CHINH PHU CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
——— Dége lip - Ty do - Hanh phiic
§6: 99/2011/NB-CP Héa Ngi, ngéy 27 thang 10 ném 2011
NGHI DINH

Quy dinh chi tiét va hwéng din thi hanh mgt sb didu cia
Ludt Bio v¢ quyen lgi ngudi tiéu ding

CHINH PHU
Ciin ctr Luat T chitc Chinh phii ngay 25 théng 12 nam 2001;

Cin cir Luat so 59/2010/QH12 vé Bao vé quyén loi ngudi tiéu ding
ngéy 17 thang 11 nam 2010;

Xét dé nghj ctia Bo truéng B6 Cong Thuong,
NGHI PINH:

Chuong I
NHUNG QUY PINH CHUNG

Didu 1. Pham vi diéu chinh

Nghi dinh ndy quy dinh v& bao vé ngudi tiéu diing trong giao djch véi ca
nhén hoat déng thuong mal ddc lép, thuomg xuyen khéng pha: dang ky kinh
doanh; ho'p déng giao két v&i ngudi tiéu ding va didu kién giao dich chung,
giai quyét yéu cau bao v§ quyén lgi ngudi tidu dung; td chire xa hdi tham gla
hoat déng bao vé quyén lm ngudi tiéu ding; to chirc hoa giai cc tranh chap
giira nguén tiéu diing va t& chitc, c4 nhén kinh doanh va quan 1y nha nude vé
bao vé quyén loi ngudi tidu diing.

Diéu 2. Déi twgng 4p dung

Nghj dinh nay 4p dung déi v&i ngudi tidu ding; td chirc, ¢4 nhan kinh
doanh hang héa, dich vu; co quan, t§ chitc, cé nhén ¢6 lién quan dén hoat
dong bao vé quyén lgi nguoi tiéu ding trén lanh thd Vit Nam.

Ditu 3. Giai thich tir ngir
Trong Nghi dinh nay, cac tir ngir dudi diy dugc hidu nhur sau:

1. Hop déng giao két tir xa 1a hop dbng dugc ky két giita nguoi tiéu ding
va td chirc, c4 nhén kinh doanh hang héa, dich vu thong qua phuong tién dién
tir hodc dién thoai.
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2. Hop déng cung cp dich vu lién tuc 1a hgp déng cung cép dich vu cé
thoi han tir ba (03) théng trés 1én hodic hop déng cung cdp dich vy khéng xac
dinh théi han,

3. Bén hang tan ctra 1a trudmg hop t chire, c4 nhan kinh doanh thyc hién
vi¢c ban hang héa tai noi , noi Iam viéc cia nguoi tidu dimg,

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

Didu 4. Trich nhiém cia ci nhin hoat dgng thwong mai déc lip,
thudng xuyén khong phai ding ky kinh doanh

1. Bao dam chat luong, s lugng, cong dyng, an toan thyc phim cia
héng héa, dich vy ma minh cung cép cho ngudi tiéu ding theo quy dinh ciia
phép ludt vé béo vé ngudi tiéu diing, phép luat vé thuong mai va cic phap luat
khéc cé lién quan.

2. Khéng dwoc cung cép cho ngudi tiéu ding céc loai hang hoa, dich vy
quy dinh tai khoan 1 Biéu 5 Nghi dinh sé 30/2007/ND-CP ngdy 16 thing 3
ndm 2007 cia Chinh phu vé ¢4 nhin hoat déng thuong mai déc lap, thudmg
xuyén khéng phai ding ky kinh doanh.

3. Cung cép diing, day di thong tin vé hing héa, dich vyt ma minh cung
¢dp cho ngudi tidu ding theo quy dinh clia phép luit vé bdo vé ngudi tidu
diing, phép ludt vé thuong mai va phap ludt khac ¢6 lién quan.

4. Doi hang héa hodic tra lai tién va nhan lai hang hod cho ngudi tiéu
ding trong truémg hop hing ho4 do minh cung cdp khéng dam bao chét
lugng, s6 lugng, cdng dyng nhu théng tin ma minh cung cép.

5. Chap hanh quyét dinh thu hi hang ho4 trong trudng hop hang hoéa
do minh cung cdp thuje di¢n phai thu hdi va chiu chi phi dé tidu hiy hang
héa trong truémg hop hang héa phai tiéu hity theo quyét dinh ciia co quan ¢o
thdm quyén.

6. Ngoai cic quy dinh tai céc khoan 1, 2, 3, 4 va 5 Diéu ndy, ¢4 nhan
hoat dong thuong mai dge l4p, thuimg xuyén khéng phai ding ky kinh doanh
hoat dong trong pham vi chg, trung tdm thuong mai phai thyc hién day di cac
quy dinh vé bao vé ngudi tiéu dung theo ngi quy do Ban quan Iy chg, thuong
nhén kinh doanh chg, trung tdm thuong mai ban hanh va dugc co quan ¢o
thdm quyén phé duyét.
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Pidu 5. Trich nhiém cia Ban quan Iy chg, thuong nhin kinh doanh
chg, trung tim thirong mai

1. Ban hanh ngi quy theo quy dinh ctia phép luét trong d6 phai ¢6 cac noi
dung co ban vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding, bao gbm:

a) Quyen vé trach nhiém ctia ngudi tiéu ding;
b) Quyén vé trdch nhiém ciia ngudi ban hing;

¢) Ngudi 6 trach nhigm tiép nhan, giai quyét yéu cu, phan 4nh cia
ngudi tiéu dung;

d) Bi¢n phép xir Iy vi pham.

2. Hoa giai tranh chdp giita ngudi tiéu ding va ngudi ban hang trong
pham vi chg, trung tdm thwong mai khi duge yéu ciu.

3. Dat va duy tri hoat déng cta can dbi chimg, | thiét b do ll.rong tai cic
chg, trung tim thuong mai ¢é ngudi idu ding tw kiém tra vé sb lugng, khii
hrong hang hoé.

