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CHINH PHU CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
Déc lap - Tw do - Hanh phic
S6: 99/2011/ND-CP Ha Ngi, ngay 27 thang 10 ndm 2011
NGH] PINH

Quy dinh chi tiét va hwéng din thi hanh mot sé diéu ciia
Luit Bao vé quyen lgi nguoi tiéu dung

CHINH PHU

Cin cir Luat T6 chirc Chinh phii ngay 25 thang 12 ndm 2001;

Can cir Luat s6 59/2010/QH12 vé& Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung ngay 17
thang 11 nam 2010;

Xét dé nghi ciia B truong Bo Cong thuong,

NGHI DINH:

Chwong 1
NHUNG QUY PINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh |

Nghi dinh nay quy dinh vé bao vé ngudi tiéu dimg trong giao dich vai ca
nhin hoat d¢ng thuong mai d¢c 14p, thudng xuyén khong phai dang ky kinh
doanh; hqp dong glao két vGi ngudi tiéu dung va dleu kién giao dich chung; giai
quyét yéu cau bao vé quyén loi ngudi tiéu _dung; to chirc x& hgi tham. gia hoat
dong bao vé quyen loi ngudi ti€u dung; td chirc hoa glal cac tranh chap giira
nguol tiéu dung va t6 chirc, c4 nhan kinh doanh va quan ly nha nuéc vé bao vé
quyén loi ngudi tiéu dung.

Piéu 2. Poi twong ap dung
Nghi dinh nay ap dung dm véi ngurm tiéu dung, td chirc, ‘ca nhén kinh doanh

hang héa, dich vu; co quan, t6 chic, «cé nhén ¢6 lién quan dén hoat dong bao \(5
quyén loi nguoi tidu ding trén lanh thd Viét Nam.

Piéu 3. Gidi thich tir ngir

Trong Nghi dinh nay, c4c tir ngir dudi ddy dugc hiéu nhu sau:

1. Ho‘p ddng giao két tir xa 12 hop dbng duoc ky két gitta ngudi tidu durig va tb
chirc, ca nhén kinh doanh hang héa, dich vu théng qua phuong tién dién tir hodc
dién thoai. .

2. Hop ddng cung cép dich vu lién tyc 13 hop ddng cung cép dich vu ¢6 thm han
tir ba (03) thang tr& 1én hodc hop ddng cung cdp dich vu khong xic dinh thdi han.
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3. Ban hang tan cira la truong hop to chire, c nhan kinh doanh thuc hién vige
ban hang héa tai noi ¢, noi 1am viéc ciia ngudi tiéu dung.

Chuong 11
BAO VE NGUOI TIEU DUNG TRONG GIAO DICH
VvOI CA NHAN HOAT PONG THUONG MAI POC LAP,
THUONG XUYEN KHONG PHAI PANG KY KINH DOANH

Pidu 4. Trich nhiém ciia c4 nhin hoat djng thwong mai dc ldp, thuong
xuyén khong phdi ding ky kinh doanh
1. Bao dam chat Iurorng, 56 Iuong, cong dung, an toan thuc phim cua ha.ng hoa,

dich vu ma minh cung cap cho ngudi tiéu dung theo quy dinh cua phap luét vé bao
vé ngudi tiéu ding, phap ludt vé thuong mai va céc phap luét khac co lién quan.

2. Khéng dugc cung cap cho ngudi tiéu dung cac loai hang hoa, dich vu quy
dinh tai khoan 1 Bleu 5 Nghi dinh s6 39/2007/ND-CP ngay 16 thang 3 nam 2007
ctia Chinh phi vé c4 nhan hoat dong thuong mai doc 14p, thuong xuyén khong phai
ding ky kinh doanh.

3. Cung cap dang, day du thong tin vé hang hoéa, dich vu ma minh cung cap
cho ngum tiéu dung theo quy dinh cua phap luat vé bao vé ngudi tiéu dung, phap
luat vé thuong mai va phap luat khac co lién quan.

4. Dbi hang hoa hoic tra lai tién va nhén lai hang héa cho nguoi tiéu dung
trong trudng hop hang héa do minh cung cap khong dam béo chit luong, s6 hrong,
cong dung nhu thong tin ma minh cung cép.

5. Chap hanh quyét dinh thu hoéi hang héa trong truong hop hang héa do minh
cung cap thudc dién phai thu hoi va chiu chi ph1 dé tiéu huy hang hoa trong truong
hop hang hoéa phai tiéu huy theo quyét dinh cia co quan c6 thdm quyén.

6. Ngoal cac quy dinh tai cac khoan 1, 2, 3,4 va 5 Diéu nay, c4 nhan hoat déng
thuong mai dgc lap, thuong xuyén khong phal déng ky kinh doanh hoat dong trong
pham vi chg, trung tam thuong mai phai thuc hién ddy du cac quy dinh vé bao vé
ngudi tiéu dung theo ndi quy do Ban quan ly chg, thwong nhén kinh doanh chg,
trung tdm thuong mai ban hanh va dugc co quan ¢6 thdm quyén phé duyét.

Piéu 5. Trach nhiém cia Ban quén 1y chg, thwong nhin kinh doanh chg,
trung tam thwong mai

1. Ban hanh ndi quy theo quy dinh cua phap luét trong do phai c6 cac ndi dung
co ban vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, bao gbm:

a) Quyén va trach nhiém cta nguoi tiéu dung;

b) Quyén va trach nhi¢m clia ngudi ban hang;

¢) Ngudi c6 trach nhiém tiép nhén, giai quyét yéu cau, phan 4nh clia ngudi tiéu
dung;

d) Bién phap xtr ly vi pham.
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2. Hoa giai tranh chép giita ngudi tiéu dung va ngudi ban hang trong pham vi
chg, trung tdm thuwong mai khi duge yéu cau.

