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LUAT
BAO VE QUYEN LQI NGUQI TIEU DUNG
Cdn cir Hién phdp nuée Cong hoa xd héi chii nghia Viét Nam;
Quéc hdi ban Fianh Lugt Bdo vé quyén lgi ngudi tiéu dimg.

Chwong i
NHUNG QUY DINH CHUNG
Diéu 1. Pham vi diéu chinh
Luat nay quy dinh vé nguyén tic, chinh sich bao vé quyen loi nguot tieu
ding; quyén va nghia vu ciia ngudi tidu ding; trach nhte;m ciia 6 chirc, c& nhén
kinh doanh dc-: vGi nguoi tiéu dung, hoat clong bao v& quyén loi ngubl ti€u ding

. cha co quan, td chiic; giai quyét tranh chép giira ngum tiéu dung va td chirc, ca
nhan kinh doanh; quéan 1y nha nudc vé& bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.

Diéu 2. Pbi twong 4p dung

1. Nguoi tiéu dung.

2. T chirc, ¢4 nhan kinh doanh.

3. Mt trén T6 qude Viét Nam; t6 chirc chinh tri - x4 hoi.

4. T6 chitc chinh trj x& hoi - nghe nghiép, t6 chirc xa hoi, tb chire xa hi -

nghé nghiép (sau day goi chung 13 td chiic xd hdi) tham gia bao vé quyen lgi nguoi
tiéu dung.

5. Co quan, t6 chirc, ¢4 nhan trong nude va nudc ngoai ¢b lién quan dén
béo vé quyén loi ngudi tiéu dimg.

Didu 3. Giai thich tir ngir

Trong Luét nay, cac tir ngir dudi day duge hiéu nhu sau:

1. Nguoi tiéu ding 1a ngudi mua, sit dung san pham, hang héa, dich vu cho
muc dich ti€u dung, sinh hoat cta cé nhan, gia dinh, co quan, t0 chiic va khong vi
muc dich thuong mai. -

2. T6 chike, cd nhdan kinh doanh 1a té chirc, ca nhan thuc hién lién tuc mét,
mdot so6 hodc tat ca cdc cong doan ciia qua trinh tir ddu tur, san xudt dén tiéu thu san
phim, hang héa hoiic cung cép dich vu trén thj truomg nhim muyc dich sinh lgi,
bao gom:
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a) Thuong nhén theo quy dinh cia Luat Thuong mai,

b) Ca nhan hoat dong thuong mai déc lap, thuong xuyén, khong phai ding
ky kinh doanh.

3. Théng tin cua ngudi tiéu ding bao gdbm thdng tin ca nhan cia ngudi tiéu
ding, théng tin vé qu4 trinh mua, sir dung san phm, hang héa, dich vu ctia ngudi
tiéu ding va théng tin khdc lién quan dén giao dich gifra nguoi tiéu ding va to
chire, ca nhan kinh doanh.

4. Sén phdm, hang héa co khuyét tdt 1a san phim, hang héa khong bao dam
an toan cho ngudoi tiéu dung, co kha nang gay thiét hai cho tinh mang, strc khae, tai
san cia nguoi tiéu ding nhung chua phét hién duge khuyét tat tai thdi diém san
phém, hang héa duoc cung cdp cho ngudi tiéu ding méc di san phdm, hang héa dé
duge san xuét theo dimg tiéu chuin, quy chuin k§ thuat hién hanh, bao gom:

a) San phém, hang héa san xuft hang loat cé khuyét tit phat sinh tir thiét ké
ky thuét;

b) San phim, hang héa don 1& c6 khuyét tat phat sinh tir qu trinh san xust,
ché bién, vin chuyén, luu giir va sir dung;

¢) San phim, hang héa tiém 4n nguy co giy mét an toan trong qua trinh sir
dung nhung khéng c6 hudéng din, canh bao diy di cho ngudi tiéu dung.

5. Giao dich tir xa 1a giao dich dugc thyc hién trén khéng gian mang, phucmg
tién dién tu hoéc phmmg tién khac ma nguoi tiéu dung khong duoc kiém tra, tiép
xtic truc tiép v6i san phim, hang héa, dich vu trudce khi tham gia giao dich.

6. Cung ccép dich vu lién tuc 1a viéc cung cép dich vu co thoit han tir 03
thang trd 1én hoac khong xac dinh thot han.

7. Ban hang truc tiép 1a viée td chirc, ca nhan kinh doanh chu déng tiép can
ngudi tiéu ding, gidi thiéu san pham, hang héa, dich vu dé bén, cung cap cho
ngudi tiéu dung, bao gom céc hinh thic sau day:

a) Ban hang tin cira 14 hoat dong ban san phdm, hang héa, cung cép dich
vu tal noi ¢, noi lam viéc cua ngudi tiéu dung;

b) Bén hang da cap 14 hoat dong bén hang héa théng qua mang huéi ¢4 nhén
tham gia gdm nhiéu cép, nhiéu nhanh, trong d6 ¢4 nhin tham gia dugc hudng hoa
hong, tién thudng va loi ich kinh té khac tir két qua ban hang héa ciia minh va cua
cé nhén khac trong mang luéi;

c) Bén hang khéng tai dia diém giao dich thudng xuyén la hoat dong gidi
thiéu, ban san phé.m, hang hda, cung cép dich vu tai cac dia diém khong phar la dia
diem ban [é san pham, hang héa co dinh, gidi thiéu, cung cap dich vu thuong xuyén.