4. Thudmg xuyén gidm sét chét lugng, sb lugng ciia hang héa trong khu
vure chg, trung tdm thuong mai.

5. Thiét ldp, niém yét cong khai dudmg diy néng dé tiép nhén, giai quyét
céc y8u cdu ctia ngudi tidu ding phit hop véi cép do chg, trung tdm thuong
mai dd durge phan loai theo quy dinh clia phép lut.

6. Dinh ky séu (06) thang mét 14n théng béo, phél hop véi cic co quan
chirc ning vé thuong mai, quan 1y thi truéng, an toan thuc phém, tiéu chuan
do luémg va cht t lugmg trong vige kiém sodt chit lugng, sb hrong, ngudn géc,
an toan thye phim déi véi hang héa, dich vu trong pham vi cho, trung tdm
thwong mai do minh quan ly.

7. Béo cdo co quan ¢6 thim quyén trong trudng hop phat hién hanh vi vi
pham phap ludt vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding va quy dinh cia phdp
luét ¢6 lién quan khéc.

8. Xir 1y vi pham theo néi quy da dugc phé duyét.
Piéu 6. Trach nhiém ciia Uy ban nhén dan cAp xa

1. Kidm tra, gidm sat hoat ddng ctia céc Ban quén 1y che, thuong nhén
kinh doanh chg, trung tdm thwong mai trén dja ban trong viéc thyc hién néi
quy dé dugc phé duyét. Trong truong hop khong cé Ban quin 1y chg, thuong
nhén kinh doanh chg, trung tdm thuong mai thi Uy ban nhin dén cdp xi ¢
trach nhiém thuc hién cdc bién phap dé bao vé quyén lgi ngudi tidu ding
trong pham vi che, trung tAm throng mai.
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2. Quan 1y, kiém tra hoat ddng clia cdc ¢4 nhan hoat ddng thuong mai dée
lap, thuong xuyén khéng phai dang ky kinh doanh hoat djng trén dia ban xa
ngoii pham vi chy, trung tdm thuong mai dé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.

3. Phéi hop véi céc co quan chirc nang chp huyén, tinh vé thuong mai,
quén Iy thi trudmg, an toan thyc pham, tiéu chudn, do ludmg va chét lugng
trong viéc quan ly, kiém tra hoat déng kinh doanh cua céc ¢4 nhan hoat dong
thuong mai trén dia ban.

4. Xir Iy cdc vi pham vé bao vé ngudi tidu ding theo thdm quyén va theo
quy dinh ciia phap lujt.

5. Tuyén truyén, khuyén khich c4c c4 nhén khong hoat déng thuong mai
ngoai pham vi chg, trung tdm thuong mai; tao didu kién dé cdc c4 nhdn hoat
dong kinh doanh trong pham vi chg, trung tdm thirong mai.

Ch mmg il
HQP DONG GIAO KET VOI NGUOT TIEU DUNG
VA DPIEU KIEN GIAO DICH CHUNG

Muc 1
KIEM SOAT HQP DONG THEO MAU
VA PIEU KIEN GIAO DICH CHUNG

Diéu 7. Yéu cdu chung i véi hop adng theo miu va didu kién giao
djch chung

Hop dbng theo miu va diéu kién giao dich chung phai dugc 1ap thanh
vén ban va phai d4p tmg di cac didu kién sau;

1. Ngén ngl sir dyng béng tiéng Viét, ndi dung phai & rang, d& hidy;
cd chir it nht 13 12.

2. Nén pidy va mau muc thé hién néi dung hgp déng theo miu va didu
kién giao dich chung phai twong phan nhau.

Diéu 8. Trich nhi¢m ding ky hop ddng theo miu, didu kién giao
dich chung

1. Trude khi dp dung hop déng theo méu, diéu kién giao dich chung
thuge danh muc hang hod, dich vu phai déng ky theo quy dinh ciia Thu tudng
Chinh phu, 6 chic, ¢é nhén kinh doanh phai thyc hién viée ding ky theo quy
dinh ciia Nghi dinh nay. _

2. Hop déng theo méu, diéu kién giao dich chung chi dugc 4p dung déi
vOi ngudi tiéu ding khi viée ding ky duge hoan thanh theo quy dinh tai
Diéu 14 Nghj djnh nay.
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Piéu 9. Thdm quyén tiép nhin dang ky

1. B6 Céng Thuong chiu tréch nhi¢m tiép nhin ding ky hogp déng th eo
méuy, diéu kién giao dich chung trong tmcrng hqrp hQ’p dong theo mau va ditu
kién giao dich chung 4p dung trén pham vi ca nudc hodc ap dung trén pham
vi tir hai tinh tré& 1én.

2. S& Cong Thuong chiu trich nhi¢m tiép nhan dang ky hop déng theo
miu, didu kién giao dich chung trong trudmg hop hop déng theo miu va
didu kién giao dich chung 4 4p dung trong pham vi tinh, thanh phé tryc thuéc
Trung uong.

Pidu 10. HS so va hinh thie diing ky

1. Hb so dang ky hop déng theo mau, diéu kién giao dich chung bao gom
céc tai lidu sau:

a) Pon ding ky néu rd dja chi, nganh ngh? kinh doanh ciia 16 chic, ¢4
nhan kinh doanh hang héa, dich vu. B6 Céng Thwong huéng dan méu don
ding ky;

b) Dy thao hop déng theo mAu, diéu kién giao dich chung,

2. Hé so dang ky cé thé giri tryc tiép, g bing buu dién hoic gm bing
phuong tién dién tir véi s6 lugng mot (01) bé cho co quan cd thim quyen quy
dinh tai Diéu 9 Nghj dinh nay.

