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1 NGUOI TIEU DUNG VA NGUOI KINH DOANH

An pham cung cap cac thdng tin quan
trong nhat vé quyén Igi cua ngudi
tiéu dung va nghia vu tuong rng
cua doanh nghiép theo Bo luat Dan sy
$8 89/2012 luat co hiéu luc ké tir ngay
1.1.2014.

Khi ngudi tiéu dung ky két hgp déng
trudc ngay luat mdi co hiéu lyc thi cac
diéu khoan trong hgp déng sé dugc
diéu chinh theo B6 luat Dan su cii (Luat
$8 40/1964.). Trong &n pham c6 dé cap
dén B6 luat Dan sy cili, nhung chi nhic
dén nhiing thay déi quan trong nhét.

Dé& dam bao quyén clia ngudi tiéu
dung thi danh tir khach hang phai phai
dudc dinh nghia theo quy dinh phép ly,
tuc la phai phai dap tng cac dinh nghia
néu trong BO luat Dan sy, tuang Ung
vGi Dao luat s6 634/1992 Sb. — Luét
Bao vé quyén Igi ngudi tiéu dung.

Ngudi tiéu dung la bat ké ngugi
nao ngoai hoat dong kinh doanh
hoédc ngoai hoat déng nghé nghiép

ca nhan tham gia ky két hgp dong
v@8i doanh nghiép hoac véi bén cung
cap.

Hgp déng cua ngudi tiéu dung két
hgp mat phap ly dé bao vé quyén Igi
cla khach hang t6t hon. Ky két hgp
déng mét bén la nguai tiéu dung va
bén thi hai la ngudi kinh doanh. Ngudi
kinh doanh & thdi ky hién tai khong chi
la mét ngudi cé gidy phép kinh doanh,
ma con ¢6 thé 1a ngudi hoat déng kinh
doanh khéng dang ky.

Ngudi tiéu dung dugc coi la khach hang
khi xem xét liic mua hang héa hodc dat
dich vu cho viéc st dung cd nhdn cua
minh (vi du: mua cdc thiét bi mdy mac,
quadn do, giay dép, thuc phdm, qua tdng
cho nhiing ngudi than va ban bé hodc
dugc dat dich vy sua chita xdy dung
trong nha, cdt ¢ trong vuon).

Hgp déng cua nguéi tiéu dung
khéng dugc chap nhéan khi buén ban

ho&c cung cap dich vu dién ra gitra
ngudi tiéu dung v&i ngudi tiéu dung
hodc doanh nghiép v&i doanh nghiép.

Ngudi tiéu dung khong phai Ia ngudi
mua hang hoé cho muc dich nghé
nghiép hodc kinh doanh sinh Igi nhu-
an ca nhan (tuc la ICO).

Ngudi tiéu dung khong phai 1a khach
mua hang héa cho chu lao déng cla
minh (chdng han nhu cung cdp vin
phong phdm, ma ngudi chd lao déng
sau dé st dung cho viéc kinh doanh
cua minh).



Vi du:

Néu mot ngudi tiéu dung ban cho mét
nguoai tiéu dung khdc, vi du: qua mang
bdn ddu gid, trang web chg, quang cdo
hodc truc tiép (vi du nhu ldng giéng)
mét ldn hodc thudng xuyén mét vat gi
dé (vi du nhu ban logi san phdm da cii
sau khi cé san phdm mdi, quan do tré
em mdc da chdt, khi can thiét huy déng
tién mdt), dé khéng phai la hgp dong
cua ngudi tiéu dung va cac méi quan
hé phdp ly gitia hai bén dugc diéu
chinh bdi cac quy dinh chung cua hgp
déng mua ban (vi du, khdch hang sé
o it quyén lgi trong trudng hgp khiéu
nai, w.).
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Tuy nhién néu m¢t ngudi ban trén
trang web chg ddu gid hodc gidi thiéu
nhu ngudi tiéu dung thi s6 lugng va
tinh chdt cua viéc ban hang ré rang la
hoat déng kinh doanh(vi du: hang ngay
quadng cdo cdc san phdm di déng mdi)
sé dugc coi la kinh doanh va nguai tiéu
dung sé c6 quyén lgi l[én hon theo hop
doéng cua ngudi tiéu dung.

Ngugc lgi néu doanh nghiép mua
hang truc tuyén cho cdac hoat déng
kinh doanh cd nhéan caa minh, thi do
khéng phai la hgp dong cta ngudi tiéu
dung va sé khéng dugc chdp nhan (néu
nguoi ban hang khéng thua nhdn diéu
dé) vi duy: rut lui khoi hgp dong ma
khéng dua ra bdt ky ly do trong thoi
gian hai tudn.




2 HOP PONG CUA NGUOI TIEU DUNG

2.1 Quyén cua ngugi tiéu dung
khac nhau theo tinh cach ban
hang hoa va dich vu

Khi ngudi tiéu dung mua hang hda
hodc dich vy, phai dugc phan biét:

a) & cua hang binh thudng, hoac

b) ky két hgp déng théng qua
phucong tién truyén théng (tic 1a
khong c6 su hién dién cla hai bén),
hoac

) hgp dong dugc ky két ngoai cua co
sé kinh doanh théng thudng.

Quyén clia ngudi tiéu dung khac nhau

tly thudc vao dia dién dién ra mua
ban.

Ngoai cac cira hang thong thudng
c6 thé xem nhitng khéng gian hang
ban hang tai siéu thi (néu khach hang
tu dén cac quay hang, ma khong bi
chan lai bai ngudi ban), chg clia nguai

néng dan, cac héi chg trién 1am ban

hang va cac chg thugng mai khac, vv.

Khi hang hoé dugc ban trong cac clira
hang ban |é thi thong thudng nguai
tiéu duing c¢é it quyén Igi han so vdi
khi mua hang truc tuyén hoac ngoai
¢a s& kinh doanh thong thudng. Vi du
khi mua hang trong cfa hang, ngugi
tiéu dung thudng cé ca hdi dé xem
hang hoa k¥ hon, c6 thé thir, so sanh
chat lugng va gia ca hang hoa vdi cac
dich vu canh tranh ma khong can phai
lap tdc quyét dinh, nhu khi mua hang
hoa tai cac hdi chg trién 1am ban hang
hoac trén dudng phd.

Khi mua hang tai clta hang binh
thudng ngudi tiéu dung khéng co

quyeén tra lai hang trong vong 14 ngay
ma khong dua ra ly do.

Hang hoa mua tai clta hang khi khéng
c6 khiém khuyét dé khach hang cé thé
yéu cau boi thudng, hoac rut khoi hgp
dong. Thi viéc tra lai hang ma khéng
néu ly do la khéng thé trir khi ngudi
ban ty nguyén thira nhan quyén nay
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cho khach hang (thai gian va diéu kién
trad lai hang hoa khong néu Ién ly do
phu thudc vao quy dinh clia ngudai
ban).

Vi du: cac hgp dong thuc hién qua
phucng tién truyén théng vi du: hgp
dong mua hang hoa va dich vu qua
mang truc tuyén, qua dién thoai, tai
céc diém quang céo, thuc hién viéc
mua hang hoa bang cach gui ca&c mau
daon dat hang tir danh muc cac mat
hang vv. Yéu t6 quan trong & day la
cach ky két hgp déng ch khéng phai
la cach nhan hang hoa.



Vi du:

Khi nguai tiéu dung ddat hang qua
mang internet va sau dé nhdn hang tai
mot cua hang thi nguai tiéu dung cé

quyén lgi nhu khi mua hang truc tuyén.

Pai véi hgp dong dugc ky két ngoai
cd sé kinh doanh binh thudng va
dugc hiéu nhu hgp dong ky két vai
Nngudi ban hang rong hodc tai cac tai
cac héi chg quang cao hang hoa.

Trong nhém nay bao gém ca cac hgp
dong da dugc ky két trong khu vuc
kinh doanh ctia doanh nghiép, véi
diéu kién la hgp dong dudgc ky két
ngay sau khi nhan vién ban hang
tiép cén véi ngudi tiéu dung ngoai
khu vuc kinh doanh nay.

Vi du:

Nhdn vién tiép thi bat ngo qudang cdo
san pham véi ngudi tiéu dung trén
duong phé va sau dé dua ngudi tiéu
dung dén vin phong cta céng ty dé ky
két hgp dong. Trong trudng hop nay,
hgp déng dugc ky két ngodi co sd kinh
doanh vi thé nguoi tiéu dung cé nhiéu
quyén lgi hon.

Hodc doi véi hgp déng dugc ky két
ngoai ¢ s& kinh doanh va dién ra nhu
cac chuyén di véi muc dich thic day
viéc ban hang hodc cung cap dich vu
clia cong ty (k€ ca khi ngudi ban hang
c6 dang ky dia diém kinh doanh &

ndi quang cao mat hang va hgp déng
dudc ky két & dia diém kinh doanh,
hodc sau khi trd lai co s& kinh doanh).

Quy dinh cu thé cua B6 luat Dan sy

§ 1852 dén § 1867 bao gém time-
sharing cho hgp déng clia ngudi tiéu
dung. Tuc la khi ngudi tiéu dung tra
tien dé€ cé quyén st dung chd & va cac
dich vu khac trong mot thai gian dai,
hodc trong hgp dong thdi gian dé kéo
dai han mét nam. Hai bén tham gia
vao hé théng trao ddi hinh thirc nhu
dad mo ta va cac dich vu lién quan. Luat
nay khong &p dung cho hgp déng an
nghi clia cac tour du lich.

2.2 No6i dung hgp dong cua
ngudi tiéu dung

B4t ké phuang thic ban hang cho
tat ca cac hgp déng tiéu dung thi noi
dung hgp déng cta ngudi tiéu dung
khéng thé cé it quyén Igi han can ci
tu phap luat.

Hop déng khong thé gidi han quyén

€O ban cla ngudi tiéu dung ma luat
phap quy dinh.

Vi du:

Néu ngudi tiéu dung mua hang truc
tuyén va cdc diéu khodn cta coéng ty
néi rang: Tat cd hang héa déu khéng
¢6 bdo hanh thi quy dinh dé khéng hgp
lé va trdi voi ludt phdp. Ngay ca khi
ngudi tiéu dung dong y vdi cdc diéu
khodn nay sé thi diéu dé khong ngdn
can thuc té la ngudi tiéu dung cé thé
khiéu nai.

Ngudi ban hang phai cung céap tat ca
cac thong tin cho ngudi tiéu dung mot

cach rd rang, dé hiéu bang ngdn ngit

ma hgp déng dugc ky két.




Né&u ndi dung hgp déng cé thé giai
thich bang nhiéu cach khac nhau va sé
dugc chon cach giai thich thuan Igi
nhat cho ngudi tiéu dung.

Cam cac théa thudn lam mat sy can
bang vé quyén |gi va nghia vu hai bén,
gay thiét hai cho ngudi tiéu dung.

Ngudi kinh doanh khéng thé yéu
cau thanh toan mét sé tién khac hon
so vGi hgp dong da dugc thoa thuan
v@i ngudi tiéu dung.

Trong hgp déng phai cé ca nhiing
thong tin dugc cung cap trudce khi
ngudi tiéu dung ky két hgp déng, tru
khi hai bén c6 théng nhat khac.

Theo luat phap nguai ban hang phai
c6 nghia vu thdng bao cac quy dinh

nay cho khach hang trudc khi dién ra
mua ban.

Trudc khi ky két hgp déng nguai
kinh doanh phai cung cap cho
ngudi tiéu dung nhirng thong tin
dudgc dé cap trong § 1811 cla Bo luat
Dan su (vi du nhu dit liéu vé ban thén,

vé san phdm va gid cua san pham,
cdch thanh todn va chi phi giao hang,
chi tiét vé cdc quyén lgi khi phdt sinh
khiém khuyét, thai han hgp déng va
kha ndng chdm dut hop déng, cdc
chuc ndng cua néi dung ky thudt sé
va tuong tdc vdi phan ciing va phan
mém).

Néu viéc buén ban dién ra théng
qua cac phuong tién truyén thong
hoac bén ngoai ca sé kinh doanh,
thi BS luat Dan su quy dinh, § 1820
doanh nghiép phai c6 nghia vu cung
cap thong tin cho ngudi tiéu dung
trudc khi ky két hgp déng (vi du nhu
chi phi cuéc goi néu cé6 muc gia khdc
binh thudng, théng tin vé quyén chdm
dut hgp déng, tinh chdt va diéu kién
giai hoa ngodi vong phdp lugt cdch
khiéu ngi cua ngudi tiéu dung, bao
gém ca cdc tong tin vé viéc khiéu ngi
va nhd sy’ gidm sat cta nha nudc).

Khi ky két hgp déong qua mang
internet (tr(r khi hgp dong dugc ky
khéng chi qua hom thu dién td) doanh
nghiép phadi théng bdo cho nguai tiéu
dung nhiing quy dinh § 1826 cua B)

lugt Dén su, chdng han nhu ngén ngit

mad hgp déng sé dugc ky két, cac budc

ky thudt khdc nhau dén dén viéc ky két
hgp déng, bao gébm ca viéc stia nhiing

théng tin da nhdp, vv.

Néu hgp déng dugc thoa thuan qua
dién thoai, thi nguai kinh doanh phai
cung cap nhitng théng tin vé ban than
va muc dich clia cubéc goi ngay ban
dau.

Néu ngudi kinh doanh cung cép hang
héa, dich vu cho nguai tiéu dung
ma khong cé don dat hang thi ngudi
tiéu dung khong cé trach nhién thanh
toan hodc dung tién ca minh dé
théng bao cho ngudi kinh doanh.



3 CAC PIEU KHOAN VA CAC BIEU
KIEN Bl CAM TRONG KINH DOANH  #a

3.1 Cac diéu khoan va diéu kién
trong hgp déng

Néu ngudi tiéu dung ky két hgp déng
VGi cac t6 chiic 16n, chang han nhu
ngan hang, céng ty bao hiém, cac nha
khai thac vién théng, nha cung cap
nang lugng, thi cac hgp déng thudng
gan lién vdi cac diéu khodn ma noi
dung khach hang khéng thé kiém soat
dugc.

