesitheti az el6zetes tajékoztatdsi kitelezettségét, amely
alapjan mar az internetes honlapjan elozetesen kézzéteszi a kapcsolodo informdciokat. Azaz
ilyenkor a tajékoztatas megadottnak minosiil és nem lehet hivatkozni arra, hogy nem keriilt
sor a tajékoztatas megaddsara. A jelszo tehat itt is a tudatossdg és fontos, hogy a fogyaszto
elore tajékozodjon!

12. Kérdés:

A fogyaszté milyen formaban tudja gyakorolni az indokolas nélkiili elallasi jogat?
Valasz:

A fogyaszto és a villalkozas kozotti szerzddések részletes szabdlyairol szolo 45/2014. (11.26.)
Kormanyrendelet mellékletében megtalalhato (lasd 1. szamu melléklet) nyilatkozat-minta
felhaszndlasdval vagy mds, egyértelmiien megfogalmazott nyilatkozat utjan tudja gyakorolni a
fogyaszto az indokolds nélkiili elallasi jogat.

Azeért sziikséges ezt irasban, méghozza elektronikus uton vagy épp postai, tértivevényes levél

utjan gyakorolni, mert vita esetén a fogyasztot terheli a bizonyitasi kotelezettség a tekintetben,
hogy hataridében keriilt sor az indokolas nélkiili eldllasi jog érvényesitésere.



13. Kérdés:

A magyar fogyaszté egy német webaruhazbol rendelt meg mobiltelefont, azonban nem
kapta meg a terméket végiil és az atutalt vételar sem Keriilt visszatéritésre. Hova
fordulhat a vita ingyenes, gyors rendezéséért?

Valasz:

A fogyasztovedelmi térvény 2015. szeptember 11-én modosult. E szerint, ha magyar fogyaszto
rendelt az interneten eqy mdsik unios dallamban 1évé cégtdl, vagy egy magyar villalkozds
szolgaltatasat veszi igénybe online egy eltéré tagallambeli fogyaszto, a birosagon kiviil
egyediil a Budapesti Békéltetd Testiilet donthet a vitdjukban. Igy hatékonyabb online
vitarendezés all rendelkezésre, ingyenes, gyors eljarasban és elkeriilheto a draga peres ut.
Végiil, ha esetleg egyezséget nem sikeriilne elérni, akkor ennek hianyaban is eldonti az iigyet
a Testiilet.

A kérelem benyujtisara lehetéség van tobbek kozott elektronikusan is, a www.bekeltet.hu
internetes honlap ,, Kérelem” meniipontjara kattintva. Itt egyuttal mar csatolhatéak a vita
elbirdaldasahoz sziikséges iratok, bizonyitékok, valamint annak igazoldsa, hogy a fogyaszto
megkisérelte az iigy rendezését kézvetlen modon a céggel is.

14. Kérdés:

A fogyaszto interneten vasarolt az Europai Unié egy masik tagallamaban megtalalhato
cégtol, de nem elégedett a termékkel, lehetdségeivel-jogaival pedig nincsen tisztaban.
Hova fordulhat?

Valasz:

A Budapesti Békelteto Testiilet nem csak a hataron atnyulo, online értékesitéssel osszefiiggd
vita ingyenes, gyors eldontésében, hanem mar azt megelozéen is Segitségiil van a felek
szamara. A szamitogép mell6l ugyanis fel sem kell allniuk és mar online tdjékozodhatnak az
eljarasrol, annak meginditasi feltételeirél, st akar jogaikkal kapcsolatosan is tdjékoztatast
kérhetnek. A Testiilet ugyanis tagallami online vitarendezési kapcsolattarto pontként szintén
segiti oket.

Ez a segitség kiterjed mar maganak a panasznak, és a kapcsolodo bizonyitékoknak a
benyujtasa modjara, de ugyanugy a személyre szabott ingyenes tandcsaddsra is. Ugyanis a
Testiilet tajékoztatast ad mindazon fogyasztoi lehetoségekrol, jogokrol és kotelezettségekrol,
amelyek Magyarorszagon érvényesithetoek. Ha pedig a példaban érintett kérdésrol van szo,
ugy a fogyaszto kérésére felveszi a kapcsolatot az adott tagdllamban megtaldlhaté online
vitarendezési kapcsolattarto ponttal, hogy a helybeli lehetoségekrdl, jogokrol tajékoztatdst
tudjon adni.

Veégiil magaban az online vitarendezésben is tamogatast nyujt a Testiilet: igy tobbek kézott az
online vitarendezési platform miikédése kapcsan. Ugyancsak tdjékoztatia tobbek kozott a
fogyasztot az esetlegesen még rendelkezésre dllo jogorvoslati lehetdségekrdl akkor is, ha az
adott vitdt az online vitarendezési platformon keresztiil nem lehetett rendezni.

Budapest, 2015.10.07.


http://www.bekeltet.hu/

1. szamu melléklet

Elallasi/Felmondasi nyilatkozatminta

Cimzett:

Alulirott/ak kijelentem/kijelentjiik, hogy gyakorlom/gyakoroljuk elallasi/felmondasi
jogomat/jogunkat az alabbi termék/ek adasvételére vagy az alabbi szolgaltatas nyujtasara
iranyul6 szerzddés tekintetében (a megfeleld aldhuzando):

Szerzddéskotés idépontja /atvétel idépontja:

A fogyaszto(k) neve:

A fogyaszto(k) cime:

A fogyasztd(k) alairasa: (kizardlag papiron tett nyilatkozat esetén)

Kelt