3. Trudng h(}p hé so ding ky duge giri true tiép, can bé tiép nhan hé so
phal l4p bién ban tiép nhén, ngay tiép nhin hé so 1a ngay ghi trong bién ban
tlcp nhén do. Trong truong hop hé so ding ky giri bing dwong buu dién, ngay
tiép nhan hd so dugc tinh theo dau clia biru dl@n Trudmg hop hé so gm bang
phuong tién dién tir, théi diém tiép nhan hd so duqc tinh tir thoi diém xéc
nhén bang théng diép dién tir cia co quan c6 thim quyén dang ky dugc guri di.

Pidu 11. Yau cdu bd sung hé so
1. Truémg hop hod so ding ky khong diy dit theo quy dmh tai khoan 1
Pidu 10 Nghi dinh ndy, trong th(‘n han ndm (05) ngay 1am viéc ke tir ngdy tlép

nhén, co quan co tham quyén tiép nhan ding ky cé quyén yéu cu td chirc, ca
nhan kinh doanh bd sung hd so, tai liéu.

2. T4 chic, ca nhén c6 trach nhiém b sung hé so, tai liéu trong thoi han
ba (03) ngay lam viéc ké tir ngdy nhén duge yéu ciu clia co quan c6 tham quyén.

Pidu 12. Xem xét hd so ding ky

1. Co quan c6 thdm quyén tiép nhan ding ky tién hanh xem xét hd so
diing ky ké tir thdri diém nhan dugc ho so hop 18 theo quy dinh tai Diéu 10 va 11
Nghi dinh nay.
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2. Trong qué trinh xem xét hé so ding k¥, co quan cé thim quyén ding
ky ¢ quyén yéu cu td chirc, cd nhén kinh doanh gidi trinh céc vin dé lién
quan dén ni dung hop dong theo miu va diu kién giao dich chung.

3. Trong qué trinh xem xét hd so dﬁng ky hop déng theo mAu va diéu
kién giao dich chung co quan cé tham quyén ding ky ¢6 quyén tham vén ¥
kién ciia céc co quan, tb chirc, c4 nhén c6 lién quan.

Piéu 13, Pham vi xem xét ndi dung hep ddng theo miu, didu kién
giao dich chung

. Coquancé thdm quyén quy dinh tai Didu 9 Nghi dinh ndy xem xét hgp
dong theo miu, diéu kién giao dich chung déi véi cac néi dung sau:

1. N§i dung khéng cé higu lyc quy dinh tai Didu 16 Lut Bao vé quyén
lgi nguoi tiéu dung.

2. Céc quy dinh tai Diéu 7 Nghi dinh nay,

3. Sy pht hop vé6i quy dinh ciia phép luat vé bao vé quyén lgi ngudi tidu
diing va nguyén tic chung vé giao két hop dong.

Diéu 14. Hoan thinh vige ding ky

1. Chim nhét hai muoi (20) ngay lam viée k& tir ngay nhan duoc hé so
hop 18, co quan cé thim quyén ding ky c6 trich nhiém ra thong bao vé viée
chap nhén ding ky hop dong theo mu, diéu kién giao dich chung va giri cho
td chitc, c4 nhén kinh doanh. Trong truong hop khéng chp nhan ding ky hop
déngntheo miu, diéu kién giao dich chung thi co quan nha nuéc c6 thim
quyén phai giri vén ban tré 101 cho t6 chirc, ¢4 nhan kinh doanh trong dé néi
16 1y do khéng chip nhin.

2. Sau khi hoan thanh thi tyc déng ky, hop dong theo méu, didu kién
giao dich chung dugc céng bo cong khai va luu trit trén trang théng tin dién
tir clia co quan cé thdm quyén tiép nhan ding ky.

3. Co quan cé thim quyén tiép nhén ding ky phai thudmg xuyén kiém
tra, theo ddi viéc hru hanh cdc hop ddng theo mdu va diéu kién giao dich
chung da ding ky.

Didu 15. Ding ky lai hop ddng theo miu, didu kién giao djch chung

1. T8 chirc, c4 nhin kinh doanh phai dang ky lai hop déng theo miu,
diéu kién giao dich chung trong truémg hop sau:

a) Khi phép ludt thay ddi lam thay d6i ndi dung clia hop déng theo méu,
didu kién giao dich chung;
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b) Té chirc, ¢4 nhén kinh doanh thay ¢8i ni dung hop dbng theo miu,
diéu kién giao dich chung.

2. Thu tyc ding ky lai hop déng theo méu, diéu kién giao dich chung
thue hién nhu dang ky 13n dAu theo quy dinh ctia Nghi dinh nay.

3. T4 chitc, c4 nhan kinh doanh phai théng béo cho ngudi tiéu ding vé
viée thay déi hop déng theo mfu, didu kién giao dich chung sau khi hodn
thanh viéc ding ky lai,

Pidu 16. Kiém soit hgp ddng theo miu, didu kién giao djch chung
khéng thuge pham vi phai ding ky

1. Truémg hop ndi dung cia hop dong theo mau, diéu kién giao dich
chung vi _pham phap luft vé bdo vé quyén loi ngudi tiéu ding hofic trdi vdi
nguyén tic chung vé giao ket hop dong, ccr quan c6 thim quyén quy dinh tai
Didu 9 Nghi dinh ndy cd quyén yéu cdu td chirc, c4 nhan kinh doanh phai sita
ddi, hiy bo néi dung vi pham d6.

2. Truong hop ndi dung trong hqp dbng theo mAu, diéu kién glao d;ch
chung khfmg ro hoic c6 nhiéu céch hiéu khac nhau, co quan cé thdm quyén
¢6 quyén yeu céu th chuc cé nhén kinh doanh giai trinh [dm ré cdc ndi dung
trong hgp dong theo miu, diéu kién giao djch chung dé.