BO luat Dan sy bao vé bén yéu han, do
dé quy dinh diéu kién kinh doanh ma
bén thu hai khéng thay hgp ly (vi du
nhu hinh phat quéa cao) sé dugc coi la
khong co hiéu qua néu né khong dugc
khach hang tu nguyén chap nhan.

Néu viéc thay déi la hgp Iy va bat buéc
thi sy thay dai diéu kién kinh doanh
trong hop déng c6 thé dién ra va dam

phéan dé thay d&i mot cach hgp ly. Tuy
nhién cling véi diéu nay phai cé su
dong y va théng bao cho ngudi tiéu
dung biét. Ngudi tiéu dung c6 thé tir
chéi su thay déi va dua ra ly do nay dé
cham dat hgp dong ma khéng bi phat
va c6 du thai gian d€ mua dich vy
tudng ty ti cac nha cung cap khac.

Diéu kién kinh doanh va cac diéu
khoan cua hgp dong sé dudgc coi la
hgp |é néu ngudi tiéu diung dugc
lam quen trudc.

Ngudi tiéu dung phai hiéu rd cac diéu
khoan. Ngudi kinh doanh phai gidi

thich y nghia cua cac diéu khoan cho
ngudai tiéu dung biét.

Néu thoa thuan bao gom diéu khoan
khong r6 rang, hoac diéu khoan
nay khé hiéu d&i véi moét ngudi binh

thudng. Thi diéu khoan nay chi c6
hiéu lyc néu n6 khong gay bat Igi cho
ngudi tiéu dung, hodc ngudi tiéu dung
da dudc giai thich mét cac ro rang.

Né&u trong hgp déng cé diéu khoan
dac biét bat Igi cho ngudi tiéu dung,
ma khong cd ly do chinh dang, dac
biét cac diéu khoan rang budc khac
déu bat binh thudng thi diéu khoan
nay coi nhu vo hiéu luc.

Vi du:

Diéu khodn khéng hop [é: néu trong
hgp déng c6 mét diéu khodn trong
truong ngudi tiéu dung khong thanh
todn héa don st dung dich vy dién
thoai dung han, nguai tiéu dung sé
mat dién thoai di déng cua minh, dién
thoai di déng nay nguoi tiéu dung da
6 trudc khi ky két hgp déng.




Trong trudng hgp ngudi tiéu dung

bi lgi dung luc kho khan, thiéu kinh
nghiém, yéu tri tué, bi kich déng hoac
ca tin. Gia tri tai san va rang budc xo
léch qua cao (vi du nhu cdc khodn vay
vdi ldi sudt cao).

3.2 Cac hanh vi khong lanh
manh trong kinh doanh

Dao luadt bdo vé ngudi tiéu dung cdm
st dung cac hanh vi khéng lanh
manh trong kinh doanh khi bén hang
hoa va cung cap dich vy

Cac hanh vi khéng lanh manh trong
kinh doanh dién ra khi ngugi kinh
doanh thuyét phuc ngudi tiéu dung,
gay anh hudng dén quyét dinh cla
ngudi tiéu dung ma trong trudng hgp
thong thudng ngudi tiéu dung sé
khong dua ra quyét dinh nhu vay.

Cac hanh vi kinh doanh khéng lanh
manh, hung hang va gay hiéu lam
cho ngudi tiéu dung. Khi ngugi kinh
doanh s dung cac hanh vi khong lanh
manh ban ¢4 thé yéu cau Thanh tra
thuong mai Séc dén diéu tra.

st dung cac thong tin ca nhan sai,
hoac

néu thong tin cd nhan quan trong
la dung, nhung lai gy hiéu lam cho
ngudi tiéu dung do hoan canh dién ra,
hoac

néu ngudi kinh doanh khong dé
cap dén nhiing chi tiét quan trong, c6
tinh dén tat ca cac trudng hgp doi boi
thudng tur ngudi kinh doanh; vi nhiing
thiéu sét cling nhu khi cung cép cac
dit liéu quan trong mét cach khé hiéu
hoac khong ré rang, hoac

trong trudng hgp trinh béy san
pham hay dich vy, bao gém ca quang
céo so sanh, hay tiép thi nham Ian véi
bat ky san pham, dich vu khac hoac
nhan hiéu cua cac doanh nghiép khac,
hoac

khoéng tuén tha cac cam két néu
trong quy tac Ung xf ¢G ban ma ngudi
kinh doanh da cam két.

Viéc budn ban nhitng san pham,
dich vu xam pham ban quyén sé
hiru, cling nhu luu trit cac san pham
nay véi muc dich cung cap hoac ban
va s dung trai phép theo chi dinh
bdo vé ban quyén trong kinh doanh.
Cling dugc coi nhu hanh vi khong lanh
manh trong kinh doanh.



Nghia vu qua trong la cung cép thong
tin, gay hi€u lam dugc coi nhu 13 hanh
vi khong lanh manh trong kinh doanh.
Ngugi ban hang phai cé trach dam
bao san pham ban dugc nhin thay ré
rang, danh dau nha san xuét, noi nhap
kh&u hodc nha cung cdp, néu ban chat
clia san phadm hoac hinh thic ban hang
yéu cau ghi tén san pham, trong lugng,
hoac sé lugng, kich thudc va cac théng
tin khac theo yéu cau ban chat cia san
pham dé xac dinh cach su dung, véat
liéu st&r dung chinh, trong trudng haop la
gidy dép va nhiing san pham theo luat
phép bat budc phai danh dau.

Cac san pham phai danh dau rd rang.

Néu khi sir dung san pham can
huéng dan dic biét, ngudi kinh do-
anh c6 nghia vu théng bao cho ngudai
tiéu dung biét trir khi quy dinh dé la
thong thuang.

Ngugi ban hang c6 nghia vu thdng
bao quy dinh vé gia ca va ap dung
tryc tiép theo quy dinh cla Lién minh
chau Au vé gia ca san pham, hoac dich
vy. Panh dau san pham, gia ca hang

hoa hoac dich vu can dugc théng
bao r6 rang.

Théng tin gia ca khong dugc roé
rang

gia thap han so vdi thuc té,

gia phu thudc vao hoan canh, trong
thuc té€ khong phai nhu vay,

gia bao gém ca dich vu giao hang,
viéc lam, hodc dich vy, nhiing trong
thuc té phai tra riéng,

gia da dudc hoac sé dudc tang lén,
giam di hoac khéng thay déi, nhung
trong thuc té khong phai nhu vay,

gia ca va tinh hitu dung cla san
pham hoac dich vu dugc cung cap, so
sanh vdi gia ca va tinh hitu dung cla
san pham hoéc dich vu trong thuc té
khong phai nhu vay.

Ngudi ban hang c6 trach nhiém
théng bao cho ngugdi tiéu dung vé
diéu khoan va diéu kién dé thuc
hién viéc khiéu nai cing hgp tac va
cung cap dia chi noi cé thé khiéu
nai vé san pham.

Nhitng théng tin vé ngudi ban hang
dugc coi la quan trong phai dugc

cung cép cho ngudi tiéu dung.



Céac hanh vi tiéu cuyc co tinh cach quay
réi, ép budc, bao gom ca viéc ap dung
anh hudng qua muec, lam suy yéu
dang ké kha nang lya chon cla ngudi
tiéu dung.

Khi ban tir chéi ma nguai kinh doanh
van lién tuc lién hé véi ban, thi doé

cling ¢é thé coi nhu hanh vi tiéu cuc
trong kinh doanh

Cac hanh vi kinh doanh trong phu
luc 2 cta Ludt bdo vé ngudi tiéu dung
luén luén duoc coi la tiéu cuc va do
do bi cam, khi ngudi kinh doanh:

tao ra &n tugng rang ngudi tiéu
dung khéng thé rdi khoi ca s& kinh
doanh, noi dat san phdm hoac dich vy,
néu khong ky hgp déng,

tryc ti€p dén tan nha clia ngudi tiéu
dung, bd qua yéu cau phai rai khoi
nha clia ngudi tiéu dung va khéng
quay chd lai nita. Ngoai trtr phuc hoi
nghia vu ky két hgp déng maot cach
phu hgp véi phap luat,

lap di lap lai cach lién hé v&i ngudi
tiéu dung, 16i kéo qua dién thoai, fax,
hom thu dién t& hodc phuong tién
truyén thong khac. Ngoai trit phuc hoi
nghia vu ky két hgp déng maot cach
phu hgp véi phap luat,

yéu cau ngudi tiéu dung cung cap
cac tai liéu va chiing minh khong phu
hgp khi muén dén bu tir hgp déng
bao hi€ém, v&i muc dich thuyét phuc
ngudi tiéu dung khoéng doi héi cac
quyén Igi ca nhan ctia minh nhu da ky
két trong hgp doéng,

thong qua quang céo truc tiép khu-
yén khich tré em dén mua hang hoa
va dich vu dugc cung cap hoac thuyét
phuc ngugi 1én,

yéu cau ngudi tiéu dung thanh toéan
ngay lap tlc hodc tra tién cham cho
hang ho4, dich vu dudc cung cap, mac
du ngudi tiéu dung khong dat hang
hodc yéu cau hoan tra lai tién, hoac
luu trr hang hda vi ly do khong nhan,
ngoai trir viéc thay déi hang hoa da
dudc ky két theo hgp dong,

ngudi kinh doanh tuyén bé néu
ngudi tiéu dung khdng mua san pham
hoac dich vy, thi diéu do6 sé gay anh
hudng xau dén hoat déng kinh doanh,
ndi lam viéc hodc sy ton tai clia ngudi
kinh doanh,

tao cho ngudi tiéu dung cam giac
sai la ngudi tiéu dung da gianh dugc,
thang dugc va dan dén hanh déng
nhat dinh, trong khi thuc t&€ ngudi
tiéu dung khéng cé Igi nhu vay. Sau
khi gianh dugc chién thang hodc ¢
dudgc gidi thudng thi ngudi tiéu dung
van phai tra tién hoac chi phi khac lién
quan dén viéc nhan giai thudng.



3.3 Cac nghia vu khac caa
ngudi ban hang

Trong Pao luat bao vé ngudi tiéu
dung c6 thé tim thay nhiéu nghia vy,
ma ngudi ban hang phai dap ing cho
ngudi tiéu dung, chdng han nhu:

- ban san phdam diing vdi trong lugng,
chinh xdc do luong hodc dinh lugng,
phé duyét hodc chdt lugng tuong
duong vdi gid dua ra,

- théng bado cho ngudi tiéu dung cac
thuéc tinh va cdach s dung cdc san
phdm bdng tiéng Séc,

- théng bdo cho khdch hang khi san
pham bi 16i, néu bdn vdi gia thdp
hon thi phai dé cdc san phdm c6 161
riéng biét,

- viéc ban hang hoac cung cap dich
vu bén ngoai ca sé kinh doanh
(vi du nhu bdn thit thay vi trong cua
hang thit, thi cé thé bdn cuéi tudn tai
héi chg) sau khi két thuc ngudi ban
hang phai cung cdp ngudi tiéu dung
dia chi noi khdch hang c6 thé khiéu
nai,

- cho khdch thd theo yéu cdu néu ban
chdt cua san phdm va hinh thuc ban
hang cho phép,

- néu dich vu khéng dugc cung cdp
ngay khdch hang sé nhdn giay
chiing nhdn dat hang,

- theo yéu cau khdch hang sé nhdn
dugc hoa don mua hang.




4 BAN HANG QUA MANG INTERNET

(THONG QUA PHUONG TIEN TRUYEN THONG)
VA BAN HANG NGOAI KHU VUC KINH DOANH THONG THUONG

Néu ngudi tiéu dung quyét dinh mua
hang truc tuyén hodc tur nhiing clra
hang tU xa, dau tién nén kiém tra ai

la ngudi diéu hanh ctra hang (tim tén
ngudi kinh doanh, ma sé dang ky kinh
doanh va xac minh xem ngugi kinh
doanh c6 & trong qua trinh pha san hay
khong hodc cé bi dinh chi kinh doanh
hay khéng). Thong tin quan trong nay
cling c6 thé tim trén mang internet,
nhiing ngudi da mua hang va danh gia
chéat lugng san pham.

Thanh toan trudc khi giao hang (vi du
nhu chuyén khoan ngén hang hoac
thanh toan truc tuyén bang thé tin

dung) chi trong trudng hgp khach
hang tin tudng ngudi kinh doanh.

Néu khach hang thanh toan tién
nhung khéng nhan dugc hang va

khéng thé lién lac dugc vSi ngudi ban
hang, hdy tim trén Internet, bao chi va
phuong tién truyén thong khac xem
¢6 bao nhiéu khach hang cling bj Itra
nhu minh, hdy cung nhau nép dan té
cao hoac tham gia yéu cau phuc hoi
thiét hai (trong trudng hgp bi Itra déo)
hodc déang ky mén ng vao danh sach
doi ng khi nguai kinh doanh pha san
(hodc khi ngudi kinh doanh gap kho
khan vé mat tai chinh). Mét sé trudng
hgp cling cho phép cac ngan hang
hodc cac nha khai thac ban dau gia tai
san hién cé, trong mét sé trudng hgp
khi ngudi tiéu dung giao lai hang hoé
trong thdi gian quy dinh thi sé dudc
hoan tra lai tién.

4.1 Quyén ruat khoi hgp déng
ma khong dua ra bat ky ly do
nao

Trong vong 14 ngay cé thé két thic
hgp déng ma khong can dua ra ly do

néu hgp dong dugc ky két tu xa, hodc
ngoai ca sd kinh doanh binh thudng.

Trong trudng hgp hgp déng dugc ky
két tir xa hodc ngoai ca sd kinh doanh
binh thudng (y nghia cla hai tu nay sé
dugc giai thich trong phan 2.1), ngugi
tiéu dung (c6 nhitng trudng hgp ngoai
|€) c6 quyén rat khoi hop dong trong
vong 14 ngay ma khéng can dua ra
ly do ciing nhu khéng bi phat.

Ngoai trir hgp déng mua ban, thoi
gian nay kéo dai ti ngay ky két hgp
dong.



