A Budapesti Békélteto Testiilet
3/2019. szamu ajanlasa
az interneten rendelt csomagok kézbesitése soran tanusitando

koriiltekinto fogyasztoi és vallalkozoi magatartasrol

|. Ajanlas a fogyasztok részere

1. Amennyiben az internetr6l rendelt csomag, termék kézbesitése soran a dobozon, a kiilsé
csomagolason barmilyen Kiilsé sériilést tapasztalnak, haladéktalanul vetessenek fel a
fogyasztok karjegyzokonyvet a futarral! Ha erre a futir nem hajlandé, készitsenek
fénykép-, vagy videofelvételt atvételt kovetoen azonnal a Kkiilsé sériilésrél. Ezt lehetoleg
idobélyegzovel, vizjellel (a datum és pontos idé feltiintetése a képen) kell ellatni, amely
funkcidra manapsag mar barmelyik okostelefon képes.

2. A csomag atvételének igazolasa torténhet papiron vagy a futarnal lévé késziilék
segitségével elektronikusan. Ha kinyomtatott papiron torténik az atvétel, a fogyasztok
ne mulasszak el ellendrizni a futar atvételi példanyanak tartalmat gondosan, mit irnak
ala! Amennyiben olyan papirt akarnak alairatni a fogyasztéval, amelyen mar eldre
kitoltotték a csomag, csomagolas vagy termék ,sériilésmentes atvételérol” szolo
rubrikat, de a doboz sériilt, ugy ennek tényét megjegyzésként jelezzék irasban a
fogyasztok a futar atvételi példanyan! Ezt az alairassal egyidejiileg sziikséges megtenni.

3. Amennyiben a csomag atvételének igazolasat a fogyaszto elektronikusan irja ala a
futarnal 1évé késziiléken, ne mulasszak el ellendrizni az alairas feletti, elore megadott
tajékoztaté szoveg tartalmat! Ebben nyilatkozik a fogyaszto arrol, hogy alairasaval mit
is ismer el pontosan. Amennyiben itt csak a ,,csomagolas sértetlenségét” irjak ala - és a
doboz allapota ennek tényét igazolja -, jobban védettek a fogyasztok. Ha viszont maganak a
»termék sértetlenségét” igazoljak igy, akkor még inkabb fontos, hogy amint lehetdségiik
vannak r4, ellendrizzék a megrendelt arucikk sértetlen, ép allapotat!

4. Torekedjenek a fogyasztok annak ellenérzésére is még a futar jelenlétében - a
konnyen kibonthato és ellendrizheté tartalmu csomagok esetében -, hogy maganak a
terméknek van-e szemmel lathato sériilése vagy mas egyéb hianyossaga. Ha ezt a futar
biztositotta és megvarta, gy e sériilés esetén se mulasszidk el a karjegyzokonyv
felvetetését!

5. Amennyiben a futar nem engedte ellendrizni atvétel el6tt maganak a terméknek a
sértetlenségét, vagy pedig eleve olyan csomagrél volt sz6, amelynek a jellege miatt az
azonnali ellen6rzés idéigényes, a fogyasztok lehetéleg dokumentaljak a teljes kibontas,
kicsomagolas folyamatat videofelvétellel. Ez kiilondsen a tartds fogyasztasi cikkek esetében
javasolt, amelyek nagy értékkel rendelkeznek! A mai okostelefonokkal mar a kibontaskor is
meglévo sériilések, egyéb hianyossagok bizonyitasra alkalmas, megfeleld0 mindségii
videofelvételek készithetoek. Ezek késdbb fontos bizonyitékok a fogyasztok kezében!

6. Ha a fogyasztd mar az atvételkor sem gy6zodhetett meg a termék allapotarol, akkor nem
szamit, hogy el6zdleg mit irattak vele ala, ebben az esetben nem lehet egy tollvonassal



mar elére kizarni a vallalkozas hiba, vagy sériilés miatti felelésségét! A vallalkozas
ugyanis egészen addig felel a termék sériilésmentességéért, amig a fogyasztd azt birtokba nem
vette. Csak és kizarolag tehat az atvétel utan tortént sériilésekért felel a fogyaszto, ha
pedig eleve sériilt terméket kapott, ugyanugy megilletik a fogyasztovédelmi jogok!