3. Trong théi han mudi (10) ngdy 1am viée ké tir ngdy nhan duge yéu
cdu cila co quan co thim quyén, t6 chirc, ca nhén Kinh doanh phai sira déi,
hiy bé ndi dung vi pham va thong béo cho ngudi tiéu dung da glao két hop
dong. Trudng hop vu:c sira d5i, hay bo néi dung vi pham dfn dén didu khoan
cita hop ddng giao két véi nguoi tidu ding, diéu kién giao dich chung khéng
c6 hiéu lyc va phét sinh thiét hai dbi véi ngudi tiéu ding thi xir Iy theo quy
dinh ctia phép luét dén su.

Muc 2
MOT SO HQP DONG DAC THU GIAO KET VOI NGUOI TIEU DUNG

Diéu 17. Hop ddng giao két tir xa

1. Khi giao két hgp dbng tir xa, t& chirc, c4 nhdn kinh doanh phai cung
cp cho ngudi tiéu ding nhimg thdng tin sau:

a) Tén cia t chirc, cd nhan kinh doanh, sé dién thoai lién lac, dia chi, tru
sd, dia chi co s chiu trdch nhiém vé d& nghi giao két hop déng (néu c6);

b) Chét lrgng ciia hang héa, dich vy;
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¢) Chi phi giao hang (néu cé);
d) Phuong thire thanh toén, phuong thite giao hing héa, cung tmg dich vy;
d) Thei gian c6 higu lyc cia d& nghj giao két va mire gid dé nghi giao két;

. ©) Chi phi sir dung phuong tién thong tin lién lac cho viée giao két hop
dong néu chi phi nay chua duge tinh vao gid ctia hang héa, dich vy;

g) Chi tiét vé tinh néing, cong dung, cach thire sit dung ciia hang hoa,
dich vy la déi tugng hop déng.

2. Trudmg hop vige dé nghi giao két hgp dong duoc thue hién théng qua
dién thoai, t6 chitc, ca nhan kinh doanh cén phai néi 1 ngay tir diu vé tén, dia
chi clia minh va muc dich ciia cude dam thoai,

3. Trir trudmg hop cée bén ¢6 thoa thuin khiac, trong truémg hop 6 chic,
cé nhéan kinh doanh cung céip khéng ding, khong diy du théng tin quy dinh
tai khoan 1 Diéu nay thi trong thoi han mudi (10) ngay ké tir ngay giao \két
hop déng ngudi tiu ding c6 quyén don phuong chim dirt thyc hién hop déng
da giao két va thong béo cho t6 chitc, cd nhan kinh doanh, Ngudi tiéu ding
khéng phai tra bit ky chi phi nao lién quan &én viée chim dirt 46 va chi phai
tra chi phi déi véi phan hang hod, dich vu d str dung, -

4. Trudng hop nguoi tiéu ding don phuong chdm dut thuc hién hep
déng theo quy dinh tai khoan 3 Diéu ndy, 16 chitc; ca nhan kinh doanh phai tra
lai tién cho ngudi tiéu ding chdm nhit 1a ba muoi (30) ngay ké tir ngdy nguai
tiéu ding tuyén bd don phwong chdm dit thyc hién hop dng. Qué thin han
ndy, t6 chirc, cé nhan kinh doanh phii tré 1ai déi véi s tién cham tra theo I3i
sudt co ban do Ngan hang Nha nuéc cdng b twong tmg véi thdi gian chim
tra tai thdi diém thanh todn. Viéc hoin tra duge thuc hién theo phuong thirc
ma ngudi tidu ding da thanh todn, trir treémg hop ngudi tiéu ding déng y
thanh toén biing phuong thirc khac.

Truong hop viéc chdm dirt hop dong gdy thigt hai cho nguoi tidu ding
thi t chiic, cé nhén kinh doanh phai bdi thuimg theo quy dinh ctia phap ludt
dan su.

Diu 18. Hop ddng cung cép dich vu lién tuc

1. Hop déng cung cép dich vu lién tuc phai c6 nhimg néi dung sau:

a) Tén, dja chi lién lac ctia tb chirc, ¢4 nhan cung cip dich vy;

b) M6 ta dich vu duge cung cip; -

c) Chét Iugng djch vy;
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d) Thai didm va thoi han cung cép dich vy;
d) Céch thitc tinh phi, gi4 dich vu;
e) Phuong thirc cung cép dich vy va phuong thire thanh toén.

2. Hop ddng cung cép dich vu lién tuc phai duoc 1ap thanh van ban va
phai giao cho ngudi tiéu ding mét (01) ban.

3. Trir trudng hop céc bén ¢6 thoa thuin khéc, ngudi tiéu dung c6 quy én
don phucrng chim dirt thye hién hop ddng cung cap dich vu lién tuc ta1 bét k¥
théri didm ndo va théng bdo bang vin ban cho té chire, ¢4 nhan cung ¢fp dich
vu. Trong trudmg hep ngudi tiéu ding don phwong chdm dit thue hién hop
dong, ngudi tiéu dung chi phai thanh todn phi, gid cho phén dich vu ma minh
da sir dung.