Trong trudng hop ky hop déong mua
ban thdi gian tinh tUr ngay ngudi tiéu
dung nhan hang (vi du tiép quan tu
cdc dich vu dua thu, vdn chuyén, nhdn
tai buu dién hodc trong cdc kho cta
hang truc tuyén).

Trong hgp dong c6 mot s6 mat
hang khac nhau, tha tuc giao phan
hang chia ra lam nhiéu phan (vi du
nhu ngudi tiéu dung dén hdi chg trinh
bay hang hod va da mua mét bo xoong
néi ndu bép. Nguai ban hang giao bé
xoong noi cho ngudi tiéu dung thanh
nhiéu ldn) thdi gian sé tinh ké tf ngay
nhan hang cudi cung.

Ngudc lai trong hgp déng cung cap
san pham thudng xuyén (vi du nhu
khdch hang ddt vitamin b6 sung méi
thdng mét lan trong mét ndm qua
duong buu dién), thi thai gian tinh tu
ngay dau tién nhan dugc san pham.

Hay tan dung quyén clia ngudi tiéu
dung va rat khéi hgp déng trong

thgi han dudc quy dinh. Ngugi tiéu
dung gui don khiéu nai cho nguci
kinh doanh trong thgi han dugc quy

dinh dé rat khéi hgp déng. Theo quy
dinh cla phap luat c6 hiéu lyc dén
ngay 31 thang 12 ndm 2013 dugc ap
dung cho thai han dé théng bao truc
ti€p cho nha cung cdp san pham vé
viéc rat khdi hgp déng. Cac hgp déng
dudgc ky két tur ngay 1 thang 1 nam
2014 chi can ching minh rang ngudi
tiéu dung da gui don khiéu nai yéu
cau rut lai hgp déng trong thai gian
quy dinh (vi du nhu con ddu tir buu
dién). Trong trudng hgp tranh chap,
ngudi tiéu dung sé c6 bang ching
khiéu nai dé rat khoi hgp déng trong
thai gian quy dinh (vi du nhu gidy
chung nhdn tuo buu dién, ban sao da
gui e-mail, vv.).

Nguai kinh doanh c6 nghia vu
théng bao cho ngugai tiéu dung biét
quyén rat khoéi hop déng trong cac
truéng hgp nhu da néu trén. Néu
ngudi kinh doanh khéng théng bao
cho ngudi tiéu dung biét thi thai
han cho viéc rat khéi hgp déng
dugc kéo dai thanh mét nam. Ngudi
tiéu dung cé thé hdy bé hgp déng
trong vong mét ndm va mugi bén
ngay tinh tir ngay bat dau han rat
khoi hgp dong. Néu ngudi tiéu dung
dudc thong béo vé quyén rat khoi
hgp dong trong thai gian kéo dai tu
ngudi kinh doanh thi han 14 ngay méi
dugc tinh tU ngay ngudi kinh doanh
thong béao cho ngudi tiéu dung biét vé
quyén rat khéi hgp déng.



17.4. 2015. Tuy nhién, néu nguai ban
hang nhdn ra sai lam cua minh va ngay
9 6 2014 théng bao cho ngudi tiéu
dung quyén rat khoi hgp déng thi thoi
gian chi dugc tinh dén ngay 23. 6. 2014.

Viéc rat khoi hgp dong khi ky két qua
mang c6 thé dién ra trudc khi nhan
hang, nhung ngudi tiéu dung phai

thong bao cho ngudi kinh doanh biét.
Khong chi dan thuan la nhan hang
hodc khong nhan hang & buu dién.

Néu khéng, ngudi ban hang cé thé
yéu cau ngudi tiéu dung thanh toéan
cac chi phi phat sinh (vi du: phi luu
hang héa).

Dé& giam nguy ca tranh chap sau nay,
t6t nhat la hay rat khoi hgp déng
bang van ban ngay ca khi vé mat
phap ly diéu nay khéng bat budc.

Mau don rit khéi hgp déng theo
Lénh Chinh phu sé 363/2013. Ngudi
kinh doanh cé nghia vu thong bao cho
ngudi tiéu dung trudc khi ky két hgp
déng tur xa hodc ngoai céc cd sé kinh
doanh théng thudng.

Néu ngudi kinh doanh cho phép
ngudi tiéu dung rat khéi hgp déng
bang cach dién va gi mau don truc
ti€p trén trang web, thi ngudi kinh
doanh phai xac nhan cho ngudi tiéu
dung ngay lap tic sau khi nhan dugc
yéu cau.

Hinh thirc vdn ban nhu mét hinh
thirc clia tai liéu xac dinh theo Bo luat
Dan sy, trong mét s6 trudng hop, dé
cai thién giao tiép gilta ngudi kinh do-
anh va ngudi tiéu dung thi tat ca cac
tai liéu cé thé dugc chuyén ti€p sang
bang van ban (gidy). Hinh thic van
ban dugc duy tri khi dir liéu dugc
cung cap va dudc luu giir d€ lién tuc
hién thi (vi du nhu ngudi kinh doanh
gui cho nguoi tiéu dung vdn bdn dinh
dang nhu e-mail hodc tin nhan dugc
ghi vao dia CD, sau dé ngudi tiéu ding
6 thé luu cdc tai liéu ndy trong mady
tinh va st dung nhiéu lan).

Vi du:

Néu hgp dong dugc ky két qua cdc
phuong tién dién tu, nguoai tiéu dung
c6 quyén dugc cung cdp hgp doéng va
cdc diéu kién chung dudi dang vdn

ban (tuc la ngudi kinh doanh sé cho
phép nqgudi tiéu dung dé tdi vé cdc diéu
khoan va diéu kién trong dinh dang pdf
hodc gui qua e-mail).

4.2 Tra lai hang va gia mua
hang sau khi thu héi chi phi
van chuyén

Néu ngugi tiéu dung rat khéi hgp
dong thi trong vong 14 ngay phai
gui tra lai cho ngugai kinh doanh san
pham ma ngudi tiéu dung d3 nhan
dudgc tir ngudi kinh doanh.

Ngugi kinh doanh ciing cé nghia vu
trong thai gian tucng tu khong cham
tré, trong vong 14 ngay ké tir ngay
ngudi tiéu dung két thic hgp déng
hoan tra lai toan bod kinh phi, bao
gom chi phi giao hang cho ngudi tiéu
dung theo hgp dong nhu khi nguGi
kinh doanh da nhan dudgc tir ngusi
tiéu dung.



Ngudi kinh doanh sé tra lai cho ngudi
tiéu duing bang tién hoac bang cach
khac chi khi nguai tiéu dung dong y
va néu ngudi tiéu dung khong phai bd
thém chi phi b& sung cho viéc nhan

lai tién. Ngu'Gi kinh doanh khéng
can tra lai tién cho ngudi tiéu dung
trudc khi nguci tiéu dung chirng
minh da trao lai hoac da gui lai hang
hoéa cho ngudi kinh doanh.

Néu ngudi tiéu dung lya chon phuang
phap giao hang khac khéng phai véi
gia ré nhat ma ngudi kinh doanh cung
cap thi ngudi kinh doanh sé tra cho
ngudi tiéu dung chi phi giao hang
tuong Ung vdi chi phi giao hang thap
nhat ma ngudi kinh doanh cung cap.

Khi mét nguai tiéu dung quyét dinh
tra lai san pham va khong néu Ién ly
do trong vong 14 ngay thi nha kinh

doanh phai hoan lai tién, bao géom ca
chi phi van chuyén hang héa va ngudgi
tiéu dung phai tra tién buu phi lién
quan dén viéc tra lai san pham.

Ngudi kinh doanh phai chiu chi phi
trad lai hang hoa thay ngudi tiéu dung

néu ngudi kinh doanh khong théng
bdo cho nguai tiéu dung trude khi ky
két hgp dong (vi du, trong diéu khodn
kinh doanh) néu ngudi tiéu dung chdm
ddt hgp dong thi sé phai chiu chi phi
tra lai hang hoa. Ngudi kinh doanh phai
chiu chi phi tra lai hang hoé tU ngugi
tiéu ding néu ngudi tiéu dung chdm
ddt hgp dong dugc ky két ngoai ¢ s&
kinh doanh binh thudng, véi diéu kién
la hang hoéa da dugc giao t&i nha cla
ngudi tiéu dung tai thai diém ky két
hgp déng va ban chat cua san pham
khong thé gui lai cho ngudi kinh doanh
qua dudng buu dién thong thudng.

Cac vi du:

Vidu 1:
Vi du 3:

Vidu 2:




Sau khi nhan dugc san pham tra lai,
ngudi ban hang dugc phép kiém tra
xem san pham c¢é bi hu héng hodc
qua hao mon tU phia ngudi tiéu dung
st dung hay khong.

Néu ngudi tiéu dung s dung san
pham trong vong 14 ngay sau dé rat
lai hgp dong thi ngudi tiéu dung phai

chiu chi phi phat sinh cé lién quan dén
su qua hao mon clia san pham.

Ngudi kinh doanh c6 thé yéu cau boi
thudng cho sy hao mon clia san pham
tUr ngudi tiéu dung néu khi ky két hgp
déng ngudi kinh doanh da théng bao
trudc.

Ngudi tiéu dung nén tra lai san pham
mot cach can than, déng gdi ding
cach va lya chon phudng phéap van
chuyén thich hgp, néu khéng nguai
tiéu dung phai chiju trach nhiém vé
thiét hai san pham trong qua trinh van
chuyén tra lai cho ngudi ban.

Ngudc lai néu hang hda bi hu hong
trong thdi gian van chuyén dén ngudi
tiéu dung, ngudi ban phai chiu hoan

toan trach nhiém vé thiét hai nay.

Dé giam nguy cc tranh chap vé sau
khi ngudi tiéu dung nhan hang nén
nhanh chéng ki€ém va bat ké thiéu sét

gi hay ghi trong bién ban nhan hang
khi ky nhan véi ngudi van chuyén vién,
va hay thong bao ngay cho nguai ban
hang biét.

Néu ngudi tiéu dung kiém tra hang
theo cach théng thudng, ma khéng dé
lai dadu hiéu hao mon mac hoac thiét
hai nao khac, thi nguai ban hang phai
hoan lai tién day du, ngudi ban c6 thé
khong tinh bat ky khoan phi xt ly nao
hodc & phi kiém tra hang.

Vi du:

Neéu ngudi tiéu dung nhdn dugc tu cua
hang truc tuyén mét chiéc ao so mi,
ngudi tiéu ding c6 thé md ra, thir xem
c6 hgp vdi minh hay khéng hodc kich
thudc c6 vira hay khéng va sau dé néu
khong hai long hédy boc va gui tré lai
nhu ban dau. Nguoi ban hang sé phai
¢6 nghia vu tra lai tién cho nguai tiéu
dung.

Ngugc lai ngudi ban ¢ thé khéng

tra lai toan b6 s6 tién cho nguai tiéu
dung néu do sa mi dé ngudi tiéu dung
mdc cd ngay va lam ban, gidt do so
mi khéng ding cdch, va stra déi do,

vv. Trong truong hgp nay, nguaoi ban
khéng thé hoan toan tir chéi viéc rat
khéi hgp dong cua ngudi tiéu dung,
nhung ngudi ban cé thé yéu céu ngudi
tiéu dung boéi thudng cdc chi phi dé
khdi lai chdt lugng ban ddu. S6 tién bu
cho su gidm gid tri ctia san pham. S6
tién bu cho su gidm gid tri san phdm
phdi tuong xdng va cd hai bén phai
dong y. Néu ca hai bén khéng théng
nhdt dugc c6 thé chon mét trong cdc
hinh thuc gidi quyét tranh chdp ngoai
viéc té tung.

Tuong tu nhu vdy, néu ban mua mot
cdi mdy anh nhu ngudi tiéu dang, ban
6 thé kiém tra chiic ndng, nhung ban
khéng thé dugc st dung né mét tudn
vdo ky nghi cia minh, néu ban st dung
nhu vd@y ngudi ban hang c6 quyén
khéng hoan tra lgi du s tién cho ban.



4.3 Nhirng hgp déng khéng
thé cham dirt néu khéng dua
raly do

Ngoai cac vi du da dé cap trén B luat
Daén sy va cac loai hgp dong ma ngudi
tiéu dung khéng thé rat khoi hgp
dong ma khong dua ly do, ngay ca

khi ho da ky két hgp déng tU xa hoac
ngoai cd sd kinh doanh thong thudng.
Vi du la nhitng hgp déng dudi day

déi véi viéc cung cap hang hoa, dich
vy ma gia ca phu thudc vao bién dong
clia thi trudng tai chinh ngoai sy kiém
soat clia doanh nghiép va cé thé xay
ra trong thdi gian thu héi (vi du vang),

déi vdi viéc cung cdp hang hoa da
dugc diéu chinh theo yéu cau cla
ngudi tiéu dung (vi du nhu khdch
hang dé mua qudn va cat ngan lai,
hodic yéu cdu khdc tén cda minh trén
mady tinh xdch tay da mua),

dai véi viéc cung cap hang hoa thu-
oc dién xuéng cap nhanh (vi du nhu
cdc logi thuc phdm dé hu héng),

viéc cung cap hang hoda va giao hang
khéng thé phuc hoi, trén véi hang
hoéa khac (vi du nhu mét khdach hang
mua mét tdn than hodc cui va yéu
cau dé cing mét déng, noi khdch
hang da cé than hodc cui ci, nén
khéng thé dugc phdn biét dugc),

dai véi viéc cung cap hang hoéa dugc
doéng gbéi ma ngudi tiéu dung da ma
ra va vé mat vé sinh khéng thé phuc
ho6i (vi du, chdt kha mai, son méi),

déi véi viéc cung cdp am thanh, ghi
hinh, chuang trinh may tinh, néu vi

pham déng goi ban dau (chdng han
nhu CD, DVD),

viéc cung cap bao chi hodc tap chi,

chd 8, giao théng, phuc vu giai tri,
néu ngudi kinh doanh cung cap dich
vu trong thdi gian quy dinh (vi dy,
ddt dich vu qua dién thoai, dén tiém
lam téc trong thdi gian cu thé),

viéc cung cap ndi dung ky thuat
s6, néu khdéng dudc cung cap trén

mot phuong tién hiru hinh va dugc
cung cép vai sy dong y trudc tu bén
ngudi tiéu dung. Trudc khi ky hop
doéng ngudi tiéu dung da dugc théng
béo rang trong trudng hgp nhu vay
ngudi tiéu dung khéng cé quyén
cham dat hgp doéng (vi du nhu mua
chuong trinh chéng virus ma la dua
trén mdt khdu dugc cung cdp hgudi
tiéu dung da cé thé kéo tir mang
internet xuéng dé sur dung).