3. Pt va duy tri hoat dong ctia can ddi chimg, thiét bj do ludng tai cac cho, trung
tam thuong mai dé nguai ti€u dung tu kiém tra vé s6 luong, khoi lwgng hang hoa.

4. Thuong xuyén gidm sat chit luong, sd luong cia hang héa trong khu vuc
chg, trung tdm thuong mai.

5. Thiét 1ap, niém yét cong khai duong day nong dé tiép nhan, giai quyét cac
yéu cau cua nguoi tiéu dung phu hgp voi cap dd chg, trung tdm thuwong mai da
dugc phan loai theo quy dinh cia phap luat.

6. Bmh ky sau (06) thang mot 14n thong béo, ph01 hcrp vOi cac co quan chuc
ning vé thuong mai, quan ly thi truong, an toan thyre pham, tleu chuan do luong
va chét lurgng trong viéc kiém soat chit lugng, ) luong, nguon goc, an toan thuc
pham doi vai hang hoa, dich vu trong pham vi cho, trung tdm thuong mai do minh
quan ly.

7. B4o c4o co quan c6 tham quyén trong trudng hop phat hién hanh vi vi pham
phap luat vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung va quy dinh cua phdp luat co lién
quan khac.

8. Xur ly vi pham theo n¢1 quy da dugc phé duyét.

Di¢u 6. Trich nhi¢m cia Uy ban nhén din cip xi

1. Kiém tra, giam sat hoat dong cua cic Ban quan ly cho, thwong nhén kinh
doanh chg, trung tdm thuong mai trén dia ban trong viéc thuc hién ndi quy da dugc
phé duyét. Trong trudng hgp khéng ¢6 Ban quan ly chg, thuong nhan kinh doanh
chg, trung tdm thuong mai thi Uy ban nhan dan cﬁp Xxa co trach nhiém thuc hién
cac bién phap dé bao vé quyeén loi nguoi tiéu dung trong pham vi chg, trung tam
thuong mai.

2. Quan 1y, kiém tra hoat dong ciia cdc c4 nhan hoat dong thwong mai ddc lap,
thuong xuyén khdng phai dang ky kinh doanh hoat dong trén dia ban xd ngoai
pham vi chg, trung tdm thuong mai dé bao vé quyén loi ngudi ti€éu dung.

3. Phéi hop voi cac co quan chirc ning cip huyén, tinh vé thuong mai, quin
ly thi truong, an toan thyc pham, ti€éu chuan, do ludng va chat lugng trong viéc
quan ly, kiém tra hoat dong kinh doanh ctua cac cd nhan hoat dong thuwong mai
trén dia ban.

4. Xir 1y cac vi pham vé bao vé ngudi tiéu dung theo thdm quyén va theo quy
dinh cua phap luat.

5. Tuyén truyén, khuyén khich céc c4 nhan khong hoat dong thuong mai ngoai
pham vi chg, trung tdm thwong mai; tao diéu kién dé cac ca nhan hoat dong kinh
doanh trong pham vi chg, trung tim thuong mai.

4-CB
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) Chuwong 111 ‘
HOP PONG GIAO KET VOI NGUOI TIEU DUNG
VA PIEU KIEN GIAO DICH CHUNG

) Muc 1
KIEM SOAT HOP PONG THEO MAU
VA PIEU KIEN GIAO DICH CHUNG

Piéu 7. Yéu cAu chung ddi véi hop ddng theo miu va diéu kién giao dich chung

Hop ddng theo mu va diéu kién giao dich chung phai duoc 1ap thanh van ban
va phai dap ing du céc di€u kién sau:

1. Ngoén ngir sir dung bing tiéng Viét, ndi dung phai rd rang, d& hiéu;
cd chit it nhat 1a 12.

2. Nén gidy va mau muc thé hién noi dung hop dong theo miu va diéu kién
giao dich chung phai twong phan nhau.

Pidu 8. Trich nhiém ding ky hep dong theo miu, diéu kién giao dich chung

1. Truée khi 4p dung hop ddng theo mau, diéu kién giao dich chung thudc
d:anh muc hang hoa, dich vu phai dang ky theo quy dinh cia Thu twéng Chinh phu,
td chirc, ca nhan kinh doanh phai thuc hién viéc dang ky theo quy dinh cua Nghi
dinh nay.

2. Hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung chi dugc ap dung d6i vai

ngudi tiéu dung khi viéc dang ky dugc hoan thanh theo quy dinh tai Diéu 14 Nghi
dinh nay.

Pitu 9. ThAm quyén tiép nhén ding ky
1. Bo Cong thuong chiu trach nhiém tiép nhan ding ky hop dong theo mau,
diéu kién giao dich chung trong trudng hop hop dbng theo miu va diéu kién giao

dich chung 4p dung trén pham vi ca nudc hodc dp dung trén pham vi tur hai tinh
tr¢ lén.

2. S& Cong thuong chiu trach nhiém tiép nhin dang ky hop dong theo mau,
diéu kién giao dich chung trong truong hop hop ddng theo mau va didu kién giao
dich chung 4p dung trong pham vi tinh, thanh phé truc thudc Trung wong.