8. Giao d_ff:h ddc r}gz‘: bao gém giao dich tir xa, cung cép dich vu lién tuc va
ban hang tryre tiép gitra to chire, cd nhén kinh doanh va ngudi tiu ding,.
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9. Nguoi co dnh huong 1a chuyén gia, nguoi cd uy tin, nguoi duge xa hol
cha y trong linh vire, nganh, nghé cu thé theo quy dinh ctia Chinh phu.

10. Tiéu dimg bén virmg 13 viée sit dung san phim, hing hoa, dich vu dap img
muc dich tiéu dung, smh hoat clia cd nhén, gia dmh co quar, t8 chirc mét cach hiéu
qua, éng thoi giam thi &u céc the ddng tidu cuc vé méi trudng, kinh 18 té - x3 hai.

Dicu 4. Quyeén cia nguwi titu ding

1. Pugc bao dam an toan tinh mang, stic khoé, danh du, nhan pham, uy tin,
tai san, bao ve thong tin, quyen 101 ich hop phap khac khi tham gia giao dmh su
dung san phdm, hang hoa, dich vu do td chite, ¢ nhan kinh doanh cung cép.

2. Puogc cung cép hoa don, chung tir, tai liéu lién quan dén giao dich; thong
tin kip thm chinh xac, dhy dit vé sin pham, hang héa, dich vu, ndi dung giao dich,
ngubn gbe, xufit x& san pham, hang héa, dich vi va vé td chitc, ¢4 nhéan kinh doanh.

3. T_.'L_IB chon san pham, hang héa, dich vu, t& chite, ¢4 nhan kinh doanh theo
nhu ciu, didu kién thuc té ctia minh; quyét dinh tham gia hodc khong tham gia
giao dich; thua thudn cac ndi dung giao dich vai td chirc, c nhén kmh doanh;
dugc cung cap san pham hang hoa, dich vu ding véi ndi dung da giao két.

4. Gop ¥ vdi td chirc, ¢4 nhan kinh doanh vé gia, chét luong san phim, hang
héa, dich vu, phong céch phuc vy, phuong thirc giao dich va ngi dung lién quan dén
giao dich gifta ngudi tidu ding va to chire, ca nhén kinh doanh.

5. Yéu céu td chirc, c4 nhan kinh doanh béi thudng thiét hai khi san pham
hang héa cé khuyét tat, san pham, hang héa, dich vy khﬁng pht hop tiéu chudn,
quy chuén k¥ thuét, khéng bdo dim an toan, do hrdng, so luong, khéi lugng, chat
luong, cong dung, gia, ndi dung khac theo quy dinh cta phé.p luat hodc khnng dung
voi dang ky, thong béo, cong bd, niém yét, quang cdo, gidi thiéu, giao két, cam két
ctia td chiic, ca nhan kinh doanh.

6. Tham gia x4y dumg chinh s4ch, phép luéit vé bao vé quyén loi nguéi tiéu ding.

7. Khiéu nai, t& céo, khoi kién hodc d& nghi té chirc x hdi khdi kién dé bao
vé quyén loi clia minh theo quy dinh cila Luat ny va quy dinh khéc cia phap luat
co lién quan.

8. Pugc tur vin, hé trg, huéng din vé kién thirc va k¥ ning tiéu ding san
phém, hang hoa, dich vu.

9. Puoc tao didu kién hya chon méi trudmg tiéu ding lanh manh va bén vimg.

10. Dirgc bao vé khi st dung dich vu cong theo quy dinh clia Lut nay va
quy dinh Khéc clia phap ludt ¢é lién guan.

11. Quyén khac theo quy dinh cta phap ludt.

Pitu 5. Nghia vy clia nguvi tiéu ding

1. Kiém tra san phim, hang héa trude khi nhén theo quy dinh ctia phép ludt;
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lyra chon tiéu ding sén pham, hang héa c6 ngudn gbc, xult X 1o rang.

2. Tiéu dung khong vi pham phap ludt, khong trdi véi thudn phong my tuc
va dao dirc x4 hoi, khcmg xam pham dén loi ich qudc gia, dan tc, loi ich cdng cong,
khéng gy nguy hai dén tinh mang, sirc khoée, tai san ciia minh va cla nguoi khéc.

3. Tuan thu diéu kién, hudng dan véan chuyén, bao quan, sir dung sin pham,
hang héa, dich vy; quy dinh v& kiém dinh, bio vé méi trudng, tiéu diing bén vimg
theo quy dinh ctlia phap luat.