Hay c&n than vai cac hang hoa vi ly do
an toan veé sinh ngudi tiéu dung khong

thé st dung lai qua mét khach hang
khac. Hang hoé do6 khong thé tra lai
ma khong dua ra ly do.

Céc quy dinh néi trén ciing dugc ap
dung cho cac hgp déng dugc liét
ké trong § 1840 cla B luat Dan su
cu thé - chang han nhu viéc cung cap
cac dich vy xa hdi va y té, thué mot
can hd, rdt tham trdng thudng, tro
chai, xdy dung cac toa nha mdi, cung
cép thuc phdm va dé udng cho cac hd
gia dinh, tour du lich, vé van chuyén
ngudi, hgp dong ky két sit dung may
ban hang ty déng, vv.



4.4 Rat khoi hgp déng cung
cap dich vu

Bang cac phuang tién théng tin lién
lac tUr xa, hodc ngoai cd s& kinh doanh
binh thudng ban cé thé khéng chi
mua hang héa ma ca cac dich vu
cung cap.

Vi du:

Nguoi tiéu dung dat dich vy lam vuon
thudng xuyén cho vudn canh nha minh
qua mang internet.

Tai cdn hé cua nguai tiéu dung nhan
vién ban hang ky két hgp déng vdi
nguai tiéu dung vé viéc cung cap ndng
lugng, dich vu Internet, vién thong, vv.

Néu khach hang vi du: bi ngugi ban
hang ép ky hgp déong ma khong doc
ky, khong xem xét k§ hgp doéng thi
trong trudng hgp nay khach hang van
c6 thé rat khoi hgp déng ma khéng
dua ra ly do trong vong 14 ngay sau
khi dat dich vu.

Khi ky két hgp dong cung cap cac dich
vu doi hai khach hang quyét dinh xem

muén dugc cung cap dich vu ngay lap
tUc hay sau thdi han quy dinh 14 ngay
rat khoi hgp dong cung cap dich vu.

Néu nguai kinh doanh ¢é su déng

y cua ngugdi tiéu dung, ma sy dong

y phai dugc thuc hién dudi hinh thic
van ban, bat dau cung cap dich vu
truéc khi hét han nhu da théng
nhat (vi du nhu nhén vién lam vuon
dén theo yéu cdu cta khdch hang ngay
ngay hém sau khi ddt dich vu), tuy
thudc vao viéc ngudi kinh doanh cé
théng bao cho ngudi tiéu dung biét
khi hgp dong dugc ky két hay khong,
trong trudng hgp nay khéng thé rat
khoi hgp dong. Néu quyén rut khoi
hgp déng clia ngudi tiéu dung khong
bi mat, thi ngay ca khi dich vu da dugc
cung cap. Ngugi tiéu dung c6 nghia
vy tra tién cho dich dé dugc cung cap
v@i gia thoa thuan tuong ng nhu véi
gia trj thj trudng cung cap dich vu (vi

du, khdch hang tra tién cho mét lan cat

vuon, dién ra trudc khi ho rat khéi hop
dong).

Quyén quy dinh cu thé clia khach
hang déi véi mot s6 loai hinh dich vu
(vi du nhu cung cdp ndng lugng, dich
vu vién théng) sé ti€p tuc md réng,
khong chi d6i véi hgp déng ky két
tU xa hay ngoai khu vuc kinh doanh
théng thudng ma tinh ca viéc cung
cap dich vu trong cac ¢d sd hién tai
(xem chuong 8 va 9).



4.5 Dich vu tai chinh ky két tir xa

Néu ngudi tiéu dung ky két mot hgp
dong méi cho dich vy tai chinh (vi du
bdng cach thiét lap mét tai khodn ngén
hang hodc vay mét khodn tién hodc doi
ngoai té) bang cac phuaong tién théng
tin lién lac tU xa (vi du nhu théng qua
mang internet hodc qua dién thoai),
theo B4 luat Dan su thira nhan quy
dinh dac biét tir § 1841 dén § 1851 vé
bdo vé quén clia ngugi tiéu dung cao
han vi du: ca nhan tu di vao cong ty,
ngan hang hoac hang bao hiém dé
mua dich vu nay.

Ngoai mét s6 nghia vu cung cap
thong tin cho ngudi tiéu dung tu phia
ngudi kinh doanh trudc khi ky két hgp
dong. Ngudi tiéu dung cé quyén rat
khoi hgp déng trong thai han 14
ngay ké tU khi ky két hgp déng. Hoac
tinh tur khi cung cép thong tin theo
quy dinh, néu ngudi tiéu dung dugc
cung cdp théng tin sau khi két thuc
hgp dong. T mot hop déng bao
hiém nhan tho hoic bao hiém huu
tri ngudi tiéu dung cé quyén két thic
hgp déng trong véng 30 ngay ké tu
khi dugc théng bao rang hgp déng da
dudgc ky két tu xa. Trong trudng hgp
ngudi kinh doanh dua nhitng thong
tin sai nham muc dich Ilra ddo ngudi
tiéu dung, ngudi tiéu dung cé quyén
hay bé hgp déng trong vong ba
thang ké tu thoi diém biét vé diéu nay.

Ban khéng thé rat khéi hgp déng:

trong s6 cac dich vu tai chinh phu
thudc vao bién déng gia trong thi
trudng tai chinh ngoai su kiém soat
cla ngudi ban (vi du mua chung
khoan),

bao hiém du lich, bdo hiém hanh

ly hodc bao hiém ngén han tucng
duong vdi thai gian bao hiém ngan
hon mot thang.

Ban khdng thé rat khoi hgp déng bao
hiém, néu thai gian bao hiém chua

day mot thang.

Néu ngudi tiéu dung rat khdi hgp
dong, ngudi kinh doanh ¢é thé yéu
cau tra mot muc phi hgp ly cho cac
dich vu da dudc cung cap, vdi diéu
kién trudc dé ngudi tiéu dung da
dong y va da dugc thong béo trudc
khi két thac hgp dong. Nguai kinh
doanh ddng thdi khéng cham tré,
trong vong 30 ngay ké tir ngay cham
ddt hgp dong tra lai cho ngudi tiéu
duing sé tién con lai da dugc nhan
theo hgp dong.



4.6 Bao vé nguai tiéu dung
trong cac budi gidi thiéu hang
hoa va cung cap cac dich vu
du lich, nhan vién thanh tra
giup d& ngudi tiéu dung

Ké& tur khi cac cudc gidi thiéu hang
hoé va cac tour du lich cé nhirng
hanh vi vi pham quyén cta khach
hang (vi du bdng cdch sir dung céc
chién lugc thuong mai tiéu cuc trong
viéc thuyét phuc khdanh hang mua san
phdm dat do) vi vay viéc bao vé ngudi
tiéu dung da dudc tang cudng.

Ngoai nhiing quyén Igi cta khach
hang da dugc dé cap dén khi mua
hang ngoai cd s& kinh doanh binh
thudng (vi du nhu quyén dugc cung
cdp théng tin ti ngudi ban hang, quy-
én rut khoi hgp dong trong vong 14
ngay), Luat Bao vé ngugi tiéu dung
con néu lén nghia vu cho ngudi ban
phai luén ludén ghi ré trén gidy mei
tham gia su kién dia diém, thai gian,
nhitng san pham va dich vu dugc
cung cap, théng tin vé bén t& chirc sy
kién va nguai ban hang. Cac thong tin
(bao gém ca mét ban sao gidy mai),

phai dugc gui bén thanh tra thueng
mai Séc mudn nhat 1a 10 ngay lam
viéc trude khi dién ra su kién.

Néu khach hang quyét dinh tham gia
su kién va bat chdp nhing rui ro da
néu trén. Khi mua hang can doc ky tat
ca cac van ban trudgc khi ky.

Ban ¢4 biét rang ban cé thé sit dung

hé théng Thanh tra gilip d& ngudi tiéu
dung?

Né&u quyén cla ngudi tiéu dung bj vi
pham, ban c6 thé sir dung hé théng
Thanh tra gitip d& ngugi tiéu dung,
tdc la phai lién hé dén nhing van
phong thuagng mai hoac truc tiép
dén mot trong nhiing t6 chiic bao vé
ngudi tiéu dung dé nhan dudc su trg
gilp vé mat phap ly mién phi (nhu
théng tin vé cdch rut khéi hgp déng).
Danh sach cac t8 chiic clia ngudi tiéu
dung c6 thé tim thdy vi du trén trang
web clia B6 Céng nghiép va Thuong
mai (http:// www.mpo.cz) trong muc
luc “Bao vé ngudi tiéu dung”, lién hé
v&i nhan vién cla cac t6 chlc ngudi
tiéu dung ciling nhu cac van phong
thuong mai.



5

N&u trén san pham co6 khiém khuyét,
ngudi tiéu dung sé cé quyén khiéu
nai, cho du san pham dugc mua tur xa,
ngoai cd sd ban |é thong thudng hoac
trong cac clra hang néi chung.

Yéu cau boi thudng hang hoa do cac
khiém khuyét, bat ké phuong thic

mua hang.

Quyeén cua ngudi tiéu dung phu thudc
vao thai diém hang hda da dugc mua:

cac quyén khi hang héa bi khiém
khuyét mua dén ngay 31. 12. 2013,
phu thudc vao luat sé 40/1964.

(B6 luat Dan su cti)

cac quyén khi hang héa bi khiém
khuyét mua tur ngay 1. 1. 2014
phu thudc vao luat sé 89/2012.
(B6 luat Dan su mai)

Phuong phap giai quyét yéu cau
béi thuang (ngay thang, xac nhan,
w) theo quy dinh clia Dao luat s6
634/1992, Vé luat bao vé ngudi tiéu
dung.

Giai thich vé khiéu nai trong &n pham
nay dugc dua trén B luat Dan su co
hiéu lyc tU ngay 1. 1. 2014 (Pao luat
s6 89/2012.), nhung ciing nhan manh
su khéac biét quan trong gitra luat cd
va luat mai.

5.1 Trach nhiém cua ngugi ban
hang déi véi chat lugng hang
hoa khi nhan tur khach hang
khié€u nai va chap nhan thgi
gian cho viéc thuc hién cac_
quyén Igi khi hang héa bi loi

Ngugi ban hang phai chiu trach
nhiém cho ngudi mua tai thai diém
mua hang trong trudng hap,

céc thudc tinh san pham, ma hai
bén da déng y va khéng co thoa thu-
an, cac thugc tinh ma ngugi ban hoac
nha san xuat mo ta hodc ngudi mua
du tinh cho tinh chat ctia sdn pham
lién quan va quang cdo thuc hién,

san pham dugc st dung phu hop
v@i muc dich ma viéc st dung da dudgc
ngudi ban liét k&, hoac thong thuang
dugc sur dung

tuong Ung vdi chat lugng khi dugc
dung tht, theo mau théng nhét, néu
chat lugng hoac hiéu suat xac dinh
theo mau hoac mau théng nhat,



san pham tuong duong vé sé
lugng, thudc tinh hoac trong lugng va

san pham déap (ing cac yéu cau cua
phap luat.

Néu san pham khéng dap Ung dudc
cac dac diém trén, cé thé dugc coi la
san phadm co khiém khuyét.

Trong trudng hgp xac nhan khiém
khuyét trong thgi gian sau thang
ké tir ngay nhan san pham, dua trén
thuc té la hang hoa da bi 16i khi mua.
Néu ngudi ban khong déng y véi tuy-
én bé nay, dé chung minh diéu ngugc
lai, tuc la cdc [6i dugc gdy ra bdi ngudci
mua su dung khéng dung cdch. Ngugi
ban hang (doanh nghiép) chiu trach
nhiém chiing minh khi tranh chap
trong sau thang dau.

Sau thang sau ganh nang chuyén
sang bén ngudi tiéu dung, trong
tranh chap ngudi tiéu dung phai
chiltng minh cho nguGi ban hang (vi
du danh gia cla chuyén gia) trach
nhiém vé khiém khuyét thuéc vé
ngudi ban hang.

Hau hét cAc mat hang déu cé thé khiéu

nai, vi cac 16i trong vong 24 thang ké
tu khi dung san pham.

Ngu'Gi mua c6 quyén yéu cau boi
thudng san pham trong thgi han sau
day:

24 thang - cho cac khiém khuyét véi
san pham mdi

viéc san pham da dugc st dung cé
thé théng nhat rdt ngéan thdi gian
bao hanh ti 24 thang xuéng con
12 thang

5 nam - trong trudng hgp clia cac 16i
an trong cau tric lién quan dén pham
cung.

Thai han yéu cau boéi thuong san
pham c¢6 thé dugc giam, tham chi
theo thoéa thuan. Khi phat hién ra
khiém khuyét phai théng bao ngay
cho nguai ban hang.

Thai gian theo luat dinh cho viéc
thuc hién cac quyén béi thuong khi
san pham bi 16i, khéng thé nham lan

véi théi gian st dung san pham va
cac khiém khuyét hao mon trong
thgi gian st dung.

m khuyét clia sén pham khong

giéng nhu hao mon san pham.

Thay khoang thai gian c6 thé sit dung
cho mét sé mat hang (vi du nhu thuc
phdm, thic dn, my phdm) phu hgp

v@i cac quy dinh dac biét dugc liét ké
(vi du nhu bao bi cua hang hod) han
sir dung ngan hoac hang héa dé hu
hong, théi gian c6 thé dugc sir dung
san pham (vi du nhu ngay hét han ghi
trén hop siia chua).