7. Amennyiben internetrél tértént a megrendelés, és a kibontaskor azt latjuk, sériilt a
termék, a fogyasztdo akkor jar legjobban, ha az ilyenkor jaré tizennégy napos
meggondolasi lehetéséget valasztja (indokolas nélkiili elallasi jog). Ugyanis az atvételtdl
szamitott tizennégy napon beliil, legyen a termék akar sériilt, akar nem, meggondolhatja
magat (bizonyos kivételekkel: mint példaul a felbontott zenét- vagy filmet tartalmazo CD-
k/DVD-k,). Ilyenkor visszakiildheti a terméket sajat koltségén, és ekkor vissza kell kapnia az
altala teljes kifizetett teljes Osszeget. Fontos, hogy ekkor kizarolag azért az értékcsokkenésért
tehetd felelossé a fogyasztd, ami a termék jellegének, tulajdonsagainak és mikddésének
megallapitasdhoz sziikséges hasznalatot meghaladé hasznalatbdl fakadt. Amennyiben viszont
azonnal, a kibontast kdvetden visszakiildi a terméket, gy nyilvanvaloan ez az eset nem all
fenn.

8. A fogyaszté az indokolas nélkiili elallasi jogat mindenképp irasban gyakorolja! Azt,
hogy meggondolta magat és err6l tajékoztatta is a webaruhazat, vita esetén a megrendelének
kell bizonyitania! Ugyeljenek arra is a fogyasztok, hogy egyértelmiien fogalmazzanak,
amikor az elallasi nyilatkozatokat megkiildik. Ha csak annyit irnak, hogy a ,, termék sériilt,
ezert visszakiildom”, akkor a webshop azt fogja hinni, hogy hiba miatti garancialis igényt
kivan a fogyasztd érvényesiteni és e korben fogja kezelni a panaszt — teljes joggal.

9. Azt sem szabad elfelejteni, hogy a termék sériilése miatt nem foszthato meg a fogyaszté
az indokolas nélkiili elallas jogatol. Sok esetben mégis ezzel talialkozni, holott ez
jogszabalysért6. Altalaban akkor fordul ez elé, amikor a webaruhaz tévesen példaul az
onként vallalt ,, 30 napos visszakiildési garancia” keretében kezeli ezt, hiszen a 14 napon tuli,
annal késObbi visszakiildés mar kotheté a kereskedd sajat maga altal meghatarozott
feltételeihez.

10. Ha mar lejart a tizennégy napos meggondolasi hataridd, és uj, tartos fogyasztasi cikkrol
volt sz6 (példaul: 10.000 Ft feletti televizio, laptop, mosdgép, mosogatdgép, hiitd, stb.), az
egyéves kotelezo garancia keretében kérhetik a fogyasztok, hogy javitsak ki vagy
cseréljék ki az eleve sériilten kiszallitott terméket. Ha pedig ezt nem vallalja a kereskedo
vagy ennek teljesitése lehetetlen, akkor vételar-leszallitas kérhetd vagy a teljes vételar
megtéritése. Ha az indokolas nélkiili elallas helyett inkdbb ezt az igényt szeretnék
érvényesiteni, fontos ismét, hogy pontosan fogalmazzanak és e hibara hivatkozva tegyék
meg az irasos kifogast a webaruhaznal.

11. El6fordulhat az is, hogy az érintett tartés fogyasztasi cikk mar olyan mértékben sériilt
allapotban érkezett, hogy az mar a rendeltetésszerii hasznalatot akadalyozza. Ha ezt a
fogyaszto legkésObb az atvételtél szamitott harom munkanapon beliil bejelenti, akkor
rogton ki kell cserélni a terméket. A Kuria az ilyen esetekre nézve mar arra is rdmutatott,
hogy a vallalkozdsok esetben nem vizsgalhatjdk a hiba, azaz a sériilés okat, hanem
automatikusan, barmiféle vizsgalodas nélkil ki kell cserélniiik az adott terméket. Amennyiben
pedig ,.,gyanis” szdmukra a hiba eredete, akkor csak a cserét kovetden és Onalldan, utdlag
érvényesithetnek igényt — példaul fizetési meghagyas keretében — a fogyasztoval szemben.