Pidu 10. Hd so va hinh thirc diing ky

1. Ho so dang ky hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung bao gém cac
tai liéu sau:

a) Pon ding ky néu rd dia chi, nganh nghé kinh doanh cua t6 chirc, cd nhan
kinh doanh hang hoa, dich vu. B Cong thuong hudng din mau don ding ky;

b) Du thao hop ddng theo mau, diéu kién giao dich chung.
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2. Hob so dang ky co thé giri truc tiép, giri bang buu dién hodc g bang phuong
tién dién tr vdi s6 lwong mot (01) bd cho co quan c6 thdm quyén quy dinh tai Didu 9
Nghi dinh nay.

3. Trudng hop hd so dang ky dugc gui tryc tiép, can b tiép nhan ho so phai
lap bién ban tiép nhan, ngay tiép nhan ho so la ngay ghi trong bién ban tiép nhan
d6. Trong truong hop hd so dang ky giri bang dudng buu dién, ngay tiép nhan hd
so duogc tinh theo déu cia buu dién. Truong hop hd so giri bang phuong tién dién
tir, thoi diém tiép nhan hd so dugc tinh tir thoi diém xac nhan bang thong diép dién
tir clia co' quan c6 thim quyén dang ky duogc giri di.

Piéu 11. Yéu ciu bd sung ho so

1. Truomg hop hd so dang ky khong day du theo quy dinh tai khoan 1 Piéu 10
Nghi dinh nay, trong th0‘1 han nam (05) ngay lam viéc ke tir ngay tiép nhén, co
quan c6 thdm quyen tiép nhan diang ky c6 quyén yéu cdu t chirc, ca nhan kinh
doanh bé sung hd so, tai lidu.

2. Té chirc, ca nhan cé trach nhiém b sung hé so, tai liéu trong thoi han ba
(03) ngay lam viéc ké tir ngay nhan dugc yéu cdu ciia co quan ¢é thim quyen

Piédu 12. Xem xét ho so diing ky

1. Co quan ¢ thdm quyén {iép nhin ding ky tién hanh xem Xet hé so dang
ky ké tir thoi di€m nhan dugc ho so hop 1€ theo quy dinh tai Piéu 10 va 11 Nghi
dinh nay.

2. Trong qua trinh xem xét hé so ding ky, cO quan co tham quyén ding ky co

quyén yéu cau tb chire, ca nhén kinh doanh giai trinh cac véan @ lién quan dén noi
dung hop ddng theo mau va diéu kién giao dich chung.

3. Trong qué trinh xem xét hé so dang ky hop dong theo méu va diéu kién giao
dich chung co quan c6 thdm quyen déng ky co quyén tham van y kién cua cac co
quan, to chirc, ca nhan co li€n quan.

Piéu 13. Pham vi xem xét ndi dung hop dong theo miu, didu kién giao
dich chung

C0~quan‘c6 tham quyén quy dinh tai Piéu 9 Nghi dinh nay xem xét hgp dong
theo mau, diéu kién giao dich chung d6i véi cac ndi dung sau:

1. Noi dung khong c6 hiéu lyc quy dinh tai Piéu 16 Luit Bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung.

2. Céc quy dinh tai Piéu 7 Nghi dinh nay.

3. Su phu hop vai quy dinh cua phap luat vé bao vé quyén lgi nguoi tiéu ding
va nguyén tic chung vé giao két hop ddng.

Piéu 14. Hoan thanh viéc diing ky

1. Cham npét hai muoi (20) ngay lam viéc ké tir ngay nhan dugc hd so hop ¢,
co quan cé tham quyén dang ky co6 trach nhi€m ra théng béo vé viéc chap nhan
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ding ky hop déng theo mau, diéu kién giao dich chung va giri cho to chirc, ca nhan
kinh doanh. Trong trzdmg hop khong chép nhén déng ky hop d6ng theo méu, diéu
kién giao dich chung thi co quan nha nuéc co tham quyén phai gui van ban tra 101
cho td chtrc, ¢4 nhan kinh doanh trong d6 néi 16 ly do khéng chép nhan.

2. Sau khi hoan ’thanh tha tuc dang ky, hop dong theo mau, diéu kién giao dich
chung dugc péng b6 cdng khai va luu trit trén trang thong tin dién tr cila co quan
¢6 tham quyén ti€p nhan dfmg ky.

3. Co quan c6 thim quyen tiép nhan dang ky phai thuong xuyén kiém tra, theo
ddi viéc luru hanh cac hop dong theo méu va diéu kién giao dich chung @i ding ky.

Piéu 15. Piing ky lai hop dong theo miu, diéu kién giao dich chung

1. T chirc, c4 nhan kinh doanh phai dang ky lai hgp dong theo mau, diéu kién
giao dich chung trong trudng hop sau:

a) Khi phap luat thay dbi 1am thay d6i ndi dung cta hop dong theo mau, dicu
kién giao dich chung;

b) Td chirc, ca nhén kinh doanh thay dbi ndi dung hop ddng theo miu, diéu
kién giao dich chung.

2. Thu tyc dﬁqg ky lai hop df‘mg theo mau, diéu kién giao dich chung thyuc hién
nhu ding ky 1an dau theo quy dinh ctia Nghi dinh nay.

3. Té chirc, c4 nhin kiph doanh phai thdng bao cho ngudi tiéu dung vé viée
thay d6i hgp dong theo mau, diéu kién giao dich chung sau khi hoan thanh viéc
dang ky lai.

Pidu 16. Kiém soat hop ddong theo miu, didu ki¢n giao dich chung khong
thugc pham vi phai ding ky

1. Trudng hop ndi dung cua horp ddng theo mau, diéu kién giao dich chung vi
pham phap luat vé bao vé quyén lgi ngum tiéu dung hoac trai vo1 nguyén tac
chung vé giao két hop dong, co quan c6 thim quyén quy dinh tai Piéu 9 Nghi dinh

nay co quyén yéu ciu td chirc, c4 nhan kinh doanh phai sira d6i, hity bo ndi dung vi
pham d6.