4, T4 chire, ca nhin cung cip dich vy c6 nghia vu sau:

a) Trir trudng hop cde bén c6 thoa thudn khac, khong dugc yéu cau
ngum tiéu dung thanh toan bét ky khoan tién nao truée khi dich vu duge cung
cép dén nguéi tiéu ding;

b) Khéng dugc don phuong chdm ditt thuc hién hqp dbng, ngimg cung
cép dich v ma khéng cé Iy do chinh déang. Truémg ho‘p cén sira chira, béo tri
hodc vi ly do nao khéc bét bugc phai ngimg cung cdp dich vy, td chirc, ca
nhén cung cép dich vu phai théng béo trude cho ngudi tidu ding chim nhit la
ba (03) ngay lam vige truée ngay dimg cung cép dich vu;

¢) Td chic, cd nhén cung cép dich vy phai thudng xuyén kiém tra chit
lugng dich vu ma minh cung cép, dim bao chét lugng dich vu nhu da cam két
véi ngudi tidu diing; :

d) Trudmg hop ngudi tiéu dung thdng béo sy ¢ hoic khi.éu nai vé chét lugng
dich vy, t6 chite, ¢4 nhén cung cap dich vy phai kip thoi kiém tra, giai quyét,

Didu 19. Hop ddng bin hiang tin cira

1. Ngudi ban hang tén cira 12 ngudi coa tb chirc, c4 nhén kinh doanh, Khi
thue hién viéc ban hang tan cira ngudi ban hang tén cira c6 nghia vu sau day:

a) Gidi thigu tén, sb dién thoai lién lac, dia chi, tru S0 clia t& chie, ca
nhén kinh doanh, chiu trach nhiém vé dé nghi giao két hop ddng;

b) Khéng duge tiép tuc d& nghi giao két hop ddng khi ngudi tiéu ding da
tir chéi;
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¢) Giai thich cho ngudi tiéu ding vé diéu kién cia hop dong, théng tin
khédc ma nguoi tigu ding quan tdm lién quan dén hang héa, dich vu.

2. Trilr trwdmg hop céce bén cé thoa thuan khac, hop ddng ban hang tin
cira phai dugc lap thanh van ban va giao cho ngudi tiéu ding mét ban.

3. Trong thoi han ba (03) ngay lam viée ké l'LI' ngay giao két hop dong,
ngudi tiéu ding cd quyén yéu ciu don phuong chdm dirt thyc hién hgp déng
di giao két va théng bdo béi.ng van ban cho té chirc, ca nhén kinh doanh.
Trudc khi hét théi han nay, ngudi ban hang tin cira khdng dm;rc phép yéu ciu
ngudi tiéu diing thanh todn hodc thyce hién cdc néi dung hop déng, trir trudng
hop phap luit co quy dinh khac.

4. Truéng hop hop déng ban hang tan cira duge lap thanh vin ban, khi
ky két hop dong bén hang tdn cira, ngudi tiéu ding phai tu ghi ngay, thing
giao két hop ddng.

S. T6 chiic, c4 nhan kinh doanh phi chiju trach nhiém déi véi moi hoat
d6ng cta ngudi ban hang tén clra.
Chuong IV
GIAI QUYET YEU CAU BAO VE QUYEN LQINGUOI TIEU DUNG

Diéu 20. Hinh thire, ndi dung ciia yéu ciu bio vé quyén lgi ngudi
tiéu ding

1. Ngudi tiu ding, td chirc x& hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tidu
diing ¢6 quyén yéu cdu co quan quan Iy nha nude vé bio vé quyén lgi nguai
tiéu ding theo quy dinh tai Diéu 25 Lujt Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung,
Viée yéu cdu co thé duge thue hién bing viin ban hodic yéu ciu truc tiép.

2. Yéu ciu bio vé quyén loi ngudi tiéu dung phai ¢6 cdc ndi dung sau:
a) Théng tin vé t6 chixc, ¢4 nhéan kinh doanh vi pham;

b) Théng tin vé t6 chirc xa hi hodic ngudi tidu ding yéu ciu;

c) Noi dung vu viée;

d) Yéu cdu cy thé ciia ngudi tiéu ding, té chirc x4 héi tham gia bao vé
quyén loi ngudi tidu ding;

d) Tai lidu, chimg ¢t kém theo.
Diéu 21. Thi tuc tiép nhin yéu ciu

1. Trudmg hep yéu ciu bao vé quyén loi ngudi tiéu ding duoc lap
bing viin ban, cén bd phy trach tiép nhan c6 trich nhiém xem xét va tiép
nhén yéu clu.
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Trudng hop yéu cdu bao vé quyén lgi nguoi tiéu ding duge l:rmh bay
tric tiép, cdn by phu trach tiép nhan phai l4p thanh van ban v yéu cdu nguoi
tiéu ding hofdic ngudi dai dién cia td chirc xa hoi tham gia bao vé quyén loi
ngudi tidu ding ky tén hodic diém chi x4c nhan vao vin ban dé.

2. Trudmg hop yéu cAu bao vé quyén loi nguoi tiéu ding thiéu cac ndi
dung quy dinh tai Diéu 20 Nghj dinh nay, co quan c6 thim quyén yéu ciu
ngudi tiéu dung, t chirc x& héi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu ding bo
sung. Vigc bé sung phai dugc thyc hién trong thoi han nam (05) ngay lam
viée ké tir ngdy nhén dugc yéu ciu cia co quan ¢6 thm quyén.

Ditu 22. Gidi quyét yéu cAu bio vé quyén lgi nguei ticu ding

1. Sau khi nep nhin yéu cau bao vé quyén lgi ngl.rm tidu ding, co quan
¢c6 tham quyén tién han.h gidi quyét yéu clu. Trudng hcrp cén thiét, co quan c6
th&m quyén c6 quyén yéu cu céc bén giai trinh, cung cép thém thong tin, 3i
liéu phue vu cho viéc giai quyét yéu clu bio vé quyen loi ngudi tiéu ding.

2. Trong thori han mudi 1am (15) ngay lam viée ké tir ngay nép nhén yéu
céu bao vé quyén lgi ngl.rén tiéu dimg hop 1§, ccr quan cé thim quyén phai tra
161 theo quy dinh tai Didu 26 Luat Bao vé quyen lgi ngudi tiéu ding. Trudmg
hop vu viée phire tap, thoi han trd 1 ¢6 thé dugce gia han nhung khéng qua
mudi 1dm (15) ngay lam viée.