Pai véi nhitng san pham da dugc
st dung, khéng thé khi€u nai véi cac
khiém khuyét do s& dung hodc hao
mon khi san phdm dugc mua.

Déi véi cac mit hang dugc ban véi
gia thap hon bdi vi (mac du mdi) khi
ban da co 16i, khéng thé khiéu nai san
pham da dugc gidm gia vai ly do 16i.
Trong trudng hgp nay ngudi ban hang
¢6 trach nhiém luu y cho ngudi mua
vé 16i clia san pham, néu diéu nay |a



khong rd tir ban chat san pham. Cac
16i khéac c6 thé yéu cau bdi thudng.

Theo yéu cau cla ngudi tiéu dung,
ngudi ban phai dua van ban xac
nhéan (gidy bao hanh) quyén Igi ma
Nngudi tiéu dung sé cé néu phat hién
san pham co 16i.

Trong Gidy chirng nhan bao hanh
ghi théng tin nhan dang clia ngudi
ban, va néu can thiét, giai thich cho
ngudi tiéu dung mét cach dé hiéu noi
dung, pham vi, diéu kién va thgi han
trach nhiém bdo hanh. LAm thé nao
ngudi tiéu dung cé thé thuc hién cac
quyén Igi phat sinh.

Néu gidi han san phdm cho phép
chirng minh thay thé bang gidy
chirng nhan diéu mua san pham
(hoa daon) cé ghi cac théng tin sau.

Nguai ban c6 nghia vu bao hanh it
nhat la trong pham vi tuong tu nhu
nha san xuat cung cap (vi du: néu
cdc nha sdn xudt bdo hanh sén pham
3 ndm, thi nguai ban hang ciing phai
bdo hanh cho khdch hang tuong tu).

5.2 Quyén Igi khi san pham bi loi

Giai thich quyén Igi ciia ngudi tiéu
dung c6 thé ap dung véi ngudi ban
khi san pham c6 16i, trong mét s6 cau
hoi c6 thé khac nhau. Néi chung, néu
ngudi tiéu dung va ngudi ban hang
tranh chép thi toan an sé co6 toan
quyén dua ra quyét dinh cudi cung
cho hai bén.

C6 thé dudc tom tat don gian néu
trong khoang thai gian quy dinh san
pham c6 16i ti phia ngudi ban hang
ngudi tiéu diing cé thé (theo § 2169
cUa B luat Dan sy) yéu cau lién quan
dén van dé ap dung quyén IGi nhu
sau day:

stra san pham,
déi san pham,
ha gia san pham,

rat khoi hop déng
(tra tién lai).

Trong qua trinh giai quyét khiéu nai co
thé dién ra nhu sau day: sta chita san

pham, déi san pham, giam gia hoac
hoan tra lai tién.

Néu c6 thé don gian loai bo 16i,
khach hang cé quyén dugc sira san
pham.

Da6i san pham c6 thé dién ra néu
ban chat cua 16i nay la khéng phu hap
cho viéc stra chita. Vi du c6 thé dugc
coi nhu khong phu hgp néu ngudi tiéu
dung doi d6i hang ho khi 16i cé thé
dugc loai bd mot cach don gian (vi du,
chi don gian bang cdach thay thé bu-
-l6ng hodc cdc bé phdn khdc vi xe dap
déd mon, diéu chinh lai vit, khdu cuc do
so mi, vv.)

Néu 16i chi 8 m6t phan clia san pham,
ngudi tiéu dung chi ¢ thé yéu cau
thay d6i thanh phan do.



Dai véi hang hoa mua dén ngay
31.12. 2013 theo BO luat Dan su cl
quy dinh trong trudng hgp thay dai

san pham thi thai gian bao hanh dugc

tinh lai tU dau, nhung Bo luat Dan sy

mdi c6 hiéu lyc ti 1. 1. 2014 khong dé

cap dén diéu nay.

Néu 16i clia sdn pham khong thé
stta dugc hoac ddi dugc, ngudi tiéu
dung ¢4 thé hiay bé hgp déng va
yéu cau tra lai tién.

Trong trudng hgp dudi day ngudi
tiéu dung cé quyén lya chon san
pham méi, thay déi tirng bé phan
khac nhau, rat khéi hgp déng:

ngudi ban hang khéng khac phuc
16i trong thai han luat dinh (xem
chuong 5.4) hoac

néu ngudi tiéu dung khdng thé s
dung san pham do tai phat 16i sau
khi sita hoac nhiéu 16i hon.

Khiém khuyét thuang xuyén tai phat
thudng dudc coi néu xuat hién 16i
tuang ty dén lan tha ba cung thai

gian, khién khéng thé st dung san
pham.

Ngudi mua hang tu ngay 1.1.2014
c6 quyén yéu cau giam gia hop ly:

néu khong yéu cau rat lui khoi hgp
déng hodc trong trudng hgp khéng
ap dung quyén yéu cau cung cap
san pham mdi, khéng yéu cau thay
thé bd phan mdi hodc stra chita san
pham,

néu ngudi ban khéng thé cung cap
san phdm md&i ma khéng c6 khiém
khuyét, khdng thé thay thé bo phan
ma&i hodc stra chita san pham, hoac
néu ngudi ban khéng thé khac phuc
16i trong thdi gian hgp Iy, hoac

néu ngudi tiéu dung gap rat nhiéu
khé khin dé khac phuc hoan canh.

Né&u chua tra tién khi mua san pham
thi ngudi mua cd thé chi tra gia mua
tuang Ung va hgp ly véi quyén Igi
dugc giam gia cla ho.




Néu san pham da dugc ban véi
gia thap han vi ¢6 16i, hoic dugc
ban vai gia thap hon vi san pham da
dudgc st dung thay vi dugc quyén
d6i san pham ngudi tiéu dung dugc
ha gia san pham mét cach hgp ly.

Ngoai cac quyén Igi béi thudng khi
san pham bi 16i ngudi tiéu dung ciing
c6 thé yéu cau dén bu nhirng thiét
hai phét sinh.

5.3 Pam bao chat lugng

Theo nghia vu phép ly dugc mo ta
lién quan dén 16i san pham dugc
khac phuc tir nha cung cap (ma hién
nay khong st dung khai niém vé bao
hanh) nén hiéu rd ti dam bao chat
lugng ma ngudi ban hang tu nguy-
én cung cap cho khach hang ngoai
quyén Igi can ci theo khuan khé
phap luat.

Ngoai quyén Igi phap ly khi san pham
¢6 16i ngudi ban hang dam bao ca

chat lugng san pham cho ngudi tiéu
dung.

Pam bao chat lugng nghia la nguai
ban dam bao san pham sé st dung
trong mét thai gian nhat dinh, cho
muc dich thong thudng hoac sé gil lai
cac thudc tinh thdng thudng. Nhiing
hiéu Ung nay ciing c6 trong thai gian
bdo hanh hoac han str dung ghi trén
bao bi hodc trong quang céo. Bdo
hanh c6 thé cho cac b phan riéng
biét ctia san pham. Tuy nhién cac nha
cung cdp khong chiu trach nhiém cho
cac 16i do khach hang gay ra.

Thai han bao hanh bat dau ti khi
san phadm dugc giao cho bén mua;
d6i véi hgp dong gui san pham di, thi
thdai gian tinh tir ngay san pham dugc
gui dén nai nhan. Néu san phdm mua
& clfa hang dudc dua vao hoat déng
khong phai do ngudi ban, thdi han
bao hanh tinh t&r ngay dua san pham
vao hoat déng. Néu ngudi mua yéu
cau van hanh san pham trong vong
ba tudn sau khi nhan san pham (vi du:
khdch hang mua binh hoi khi, sau dé
thué mét chuyén gia khi phdang ldp ddt
va vdn hanh sén phdm).

Trong trudng hgp thai gian bao hanh
khac nhau hoac trén gidy bao hanh
ghi thai gian bao hanh khac nhau
hodc thai gian cung nhau liét ké bao
hanh thi gia tri thai gian bao hanh
dudgc tinh theo han dai don. Ngugc

lai néu hai bén théng nhat trong hgp
dong thai gian bao hanh khac so véi
han s dung dugc ghi trén bao bi, thi
thai gian théng nhat sé dugc uu tién.



5.4 Pap rng quyén Igi va giai
quyét khiéu nai

Ngudi ban hang dap 'ng quyén

Igi cho khach hang khi san pham bj
16i. Tuy nhién, néu trén gidy bao hanh
thta nhan nghta vu dap (ng quyén
Igi bdo hanh hoac dugc stra chira do
nguGi khac. Khach hang sé yéu cau
dap Ung quyén lgi cia minh tU ngugi
dugc xac dinh dé hoan thanh viéc sira
chita. Ngudi stra san phdm sé hoan
thanh trong khoang thai gian da thoa
thuan gitra ngudi ban va ngudi mua.

Vi du:

Nguoi tiéu dung mua dién thoai di
déng ¢ cua hang tai Praha, sau vai
thang dién thoai bi l6i do nha cung
cdp chiu trach nhiém. Trong danh sdch
cdc dich vu bao hanh duoc két néi vdi
dién thoagi ciing c6 tai Hradec Kralové,
noi ngudi tiéu dung sinh séng. Trong
truong hap ndy ngudi tiéu dung cé thé
yéu cdu sta chita san phdm tai day. Vi
du néu [6i khéng thé stra chiia dugc va
dich vy bao hanh phai chdp nhan viéc
déi san pham, hodc néu dich vu khéng
gidi quyét khiéu nai trong thoi gian

quy dinh, khdch hang cé thé tiép tuc
lién hé vai nguoi ban hang. Nguaoi ban
hang luén luén la nguai cudi cung gidi
quyét dan khiéu nai cho khdch hang va
chiu trach nhiém.

Ngugi tiéu dung phai giai thich cho
ngudi ban biét vé 16i san pham, néi
cho ngudi ban biét nhitng khiém
khuyét khi st dung san pham. Trong
trudng hop nay luat phap cho phép
ngudi tiéu dung lya chon (nhu stta
chita hoac déi san pham), cling c6
thé yéu cau chon cach béi thudng.
Lua chon clia ngudi mua khéng thé
thay d6i ma khéng can su déng y cda
ngudi ban. Diéu nay khéng thé ap
dung néu san pham khéng thé sira
hodc khéng kip sura.

Ngu&i mua cé thé chirng minh viéc
mua hang (chiing minh viéc mua
hang tir ngudi béan, viéc dién ra mua
ban khi ndo va & dau) bang tat ca cac
cach chiing minh (vi du hod don mua
hang, gidy bao hanh, gidy chiing nhdn
thanh todn don ddt hang qua mang wv).

Khi mua hang héa ma khéng cé hoa
don, trong trudng hgp san pham cé

16i ngudi tiéu dung rat khoé c6 thé
chiing minh la san phdm d& dugc mua
& chd ngudi ban hang.

Trir trudng hgp viéc sta chita san
pham thudc vé ngudi thu ba, ngusi
ban cé nghia vu chiap nhan don
khi@u nai trong tat ca cac cd sé kinh
doanh minh, phu thuéc vao tinh chat
mat hang hoac dich vu dugdc ban ra,
cling nhu tai van phong dang ky hoac
dia diém kinh doanh. Trong suét thdgi
gian md ctra nhan vién chiju trach
nhiém vé viéc x{ ly khi€u nai luén
luén phai c6 mat.

Vi du:

Néu chubi cira hang cé chi nhdnh cira
hang bdn dé thé thao va ca nha hang
& cdc thanh phé khdc nhau tai Céng
hoa Séc va nguai tiéu dung mua quan
do bai trong cura hang réi di nghi &
Trebon, sau khi tré vé Brno, ngudi tiéu
dung cé thé dén mét cira hang ban dé
thé thao dé déi, vi néu dén nha hang
thi nguoi tiéu dung sé khong thanh
cbng.



Trong don khi€u nai ngudi tiéu dung

c6 quyén yéu cau nhan lai van ban
khi€u nai va cach giai quyét khi€u nai.

Ngugai ban (hoac dich vu bao hanh)
khi nhan khiéu nai bat buéc phai xac
nhén bang van ban cho ngudi tiéu
dung, trong dé phai bao géom:

thdi gian khiéu nai ngudi tiéu dung
khang dinh,

néi dung cua viéc khiéu nai,

cach ngudi tiéu dung yéu cau giai
quyét khiéu nai.

Sau khi thi tuc khiéu nai két thuc,
ngudi kinh doanh c6 nghia vu cung
cap cho ngudi tiéu dung giay chirng
nhén bao gom:

ngay thang va cach giai quyét khiéu
nai,

gidy chiing nhan stra chita san pham
va thdi gian stra chifa.

Néu don khiéu nai khéng dugc chap
nhan, khach hang dugc quyén nhan
dudc van ban tir chéi béi thuéng
sau do khach hang c6 thé sit dung khi
dién ra kién tung, néu khéng dugc
chap nhan giai quyét dan khiéu nai.

Ngugi ban hodc ngugi dugc Gy quyén
giai quyét viéc khiéu nai ngay lap
tirc, trong trudng hop phirc tap
thi thgi han la ba ngay lam viéc.
Thai gian nay khong bao gom thai
gian can thiét cho chuyén gia danh
gia cac khiém khuyét san pham va
dich vu. Khiéu nai, bao gom ca viéc
loai bo cac khuyét tat phai dugc
xtr ly khéng cham tré, trong vong
30 ngay ké tir ngay yéu cau boi
thudng, trir khi ngugi ban va nguagi
tiéu dung hoan toan dong y vGi mét
khoang thai gian khéac.

Néu cé su vi pham nhiing nghia vu
sau day ban c6 thé ti€p can véi Thanh
tra thuong mai Séc dé yéu cau diéu
tra lai.

Néu viéc khiéu nai clia khach hang

la dung, thai han dugc quyén bao
hanh sé dirng lai, (ké cé thai han bao
hanh) cho thai gian ma khach hang
khéng cé thé st dung san pham vi 6i.

Néu khiéu nai 1a hgp ly, khach hang
cling dudc hoan tra cac chi phi phat
sinh trong qua trinh khiéu nai, khéng
mudn han mot thang trudc khi hét
han bdi thudng cua san pham.