2. Truong hop ndi dung trong hop dong theo miu, diéu kién giao dich chung
khéng rd hodc c6 nhiéu cach hiéu khéc nhau, co quan c6 thim quyén c6 quyén yéu
céu td chirc, ca nhan kinh doanh giai trinh 1am 13 cac ndi dung trong hop dbng theo
méau, diéu kién giao dich chung do.

3. Trong thot han mur0'1 (10) ngay lam viéc ké tir ngay nhan dugc yéu cau cia
co quan c6 thdm quyén, td chirc, ca nhan kinh doanh phai sira d6i, hiry bo ndi dung
vi pham va thong bao cho ngudi tiéu dung da giao két hop dong. Truong hop viéc
stra d6i, hiy bo ndi dung vi pham dan dén didu khoan cua hop déng giao két véi
ngudi tiéu dung, diéu kién giao dich chung khdng c6 hiéu lyc va phat sinh thiét hai
dbi voi ngudi tiéu dung thi xir 1y theo quy dinh cla phap luit dén sy.
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Muc 2
MOT SO HOP PONG PAC THU GIAO KET VOI NGUOI TIEU DUNG

Piéu 17. Hop dong giao két tir xa

1. Khi giao két hop ddng tir xa, t& chirc, ca nhéan kinh doanh phai cung cip cho
nguoi tiéu dung nhitng thong tin sau:

a) Tén cia t6 chirc, c4 nhan kinh doanh, s dién thoai lién lac, dia chi, try so,
dia chi co s& chiu trach nhiém vé dé nghi giao két hgp dong (néu co);

b) Chét lugng cua hang hoa, dich vuy;

c) Chi phi giao hang (néu co); |

d) Phuong thurc thanh toan, phuong thirc giao hang hoa, cung ung dich vu;

d) Thoi gian c6 hiéu lyc cta dé nghi giao két va muc gia dé nghi giao két;

e) Chi phi str dung phuong tién thong tin lién lac cho viéc giao két hop dong
n€u chi phi nay chua dugc tinh vao gia cua hang hoéa, dich vuy;

, g) Chi tiét ché tinh ning, cong dung, cach thirc sir dung cta hang hoa, dich vu 1a

doi tuong hop dong.

2. Truong hop viée dé nghi giao két hop dong duoc thuc hién thong qua dién

thoai, t6 chirc, c nhan kinh doanh c4n phai n6i r5 ngay tir diu vé tén, dia chi cua
minh va muc dich cua cudc dam thoai.

3. Tru truong hop cac bén co thoa thuan khac, trong truong hop t6 chic, ca
nhan kinh doanh cung cap khéng dung, khong day du thong tin quy dinh tai khoan
1 Piéu nay thi trong thoi han muoi (10) ngay ké tir ngay giao két hop dong nguoi
tiéu dung c6 quyén don phuong cham dirt thuc hién hop dong da giao két va thong
bao cho té chirc, ca nhan kinh doanh. Ngudi tiéu ding khéng phai tra bat ky chi
phi nao lién quan dén viéc cham dit d6 va chi phai tra chi phi d6i véi phan hang
ho4, dich vu da sir dung.

4. Trudng hop nguoi ti€u dung don phuong cham dut thuc hién hop dong theo
quy dinh tai khoan 3 Diéu nay, t6 chirc, ca nhan kinh doanh phai tra lai tién cho
nguoi ti€u dung chdm nhét 12 ba muoi (30) ngay ké tir ngdy nguoi tiéu dung tuyén
b6 don phuong cham dirt thuc hién hop dong. Qua thoi han nay, t6 chirc, ca nhan
kinh doanh phai tra 1ai d6i véi sb tién cham tra theo 1ai suét co ban do Ngan hang
Nha nudc cong bd tuong mg vai thoi gian chdm tra tai thoi diém thanh toan. Viéc
hoan tra duoc thyuc hién theo phuong thirc ma ngudi tiéu dung da thanh toan, trur
truong hop nguoi tiéu dung dong y thanh todn bang phuong thirc khac.

Truong hop viéc cham dit hop dong gdy thiét hai cho ngudi tiéu dung thi to
chirc, ca nhan kinh doanh phai boi thudng theo quy dinh ctia phép luét dan sy.

Piéu 18. Hop ddng cung cip dich vu lién tuc

1. Hop d6ng cung cap dich vu lién tuc phai c6 nhitng ndi dung sau:
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a) Tén, dia chi lién lac cua td chirc, ca nhan cung cf;ip dich vu;

b) M6 ta dich vu duge cung cap;

C) Chét luong dich vy;

d) Thoi diém va thoi han cung cép dich vu;

d) Céch thirc tinh phi, gia dich vu;

e) Phuong thirc cung cap dich vu va phuong thirc thanh toan.

2. Hop dong cung cap dich vu lién tuc phai duogc 1ap thanh van ban va phai
giao cho ngudi tiéu dung mot (01) ban.

3. Trir treong hop céc bén co thoa thuén khac, nguoi tieu dung co quyen don
phuong chdm dirt thuc hién hop dong cung cép dich vu lién tuc tai bt ky thoi
diém nao va thong bao bang vin ban cho t6 chirc, ca nhan cung cap dich vu. Trong

truong hop nguoi tiéu dung don phuong cham dat thue hién hop dong, ngudi tidu
dung chi phai thanh todn phi, gla cho phan dich vu ma minh da s dung.