4. Thong tin kip thai, chinh xac cho co quan nha nudc, t6 chirc, ¢4 nhin cé
lién quan khi phét hién san pham, hang héa, dich vy luu hanh trén thi trdmg khéng
bao dam an toan, gdy thiét hai hodc de doa gdy thiét hai dén tinh mang, stc khoe,
danh dy, nhin pham, uy tin, tai san cua ngudi tiéu ding; hanh vi cia t6 chiic, ca
nhén kinh doanh xam pham dén quyén, loi ich hop phap cla ngudi tiéu ding.

5. Chiu trach nhiém v& viéc cung cap khong chinh xéac hoic khéng diy du
vé théng tin lién quan dén giao dich giira ngudi tiéu diing va td chirc, c4 nhan kinh
doanh theo quy dinh cia phap luét.

6. Nghia vu khac theo quy dinh ctia phép luit.

Diéu 6. Nguyén tic bio vé quyén loi ngudi tiéu ding

1. Bao v& quyén loi ngudi tiéu ding 13 trdch nhiém ctia Nha nude, tb chirc,
céd nhan va todn x4 hdi.

2. Quyén, lgi ich hop phap cia ngudi tiéu dung duge cong nhin, ton trong,
bao dam va bao vé theo quy dinh cta phap luét.

3. Bao vé quyén loi ngudi tiéu ding phai duoc cha dong thuc hién kip thoi,
cong bing, minh bach, ding phap luit.

4. Hoat dong béo vé quyén lgi ngudi tiéu dung khéng dugc xam pham dén
lqn ich ctia Nha nuée, quyén, loi ich hop phép ctia t6 chirc, c4 nhan kinh doanh va
to chirc, c4 nhan khic.

5. Bdo ddm cdng bang, binh ding, khong phén biét vé& gidi, tu nguyén,
khong vi pham phép luit, khong trai voéi thuan phong m¥ tuc va dao dic xa hoi
trong giao dich giita ngudi tiéu diing va té chite, ¢4 nhan kinh doanh.

Diéu 7. Chinh séch ciia Nha nwéc vé bio vé quyén loi ngudi tiéu ding
1. Tao diéu kién thuan loi dé ngudi tiéu ding, co quan, t chirc, ca nhan
khac thue hién day du quyén, nghia vy va phit huy su chii déng trong hogt déng

bao vé quyén loi nguoi tigu dung; khuyen khich, t6n vinh nguai tidu dimg, t6 chiie,
ca nhén khéc tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

2 Khuyén khich, hd tro td chiic, c4 nhan kinh doanh nghién ciry, img dung,
phat trién khoa hoc, cong nghé va d6i mdi séng tao trong hoat djng bao vé qu:.'an
lgi nguoi tiéu dung.
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3. Tao diéu kién thuan loi huy dong cac nguEm lwc dau tur co sfr vat chat,
phét trién nhan lyc cho co quan, td chirc thuc hién cong tac bao vé quyén lgi ngudi
tiéu dung va Co quan, th chirc ¢co hen quan, khU}’Eﬂ khich, day manh x4 th noéa
cong tac tu vén, hd trg, tuyén truyen phé bién chinh sach, phép ludt, kién thirc,
huéng din k¥ néng vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.

4. Bao vé quyén lgi ngudt tiéu ding gén véi thiic day thyuc hanh kinh doanh
co trach nhiém, da dang héa cac kénh phén phdi hién dai, xdy dung nén kinh té
dge lap, tu cha.

5. Py manh hoi nhip, mé réng hop tac quoc té, chia sé théng tin, kinh
nghiém trong viéc bao vé quyén loi ngudi tiéu dung,

6. Nang cao dao dirc kinh doanh, hinh thanh vén hoa tiéu dung an toan, van
minh, lanh manh va bén vimg; it Iy nghiém, kip th&i cac hanh vi x&m pham quyén
loi ngudi tiéu ding.

7. Thiic diy sin xuét va tiéu ding bén viing, bao gdm cac hoat dong sau day:

a) Khuyén khich, thiic day dau tir, san xuét, lwu thong, phén phf‘:i xuét khau,
nhap khau san phém, hang héa, dich vu, cong nghé than thién moi truong huwdng
dén kinh té xanh, kinh té tudn hoan nhim ning cao loi ich clia ngudi tiéu ding;

b) Ho tro o chirc, ca nhan tmg dl_mg, phat trién khoa hn;:c, cong nghé tién
tién, ma s6, mé vach, truy Xudt nguon gbe dé san xudt, cung cdp sén pham hang
hoa, dich vu an toan, bao dam chét luong, ning cao ning luc canh tranh clia san
phdm, hang héa, dich vu;

¢) Tham gia chii ddng va ¢6 trach nhiém vao cac hoat dong thuc day san
xuat, tiéu diing bén vimg ciia khu vyc va the gidi.