3. Trong qué trinh giai quyét yéu clu bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung,
néu co quan cé thim quyén xac dinh vy viée c6 déu higu vl pham phép ludt ve
xir Iy vi pham hanh chinh hodic vu viée thuge thim quyén giai quyét cia co
quan khic thi chuyén hd so vu viée cho co quan dé giai quyét va néu & trong
vin ban tra loi ngudi tiéu ding.

Diéu 23. Cong b6 cong khai danh sich td chirc, ¢4 nhin kinh doanh
vi pham quyén lgi ngudi tidu ding

1. Co quan bao vé quyén lgi ngudi tiu dung cip huyén c6 trach nhiém
lap va cong khai danh sach td chirc, c4 nhan kinh doanh hang hod, dich vu vi
pham quyén lgi ngudi tiéu ding theo quy dinh tai khoan 4 Biéu 26 Lu4t Bio
vé quyén lgi nguai tieu ding. Truong hep vy viée vi pham lién quan tir hai
huyén tré 1én thi S& Céng Thuong c6 trach nhiém céng bé danh sach té chirc,
c4 nhan kinh doanh vi pham. Truéng hop vu viéc lién quan dén tir hai tinh trér
l1én, B§ Cong Thuong cé trach nhiém cong bé danh sach té chiic, c4 nhan
kinh doanh vi pham.
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2. Danh sich té chitc, c4 nhén kinh doanh vi pham dugc céng bé cong
khai trén phuong tién thong tin dai ching, niém yét tai tru s& va ding tai trén
trang thong tin dién tir ca co quan bao vé quyén lgi ngudi tidu ding. Noi
dung cdng bé cong khai gbm:

a) 'Tén, dia chi t chirc, ¢4 nhan vi pham;

b) Hanh vi, dia ban vi pham;

¢) Co quan ban hanh, sé, ngay, thdng, nim quyét dinh xtr Iy vi pham.

Thari han cong bé tb chitc, ca nhan kinh doanh vi pham la ba muoi (30)
ngay ké tir ngay cong bd.

3. Ban quan ly chg, thuong nhin kinh doanh chg, trung tdm thuong mai
cong bé cong khai danh séch 6 chirc, c4 nhan kinh doanh trong pham vi chg,
trung tdm thuong mai vi pham quyén lgi ngudi tidu ding tai che, trung tdm
thuong mai do minh quan ly.

Chuong V
TO CHU'C XA HOI THAM GIA HOAT DPONG BAO VE
QUYEN LQI NGUOI TIEU DUNG

Mue 1
KHOI KIEN VU AN BAO VE QUYEN LQINGUOI TIEU DUNG

Didu 24, Didu ki¢n cﬁa t chirc x4 hdi tham gia bio vé quyén loi
ngudi tiéu ding dwge quyén ty minh khéi kién vo 4n bio v§ ngudi tidu
ding vi lgi ich cong cfng

Té chirc x4 hdi tham gia bao V¢ quyén loi ngudi tiéu diing duge quyén tur
minh khéi kién vu 4n bao vé quyén loi ngudi tiéu ding vi lgi ich cbng cdng
khi cé dit cdc didu kién sau day:

1. Duge thanh lap hop phép theo quy dinh cia phap luat.

2. C6 tén chi, myc dich hoat déng vi quyén lgi ngudi tiéu ding hozc vi
lgi ich céng cng lién quan dén quyén loi ngudi tiéu ding.

3. C6 thei gian hogt déng t5i thidu 14 ba (03) nam tinh tir ngiy té chic xa
hoi dugce thanh 1ap dén ngay td chirc xa héi thuc hién quyén tu khéi kién,

4, C6 pham vi hoat déng tir cép tinh tré 1én.
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Didu 25. Nghia vy ciia t§ chirc x3 héi tham gia bio vé quyén loi
ngudi tiéu ding khi tw minh khéi kién vy 4n bio v€ ngudi tiéu ding vi lyi
ich cong cong

Khi tu minh khéi kién vu an bao vé quyen loi ngudi tiéu ding vi loi ich
cong cdng, t& chirc xd hai tham gia bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding cd nghia
vu sau:

1. Théng bdo théng tin vé ngi dung vy én theo quy dinh tai Diéu 44 [uit
Bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.

2. Pam bao quyén tham gia vu 4n cla nhimg ngudi tiéu ding c6 lién
quan dén vu dn.

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

Diéu 26. Céic té chirc xd hji tham gia qua trinh khéi kién

Trudng hop té chitc x& hoi da thue hién viée khai kién vu an bao vé
quyén loi ngudi tiéu dimg, cdc td chire x& hdi lién quan cé quyén va nghia vu
phdi hop véi td chirc xd héi di khai kién dé thu thap chimg cir, cung cip
théng tin va céc hoat ddéng kbéc lién quan dén qua trinh t6 tung.

Muc 2
THU'C HIEN CAC NHIEM VU GAN VU1 NHIEM VU CUA NHA NUGC

Piéu 27. Pidu kién a8 td chire xa hji tham gia bio vé quyén lgi ngudi
tiéu ding duge thye hién cdc nhiém vy gin véi nhiém vy ciia Nha nwée
vé bio vé quyén lgi ngudi tidu diing

Té chirc xa héi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung duoc thue
hién céc nhiém vy gin véi nhiém vy ciia Nha nudc vé bao vé quyén lgi nguoi
tiéu ding khi ¢6 di cac diéu kién sau déy:

1. Puge thanh 14p theo quy dinh cia phap luét.

2. C6 tén chi, muc dich hoat dong vi bao vé quyén loi ngudi tiéu diing.

3. C6 thoi gian hoat dong tdi thiéu 1a mgt (01) nam.

4, C6 pham vi hoat ddng tir cdp tinh tr& lén,
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Dibu 28. Nhiém vu Nha nuée giao cho td chire xa hdi thye hign