4. Tb chtic, c4 nhan cung cdp dich vu c6 nghia vu sau:

a) Trur truong hop cac bén co thoa thuan khac, khong dugce yéu cau nguoi tiéu
dung thanh toan bét ky khoan tién nao truge khi dich vy duge cung cip dén ngudi
tiéu dung;

b) Khong dugc don phuong chdm dut thuc hién hop ddng, ngimg cung cap
dich vu ma khong c6 ly do chinh dang. Truong hop ca.n stra chita, bao tri hodc vi ly
do nao khéc bat budc phai ngimng cung cap dich vu, to chire, ca nhén cung cap dich
vu phai thong béo trude cho nguoi tiéu dung cham nhat 12 ba (03) ngay 1am viéc
trude ngay dung cung cap dich vu;

¢) Té chirc, c4 nhan cung cép dich vy phai thuong xuyén kiém tra chat lugng
dich vu ma minh cung cap, dam bao chat luong dich vu nhu da cam két voi nguoi
tiéu dung;

d) Truong hop nguoi tiéu dung théng bao su cd hoic khleu nai vé chat legng
dich vy, t6 chirc, c4 nhan cung cap dich vu phai kip thoi kiém tra, giai quyét.

Piéu 19. Hop dong ban hang tin cira

1. Ngudi ban hang tin cira 13 ngudi cla t6 chire, c4 nhan kinh doanh. Khi thyc
hién viéc ban hang tin ctra ngudi ban hang tan cira c6 nghia vu sau day:

a) Gioi thiéu tén, sb dién thoai lién lac, dia chi, tru s& cua to chirc, ca nhan
kinh doanh, chiu trach nhiém vé dé nghi giao két hop dong;

~b) Khong dugc tiép tuc dé nghi giao két hop ddng khi ngudi tiéu dung da tur

choi;

¢) Giai thich cho nguoi ti€u dung vé diéu kién cta hop dong, thong tin khac
ma nguoi tiéu dung quan tdm lién quan dén hang hoéa, dich vu.

2. Trir trudong hop cac bén co thoéa thuan khac, hop ddng ban hang tan cira phai
duoc 1ap thanh vin ban va giao cho nguoi tiéu dung mét ban.
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3. Trong thoi han ba (03) ngay lam viéc ké tir ngay giao két - hop déng, ngudi
tiéu dung co quyen yéu cau don phuong chdm durt thue hién hop dong da giao két va
thong bao bang vin ban cho td chuc, ca nhéan kinh doanh. Trude khi hét thdi han
nay, ngudi ban hang tan ctra khong dugc phép ylu cdu ngudi tiéu dung thanh toan
hoic thuc hién cic ndi dung hop dong, trir trudng hop phép ludt ¢6 quy dinh khéc.

4. Truong hop hop ddng ban hang tan cira dugc 1ap thanh vin ban, khi ky két
hop ddng ban hang tin cilra, ngudi tiéu dung phai ty ghi ngay, thang giao két hop
ddng.

5. T6 chirc, ca nhan kinh doanh phai chju trach nhiém ddi véi moi hoat dong
cua nguoi ban hang tan cura.

Chuong IV
GIAI QUYET YEU CAU BAO VE QUYEN LQI NGUOI TIEU DUNG

Piéu 20. Hinh thirc, ndi dung ciia yéu ciu bdo vé quyén loi nguoi tiéu ding

1. Nguoi tiéu ding, t6 chirc x hdi tham gia bao vé quyen loi ngum tiéu dung
cO quyén yéu cAu co quan quan 1y nha nuoc vé bao v¢ quyen loi nguoi ticu dung
theo quy dinh tai Piéu 25 Luat Bao vé quyen loi ngudi tiéu dung. Viéc yéu céu co
thé dwoc thuc hién bang vin ban hoic yéu cau truc tiép.

2. Yéu cdu bao vé quyén loi ngudi tiéu dung phéi cé cac ndi dung sau:

a) Thong tin vé tb chirc, ca nhan kinh doanh vi pham;

b) Thong tin vé td chirc xa hoi hodic ngudi tiéu dung yéu cau;

c¢) N¢i dung vu viéc;

d) Yéu cdu cu thé cua ngudi tidu ding, té chirc xd hoi tham gia bao vé quyén
lgi ngudi tiéu dung;

d) Tai liéu, chirmg cir kem theo.

Piéu 21. Thii tuc tiép nhin yéu ciu

1. Truong hop yéu ciu bao vé quyén lgi ngudi tidu dung dugc lap bé.ng van
ban, can bd phu trach tlep nhén c6 trach nhiém xem xét va tiép nhan yéu cau.

Truong hop yéu ciu bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung dugc trinh bay truc tiép,
can by phu trach tlep nhén phai 14p thanh vén ban va yéu cau ngtrm tiéu dung hoéc
ngudi dai dién cia t6 chirc x3 hoi tham gia bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung ky tén
hodc diém chi x4c nhan vao vin ban do.

2. Truong hop yéu cu bao vé quyén loi ngudi tidu ding thiéu cac ndi dung
quy dinh tai Piéu 20 Nghi dinh nay, co quan co tham quyén yéu cau nguoi tiéu
ding, t6 chirc x4 hdi tham gia bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung bd sung. Viéc bd
sung phai dugc thuc hién trong thoi han nam (05) ngay lam viéc ké tir ngay nhan
duoc yéu cdu cua co quan cé thdm quyén.
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Pidu 22. Giai quyét yéu ciu bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung

1. Sau kh1 tiép nhan yéu cau bao ve quyén loi ngucn tiéu dung, co quan cé
tham quyén tlen hanh glal quyet yéu cau. Truong hop can thiét, co quan c6 tham
quyen c6 quyén yeu cau cac bén giai trmh cung cip thém thong tin, tai liéu phuc
vu cho viéc giai quyet yéu ciu bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

2. Trong thoi han mudi 1am (15) ngay lam viée ké tir ngay tiép nhan yéu cau
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung hop le co quan c6 thim quyén phai tra 1i theo
quy dinh tai Piéu 26 Luat Bao vé quyen loi nguoi tiéu dung. Truong hop vu viée
phtrc tap, thoi han tra 101 ¢o thé dugc gia han nhung khéng qua mudi 1dm (15)
ngay lam viéc.