5.5 Chi tiét cu thé khiéu nai cac
loi cua dich vu

Trong dan khiéu nai 16i dich vy, nén
quan sat mét vai chi tiét cu thé:

khéng giéng nhu luat cé hiéu lyc
dén ngay 31 thang 12 nam 2013, B
luat Dan sy hién hanh khéng con
phan biét thai han khac nhau cho
viéc khiéu nai cac 16i clia dich vu
(mot mat) va viéc stta chita va thay
déi san pham (mat thi hai),

16i clia dich vu phai dugc théng bao
cho bén cung cap mét cach khéng
cham tré sau khi ngudi tiéu dung
phat hién ra hoac khi kiém tra da

xac nhan, nhung muén nhat khéng
qua hai nam sau khi ban giao dich
vu. Trong trudng hop khuyét tat an
trong cong trinh thi thai gian tinh
dugc la nam nam,

dich vu dudc coi la khiém khuyét,
khong dung véi hgp déng,

khéng phai moi vat, dugc dat lap
ghép déu dudgc coi la hgp dong
cung cap dich vy, (phy thudc vao
néu hgp déng cung cap dich vy, dat
biét chiém uu thé trong viéc tao ra
cac gia tri cong viéc, cao han cac gia
trj vat liéu do khach hang cung cap;
trong truong hgp ngugc lai thudc vé
hgp déng mua ban; hgp déng cung
cap dich vy dugc coi nhu sira chira,
stra d6i va bao tri va hoan thanh
xay dung),

quyén lgi cua khach hang khi dich
vu ¢6 16i sé dugc ap dung theo noi
quy nhu hgp déng mua ban,

khach hang khéng c6 quyén yéu
cau thay dai dich vu, néu ban chap
ctia dich vy khéng thé hoan lai, hoac
cung cap cho nha thau (vi du: khdch
hang khéng thé yéu céu xdy lai mét
ngdi nha mdi trén manh dat cua
minh),

khach hang ciing khéng c6 quyén
tir chéi nhan céng trinh vi nhitng
16i nhé khong géy anh hudng dén
viéc st dung cac chirc nang cla céng
trinh, hodc vé mat thdm my khong
gay han ché dang ké,

16i cong trinh c6 thé khiéu nai
khong chi 6 nguai dau thau, nha
thau phy ma ca ngudi giam xat cong
trinh trong pham vi chju trach nhiém
vé 16i.




6 TIN DUNG TIEU DUNG

Luat vé tin dung tiéu dung c6 thé tim
thay trong Pao luat sé 145/2010 vé
tin dung tiéu dung.

Tin dung tiéu dung dudc phan biét tu
thé chip dé mua bat déng san, do 1a
viéc tao ra thé chap trén tai san, hoac
vay tU ngudi tiéu dung. Viéc gia tang
bdo vé ngudi tiéu dung khong ap
dung cho mot s6 cac trudng hgp dac
biét (vi du néu s6 tién vay nhé hon
5000 K¢).

Trong viéc danh gia Igi nhuan cua cac

tin dung thi ngusi tiéu dung c6 thé
tinh thao RPSN.

Dé& danh gia kha nang sinh 15i cua
khoan vay dugc tinh chi yéu la ty lé
phan tram hang nam (RPSN), khéng
giéng nhu cac dif liéu, cung cap thong
tin chinh xac vé sé tién vugt qua sé
tién vay ma ngugi tiéu dung sé phai
tra thém tién hang nam. Khi tinh RPSN
sé dua vao tai khoan khong chi so tién

Nng va lai suat, ma con cac khoan thu
phi khadc ma ngudi tiéu dung phai tra
lién quan dén cac khoan vay (vi du: phi
lién quan dén hgp dong, phi duy tri tai
khodn, béo hiém, vv.). RPSN thudng sé&
cao hon lai suat.

Hgp dong tin dung tiéu dung phai
bang van ban va phai ¢ cac cau
chic vé mat phap ly — bao gom téng
s tién va thai gian va diéu kién tin
dung tiéu dung vé viéc quan ly rat
von, RPSN, bao gém tat ca chi phi lién
quan dén tin dung tiéu dung, lai suat
vay von, s6 lugng va cac dot tra dan,
thong tin vé quyén rat khodi hgp déng
va quyén tra ng trudc han, bao gém ca
théng tin vé viéc 1am thé nao dé cham
dut hgp dong.

Néu hgp déng khong dugc ky két
bang van ban, khéng c6 ciu chic vé
mat phép ly hodc khdng ¢é it nhat
mot ban sao cung cap cho ngudi
tiéu ding va dua trén thyc té nay cac

nha cung cap vén vay sé lap luan lién
quan dén tin dung tiéu dung véi ty 1é
1ai xuat chiét khau ciia Ngan hang
Quéc gia Séc co hiéu lyc tai thai diém
théa thuan va danh gia cho cac khoan
thanh toédn khéac cho tin dung tiéu
dung la khéng hgp 1é. Lai suat chiét
khau sé t6t hon cho ngudi tiéu dung,
vi thudng thap han so vdi lai suat thoa
thudn mét cach dang ké.

Ngugi tiéu dung vay tin dung phai cé

quyén dudc doc trudc cac diéu khoan
trong hgp dong.

Ngudi tiéu dung cé quyén nhan dugc
t4t ca cac théng tin bang van ban
hodc trén mot phudng tién luu trit
théng tin, va cé thé hiéu mét cach
thau déo va khi can tiét sé tham khao
y kién véi mét ngudi khac hoac so
sanh vdi bat ky phu phi khac truéc
khi quyét dinh cé6 ky két hgp déng.
Trudc khi ky két hgp déng nhu thoa
thuan can phai suy nghi ky.




Ngudi cho vay ciing can thiét danh
gia kha nang chi tra cia nguai tiéu
dung trudc khi ky hgp dong. Néu xac
dinh rang ngugi tiéu dung khdng

c6 kha ndng hoan trad khoan vay, thi
khoan vay d6 khéng thé cung cap.
Hop déng da dudgc ky két sé dugc coi
la vo hiéu hoa. Néu don xin vay tin
dung bi béac bo thi nha cung cap phai
thong bao cho ngudi tiéu dung biét
mién phi.

Néu ngugi tiéu dung cam thay khoan
vay bat Igi thi trong vong 14 ngay ké
tir ngay ky két cé thé rat khoi hgp
déng ma khéng dua ra ly do bang
van ban. Thai gian tinh ti khi hgp
dong dugc ky két, hodc tur thai diém
nha cung cap cung cap théng bao vé
cac diéu khoan can c( theo phap luat.
Cham nhat la ngay cudi cing cua thdi
han nay phai guii don rat khoi hgp
dong.

Ngudi tiéu dung cé thé rat khéi hep
déng vay tin dung trong vong 14

ngay ké tir ngay ky két hgp déong
ma khéng can dua ra ly do.

Sau khi rat khdi hgp déng, ngudi tiéu
dung cé nghia vy phai hoan tra lai s6
ng mét cach khéng cham tré va khéng
qua 30 ngay ké ti ngay gui don rat
khoi hgp dong, hoan lai s6 tién vay
céng vdi lai ma chu ng dudc hudng
néu khéng rat khoéi hgp déng trong
thdai gian tinh ti ngay bat dau dugc
vay, cho dén ngay sé tién ng dugc
hoan tra.

Ngudi tiéu dung ciing c6 toan
quyén cham dirt cac hgp déng tin
dung tiéu dung trong mét thgi gian
khong xac dinh bat cir lic nao va
diéu dé co hiéu luc ngay lap tuc, tru
khi trong hgp dong thoéa thuan thai
han cham dit sém hon thai han dua
ra. S& khéng dugc tinh phi tur nguai
cho vay va han cling khong dudc kéo
dai han 1 thang.

Ngudi tiéu dung ciing dugc quyén
tra toan bé hodc mét phan cua tin
dung tiéu dung bat cir lic nao trong
thai gian tin dung tiéu dung dugc
vay. Trong trudng hgp nay, ngudi tiéu
dung c6 quyén dugc giam téng chi
phi cta tin dung tiéu dung, sé tién

1di va cac chi phi khac ma ngudi tiéu
dung phai thanh toan néu khong tra
ng trudc han tin dung tiéu dung. Cac
nha cung cap cho vay chi dugc hudng
nhiing chi phi can thiét va khach quan
hgp ly khi phat sinh lién quan truc tiép
dén viéc trd ng trude han (s6 tién tri
phi phat sinh sé khong dudc vugt qua
1% t6ng khoan vay néu tra ng trudc
han va néu thdi gian chdm dut thoa
thuan clia ngudi tiéu dung trudc mét
nam thi tri phi phat sinh khéng dugc
vugt qua 0,5 % téng khoan vay).

Néu nguci méi gidi ky két truéc
hgp dong cho vay thi théa thuan
phai dugc ky két bang van ban va
ngudi tiéu dung cé thé cham dut hgp
doéng ma khoéng can dua ra bat ky ly
do nao va ciing khéng bi phat trong
vong 14 ngay ké tir ngay ky két hgp
dong (néu trong thdi gian nay van
chua dugc ky két hgp dong tin dung)
ngudi tiéu dung phai dugc thong
bao vé diéu nay trong hgp dong. Néu
ngudi tiéu dung phai tra phi cho viéc
moi gidi thi diéu do6 phai dugc quy
dinh rd rang trong hgp déng. Néu
mot trong nhitng nghia vu néu trén



khong dugc hoan thanh, hgp déng cé
thé coi nhu vo hiéu luc.

Néu khoan vay dugc cung cap cho
ngugai tiéu dung (cho du qua nguoi
cung cdp tryc tiép, hodc qua cdc céng
ty tin dung khdc) chi duy nhat cho
viéc mua hang héa hoac dich vu cu
thé (vi du nhu ngudi tiéu dung mua
mét chiéc xe hoi va dai ly ban xe dong
thai chdp nhdn cho vay), sau dé néu
ngudi tiéu dung cham dat hgp déng
(vi du trong clra hang truc tuyén ma
khong can dua ra bat ky ly do nao
trong vong 14 ngay hodac khiéu nai

vi hang hda bi khuyét tat), c6 quyén
chdm dut hop déng cho vay dé mua
hang hda ma khong bi phat. Nguai
tiéu diing phai cung cap thong tin vé
viéc chdm dit hgp dong tin dung tiéu
dung véi nha cung cép.

Thé chap phai can déi vdi sé tién vay.

DE& dam béo viéc trd ng hoac tin dung
tiéu dung khéng thé ap dung giay
hen - gidy ng — hodc ngan phiéu dé
dam bao cho viéc vay tin dung tiéu
dung va khéng thé xo6 léch hoan toan
v@i sO tién vay (vi du: khi cung cap
mét khoan vay 7 000 K¢, khong thé
doi hoi viéc thé chap mot ngdi nha gia
tri 4 000 000 K¢).

Cam viéc st dung dudng day dién
thoai vdi cudc phi goi cao han so véi
ty 1é cudc goi binh thudng cho viéc
cung cdp hoac moi gidi.

Giam sat viéc tuan tha cac nghia vu
quy dinh dugc thuc hién bgi Thanh
tra thuong mai Séc (trong trudng
hgp cua cac nha cung cép khéng phai
la ngan hang) va Ngan hang Quéc
gia Séc (néu cung cap tin dung).
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7.1 Hop dong va xac nhan
chuyén di

Hgp ddng chuyén di dugc t8 chiic cam
két cung cap va chuan bj trudc cho
khach hang. Céc dich vu du lich dugc
bé tri trudc hodc trong khoang thai
gian dai han 24 gid hodc bao gém ca
viéc lo ché & qua dém va cé it nhat hai
trong sd cac nghiép vu sau day:

chd 6,

van chuyén,

cac dich vu du lich khac khong phai
la dich vu phu trg dé van chuyén hodac
an nghi va chiém mot ty 1&é dang ké clia
gdi dich vu dugc cung cap (vi du nhu
chuong trinh vdn héa, huéng dan thadm
quan thanh phé).

Hgp déng chuyén di khong can phai
dugc bang van ban, nhung ngudgi tiéu

dung cé quyén nhan dudc xac nhan
bang van ban.

Hgp ddng chuyén di khéng can bang
van ban, nhung gidy chitng nhan
chuyén di phai dugc xac nhéan bang
van ban. Ban t& chitc sé phat cho
khach hang lich trinh chuyén di hoac
ngay sau khi ky hgp déng. Khéng can
xac nhan bang van ban néu hgp déng
dugc ky két bang van ban va néu né
c6 chira tat ca cac thong tin can thiét
dé xac nhan chuyén di. Cling v&i sy
xac nhan té chic tour du lich c6 nghia
vu cho khach hang xem bao hiém cua
bén t8 chirc. Néu trong théa thuén
bao gém nhirng thong tin khac
nhau, thi nhitng théng tin t6t hon sé
thudc vé ngudi tiéu dung.

Trong s6 cac yéu cau xac nhan ca
nhan, dinh nghia tour du lich hoac

lién két trong danh muc, néu cé san
cho khéch hang, gia chuyén di, bao
gom ca lich trinh thanh toan, hudng
dan khach hang vé cac quyén Igi cla
khach hang ciling nhu cach thanh toan,
quyén cham dit hgp dong ma khéng

can dua ra ly do. Néu trong tour du
lich c6 céc dich vu khong bao gom
trong gia tour du lich thi bén t6 chirc
cling phai xac nhan sé tién thanh toan.
Néu lién quan dén dich vu an nghi thi
bén t6 chiic phai thédng bao thé loai
nha nght, ndi that va nhitng dac diém
khac. Bén t6 chiic sé thong bao ching
loai xe va hanh trinh, vé thyc pham, dé
an néu no lién quan dén mét phan cda
goi dich vu

Ban t6 chlc cé thé dua ra diéu kién 13
chuyén di sé dién ra néu c6 mot s6
lwgng hanh khach nhat dinh dang
ky (bao gém ca thai han mudn nhat
ma bén t& chlc phai théng bao viéc
huy bd chuyén di vi s6 hanh khach
dang ky qua it). Trong gidy ching
nhan cling c6 thé dugc dat ra tir bén
t6 chic cho nhitng ngudi tham gia
chuyén di phai dap Ung (nhu tudi tac
hodc tinh trang stic khoe do chuyén di
doi hoi).