Ditu 8. Bio vé quyen loi ngudi tidu ding dé bi ton thwong

1. Ngudi tiéu dung dé bi ton thuong 14 ngudi tiéu ding co kha nang chiu

nhiéu tac dong bét loi vé tiép cin thong tin, stc khoe, tai san, gial quyet tranh chap
tai thod diém mua hojc st dung san phém, hang héa, dich vu, bao gbm:

a) Ngudi cao tubi theo quy dinh cia phap luat vé ngudi cao tudi;
b) Ngudoi khuyét tat theo quy dinh cia phap lujt vé& ngudi khuyét tit;
¢) Tré em theo quy dinh ctia phép ludt vé tré em;

d) Ngum dan tdc thiéu sb; nguoi sinh song tai ving déng bao dén tdc ﬂ'ueu
sb va midn nti, hai ddo, ving c6 diéu kién kinh t€ - xa hoi kho khén, ving co dicu
kién kinh té - xa hdi ddc biét kho khin theo quy dinh cta phép luat;

&) Phu nir dang mang thai hodic nuéi con dudi 36 thang tudi;
¢) Ngudi bi bénh hiém nghéo theo quy dinh cia phap luat;
g) Thanh vién hd nghéo theo quy dinh ctia phap luat.
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2. Viéc bao vé quyén loi ngudi tiéu ding dé bi ton thuong dugc thuc hién
nhu sau;

a) Ngudi tiéu dung dé bj ton thuong ducrc bao dém céc quyén clia nguoi
tiéu dung theo quy dinh cia Luét nay va cac quyén, chinh sich wu tién theo quy
dinh khéc ciia phép luét ¢6 lién quan;

b) Té chitc, c4 nhan kinh doanh chi dong, tu chju trach nhiém t6 chirc thue
hién quy dinh tai khoan 3 Diéu nay:

¢) Khi nguai tiéu dung dé bi ton thuong c6 yéu ciu dugc bao vé kem theo
chimg ct, tai ligu chimg minh minh 14 ngudi tiéu dung dé bi tdn thuwong va vé wec
quyén lgi ctia minh bj xAm pham to chirc, ca nhan kinh doanh phai wu tién tiép
nhén, xir ly va khéng chuyén yéu ciu cua nguol tiéu ding cho bén thir ba gxa1
quyét trir trudmg hop bén thir ba d6 c6 nghfa vu lién quan. Trucrng hop tir chéi
gidi quyét yéu ciu coa ngudi tiéu ding dé bj ton thuong, td chirc, c4 nhén kinh
doanh phai tra l&i bing viin ban, trong dé néu r6 cin cir phap 1y va su  khéng phu
hop véi ndi dung chinh sich di cong bd theo quy dinh tai khoén 3 Piéu nay;

d) To chirc, cé nhén kinh doanh phai boi thuong thiét hai theo quy dinh ciia
phép luat v& dan sy cho ngum tiéu diing dé bj ton throng trong trudng hop chém,
tir chéi wru tién hodc tir chdi tiép nhén, xir ly yéu céu ciia ngudi tiéu diing theo quy
dinh tai diém c khoan nay;

d) Co quan quan ly nha nudge vé bao v& quyén loi ngudi tieu dung, to chirc
chinh tri - x3 hoi, tb chirc x& hgi bao dam wu tién tiép nhan, xir 1y yéu cdu cla
ngudi tiéu ding dé bi tén thuong va huéng dan ngudi tiéu ding dé b tdn thuong
cung cap céc chimg c, tai lifu v& viée quyén loi ciia minh bj xam pham;

e) Co quan quan ly nha nude vé bao vé quyén loi nguoi tiéu ding, to chirc
chinh tri - x4 hoi, tb chuc xd hoi c6 trach nhiém huéng din, kiém tra giam sat, xir
Iy vi pham d6i v&i t6 chirc, ¢4 nhén kinh doanh trong qua trinh to chiic thire hién
trach nhiém quy dinh tai khoan 3 Piéu nay ph hop véi tham quyén theo quy dinh
clia phap luit.

3. Khi giao dich véi nguei tiéu ding dé bi tdn thuong, t chirc, c4 nhan kinh
doanh c6 trich nhiém sau day:
a) Bao dam viéc thuc hién quyén clia ngudi tleu ding dé bi ton thuong

trong qué trinh mua ban sin phdm, hang héa, cung cap dich vu theo quy dinh
cua phap luat;

b) Ap dung co ché giai quyét khidu nai, tranh chap theo quy dinh ciia phap
ludt phtt hop véi timg déi trgng ngudi tidu dung dé bj tén thuong;

c:) Khéng dugc tir chbi giai quyét yéu clu duoc bao vé clia ngum tleu dung
dé bj ‘mn thuong quy dinh tai diém ¢ khoan 2 Piéu nay do khéc biét vé tiéng noi,
chir viét, phong tuc, tdp quan;
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d) Chéng ky thi, phan bigt dbi xir, lgi dung yéu t6 dé bj ton thuong dé
xam pham quyén, lgi ich hop phép cia nguoi tiéu ding trong qua trinh thuc
hién giac dich;

d) X4y dung, ban hanh trinh ty, thi tyc, phuong thirc hoic bién phap phu
hop véi timg doi tugng ngudi tiéu alng dé bi tdn thuong de bao dam quyen khiéu
nai, yéu cau giai quyét tranh chép va cic quyen khdc ciia ngudt tidu dimng de bi
ton thwong;

e) Xay dung, cap nht, cong khai cho ngudi tiéu dung dé bi tdn thuong cac
ndi dung quy dinh tai khoan nay theo hinh thirc niém yét tai tru so, dia diem kinh
doanh hofic ding i trén trang thong tin dién tir, phan mém (ng dung (néu co) va
dio tao, tp hudn cho ngudi lao dong cla minh ve cac ndi dung dé.