3. Trong qua trmh giai quyét yéu cau bao vé quyén lgi ngudi tiéu di;mg, néu co
quan c6 thim quyén xac dinh vu viéc ¢6 dau hleu vi pham phap luat vé xir ly vi
pham hanh chinh hodc vu viéc thudc tham quyen giai quyét ciia co quan khac thi
chuyén hd so vu viéc cho co quan d6 giai quyét va néu rd trong van ban tra 10
ngudi tiéu dung.

Pidu 23. Cong bb cong khai danh sich to chire, c4 nhan kinh doanh vi
pham quyén lgi ngudi tiéu dung

1. Co quan bao vé quyén loi nguoi tiéu dung cap huyén c6 trach nhiém lap Va
cong khai danh sach t6 chirc, c4 nhan kinh doanh hang hoa, dich vu vi pham quyén
loi ngudi tiéu dung theo quy dinh tai khoan 4 Diéu 26 Luat Bao vé quyén lgi nguoi
tiéu dung. Truomg hgp vu viéc vi pham lién quan tir hai huyén tr& 1én thi S& Cong
thuong c6 trach nhiém cong bd danh sach td chirc, ca nhan kinh doanh vi pham.
Truong hgp vu viée lién quan dén tr hai tinh tré 1én, B6 Cong thuong c6 trach
nhiém coéng bd danh sach t6 chirc, c4 nhan kinh doanh vi pham.

2. Danh sach t& chitc, ¢4 nhan kinh doanh vi pham dugc cong bd cong khai
trén phuong tién thong tin-dai chung, mem yét tai tru s& va ding tai trén trang
thong tin dlen tir ciia co quan bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding. Noi dung cong bd
cong khai gom:

a) Tén, dia chi td chirc, ca nhan vi pham;
b) Hanh vi, dia ban vi pham;
¢) Co quan ban hanh, s6, ngay, thang, nim quyét dinh xir ly vi pham.

~ Thoi han cong bb td chirc, ca nhan kinh doanh vi pham 14 ba muoi (30) ngay
ké tir ngay cong bo.

, 3. Ban quan ly cho, t}lu'(mg nhin kinh doanh chg, trung tdm thuong mai cong
b6 cong khai danh sach t(’? chire, ¢4 nhan kinh doanh trong pham vi chg, trung tam
thwong mai vi pham quyén loi nguoi tiéu dung tai chg, trung tim thuong mai do
minh quan ly.



CONG BAO/SH 573 + 574/Ngay 06-11-2011 33

Chuwong V
TO CHUC XA HOI THAM GIA HOAT BQNG BAO VE
QUYEN LQI NGUOI TIEU DUNG

Muc 1
KHOI KIEN VU AN BAO VE QUYEN LOI NGUOI TIEU DUNG

Diéu 24. Pidu kién ciia td chite x4 hdi tham gia bio vé quyén loi ngudi tidu
dung dwgc quyén ty minh khéi kién vu 4n bdo vé nguoi tiéu dung vi lgi ich
cong cong

T6 chire x4 hoi tham gia bao v¢ quyen loi ngudi tiéu dung duoc quyén tur minh
khai kién vu 4n bao vé quyén loi nguoi tiéu dung vi lgi ich cong cdng khi c6 du
cac diéu kién sau day:

1. Puogc thanh 1ap hop phap theo quy dinh cta phép luét.
2. C06 ton chi, myc dich hoat dong vi quyén loi ngudi tiéu dung hodc vi lgi ich
cong cong lién quan dén quyén loi nguodi tiéu dung.

3. Co thoi gian hoat dong t6i thiéu 1a ba (03) ndm tinh tir ngay t6 chirc xa hoi
dugc thanh 1ap dén ngay t6 chirc xa hoi thuc hién quyén tu khdi kién.

4. C6 pham vi hoat dong tir cap tinh tr& 1én.

Didu 25. Nghia vu ciia td chirc xa hdi tham gia bao vé quyén lgi nguoi tiéu
dung khi ty minh khéi kién vu an bdo vé ngu’b’i tiéu dung vi lgi ich cong cong

Khi ty minh khéi kigén vy an bao vé quyen loi ngufcn tiéu dung vi loi ich cong
cong, to chirc xa hdi tham gla bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung ¢ nghia vu sau:

1. Thong bao théng tin vé ndi dung vu 4n theo quy dinh tai Diéu 44 Luat Bao
vé quyén loi nguoi ti€u dung.

2. Pam bao quyén tham gia vu 4n cta nhitng ngudi tiéu ding c6 lién quan dén
vu an.

3. Chiu céc chi phi phat sinh trong qua trinh khéi kién.

Piéu 26. Cac té chirc xa hdi tham gia qua trinh khéi kién

Trucmg hop tb chirc x4 héi da thyuc hién viéc khéi ki€n vu an bao vé quyen loi
nguoi tiéu ding, cac td chirc xa hoi lién quan co quyén va nghla vu phdi hop véi to

chirc x& hoi da khoi kién dé thu thdp chimg ctr, cung cap thong tin va cac hoat
dong khac lién quan dén qua trinh td tung.