Néu dudc thod thuan trong hgp doéng,
bén té chirc cé thé tang gia tour 21
ngay trudc khi dién ra chuyén di:

chi phi van chuyén bao gém gia
nhién liéu, hoac

cac khoan thanh toan lién quan dén
giao théng van tai, chang han nhu san
bay, cang, cac phi khac bao gom trong
gia tron goi, hodc

ty gia cla tién té Séc sir dung dé
xac dinh muc gia tour chung binh
nhiéu hon 10 %.

Tuy nhién néu nha t8 chiic thdng béo
vé viéc gia tang nay vdi khach hang (vi
du nhu gt thong bao) cham sau ngay
21 trudc khi dién ra chuyén di thi chi
phi tdng nay bén t8 phai tu chiju trach
nhiém.

7.2 Rut khoi hgp dong du lich

Néu vi nhitng ly do khach quan bat
budc ban t6 chiic phai thay déi cac
diéu kién chuyén di, néu khach hang
khéng doéng y véi thay déi nay, thi cé
thé rat khéi hgp déng trong thai han
theo quy dinh clia ban t6 chuic, thai han
khong dugc dudi 5 ngay va phai két

thic trudce khi bat dau hanh trinh. Trong
trudng hgp ngugc lai sé dugc coi nhu
khach hang déng y véi su thay dai.

Néu khach hang rat khoéi hgp dong vi ly
do ban t& chic thay déi chuyén di trudc
khi dién ra, hodc néu ban t& chitc huy
bo chuyén di vi ly do khéc, thi ban t&
chdc sé cung cap cho khach hang mot
chuyén di thay thé. Khach hang khéng
bat budc phai déng y. Néu ca hai bén
thoa thuan mét chuyén di thay thé chat
lugng cao han, thi ban té chic khéng
c6 quyén yéu cau muc gia cao han so
vGi gia ban dau. Ngugc lai, néu chuyén
di thay thé chat lugng thap, ban t6 chiic
sé tra lai so tién chénh léch cho khach
hang.

La mot khach hang, ban luén cé thé
rat khoi hgp déng, nhung van phai

chap nhan cac quy dinh trong hgp
dong.

N6i chung, khach hang cé thé huy
bo hgp dong bat ky lic nao trudc
khi dién ra chuyén di. Tuy nhién, néu
rat khoéi hgp doéng vi ly khac khong
phai do cac nghia vu cta bén té chiec,

thi khach hang sé phai tra cho bén
t6 chirc s6 tién dén bu nhu da théng
nhat trong hgp déng hodc gidy xac
nhan. SG tién dén bl tuang ty khach
hang ciing phai tra néu vi pham hgp
dong vdi cac nghia vu ti phia khach
hang (vi du. trong thai gian quy dinh
khdch hang da khéng thanh todn chu-
yén di hodic khéng thanh todn khodn
ddt coc ¢ dinh).

Ban t6 chirc c6 thé huy boé hgp
dong chi khi chuyén di bi huy bo,
hoac néu khach hang da vi pham
nghia vu ctia minh.

N&u ban t& chic hiy bo chuyén di
trong khoang thdi gian it han 20
ngay trudc khi bat dau chuyén di, thi
bén t6 chiic phai dén bu cho khach
hang 10 % tudng Ung vdi gia tri cua
chuyén di ma khach hang da thanh
toan. Nhung trong trudng hgp khach
hang da dugc thdng bao vé kha nang
huy bo chuyén di, vi khéng cé du sé
ngudi tham gia, hodc hdy boé chuyén
di vi nhitng ly do khach quan khéac (vi
du. phun trao nui lia, ddng ddt tai dia
diém dién ra chuyén di).



7.3 Cac 16i cia chuyén di

Khach hang cé nghia vu khiéu nai
vé nhirng 16i ctia chuyén di véi ban
t6 chic (hoac ngudi moi gidi da ky
hgp déng) khéng cham tré va khéng
qua mét thang sau khi két thic
chuyén di.

Ban c6 thé khiéu nai chuyén di trong

vong mét thang sau khi két thic
chuyén di.

Néu chuyén di khéng dap Ung cac dac
diém théng thudng ban té chirc ¢é
nghia vu ngay lap tirc loai bé cac 16i
d6. Néu ban t6 chic khdng lam dudc,
hodc khong lam trong thai han hgp

ly ma khach hang yéu cau, thi khach
hang c6 thé tu khac phuc tinh hinh
bang kinh phi clia ban té chic.

Vi du:

Ban t6 chtic khéng bé tri trong thdi
gian hgp ly cho khach hang viéc dua
doén tu sdn bay dén khdch san, khdch
hang c6 thé chon riéng cho minh dich
vu nay. Vi du goi dich vu taxi va chi phi
hop ly sé yéu cdu ban t6 chiic chi tra.

Néu trong chuyén di du lich €6 nhifng
16i dang ké va khéng thé tiép tuc
chuyén di, ban t8 chic sé chju trach
nhiém dua khéach hang vé naoi xuat
phat ban dau hodc tdi tai mot nai khac
trén sy déng y cla hai bén. Néu cé thé
ti€p tuc chuyén di, nhung véi mot chat
lugng thap han so véi thoa thuan,

ban t6 chuc sé tra vé cho khach hang
s6 tién chénh léch (giam gia). Pong
thai ngugc lai néu ban té chic tiép tuc
chuyén di véi chi phi cao hon, thi ban
t6 chlic phai chju tri phi nay.

Néu bén té chitc da vi pham nghia vu
ctia minh thi bén t6 chiic phai chiu
trach nhiém daéi véi tat ca cac thiét hai
vé tai san, nhung tir ngay 1.1. 2014
bén t6 chiic cling phai chju trach
nhiém cho su thiét hai khi ky nghi bi
gian doan (cai goi la. "“Mat niém vui tu
ky nghi”).

Y

7.4 Van tai hang khong

Néu ngudi tiéu dung cat canh tu san
bay cta nhitng nudc thanh vién Lién
minh chau Au (va mét s& nudc khac),
hodac chuyén bay do hang hang khong
tUr Lién minh chau Au cung cép, thi
quyén Igi cta khach hang dugc ap
dung theo b luat cia Quéc héi va
Hoi dong chau Au s6 261/2004.

Néu cac hdang hang khéng hay bo
chuyén bay hoac du kién sé cham
tré kéo dai hon 2 tiéng hoac tur chéi

khoéng cho hanh khach I1én may bay,
hanh khach cé quyén nhan thong tin
bang van ban vé quyén Igi cia minh.

Chi can don gian va tém tat rang néu
chuyén bay bi hay, hanh khach phai
dugc cung cap chuyén hudng (vi du:
dém bdo vdn chuyén thay thé mét cach
sém nhdt) va lién quan dén viéc cham
séc can thiét (vi du: cung cdp gidi khat
hgp ly trong thdi gian chd dgi va néu
cdn thiét nghi lqi).



Néu hanh khach khéng déng y cho
viéc thay déi tuyén bay hang khach ¢é
toan quyén dugc hoan lai gia vé, va
néu viéc huy chuyén bay khéng dugc
cdng bé trudc, khach hang cling dugc
béi thuang tai chinh 250 EURO -
600 EURO, tuy thudc vao do dai cla
chuyén bay. Bén van chuyén khong

¢6 nghia vy phai boi thudng tai chinh
néu chuyén bay da bi hdy bd do hoan
canh dac biét ma khéng thé tranh
duagc (vi du. thai tiét bat Igi). S6 tién
boi thudng cé thé bj giam mét nira
néu hanh khach dugc cung cap chu-
yén hudng va viéc chuyén huéng dén
dich khdng mudn qua 2-4 gid so vGi
ké hoach ban dau (tuy thudc vao do
dai cta chuyén bay).

Tha tuc tuong ty dugc tuan theo néu
hanh khach dat chuyén bay hgp 1¢, va
chuyén khoéng bi hidy bo, nhung hanh
khach khéng c6 quyén Ién may bay
(vi du nhu ly do hét chd), khéng phai
do hanh khach gay ra (vi du nhu hanh
khdch dén san bay mudn hodc bi say
ruou).

Quyén tuong ty cta hanh khach trong
trudng hop chuyén bay bi tré. Boi
thudng tai chinh thudng phat sinh khi
bi tré it nhat 3 tiéng, va su cham tré
khong phai do hoan canh dac biét ma
do hang hang khéng khéng thé tranh
khoi. Ngudi tiéu dung cé thé hay bd
chuyén bay va yéu cau hoan tra tién vé
néu chuyén bay du kién sé cham tré
VUGt qua 5 tiéng.

£

Néu ngudi tiéu dung khong nhan
dugc hanh ly & diém dén ctia minh
hodc hanh ly bi hong hoac thiéu thi
nudi tiéu dung nén yéu cau lam van
ban vé su viéc nay.

Khi hanh ly that lac hoac hu hong tot
nhat la hay lam van ban vé su viéc

ngay tai san bay.

Trong trudng hgp chd@m tré vén
chuyén hanh ly (tri trudng hgp do
bat kha khang, va hdng hang khéng
khéng thé tranh dugc) thi trong vong
21 ngay ké tir ngay giao hanh ly khach
hang c6 thé yéu cau badi thudng thiét
hai phat sinh bang van ban do viéc
giao hanh ly chadm tré. Thudng la chi
phi phat sinh ma hanh khach phai tra
trong thdai gian khong ¢é hanh ly (vi
du: qudn do can thiét, dé dung vé sinh
cd nhdn).



Trong truong hgp thiét hai hanh ly hoac mat
d6 khach hang c6 quyén ap dung khiéu nai
bang van ban trong thdi han 7 ngay ké tir ngay
chuyén giao hanh ly.

DaGi véi hanh ly khéng tim thdy trong vong

21 ngay sé dugc coi la mat. Néu bi mat hang ly,
hoac bi héng hanh ly, khach hang hoan toan co
quyén dugc boi thudng trong mot thdi gian nhat
dinh. B&i véi hanh ly quan trong va gia tri hanh
ly cao han, khach hang c6 thé tra thém tién dé
hang hang khong chju trach nhiém cho toan b6
gia tri hanh ly nay.

Mot s6 cac quyén tuong tu trong trudng hgp
hanh khach bi cham tré xe buyt duéng dai,
dudng sat, giao théng dudng thay.

D€ biét thém théng tin vé quyén Igi cta hanh
khach trong van tai quéc té, ngudi tiéu dung co
thé tham khao thém & Trung tam tiéu dung
chau Au (hoac trén trang web
http://www.evropskyspotrebitel.cz), nai c6 thé
cling hé trg ngudi tiéu dung trong viéc tim kiém
giadi phap hoa giai tranh chap.




8 DICH VU THONG TIN LIEN

LAC DIEN TU

8.1 Khiéu nai dich vu thong tin
lién lac dién tar

Cling nhu véi viec mua hang héa thi
khi mua dich vu cling c6 thé khiéu nai.
Trong trudng hgp cac dich vu thdng
tin dién t thudng dudgc két hgp véi
viéc stif dung dién thoai di dong
hodc dién thoai c6 dinh, truyén hinh
cap hoac cap dich vu internet.

Theo quy dinh phap luat c6 thé tim
thay trong Luat sé 127/2005 vé ngay
truyén thong dién td.

Ban ¢4 thé khiéu nai vé chat lugng
dich vu cung cap ciing nhu cach tinh
héa don thanh toan. Trong trudng
hgp khi€u nai hgp ly, cac nha cung cap
phai dam bao viéc loai bo cac khiém
khuyét va thiéu sét, hoac thda thuan
vdi ngudi tiéu dung dé cung cap cac

dich vu khac thay thé, cudi cung la
cach gidm bt gia tinh phi (vi du, sau
mét thoi gian ngudi tiéu dung khéng
thé st dung mang internet).

Pon khiéu nai phai dugc ap dung
ngay lap tic, khéng mudn hon

2 thang tU ngay cung cap dich vu
bi 16i (hoac lién quan dén dich vu bj
khi€u nai, k€ tir ngay tinh héa dan).
Nha cung cap dich vu €6 nghia vu
giai quyét khiéu nai trong vong
mot thang (néu phai téng hgp ca cac
nha cung cép dich vu tU nudc ngoai
thi thai gian giai quyét khéo dai hai
thang).

Nop don khiéu nai khong co hiéu luc
cho viéc tam diing thanh toan hoa
don, tdc la mac du ngudi tiéu dung
khéng chdp nhan, nhung van phai
thanh toan hoa don duang han. Chu

khi ngugi tiéu dung da thong nhat véi
nha cung cap dich vu vé viéc thanh
toan dudc hoan lai cho dén khi giai
quyét xong khiéu nai. Néu hoa dan da
dugc thanh toén thi don khiéu nai méi
dugc coi la hgp ly, ngudi tiéu dung

¢ quyén dudc hoan tra lai tién trong
vong 1 thang sau khi giadi quyét khiéu
nai, trir khi ngudi tiéu dung va nha
cung cép dich vy da thod thuan khac.

K& ca khi ban khi€u nai hoa dan, ban
van phai thanh toan hoé daon. S6 tién

thira ban sé dudc tra lai tu don khiéu
nai.

Trong trudng hgp ngudi tiéu dung tin
rang cac nha cung cap dich vu khéng
giai quyét yéu cau khiéu nai hgp ly,
ngudi tiéu dung cé thé nha dén Van
phong Vién théng Cong hoa Séc vdi
yéu cau giai quyét khiéu nai. Mudn




nhat khéng qua mét thang ké tu
ngay nhan dudgc khiéu nai hoac tinh tur
ngay hét thai han gidi quyét khiéu nai.
Dan khi€u nai ma ngudi tiéu dung gui
cho Van phong Vién théng Cong hoa
Séc phai bao gom:

- cac bén tranh chap la ai,

- van dé tranh chap la gj,

- cac yéu cau cla ngudi tiéu dung.