12. Ha a sériilten atvett termék nem minésiil tartos fogyasztasi cikknek (azaz éppen 10.000
Ft-ba keriilt vagy ara ez alatt volt), de hibas, akkor is kérheti a fogyaszto a vallalkozastol
két évig az ingyenes javitast vagy cserét, ennek hianyaban pedig a vételar leszallitasat
vagy a teljes vételar megtéritését. Hat honapon beliili hiba esetén a kereskedé ezek alol csak
akkor mentesiil, ha bizonyitja, hogy a sériilés oka csak késobb, a termék atvételét kdvetden
keletkezett.

Il. Ajanlas a vallalkozasok szamara:

1. A webaruhiazak és megbizott futiarcégeik egyeztessék egymassal a vallalt - és a
fogyaszto altal elfogadott - kiszallitasi hataridéket, és torekedjenek azok betartasara, igy
biztositva a fogyasztobarat magatartast!

2. Segitsék a fogyasztot a termék atvételében azaltal is, hogy mar a Kiszallitast megel6z6
napon e-mailben vagy telefonon értesitik a kiszallitas varhato idépontjarol. Lehet6ség
szerint a legpontosabb informaciot kozoljék és ne szoritkozzanak kizarolag a kiszallitas
napjanak a megjelolésére, hanem jeloljék meg azt a pontos idépontot, ennek hianyiban azt
az idéintervallumot, amelyen beliil varhatoéan sor Keriil a kiszallitasra.

3. Ha a vallalkozasok nem tudjak tartani az altaluk vallalt kiszallitasi hataridot, ¢s
emiatt a jelzettnél is korabban vagy késobbi idépontban keriill sor a kézbesitésre,
haladéktalanul tajékoztassak errél a fogyasztot, és segitsék az atvételt az idépont
egyeztetésével!

4. Nem fogyasztobarat és Keriilendé az a kereked6i gyakorlat, amely a termék internetes
megrendelését kovetden teljes mértékben mell6zi a fogyaszté értesitését a Kiszallitas
varhato, pontosabb idopontjarol, és a vallalkozas részérdl teljesen egyoldalian, a
kézbesités idopontjara vonatkozo minden eldzetes egyeztetés nélkiil keriil sor a csomag
helyszini kézbesitésére (vagy annak megkisérlésére).

5. Tegyék lehetové a futarcégek, hogy a fogyaszto valéban ellendrizhesse a csomagolas
sériilésmentes voltat, és csak ezt kovetéen irassak ala az épségben tortént atvételt!
Amennyiben pedig a csomag tartalma a jellege folytan konnyen ellendrizhetd és nem
iddigényes, lehetdleg varjak meg annak Kkibontasat, és azt, hogy a fogyaszté
meggy6z0djon maganak a terméknek a sériillésmentességérol is!

6. Segitsék elo a tudatos fogyasztéi dontéshozatalt a vallalkozasok azaltal is, hogy
kézbesitéskor, elozetesen felhivjak a fogyasztokat a csomagolas (adott esetben pedig
maganak a terméknek) sériilésmentes voltinak ellenérzésére! Ne mulasszak el a
fogyasztokat tajékoztatni a jogaikrol, igy tobbek kozott a karjegyzokonyv felvételének
lehetdoségérol!

7. Ne koveteljék meg a fogyasztotol a vallalkozasok azt, hogy irja ala elére a
sériilésmentes atvétel tényét, ha egyszer arrol a megrendeld elézetesen még meg sem
gyozodhetett! Stulyosan sérti a fogyasztoi érdekeket az a gyakorlat, ha a futdr a csomagot
egészen addig visszatartja és ki sem adja a kezébdl, ameddig a fogyaszté ald nem irja mar
elére a csomag vagy termék épségben torténd atvételét. A fogyaszté szamara biztositani kell
legalabb a kiils6 csomagolas ellendrzésének lehetoségét, mielott tole barmilyen, a
csomagolas allapotara vonatkozo nyilatkozatot megkovetelnek.