Muc 2
THUC HIEN CAC NHIEM VU GAN VOI NHIEM VU
CUA NHA NUUC

Piéu 27. Piéu kién dé to chirc xa hgi tham gia bao v¢ quyén loi ng:rm tiéu
dung dwoc thuc hleu cac nhiém vu gin véi nhiém vu ciia Nha nuéde vé bio vé
quyén lgi nguoi tiéu dung

5-CB
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T chirc x& hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung duoc thuc hién cac
nhiém vu gan v6i nhiém vu cia Nha nude vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding khi
c6 du cac diéu kién sau day:

1. Pugc thanh 14p theo quy dinh cta phép luét.

2. Cé ton chi, muc dich hoat déng vi bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

3. C6 thoi gian hoat dong tdi thiéu 12 mot (01) nam.

4. C6 pham vi hoat dong tur cap tinh tré lén.

Piéu 28. Nhiém vu Nha nuéc giao cho to chirc xi hdi thue hién

T chirc xa hoi dap u‘ng dua cac dleu kién quy dinh tai Diéu 27 Nghi dinh nay

dugc co quan Nha nude co thdm quyén giao thuc hién mot trong nhimg nhiém vu
sau:
1. Tuyén truyén, phd bién gido duc vé quyén va nghia vy ciia ngudi tiéu dung.
2. Huéng din, dao tao nang cao nhan thirc cho nguoi tiéu dung.
3. Tu van, hd tro cho ngudi tiéu dung.
4 Thuc hién cac nghién ctru, khao sat thuc té, tdp hop ¥ kién, phan &nh nhu
cau cuia ngudi tiéu dung.
Pidu 29. Thim quyén giao nhiém vu bdo vé quyén lgi ngudi tidu dung cho
to chirc xa hoi

1. Bo truéng BO Cong thuong quyet dinh giao nhiém vu gin véi nhiém vu cta
Nha nudc vé bao vé quyen lo1 nguoi ti€u dung cho t6 chirc xi hdi c6 du diéu kién
hoat ddng trén pham vi toan quoc hodc hoat dong trén pham vi tir hai tinh tré 1€n.

2. Chu tich Uy ban nhan dan cap tinh quyét dinh giao nhiém vu gin v6i nhiém
vu cua Nha nudc vé bio vé quyen loi nguoi tiéu dung cho td chirc xa hdi co du
diéu kién hoat dong trén pham vi tinh minh.

Piéu 30. Hb tr¢ kinh phi d6i voi cac hoat dong bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung do Nha nwéc giao

Khi dugc co quan nha nudce co tham quyén giao thuc hién nhiém vu gin voi
nhiém vu cua Nha nudc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung, td chirc xa hoi dugc
Nha nudce hd tro kinh phi theo quy dinh cta phap luat.

Chwong VI
TO CHUC HOA GIAI CAC TRANH CHAP GIUA NGUOI1 TIEU DUNG
VA TO CHU'C, CA NHAN KINH DOANH

Pidu 31. Thdm quyén thanh lap, gii thé to chirc hoa giai

Céc co quan, td chirc sau ddy co thim quyén thanh lap, giai thé t6 chirc hoa gii:
1. Co quan quan ly nha nudc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

2. T chirc xd hoi tham gia bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding.
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Diéu 32. Hoa giai vién

1. Cong dan Viét Nam c6 du cac diéu kién sau day c6 thé lam Hoa giai vién:

a) C6 ning luc hanh vi dan sy dy du;

b) Co phém chat dao duc tét, trung thuec;

¢) C6 it nhit ndm (05) nim kinh nghiém cong tac.

2. Nguoi dang bi quan ché hanh chinh, dang bi truy ctru trach nhiém hinh sy
hodc da bi két an ma chua dugc xo6a an tich khong duoc lam Hoa giai vién.

Piéu 33. Trach nhiém, quyén han ciia té chirc hoa giai

Trong qua trinh hoat dong, 6 chirc hoa gidi c6 trach nhiém sau:

1. Thuc hién ding quy dinh cua phap luét.

2. Toén trong su thoa thudn clia cac bén; khong dugce de doa, cudng ép cac bén
trong qua trinh hoa giai.

3. Pam bao bi mat thong tin lién quan dén ndi dung hoa gidi va cac thong tin
khic ctia cac bén tham gia hoa giai, trir truong hop cac bén co6 thoa thuin khac
hodc phap luat c6 quy dinh khéc.

4. Khong duoc loi dung viée hoa giai dé gy thiét hai dén quyén va loi ich hop
phép cua cac bén tham gia hoa giai.

5. Khéng duoc hoa giai trong truong hop tranh chap gay thiét hai dén lgi ich
ctia Nha nudc, loi ich cia nhiéu ngudi tiéu dung, lgi ich cong cong hoic ¢d dau
hiéu cau thanh t6i1 pham.

> r - Cpumg VI‘?I 2,
QUAN LY NHA NUGC VE BAO VE QUYEN LQI
NGUOI TIEU DUNG

Piéu 34. Co quan quan 1y nha nwéc vé bao vé quyeén lgi ngudi tiéu ding

1. B§ Cong thuong 1a co quan quan ly nha nude vé bao vé quyén lgi ngudi tidu
dung & trung uong.

Cuc Quan ly canh tranh 1a co quan giup Bo truéng Bo Cong thuong thuc hién
quan ly nha nudc vé bao vé quyén loi nguoti tiéu dung.