Tréch nhiém quy dinh tai diém ndy khong bét budc &p dung d6i v6i c4 nhan
hoat dong thuong mai doc lap, thuong xuyén, khéng phai dang ky kinh doanh;
doanh nghiép nhd, siéu nhd theo quy dinh ctia phép luét, trir trugmg hop doanh
nghiép d6 thue hién giao dich quy dinh tai Chuong I1T cia Luét nay;

g) Trach nhiém khac theo quy dinh clia Luét nay va quy dinh khac ctia phap
ludt c6 lién quan.

Pidu 9. Bao vé quyén loi ngudi tiéu dimg trong giao dich voi ca nhan
hoat dong thwong mai de 1ap, thwong xuyén, khing phai ding ky kinh doanh

1. C4 nhén hoat ddng thuong mai doc 1p, thudmng xuyén, khong phai ding ky
kinh doanh theo quy dinh ciia Luét nay chi phéi thyc hién cac trach nhiém sau day:

a) Bao dam an toan, do ludmg, sb lugng, khoi lugng, chét lugng, cong dung
clia san phAm, hang hoa, dich vy ma minh ban, cung cap cho ngudi tiéu ding;

b) Khéng dugc ban, cung cép cho ngudi tiéu ding cac loai san phém, hing
héa, dich vu tréi phép ludt, tréi véi thuan phong m tuc va dao dirc xa hoi;

c)'Cung-cép chinh xé4c, diy dii thong tin vé san phim, hang héa, dich vuma
minh ban, cung cap cho ngudi tiéu ding;

d) Péi hing hoa cho ngudi tiéu ding hofc tra lai tien va nhén lai hang hoa
tir ngudi tiéu dung trong trudng hop hang hoa do minh ban, cung cap khong bao
dam an toan, do luong, s6 luong, khoi lugng, chat luong, cong dung nhu thong
tin ma minh cung cﬁp;

d) Chép hanh quyét dinh thu hdi sin phim, hing héa trong trudng hop sén
phém, hang héa do minh bén, cung cap thudc dién phai thu hoi; chiu chi phi de
fiéu hiiy san phim, hang héa trong truémg hop sén pham, hang haéa phai tiéu huay
theo quyét dinh ctia co quan c tham quyén;

¢) Trach nhiém khac theo quy dinh ctia Chinh phu.

2. Can cir vao quy dinh ciia Ludt nay va quy dinh khac clia phép ludt co lién
quan, Chinh pht quy dinh chi tiét viéc bao vé quyén loi ngudi tiéu ding trong
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giao dich véi ca nhan hoat dong thuong mai doc lap, thuong xuyén, khong phai
dang ky kinh doanh.

3. Cén cit vao quy dinh ctia Ludt nay, quy dinh cia Chinh phi va diéu kién
cu thé cta dia phuong, Uy ban nhan dan cap x4, ban quan ly cho, khu thuung mai
trién khai thuc hién cdc bién phap cu thé dé bio dam an toan, do ludmg, s Iuong,
khéi lugng, chét lirgng cia san pham, hang hoa, dich vu va bao vé quyén, lgi ich
hop phép khéc cho nguoi tiéu ding khi mua, sir dung san phim, hang héa, dich
vu cia ca nhan hoat dong thuong mai déc 14p, thudmng xuyén, khéng phai dang ky
kinh doanh.

Biéu 10. Cac hanh vi bj nghiém cim trong bio vé quy2n loi ngui tiéu diing

1. T6 chirc, c4 nhén kinh doanh bj nghiém c4m thuc hién céc hinh vi sau day:

a) Lira déi hodc giy nhdm 14n cho nguoi tiéu dung théng qua viéc cung cip
thong tin sai léch, khong diy du, khung chinh x4c vé mot trong cdc ndi dung sau
day: san phim, hang héa, dich vu ma té chitc, ca nhén kinh doanh bén, cung cép;
uy tin, kha nang kinh doanh, kha ning cung cap sin phim, hang héa, dich vu ctia
t6 chirc, c4 nhan kinh doanh; ndi dung, dic dLern giao dich giita nguoi tiéu ding
véi tb chirc, c4 nhan kinh doanh hinh anh, gidy t&, tai litu chimg nhfm cua co

quan nha nudc cd thim quyén vé san phém, hang héa, dich vu hoic té chirc, ca
nhan kinh doanh;

b) Quay rm nguoi tiéu dung thong qua hanh vi tIE]J xtic truc tiép hoic gian
txep trfu voiy muén clia ngudi tiéu dung d& gidi thidu vé san pham, hang hoa, dich
vu, t6 chirc, c4 nhén kinh doanh, d& nghi giao két hop déng hodic 6 hanh vi khac
gy can tr& cong vigc, sinh hoat binh thudng cta ngudi tiéu ding;

c) Ep budc ngudi tiéu ding mua san phim, hang héa, dich vu trai véi y
mudn clia ngudi tiéu ding théng qua vide thuc hién hanh vi ding vii luc, de doa
dung vii e hodc hanh vi khéc ¢6 tinh chit tuong tu;

d) Ep budc ngudi tiéu ding thanh to4n cho san pham, hang héa, dich vu da
cung cap ma khong c6 thoa thuan trudc véi nguoi tiéu ding;

d) Khéng dén b, tra lai tlen hodc déi lai san pham, hang héa, dich vu cho
ngudi tiéu ding do nhdm 14n ciia td chirc, c4 nhén kinh doanh;