Té chirc xa hoi ddp tmg di céc diéu kién quy dinh tai Diéu 27 Nghi dinh
nay duge co quan Nha nuéc c6 thdm quyén giao thuc hién mdt trong nhimg
nhiém vy sau:

1. Tuyén truyén, phé bién gido duc vé& quyén va nghia vu clia ngudi tiéu ding.

2. Huéng din, dio tao néng cao nhin thirc cho ngudi tigu dung.

3. Tu vén, hé trg cho ngudi tiéu dung,

4. Thye hién céc nghién ctru, khio sét thuc té, tap hop ¥ kién, phan énh
nhu cu ciia ngudi tiéu ding.

Didu 29. Thim quyén giao nhi¢m vy bio vé quyén loi ngui tidu
diing cho td chite xa hdi

1. B truémg B¢ Cong Thuong quy &t djnh giao phiém vy gén véi nhigm
vu ctia Nha nuéc vé bao vé qlryén lgi ngu‘m tiéu diing cho t6 chirc x4 hdi c6
di diéu kién hoat dong trén pham vi toan quédc hodc hoat déng trén pham vi tir
hai tinh tr& 1én.

2. Chii tich Uy ban nhén dén cép tmh quyét dinh giao nhiém vu gin véi
nhiém vy cta Nha nudc vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu diing cho té chirc xa
héi c6 da didu kién hoat dong trén pham vi tinh minh.

Pidu 30. H trg kinh phi dbi véi céc hoat djng bdo vé quyén lgi
nguéi titu ding do Nha nuée giao

Khi duge co quan nha nuoc 6 thim quyen giao thyc hién nhiém vy gén
véi nhiém vu ciia Nha nuéc vé béo vé quyén loi ngudi tidu ding, tb chirc xa
héi duge Nha nude hé tro kinh phi theo quy dinh cia phép ludt.

Chuong VI
TO cnirc HOA GIAI CAC TRANH CHAP GIU'A NGUOT TIEU DUNG
VA TO CHUC, CA NHAN KINH DOANH

Piéu 31. Thdm quyén thanh lap, giai thé & chirc hoa giai

Céc co quan, td chire sau ddy c6 thim quyén thanh ldp, gii thé t5 chic
hoa giai:

1. Co quan quén Iy nha nuéc vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding.

2. T4 chitc xa hoi tham gia bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding.
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Piéu 32. Hoa giai vién

a) Cé nang lyc hanh vi dan su diy du;
b) C6 phim chit dao ditc tét, trung thyc;
¢) Cé it nhit nam (05) nam kinh nghiém céng téc.

2. Ngudi dang bj quén ché hanh chinh, dang bj truy cfru trdch nhiém hinh
s hodic d4 bj két dn ma chua duge xo 4n tich khdng duge lam Hoa giai vién.

Diéu 33. Trich nhiém, quyén han ciia td chire hoa giai
Trong qué trinh hoat déng, t& chirc hoa giai ¢6 trach nhiém sau:
1. Thye hign dang quy dinh ctia phép luit.

2. Ton trong su thoa thudn cha céc bén; khéng duge de doa, cudng ¢ép
cic bén trong qua trinh hoa giai.

3. Pam bao bi mit théng tin lién quan dén ndi dung hoa gidi va cac
thong tin khéc cla céc bén tham gia hoa giai, trir trudmg hop céc bén c6 thoa
thuén khéc hodc phép luét cé quy dinh khic.

4. Khéng dugc loi dung viée hoa giai dé gay thiét hai dén quyén va loi
ich hop phdp clia cac bén tham gia hoa giai.

5. Khong dugc hoa giai trong trudng hgp tranh chép gay thiét hai dén loi
ich clia Nha nudc, lgi ich cia nhiéu ngudi tiéu ding, lgi ich cbng céng hoje
¢6 dau hiéu cdu thanh t6i pham.

Chuwong VII
QUAN LY NHA NUGC VE BAO VE QUYEN LOI NGUOI TIEU DUNG
Diéu 34. Co quan quan Iy nha nwée vé bio vé quyén lgi ngudi tiéu ding

1. B6 Cong Thuong Ja co quan quan Iy nha nudc vé bao vé quyén lgi
ngudi tiéu ding & trung vong.

Cuc Quan 1y canh tranh 1A co quan gitp B§ trudng B Céng Thuong
thuc hién quéan Iy nha mrée vé bio vé quyén lgi ngudi tidu dang.

2. Uy ban nhéan dan cép tinh tai dja phuong 12 co quan quén Iy nha nude
vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding & dia phuong.
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S¢ C;Sng Thuong la co quan gitip Chil tich I:Jy ban nhéan dan cép tinh thue
hign quan 1y nha nwrée vé bao vé quyén logi ngudi tiéu dung tai dia phuong.

3. Uy ban nhan dén cip huyén quyét dinh don v gitp Uy ban nhan din
thure hién chirc nang quén 1y nha nudc vé bao vé quyen loi ngudi tiéu ding
trén dia ban huyén minh.