2. Uy ban nhan dén cép tinh tai dia phrong 13 co quan quéan Iy nha nuéc vé bao
v€ quyeén loi nguoi tiéu dung & dia phuong.

S¢ Cong thucmg la co quan gitp Chu tich Uy ban nhén déan cip tinh thuc hién
quan ly nha nudc vé bao vé quyén loi ngum tiéu dung tai dia phuong.

3. Uy ban nhén dén cép huyén quyét dinh don vi giup Uy ban nhén dan thuc
hién chirc ndng quan ly nha nudc vé bao v€ quyén 1oi nguoi ti€u dung trén dia ban
huyén minh.
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Piu 35. Trach nhiém ciia cic co quan quan 1y nha nwéc vé bdo vé quyén
lgi nguoi tiéu dung tai dia phwong

1. S& Cong thuong c6 trach nhiém gitp Uy ban nhan dén cép tinh thyc hién
cac nhiém vu sau:

a) Thuc hién viéc kiém soat hop ddng theo miu, diéu kién giao dich chung

theo quy dinh cta Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung, Nghi dinh nay va quy
dinh cta phap luat c6 lién quan;

b) Tham dinh cac dé an, ké hoach hoat dong cua td chire x& ho1 tham g1a bao
vé quyén loi nguoi tiéu dung trinh Chu tich Uy ban nhan dén cip tinh quyét dinh
giao thuc hién nhiém vu gan véi nhiém vu ctia Nha nudc;

¢) Giam st viéc thuc hién céc nhiém vy khi giao cho t6 chirc x4 hdi bao vé
nguoi tiéu dung thuc hién;

d) Kiém tra, glam sat hoat ddng hoa giai cla td chirc hoa giai tranh chip gitta
ngudi tiéu dung va td churc, cd nhén kinh doanh;

d) Tao diéu kién dé td chirc x4 hoi tham gia béo vé quyén lgi ngudi tiéu dung
hoat dong;

e) Huéng dan chuyén mon, nghiép vu dé co quan quin 1y nha nudc vé bao vé
ngum tiéu dung cip huyén thyuc hién cic ndi dung li€én quan dén bao vé quyén lgi
nguoi ti€u dung; ‘

g) Cong b «cdng khai danh sach td chirc, ca nhan kinh doanh h#ng héa, dich
vu vi pham quyen loi ngudi tiéu dung theo quy dinh tai khoan 4 Piéu 26 Luat Bao
vé quyén lgi nguoi tiéu dung va Piéu 23 Nghi dinh nay,

h) Béo cdo két qua thuc hién quan 1y nha nudc ve bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung trén dia ban tinh theo dinh ky hodc theo yéu cau ciia co quan cé thim quyén
cap trén;

i) Kiém tra, xir ly hanh vi vi pham quyén lgi ngudi tiéu dung theo quy dinh cua
phap luat;

k) Céc trach nhiém khac quy dinh tai Diéu 49 Luit Bao vé quyén loi nguodi
tiéu dung.

2. bon vi g1up Uy ban nhan dan cap huyén thyc hién quéan ly nha nuéc vé bao
vé quyén lgi ngudi tiéu dung c6 trach nhiém thue hién cac nhi€ém vu sau:

a) Thyc hién viéc giai quyet yéu ciu bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung theo
quy dinh ctia Luat Bao vé quyén lgi nguoi tiéu ding, Nghi dinh nay va cac quy
dinh cua phap luét c6 li€n quan;

b) Kidm tra, gidm sat hoat dong cia t& chirc x hdi tham gia bao vé quyen loi
ngudi tiéu dung hoat dong trén dia ban huyén minh quén ly;

¢) Gitip Uy ban rthan dén cap huyén quan ly theo thim quyen dbi véi cac cho,
trung tdm thuong mai trén dia ban dé bao vé quyén loi nguoi tiéu ding khi mua
hang hoa, sir dyng dich vu tai cac dia diém nay;
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d) Hudng dan chuyén mén, nghiép vu dé Uy ban nhan dan cip xi thuc hién
cac bién phap can thiét dé bao vé quyén loi ngudi tidu dung khi mua hang hoa, str
dung dich vu cua céc ca nhan hoat dong thuong mai ngoai pham vi chg, trung tam
thuong mai;

d) Cong bd cong khai danh sach td chirc, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich
vu vi pham quyen loi nguoi ti€u dung theo quy dinh tai khoan 4 Diéu 26 Luat Bao
vé quyén loi nguoi tiéu ding va Diéu 23 Nghi dinh nay,

e) Béo cdo két qua thyc hién quan ly nha nude vé bao vé quyén loi ngum tiéu
dung trén dia ban huyén theo dinh ky hoac theo yéu ciu cuia co quan c6 tham
quyén cap trén;

g) Céc trach nhiém khac quy dinh tai Diéu 49 Luit Bao vé quyén loi nguoi
ti€u dung.
~ Chwong VIII
PIEU KHOAN THI HANH

Piéu 36. Hiéu e thi hanh
Nghi dinh nay c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngdy 15 thang 12 nam 2011.
Piéu 37. Trach nhiém thi hanh

1. B6 Cong thuong chu tri, ph01 hop vo1 B6 Noi vu va Uy ban nhén déan cap
tinh hudéng din thwc hién viéc quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung tai dia phuong.

2. Cac B9 truong, Thu trudng co quan ngang By, Thu trudng co quan thude
Chinh phu Chu tich Uy ban nhén dan tinh, thanh phé truc thudc Trung wong, cic
t chirc, ca nhén lién quan chiu trach nhiém thi hanh Nghi dinh nay./.

TM. qung PHU
THU TUONG

Nguyén T4n Diing