Indokolas

A Budapesti Békéltetd Testiilet (a tovabbiakban: Testiilet) a fogyasztok és a vallalkozasok
kozotti gyakori €s jelentds problémakra vonatkozd informécidkat kozzéteszi, és ezek mellé
ajanlasokat tesz annak érdekében, hogy a jovoben az ilyen problémak elkeriilhetdek vagy
megoldhatoak legyenek anélkiil, hogy a felek kozott hossza ideig elhuzodo jogvitara keriilne
Sor.

Az elmult évek latvanyos technikai fejlédése a fogyasztok vasarlasi szokasait is atalakitotta.
Megnétt az online értékesitések szama, amelynek jelentds hanyadat még mindig a miszaki
cikkek, ruhazati termékek teszik ki, mig az aruk kiszallitasara erre szakosodott vallalkozasok
utjan keriil sor. Az Europai Unid belsé hatarok nélkiili, egységes piaca megalapozta a hataron
atnyuldé arukereskedelem ¢és szolgaltatdsnyujtas fejlodését, a fogyasztokat védo
mechanizmusok kialakuldsaval pedig a bizalom erdsodését. Taldn mar nincs is olyan
fogyasztd, aki ne rendelt volna online, mégis tapasztalhatd, hogy sok fogyasztd nincs
tisztaban az internetrél rendelt csomagok, termékek kézbesitése soran Oket az megilletd
jogokrdl, illetve terheld kotelezettségekrol.

I. A Testiilet a fogyasztdi jogvitak rendezésére iranyulo feladatai ellatasa soran azt tapasztalta,
hogy a fogyasztok sok esetben az online vasarolt termékiik atvételekor, az atvételi
nyilatkozatuk alairasa el6tt a csomagot nem bontjak ki, a tartalmat nem tekintik at, igy csak a
futdr tdvozdsa utan szembesiilnek azzal, hogy a termék torott, sériilt, a csomag nem
tartalmazza valamennyi megrendelt arut, vagy nem azt kaptak, amit vasaroltak. Ugyanakkor
minél késobb tekintik at a fogyasztok a csomaguk tartalmat, annal nehezebbé valik a jogos
igényeik érvényesitése, kiilonos tekintettel arra, hogy a csomag atvételekor a fogyasztokkal
altalaban olyan nyilatkozatot is alairatnak, hogy azt, illetve annak tartalmat sériilésmentesen,
hianytalanul vették at, a megvizsgalasi kotelezettségiiket teljesitették.

Szamos esetben fordulnak a fogyasztok a Testiilethez azzal, hogy a futdr nem biztositott
lehetéséget a csomag atvizsgalasara, siirgetéen lépett fel, amellyel meggatoltak, hogy a
fogyasztok a kotelezettségeiket teljesithessék, és amely a jogaik késObbi érvényesitésére is
hatassal lehet. A Polgari Torvénykonyvrdl szold 2013. évi V. térvény (a tovabbiakban: Ptk.)
6:127. §-aban foglaltak szerint ugyanis a fogyasztok késedelem nélkiil kotelesek
meggy6z0dni arrol, hogy a szolgaltatdis mindsége és mennyisége megfelelé-e. A dolog
atvétele soran csupan azokat a tulajdonsagokat nem kell vizsgalniuk, amelyeknek a mindségét
tanusitjak, vagy amelyekre jotallas vonatkozik.