Dleu 35. Triach nhiém cila cdc co' quan quin ly nha nuée vé bao vé
quyén lgi ngurdi ticu ding tai dia phuwong

1, 8& Céng Thuong c6 trach nhiém gitip Uy ban nhan dan cdp tinh thyc
hién cdc nhiém vu sau:

a) Thyc hién viéc kiém soat hp’p d{mg theo méu, diéu kién giao dich
chung theo quy dinh ctia Luat Bio vé quyén lgi ngudi tiéu dimg, Nghi dinh
nay va quy dinh ctia phép luat ¢ lién quan;

b) Tham dinh céc dé én, ké hoach hoat dong cua td chire x4 hoi tham gia
béo vé quyén lgi ngudi tiéu ding trinh Ch tich Uy ban nhan dan cfp tinh
quyét dinh giao thuc hién nhiém vu gén véi nhiém vu ctia Nha nuéc;

¢) Gidm sét viéc thuc hién c4c nhiém vy khi giao cho td chirc x3 héi bao
vé§ ngudi tiéu ding thyre hién;

d) Kiém tra, giam sét hoat déng hda giai cia 16 chirc hoa giai tranh chép
gilta ngui tiéu ding va td chirc, c nhan kinh doanh;

d) Tao didu kién dé 3 chirc x4 hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu
diing hoat ddng;

e) Huéng dan chuyén mén, nghiép vu dé co quan quén 1y nha nuéc vé
bdo vé ngucrl tiéu ding cap huyén thuc hign cdc néi dung lién quan dén bao
vé quyén loi ngudi tiéu diing;

g) Cong bb cong khai danh séch td chirc, c4 nhan kinh doanh hang hos,
dich vy vi ph:;!m quyén loi ngudi tiéu d&ng theo quy dinh tai khoan 4 Diéu 26
Ludt Bdo vé quyén loi ngui tidu ding va Didu 23 Nghi dinh nay;

h) Béo céo két qua thuc hién quan Iy nha nudc vé bao vé quyén lgi
ngudi tiéu ding trén dia ban tinh theo dinh ky ho#c theo yéu cau ciia co quan
¢6 thim quyén cap trén;

i) Kiém tra, xtr ly hanh vi vi pham quyen lgi ngudi tiéu ding theo quy
dinh ctia phap ludt;

k) Céc trach nhiém khéc quy dinh tai Diéu 49 Lugt Bao vé quyén lgi
ngudi tiéu dung.
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2. Drm vi gitip Uy ban nhén dén cap huyén thyc hién quén 1y nha nude vé
béo v& quyén loi ngudi tiéu diing c6 trdch nhiém thuce hién céc nhiém vu sau:

a) Thyc hién viéc gidi quyét yéu clu bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding
theo quy dinh ctia Ludt Béo vé quyén lgi nguoi tidu ding, Nghi dinh niy va
cédc quy dinh cia phap luét ¢6 lién quan;

_b) Kiém tra, gidm sét hoat déng cua 16 chirc xa hoi tham gia bio vé
quyén loi ngudi tiéu ding hoat dng trén dja ban huyén minh quan ly;

¢) Gitip Uy ban nhén dan clp huyén quan 1y theo thim quyén ddi véi cic
chg, trung tam thuong mai trén dia ban d& bao vé quyén lgi nguai tiéu d ling
khi mua hang héa, sit dung dich vy tai céc dia diém nay;

d) Huéng din chuyen mén, nghiép vu de Uy ban nhén dan cép xi thuc
hién céc bién phap can thiét dé bao vé quyén loi nguodi tiéu dung khi mua
héng héa, sir dung dich vu ctia céc c4 nhén hoat déng thuong mai ngoai pham
vi chg, trung tdm thuong mai;

d) Céng b cong khai danh séch t& chirc, c4 nhan kinh doanh hang hod,
dich vu vi pham quyén lgi ngudi tidu ding theo quy dinh tai khoan 4 Didu 26
Luat Bao vé quyén lgi ngudi tidu ding va Didu 23 Nghi dinh ndy;

e) Béo cdo két qué thuc hién quan Iy nha nuée vé bio vé quyén loi ngudi
tiéu dung tren dia ban huyén theo dinh k¥ hoic theo yéu cau ciia co quan cé
th&m quyén céip trén;

g) Céc trich nhiém khéc quy dinh tai Pidu 49 Luit Béo vé quyén lgi
nguoi tiéu dung.

Chwong VIII
PIEU KHOAN THI HANH

Piéu 36. Hiéu lwc thi hanh

Nghi dinh nay c6 hiéu iyc thi hanh ké tir ngay 15 thang 12 nim 2011.
Didu 37. Trich nhiém thi hinh

1. B6 Céng Thuong chil tri, phéi hop véi B Noi vu va Uy ban nhan din

cép tinh huéng din thuc hién viéc quan Iy nha nude vé bao vé quyén lgi
ngudi tiéu ding tai dia phuong.
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2. Cac B§ truéng, Thi trudng co quan ngang B§, Thi truéng co quan
thuge Chinh phti, Cht tich Uy ban nhén dan tinh, thanh phé truc thude
Trung uong, céc td chire, ¢4 nhan lién quan chiu trach nhiém thi hanh Nghi
dinh nay./.

+84-8-3930 3279 * www.Thu

Noi nhin: : TM. CHINH PI-IU
- Ban Bi the Trung vong Bing; 1
- Thi tuéng, céc Phé Thi tréng Chinh phi;
- Cac B, co quan ngang Bg, co quan thuge CP;
- VP BCD TW vé phéng, chéng tham nhiing;
- HDND, UBND c¢éc tinh, TP truc thude TW;
- Wiin phéng Trung uong vi cic Ban cla Béng;
- Van phong Chi tich nudc;
- Hoi déng Dan toc va che Uy ban edia Qudc héi;
- Vin phong Qube héi;
- Tda &n nhan dén t4i cao;
- Vién kiém st nhén din tdi cao;
- l(.lérn todn Nha nude;
- Uy ban Gidm sét ti chinh Quéc gia;
- Ngén hiing Chinh sach X& hoi;
- Ngén hang Phit trien Viét Nam;
- UBTW Mat tréin Td quée Vigt Nam;
- Co quan Trung uong eia cdc dodn thé:
- VPCP: BTCN, céc PCN, Cdng TTDT,
cde Vi, Cue, don v tnire thude, Céng béo;
- Luu: VEn thu, KTTH (5b), 1r 240

Nguyén Tén Diing
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