N6p ho sa lién quan dén nghia vu tra
phi hanh chinh.

(¢

8.2 Quyén cua ngudi tiéu dung
khi cham dirt hgp dong truyén
thong s6m haon quy dinh

Quyeén cua ngudi tiéu dung vdi kha
nang cham dit hgp déng sém han
quy dinh, hién nay (so vé&i 2013)

da thay déi dang ké. Ngay ca trong
trudng hgp ngudi tiéu dung da cam
két trong hgp dong cho mot thai gian
nhat dinh tra 1& phi dich vy, van cé
thé cham dut hgp déng sém hon
quy dinh. Hinh phat cho viéc cham
dut hgp dong sém hon quy dinh. Nha
cung cap c6 quyén yéu cau ngudi
tiéu dung trd nhiéu nhat la moét phan
nam téng cac khoan phi hang thang
(thanh toan t6i thi€u hang thang) cho
thai gian con lai cho dén khi hét thai
han hgp déng da thoa thuan, hoac
yéu cau khach hang thanh toan cac
thiét bi da dugc cung cap vdi gia ré
han lién quan dén viéc ky hgp dong.

Lé phi chdm d(t dich vu dién thoai di
dong dudc gidi han néu ngudi tiéu

dung muén cham dit hgp dong sém
hon quy dinh.

Vi du:

Nguai tiéu dung ky két hgp dong

v4i téng dai dién thoai trong vong

24 thdng véi khodn phi hang thdng la
500 K¢ va vi thé nguai tiéu dung dugc
phép mua mét chiéc dién thoai di déng
vai nira mudc gia binh thudng. Néu sau
2 thang ngudi tiéu dung quyét dinh
chdm dut hap ddng thi bén téng dai

6 thé yéu cdu téi da vé viéc chdm dut
hgp déng sdm han quy dinh sé tién la
2 200 K¢ (tuc la. 1/5 x 22 x 500) va mét
s tién tuong uing cho viéc mua dién
thoai di dong dugc ha gia.

Néu hgp déng cé thei han cé dinh va
dugc tu dong gia han, thi bén t6ng
dai phai c6 trach nhiém sém nhat la

3 thang va mudn nhat |a 1 thang trudc
khi hét han hgp déng théng bao cho
ngudi tiéu dung biét vé kha nang
chadm dut hgp déng dé ngudi tiéu
dung khéng quén chdm dit hgp déng
ding han.

Trudc khi ty déng kéo dai hgp dong

thi bén téng dai phai théng béo ban
biét diéu nay.
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Bao vé ngudi tiéu dung trong viéc
cung cap nang lugng, chang han
nhu dién, khi dét, dac biét theo luat
s6 458/2000. - Luat s’ dung nang
lugng.

Néu ngudi tiéu dung cé van dé vé
viéc cung cdp nang lugng, diéu dau
tién la phai khi€u nai noi nha cung
cap nang lugng ma ngudi tiéu dung
da ky hgp dong. Néu cac nha cung
cap nang lugng vi pham phap luat
hodc khi xt ly cac khiéu nai vi pham
quyén Igi clia ngudi tiéu dung, thi
ngudi tiéu dung co6 thé dé trinh kién
nghi dé diéu tra ti Van phong Piéu
tiét Nang lugng do co quan giam
sat trong linh vyc nay va trong mot
s6 trudng hdp han ché khac cé thé
giai quyét tranh chap gilta nha cung
cap va khach hang.

DE ting cudng bao vé ngudi tiéu
dung tu ndm 2014 da c6 thanh tra
nang luong hoat dong do Van phong

Diéu tiét Nang lugng va sé giup gidi
hoa cac tranh chap gilta ngudi tiéu
dung va nha cung cap nang lugng.

Néu khach hang da ky hgp déng
ngoai co sG kinh doanh binh thudng
(vi du: nguai bdn hang dén nha riéng
hodc gdp ban trén dudng phé va
thuyét phuc ban thay déi nha cung cdp
ndng lugng), va ngudi tiéu dung sau
dé muén thay déi y dinh cta minh,
muén rat khoi hgp dong trong
vong 5 ngay truéc khi dugc cung
cap dién hoac khi dot.

Khach hang cé quyén cham dit hop
déng trong truéng hgp nha cung cap
thay dai gia dién, khi d6t, va cham
nhat la ngay thad muéi trudc khi
tang mirc gia méi cé hiéu luc, tat ca
cac diéu kién nha cung cap phai thong
bao vé viéc tdng gia va cach cham dut
hgp dong it nhat la 30 ngay trudc lac
thay déi diéu kién cung cép dich vu.
Cham dit hgp dong co hiéu luc (hgp

dong dudgc hay) dén ngay cudi cung
cua thang ma nha cung cép nang
lugng nhan dugc don xin cham dit
hgp dong, tru khi khach hang yéu cau
cham ddt mudn hon.

Néu ngugi tiéu dung khong dugc
théng bao vé viéc tang gia va cach
hty bé hgp dong, thi nguai tiéu dung
c6 thé chdm dut hgp déng trong
vong 3 thang ké tir ngay ting gia
hodac thay déi cac diéu khoan trong
hgp déng. Néu trong trudng hop
viéc cham dut hgp dong khéng qua
10 ngay trudc khi hét thang, thi hgp
dong cé hiéu lyc (hgp dong bi hay
bd) dén ngay cudi cing cua thang
ti€p theo tu khi ngudi tiéu dung gui
cho nha cung cap dan cham dut hgp
dong.

Théng tin chi tiét c6 thé dugc tim thay
trén trang web: http://www.eru.cz.
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10.1 Trong tai tai chinh

Trong tai tai chinh dugc nha nuéc

thanh 13p, c6 thdm quyén dé giai quy-

&t cac tranh chap nhat dinh trong
thi trudng tai chinh.

Ngugi tiéu diing cé thé sir dung
mién phi vi du trong tranh chap:

vdi cdc ngdn hang vé dé chinh xdc
cua cdc khoadn thanh todn,

v3i ngudi cho vay vé viéc phdi rut
khéi hgp dong tin dung hodc chi tra
s6 tién [é phi khi tra ng trudc han,

Vdi cdc cbng ty bao hiém hodic trung
gian méi gidi bdo hiém trong cdc

tranh chdp phat sinh tur viéc cung cdp

hodic méi gidi bdo hiém nhdn tho

vGi mét sé nha khai thdc giao théng
cbng cdng lién quan dén gia vé thé
tra trudc.

Cu thé cling nhu cAc chi tiét khac vé
thu tuc t6 tung tai chinh c6 thé dugc
tim thay trén trang web:
http://www.finarbitr.cz hodc tai Van
phong trong tai tai chinh.

10.2 Trung tam tiéu dung chau
Au

Trung tam tiéu dung chau Au cung
cap ngudi tiéu dung:

théng tin mién phi va tu van vé
quyén Igi cGia ngudi tiéu dung trong
Lién minh Chau Au, Na Uy va Iceland,

ho trg mieén phi trong viéc giai quy-
&t khiéu nai vé chat lugng san pham,
dich vu va thai d6 ciia nguai ban
hang & cac qudc gia nay,

trong trudng hop cé tranh chap hd
trg trong viéc tim kiém giai phap
hoa giai tranh chdp va cudi cling
déng vai tro la mét co quan dau maéi



hé trg mién phi cho ngudi tiéu dung,
gilp giai quyét cac tranh chap khac
v@i cac doanh nghiép & cac qudc gia
nay.

10.3 Thanh tra thuong mai Séc
va cac cc quan giam sat khac

Thanh tra thuong mai Séc (COI) I3
cG quan chinh phu thyc hién viéc ki€m
tra, gidm sat cac phap nhan va ca nhan
cung cdp ban hang hoa va dich vu trén
thi trudng, tri trudng hgp can ¢l theo
phap luat dac biét thuc hién gidm sat
qua cac ¢ quan hanh chinh.

€OI kiém tra nhu:
tudn thd cdc diéu kién quy dinh dé bdo
vé chdt lugng hang hod (khéng chi bao
goém thuc phdm) bao gém cd an toan
stic khée va bdo qudn hang hod,

khi bdn hang cé sur dung thudc do
tuong ung véi cdc tiéu chudn quy dinh
cua phdp luat cé lién quan,

sdn phdm dugc dua ra thi trudng cé tudn
thu theo cdc quy dinh ky thudt c6 lién
quan dugc ghi ré va an toan,

trong viéc cung cdp tin dung tiéu dung
qua cdac nha cung cdp phi ngdn hang
thuc hién dung cdc nghia vu quy dinh
cta phadp lugt.

Ngoai cac hinh phat tai chinh khi vi
pham nghia vu COI dua ra, cling nhu
viéc cdm ban san pham hay tiép thj trén
thi trudng khi khéng dép Ung cac yéu
cau phap luat.

COI ciing kiém tra xem doanh nghiép
¢6 théng bao cho ngudi tiéu dung
quyén Igi, khiém khuyét trong viéc giai
quyét khiéu nai, cé thuc hién ding
thdi han theo quy dinh dé x{ ly khiéu
nai, xac nhan cho ngudi tiéu dung vé
viéc giadi quyét khiéu nai vv.. Ngugc lai
néu ngudi tiéu dung khong hai long
V@i viéc giai quyét khiéu nai vé mat
néi dung (vi du khong giai quyét khiéu
nai va boi thudng) khéng thuéc tham
quyén cua COL Trong trudng hgp tranh
chdp nay, ngudi tiéu dung co thé chon
cach giai quyét tranh chap thay thé
ngoai toan an.

Giam sat chat lugng thuc phdm qua
Thanh tra néng nghiép va thuc
pham quéc gia.

Giam sat an toan thuc pham déng vt
dugc thuc hién qua Co quan quan ly
tha y nha nuéc.



10.4 Giai quyét tranh chap
ngoai toa an

Néu co tranh chép gitta ngudi tiéu
dung va cac doanh nghiép khéng
phai lic nao ciing can dén toa an va
khong nhat tiét phai tir bd quyén Igi
cla minh.

Nhu da néu trén viéc giai thich cac van
dé khac nhau vé viéc bao vé ngudi
tiéu dung, cd quan nha nudc tai Cong
hoa Séc (vi du nhu toa an tai chinh)

va t6 chirc phi Igi nhuan do nha nudc
hd trg cung cap cho ngudi tiéu dung
nhiéu lya chon giai quyét tranh chap
khéng can nhg dén toa an tham chi

la mién phi. Muc dich giai quyét tranh
chap ngoai toa a gilta ngudi tiéu dung
va doanh nghiép ban hang hoj, hay
cap dich vu.

Cac t6 chirc phi chinh pha gilp d&
ngudi tiéu dung hién dang cung cap
dich vu tu van chd yéu trong linh vuc
V& quyén Igi ngudi tiéu ding va gilp
giai quyét tranh chap.

Ban cé thé lién hé dén:

Pod Altdnem 99/103, 100 00 Praha 10,
tel.: 261 263 574,
e-mail: spotrebitel@regio.cz

Cernomorska 419/10, 101 00
Praha 10 — Vrsovice, tel.: 241 404 922,
e-mail: dtest@dtest.cz

Bélehradska 118, 120 00 Praha 2,
tel.: 222 516 521,
e-mail: spotrebitel@spotrebitel.net

Mecova 5, 602 00 Brno,
tel.: 900101010 (10 K¢&/1 phut.),
e-mail: poradna@asociace-sos.cz

Tyrsova 1832/7, 120 00 Praha 2,
tel.: 224 241 589,
e-mail: spotrebitel@gle.cz

Hinh thiic gidi quyét tranh chap co
trong tai cling la cach giai quyét ngoai
toa an. Vi trong qua kh(r da bi lam

dung d€ gay thiét hai cho ngudi tiéu
dung. Trong viéc bao vé ngudi tiéu
dung hién nay va quan ly qua trinh
hoa giai can cl theo phéap luat c6 thé
dudc tim thay trong luat s6 216/1994
vé hinh thirc giai quyét tranh chap
c6 trong tai.

Hgp déng thoa thuan trong tranh
chép gilra ngudi tiéu dung phai bang
van ban va riéng biét (vi du khong
phai la mét phan cta cac diéu khoan
trong hgp déng), néu khong hgp dong
sé khong cd gia tri. Trude khi dua ra két
ludn quan trong ngudi trong tai phai
giai thich day dud veé thd tuc té tung

qua trong tai cho ngudi tiéu dung hiéu.
Ngusi duy nhat cé thé dua ra quyét
dinh la toa an trong tai thudng truc
hoac ngudi dugc dang ky trong danh
sach trong tai vién ctia B Tu phap. Néu
ngudi tiéu dung khéng nhan dugc day
du théng tin yéu cau hodc néu trong
tai phan quyét cé vi pham quyén cua
nguai tiéu dung thi trong vong ba
thang ké tir khi nhan dugc quyét dinh
ngudi tiéu dung c6 thé dé dan yéu cau
toa an huy quyét dinh tU toa an trong
tai dua ra.



10.5 Uzitecné internetové
odkazy

http://www.mpo.cz
http://www.coi.cz
http://www.evropskyspotrebitel.cz
http://www.finarbitr.cz
http://www.cnb.cz
http://www.ctu.cz
http://www.eru.cz
http://www.dtest.cz
http://www.vasestiznosti.cz
http://www.konzument.cz
http://www.spotrebitel.net
http://www.asociace-sos.cz I_E
http://www.gle.cz




Tyrsova 1832/7
120 00 Praha 2
(+420) 224 241 589

www.gle.cz
info@gle.cz

GLE o.p.s. v roce 2014 realizuje projekt Poradenstvi

a osvétova cinnost pro spotrebitele, ktery podpofilo
Ministerstvo priimyslu a obchodu v ramci statni dotacni
politiky vici NNO pro rok 2014 Ochrana spotrebitele.

V rdmci projektu mohou klienti vyuzit sluzeb nové
otevrené poradny v Koliné nebo polozit dotaz
prostrednictvim online poradny na strankach
www.gle.cz/spotrebitel.cz.

Vsechny sluzby projektu jsou poskytovany zdarma.