¢) Khéng dén bi, tra lai tién hodc di lai san pham, hang héa, dich vu cho
nguoi tiéu dung do san phidm, hang héa, dich vu khnng ding vé&i d‘ang ky, théng

bao, cng bd, niém vét, quing cdo, gidi thidu, giao két, cam két cia td chirc, c4
nhén kinh doanh;

g) Bénh tréo, gian 14n sin pham, hang héa, dich vu khi giao hang, cung cp
dich vu cho nguoi tiéu dung;

h) Khdng thong bdo trudce, khéng cong khai cho ngudi tiéu dung viée tai
tro' cho ngudi 6 dnh hudng dudi moi hinh thirc dé sir dung hinh anh, lai khuyén,



9

khuyén nghi clia nguoi nay nham xdc tién thuong mai hodc khuyén khich ngudi
tiéu ding mua, sir dung san phém, hang hoa, dich vu;

i) Ngin can ngudi tiéu dung kidm tra vé san pham, hang hoa, dich vu, trir
truong hop phép luét ¢6 quy dinh khéc;

k) Yéuciu ngudt téu dung phat mua thém san phém, hang héa, dich vu ning
& didu kién bt bude dé giao két hop dong trii véi y mudn clia ngudi tiéu ding;

1) Quy dinh diéu khoan khéng dugc phép tai Diéu 25 cia Ludt ndy trong hop
ddng giao két véi ngudi tiéu ding, hop dong theo mAu, dicu kién giao dich chung;

m) Thu thap, luu trii, sit dung, chinh sira, cip nhét, hity bé thong tin cua
ngudi tiéu dung trai quy dinh ciia phap luat.

7. T4 chitc, ¢4 nhin ban hang da cip bi nghiém chm thye hién cée hanh vi
sau day:

2) Yéu ciu ngudi khic phai dat coc, ndp mft khoan tién holic mua mdt sb
luong hang héa nhét dinh @€ tham gia ban hang da cap;

b) Cung cép théng tin gian dbi, gy nhdm 1&n cho ngudi tiéu ding, ¢ nhin
tham gia ban hang da cép;

¢) Kinh doanh theo phuong thirc da cip khéng c6 gidy chimg nhén dang ky
hoat déng ban hang da cip; t6 chirc hoat dong gidi thiéu vé hoat dong kinh doanh
theo phuong thirc da cap khéng co gidy chimg nhan ding ky hoat dong ban hang
da cap;

d) Kinh doanh theo phuong thirc da cAp d6i véi dich vu hogc hinh thire khéc
khéng phai 13 mua ban hang hoa, trir truong hop phép ludt co quy dinh khéc;

d) Phat trién mang luéi ban hang da cap khong dua trén giao dich mua ban
hang hoa;

¢) Thuc hién hanh vi quy dinh tai khoan 1 Diéu nay.

3. Té chitc, ¢4 nhan kinh doanh thiét 14p, van hanh, cung cép dich vu nén
tang sb bj nghiém cim thyc hién cdc hanh vi sau day:

a) Ep budc hodc ngin cdn ngudi tiéu ding dang ky st dung hodc sir dung
nén tang sb trung gian khéc nhu la diéu kién bat budc dé st dung dich vy;

b) Han ché quyén lra chon ciia ngudi tiéu dung théng qua viéc sép xép
tién lya chon san pham, hang hoa, dich vu gifra cac t6 chite, ca nhan kinh doanh
cung cap trén nén ting s6 ma khong cong khai tiéu chi lua chon;

¢) St dyng bién phép ngin hién thi hofic hién thi khéng trung thye két qua
phéan héi, danh gid ca ngudi tiéu dung ve san phém, hang héa, dich vu, 16 chic,
c4 nhan kinh doanh trén nén tang sé, trir trudmg hop phan hoi, dinh gia d6 vi pham
quy dinh ctia phap luat, tréi dao dirc xa hdi;

d) Sir dung bién phap ngin can dang ky, hoat dong, danh gia, hién thi phan
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hoi cua t6 chitc x hdi tham gia bao vé quy2n loi ngudi tiéu dung;

d) Ngan can ngudi tiéu ding g& bo phin mém, ung dung cai dit san ma
khéng anh hudng dén tinh nang k¥ thuét co ban glup nén tang s6 vn hanh bmh
thudng hodc budc ngudi tiéu dung cai dit phan mém, {mg dung kém theo trén nén
tang so;

€) Thyc hién hanh vi quy dinh tai khoan 1 Piéu nay.

