Как правильно вернуть качественный товар в интернет-магазин
Большинство читателей хотя бы раз в жизни приобретали что-то нужное, не тратя время на походы по магазинам. Приобрести товар в интернет-магазине легко. Гораздо сложнее его вернуть. 

Несмотря на то, что законодатель сравнительно подробно и относительно непротиворечиво указал в нормативных правовых актах все стадии процесса возврата товара, легче от этого никому не стало — часть магазинов сделало вид, что с 2004 года ничего не изменилось; часть заявило, что они — не интернет-магазины.

Что такое дистанционный способ продажи товаров?

Согласно ст.26.1 федерального закона «О защите прав потребителей» (далее - ФЗ «ОЗПП»), договор розничной купли-продажи может быть заключен на основании ознакомления потребителя с предложенным продавцом описанием товара посредством каталогов, проспектов, буклетов, фотоснимков, средств связи (телевизионной, почтовой, радиосвязи и других) или иными исключающими возможность непосредственного ознакомления потребителя с товаром либо образцом товара при заключении такого договора (дистанционный способ продажи товара) способами. 

Согласно п.4 ст.26.1 ФЗ «ОЗПП», потребитель вправе отказаться от товара в любое время до его передачи, а после передачи товара — в течение семи дней. 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 потребителя документа, подтверждающего факт и условия покупки товара, не лишает его возможности ссылаться на другие доказательства приобретения товара у данного продавца. 

Согласно п.3 ст.454 Гражданского кодекса Российской Федерации (далее — ГК РФ), правила данной статьи относительно отдельных видов договоров, в том числе – договоров розничной купли-продажи, применяются, если иное не предусмотрено ГК РФ. Согласно п.5 ст.454 ГК РФ, особенности купли и продажи товаров отдельных видов определяются законами и иными правовыми актами. 

В соответствии с п.1 «Правил продажи товаров дистанционным способом», утвержденным Постановлением Правительства РФ от 27.09.2007 № 612 (далее – Правил), именно данный документ устанавливает порядок продажи товаров дистанционным способом, регулирует отношения между покупателем и продавцом при продаже товаров дистанционным способом и оказании в связи с такой продажей услуг. 

Согласно п.2 Правил, продажей товаров дистанционным способом признается продажа товаров по договору розничной купли-продажи, заключаемому на основании ознакомления покупателя с предложенным продавцом описанием товара, содержащимся в каталогах, проспектах, буклетах либо представленным на фотоснимках или посредством средств связи, или иными способами, исключающими возможность непосредственного ознакомления покупателя с товаром либо образцом товара при заключении такого договора. 

Исходя из квалифицирующих требований, изложенных в п.2 Правил, продажа товаров в любом интернет-магазине осуществляется дистанционным способом, что также соответствует ст.26.1 ФЗ «ОЗПП». 

Согласно п.20 Правил, договор купли-продажи дистанционным способом считается заключенным надлежащим образом с момента получения продавцом сообщения о намерении покупателя приобрести товар. 

Постановлением Госстандарта РФ от 06.11.2001 № 454-ст «О принятии и введении в действие ОКВЭД» (вместе с «Общероссийским классификатором видов экономической деятельности» ОК 029-2001 (КДЕС Ред. 1) предусмотрено, что осуществление продаж через интернет-магазины приравнивается продажам через телевизионные сети (ОКВЭД 52.61.2) и, таким образом, данный способ продажи товаров является дистанционным. 

Также следует отметить тот факт, что информация, опубликованная на сайте магазина, является офертой, так как соответствует специальным критериям, указанным в п.12 Правил и подлежащих применению относительно критериев, указанных в ГК РФ, в силу приоритета специальной нормы перед нормой более общей. 

Дистанционный способ продажи товаров с точки зрения Роспотребнадзора

Во-первых, в соответствии с письмом Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека № 0100/4622-06-32 от 24.04.2006 «О защите прав потребителей в сфере дистанционной торговли», к дистанционным способам продажи товаров относятся следующее.

1. Заказ товаров через средства массовой информации (телевидение, радио, периодическая печать).

2. Заказ товаров через средства электронной связи (интернет-сайты).

3. Заказ товаров на основании на ознакомления с описанием товара, содержащимся в каталогах, проспектах, буклетах, распространяемых в основном через почтовую связь.

4. Заказ товаров на основании ознакомления покупателя с образцом товара по представленным фотоснимкам вне стационарных мест торговли.


Во-вторых, Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека исчерпывающим образом пояснила свою позицию по данному вопросу в письме от 8 апреля 2005 г. N 0100/2569-05-32 «О пресечении правонарушений при дистанционном способе продажи товара». 

Уже из первых двух абзацев текста видно, что ст.26.1 разрабатывалась и принималась как способ решения проблемы, возникшей в связи с изрядным количеством обращений граждан относительно обмана и введения их в заблуждение относительно товара.

Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека обращает внимание территориальных управлений, что в последнее время значительно возросло количество обращений граждан по поводу обмана и введения их в заблуждение относительно потребительских свойств и качества товаров, реализуемых вне стационарных мест торговли, посредством ознакомления потребителей с предложенным описанием товара, содержащимся в каталогах, проспектах, буклетах и т.п., а также посредством электронных средств массовой информации и средств связи (телерадиореклама, почтовая связь, Интернет). Учитывая, что подобная форма продажи (особенно через электронные средства связи) получает все большее распространение, в Закон Российской Федерации «О защите прав потребителей» Федеральным законом от 21.12.2004 N 171-ФЗ была введена статья 26.1 «Дистанционный способ продажи товаров»...


В-третьих, согласно п.2 письма Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека от 12.10.2007 № 0100/10281-07-32 «О контроле за соблюдением правил продажи товаров дистанционным способом» юридически подтверждает тот факт, что хозяйствующие субъекты, осуществляющие размещение предложений в сети Интернет, юридически продают товары дистанционным способом, предусмотренным ст.26.1 ФЗ «ОЗПП». 

В-четвертых, письмо Федеральной службе по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека от 22 ноября 2007 года № 0100/11983-07-32 «О реализации территориальными органами Роспотребнадзора Федерального закона от 25.10.2007 N 234-ФЗ» является ультимативным разрешением любых споров и конфликтов относительно того, что именно является дистанционным способом продажи товаров.

Новая редакция статьи 497 ГК РФ (пункт 2 статьи 2 Закона N 234-ФЗ), а также изменение, внесенное в пункт 1 статьи 26.1 Закона N 2300-1 (пункт 11 статьи 1 Закона N 234-ФЗ), позволили окончательно выделить дистанционный способ продажи товаров в область самостоятельного правового регулирования и устранить имевшие место коллизии, связанные со смешением данного понятия с продажей товаров по образцам. Таким образом, нормы статьи 497 ГК РФ и статьи 26.1 Закона N 2300-1 были гармонизированы не только между собой, но и с Правилами продажи товаров дистанционным способом, утвержденными Постановлением Правительства Российской Федерации от 27.09.2007 N 612.

Итак, дистанционный способ продажи товаров выделен в самостоятельную область правового регулирования, следовательно, применение иных нормативных правовых актов «по аналогии» недопустимо.

Возвращаем товар: практические действия

Будем считать, что вы получили необходимый минимум знаний законов и прочих документов, ссылки на которые могут быть чертовски полезны при общении с представителями интернет-магазинов. Осталось поделиться с вами алгоритмом действий, которые помогут вам защититься от неадекватных действий со стороны продавца.

Шаг 0: проверяете себя. Просто перейдите к следующему шагу, если вы можете положительно ответить на все вопросы, указанные ниже.

1. С момента получения товара прошло меньше 7 (семи) дней.

2. У вас есть чеки, накладные и вообще любые документы, подтверждающие получение вами товара.

3. У вас есть возможность потратить пару часов времени после работы на то, чтобы внимательно прочитать все, что написано выше, и осознать свою правоту.


Кажется, что все просто? Все так и есть. 

Шаг 1: пишем претензию. В идеале, если вы напишете ее самостоятельно, творчески переработав все, что указано в статье: ссылки на законы и разъяснения их правильного применения за авторством компетентного органа государственной власти в любом случае лишними не будут. Если писать претензию лень – вот подходящий шаблон досудебной претензии, можете его переработать как вам удобно. 

Распечатайте документ в двух экземплярах; не забудьте подписать оба экземпляра; один из них отдаете продавцу, другой – остается у вас с отметкой о принятии; если продавец отказывается брать документ или ставить соответствующую отметку – отправляете письмо, заказное, с уведомлением о вручении и описью вложения; если есть приложения – копируете их и обязательно указываете в тексте, сколько листов занимает каждое из них.

Шаг 2: пишем жалобу в Роспотребнадзор. Порядок действий аналогичен первому шагу, разве что следует подождать устного или письменного отказа в удовлетворении ваших требований. Впрочем, можно и не ждать, просто проинформируйте ведомство господина Онищенко о том, что на его территории опять происходит беспредел.

Не хочется тратить время? Ссылка на шаблон жалобы в Роспотребсоюз.

Если есть время, то можете оставить гневную запись в книге жалоб и предложений, оставить пару десятков негативных отзывов в форумах, блогах и т.д.
Шаг 3: пишем иск в суд. Вы не поверите, но ничего сложного в этом нет. Несомненно, вы потеряете некоторое количество времени, зато не потеряете деньги. Кстати, вот ссылка на шаблон искового заявления в суд. И, да, вы печатаете все в 3 (трех) экземплярах: два отдаете в суд, один остается у вас с отметкой о принятии. 

После этого ждите результатов. Не волнуйтесь, у вас есть шансы на успех. Знайте, что вы сделали все, что могли сделать в рамках действующего законодательства, и постарайтесь не забывать об этом вплоть до возврата товара или до решения суда в окончательной инстанции.