Ez azt jelenti, hogy példéul tartds fogyasztasi cikkek (igy kiilondsen a 10.000,- Ft eladasi ar
feletti okostelefonok, laptopok, szamitogépek, televiziok stb.) esetében, amelyekre jogszabaly
alapjan kotelezo, egyéves jotallas vonatkozik, tovabba azon termékek esetében, amelyekre a
vallalkozasok jotallast wvallaltak, a felfedezett sériilések (hibak) tekintetében a
vallalkozasoknak kell bizonyitaniuk, hogy a hiba — azaz jelen esetben a sériilés — oka a
teljesitést, azaz az atvételt kovetden keletkezett. Amennyiben azonban olyan arucikkrél van
sz0, amelyre nem vonatkozik a kdotelezd egyéves jotallas - és jotallast a vallalkozas onként
sem vallalt -, egyaltalan nem lehet eltekinteni a termék allapotanak azonnali ellenérzésétol, ez
a fogyasztd feleldssége, amint erre lehetésége van. Ebben az esetben is él viszont az az
eldiras, hogy hat honapon beliili hiba esetén — az ellenkezd bizonyitasaig — gy kell tekinteni,
mintha a termék eleve hibas lett volna (azaz példaul sériilt allapotban érkezett meg) az
atvételkor, kivéve, ha ez a dolog természetével vagy a hiba jellegével dsszeegyeztethetetlen.



A termékeket értékesitd vallalkozasok az eldbbiektdl fliggetleniil eldszeretettel hivatkoznak a
fogyasztok megvizsgalasi kotelezettségének elmulasztasara a felelosségiik aloli mentesiilésiik
megalapozasaként. Ezért is 1ényeges, hogy a fogyasztok éljenek az atvizsgalas lehetéségével a
csomagok atvételekor, és ha azt a kézbesité nem biztositand a résziikre, lehetdleg az atvételi
elismervényen rogzitsék, hogy az atvizsgalasra nem kertilt sor, vagy pedig a csomagolas kiilsé
hidnyossagban szenvedett.

Ez akkor is fontos, ha esetleg a megrendelt terméket ajandékba szantak, vagy példaul egy
lakasfelujitas miatt a késziilék belizemelésére csak késobbi idépontban keriilne sor.

II. Amennyiben a csomag atvételekor a fogyasztok sériilést fedeznek fel magan a
csomagolason vagy annak tartalman, a futarral k6zosen jegyz6konyvet vetessenek fel, és azon
rogzitsék valamennyi lényeges észrevételiiket.

Lehetdségiik szerint készitsenek fénykép- és/vagy videofelvételeket is, hogy ha késébbiekben
a kézbesitéskor tapasztaltakat igazolniuk kellene — akar egy békélteto testiileti eljaras soran —,
¢s a felvételeket igy felhasznalhassak. Tegyenek ugyanigy, ha a kézbesitett termékekben
hianyt, vagy mindségi eltérést tapasztalnak.

I1l. Sok esetben eléfordul, hogy a vallalkozasok a sériilés észlelése esetén a hiba okara
vonatkozo6 tovabbi vizsgalattdl eltekintenek, holott a sériilés a termék hasznéalhatosagat nem,
legfeljebb esztétikai megjelenését érinti, és a fogyasztok jotallasi igényeit a sériilésre
hivatkozva elutasitjak. Ezekben az esetekben ugyanakkor nem nyer bizonyitast a vallalkozas
altal, hogy a termék fogyasztok altal bejelentett hibaja a teljesitéskor megvolt-e a termékben,
vagy az késobb keletkezett-e. Tekintve, hogy a jotallas idGtartama alatt a vallalkozast terheli
annak bizonyitasa, hogy a termék nem hibas, illetve a hiba (a hiba oka) a teljesités utan
keletkezett, Oonmagédban a sériilésre torténd hivatkozassal a vallalkozasok még nem
mentesiilhetnek a jotallasi kotelezettségiik alol.

IV. A Budapesti Békéltetdo Testiilet a fentiek szerint azt javasolja a fogyasztok és a
vallalkozasok szamara, hogy az internetroél rendelt csomagok kézbesitése soran a 3/2019.
szamu ajanlasban foglaltakat figyelembe véve, koriiltekintéen jarjanak el.

Budapest, 2019. julius 19. Dr. Baranovszky Gyorgy
elnok
Budapesti Békéltetd Testiilet