4. T6 chirc, c4 nhan bi nghiém cim lgi dung viéc bo vé quyén loi ngum
tiéu ding dé x&m pham loi ich ctia Nha nuée, quyén, lgi ich hop phép ctia t chite,
ca nhan khac.

5. Chinh phii quy dinh chi tiét khoan 2 Diéu nay.
Picu 11. Yéu ciu co quan nha nwéc xir Iy vi pham phap luét ¢6 lien
quan dén quyén loi ngwdi tiéu dung

1. Truong hop phat hién hanh vi vi pham phép ludt vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu diung va quy dinh khic cta phép ludt vé quyen lgi ngum tleu dung,
nguoi tiéu dung, td chirc, c4 nhan cé lién quan cd quyén yéu ciu trie tiép hoic
bang van ban dén co quan nhd nuréc ¢6 tham quyén dé dugc xir ly theo quy dinh
ctia phap luit.

2. Co quan nha nuéc ¢ tham quyén c6 trach nhiém tiép nhan va gidi quyét
yéu céu cﬁa ngudi tidu diing, td chirc, c4 nhan c6 lién quan theo chuc ning, nhiém
vu, quyén han va linh vuc duge phan cong.

3. Truong hop co quan quan ly nha nudc vé bao vé quyén loi ngudi tidu
ding nhan dugc yéu ciu quy dinh tai khoan 1 Pidu nay thudc linh vuc quén ly
cliia co quan nha nude khac thi ca trach nhiém chuyén yéu ciu dén co quan do va
théng bdo cho ngudi tigu ding, t6 chirc, c4 nhan 6 lién quan biét.

4, Ngum ti€u dung, to chirc, ca nhan ¢6 lién quan cd trach nhiém cung cAp
théng tin, bang chimg v& hanh vi vi pham phap luat ciia td chirc, ¢& nhan kinh doanh.

Diéu 12. Hop tic québc té trong bio vé quyén lgi ngudi tiéu diing

I. Hop téc quoc té trong bao vé quyen lgi nguoi tiéu dung dugc thyc hién
trén nguyén tic ton trong ddc lap, chu quyén, toan ven lanh thd quéc gia, khong
can thiép vao cbng viéc ndi bd ctia nhau, binh dang va cing co lgi, phit hop véi
Hién phéap, phap luit ciia Viét Nam va didu udc quoc té ma nudc Cong hoa xa hoi
chi nghia Viét Nam 14 thanh vién.

2. Trudng hop nuée Cong hoa xd hdi chii nghia Viét Nam chua phai 13
lhénh vién ctia diéu wéc quic té ¢6 lién quan thi viéc hop tic quéc t& trong béo vé
quyén loi ngudi tiéu r.lung duge thue hién theo nguyén tic cé di c6 lai nhung
khéng dugc tréi véi Hién phép, phép ludt ctia Viét Nam va phu hop véi phap luét,
t4p quén qudc té.

3. Pham vi hop tic qubc té trong bao vé quyén loi ngudi tidu dung bao gbm
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tham vén, trao ddi thong tin, tai ligu, tzep nhén va giai quyet tranh chap, Xt ly

hanh vi vi pham quyén lgi nguoi tiéu ding hodc hoat dong hop tac quac té phu
hop khac theo quy dinh cua phép iugt Viét Nam va diéu wéc qucrc i€ ma nuoc
Cong hoa xa héi chii nghia Viét Nam la thanh vién.

Bidu 13, Ngay Quyén ciaa ngudi tidga ding Viét Nam
1. Ngdy 15 thang 3 héng niim 13 Ngay Quyén clia ngudi tiéu dung Viét Nam.
2.- Cﬁhinh pht quy dinh viéc t6 chirc thue hién cic hoat dong huong Umg
Ngay Quyén cia nguoi tiéu ding Viét Nam.
Chuwong 11

TRA{IH NHIEM CUA TO CHUT, CA NHAN KINH DOANH
961 VOI NGUUE TIEU DUNG

Diéu 14. Bao dam an toan, do luing, s6 hrong, khéi lwrong, chét lirong,

céng dung sim pham, hang hoa, dich va ban, cung cip cho ngwdi tidu ding
1. T6 chiic, ¢4 nhan kinh doanh phal bio dam an toan, do hrong, sb luong,
khi lucrng, chét lrong, cong dung san phim, hang héa, dich vu ban, cung céap cho

nguoi tiéu dﬁng theo ding ngl dung d3 ding ky, thong béo, cng bb, niém yét,
quang co, gioi thidy, giao két, cam két hodc theo quy dinh clia phap lut.

2. Té chirc, c4 nhén kinh doanh phai canh bao san pham, hang héa, dich vu
c6 kha niing gy mat an toan, anh hudng xau deén tinh mang, strc khoe, tai san cua
ngudi tiéu ding va thong bdo vé cic bién phap phong ngira theo quy dinh cua
phap luét.

Piéu 15. Bio vé thong tin ciia ngudi tiéu dung

1. Td chirc, ca nhan kinh doanh ty minh hoéc iy quyén, thué bén thir ba thuc
hién viéc thu thap, hru tri¥, sir dung, chinh sira, cp nhat, hity bo thong tin cuia nguoi
titu ding phéi bio dim an todn, an ninh thong tin cla ngudi tiéu dung theo quy
dinh ctia Ludit nay va quy dinh khéc ctia phap ludt 6 lién quan.

2. Trudmg hop tb chitc, ¢4 nhan kinh doanh Uy quyén hogc thué bén thir ba
thure hién viéc thu thap, luu i, sir dung, chinh sta, cap nhat, huy bo thcng tin cua
ngudi tiéu dung thi phai dugc sy dong ¥ ¥ coa ngudi tiéu dung. Vige 0y quyén hodic
thué bén thir ba phai dugc thue hién bang vin bén, trong d6 quy dinh 1§ pham vi,
trach nhiém ctia méi bén trong viéc bao vé thong tin clia ngudi tiéu ding theo quy
dinh ctia Ludt nay va quy dinh khéc ctia phap ludt cé lién quan.

3. Trirdmg hop ngudi tiéu ding thuc hién giao dich thong qua bén this ba
thi bén thit ba ¢ trach nhidm bao vé théng tin cia ngudi tiéu ding theo quy dinh
ctia Luét nay va quy dinh khéc cua phap luét cé lién quan.

Piéu 16. Xay dung quy tic bio v§ thong tin ciia ngudi tiéu ding

|. Trir trudmg hop phép luét c6 quy dinh khac, td chitc, cé nhan kinh doanh
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thu thép, hru trlr, st dung théng tin ctia ngudi tiéu ding phai x4y dung quy tic bao
v€ thong tin 4p dung chung cho ngudi tiéu ding véi cic ndi dung sau day:

a) Muc dich thu thép théng tin;

b) Pham vi sir dung théng tin;

¢) Thoi han luu trir théng tin;

d) Bién phap béo vé thong tin, bao dam an toan théng tin clia ngudi tiéu ding.

2. Néi dung quy dinh tai khoan 1 Piéu ndy phai dugc t6 chitc, c4 nhén kinh
doanh cong khai theo hinh thirc niém yét & vi tri dé nhin thay tai try 56, dia diém kinh

doanh va déng tai trén trang théng tin dién i, phan mém (mg dyung (néu cb), tao didu
kién dé ngudi tiéu dimg tiép cin trude hoic tai thisi diém thu thép thong tin.

Diéu 17. Thong bdo khi thu thap, sir dung thong tin cia nguoi tiéu ding

1. Té chirc, ¢4 nhén kinh doanh phai thong bio 15 rang, cng khai, bang
hinh thirc phtt hop v6i ngudi tiéu ding vé muc dich, pham vi thu thép, sir dung
théng tin, thoi han luu tri thong tin ctia ngudi tidu ding trude khi thwe hién va
phéi dugc ngudi tiéu dung ddng ¥, trir trwémg hop quy dinh tai khoan 3 Diéu nay.

2. T6 chirc, ¢4 nhén kinh doanh phai thiét lap phurong thire 16 rang dé nguoi
tiéu dung lya chon pham vi thong tin dong ¥ cung céip va bay to sur dbng y hodc

khong dﬁng ¥, trir treding hop quy dinh tai khoan 3 Piéu nay, diém b va didm ¢
khoan 3 Piéu 18 ciia Ludt nay.

3. T6 chirc, c nhan kinh doanh khong phai thuc hién nghia vu quy dinh tai
khoén 1 Diéu nay trong truong hop thu thip théng tin da dugc ngudi tiu ding cong
khai hodc trrong hop khéc theo quy dinh ciia phap luat.

Diéu 18. Sir dung théng tin ciia ngudi tieu ding

1. Truéc khi t6 chirc, c4 nhén kinh doanh thay déi muc dich, pham vi sir
dung thong tin-di thcmg bdo cho- ngudi tiéu ding thi phai théng bao lai va duge
ngudi tiéu ding ddng ¥ vé viée thay ddi.

2. Vigc sir dung thong tin ctia ngudi tiéu ding quy dinh trong Ludt nay bao
gdm ca viéc chia sé, tibt 16 va chuyén giao théng tin ciia ngudi tiéu dung cho bén
thir ba.

3. T6 chire, c4 nhén kinh doanh phai sit dung théng tin ciia ngudi tiéu ding
chinh xac, phit hgp véi muc dich, pham vi dé théng béo va phai dugc ngudi tiu
diing ddng ¥, trir chc truomg hop sau diy:

a) Co thoa thuan riéng vdi ngudi tiéu ding vé muc dich, pham vi sir dung
ngoai nhitng muc dich, pham vi da théng bdo;

b) Pé ban, cung cip san phim, hang héa, dich vu theo yéu cu ctia ngudi
tiéu dung va chi trong pham vi thong tin do ngudi tidu dung da déng ¥;

¢) Dé thuc hién nghia vu theo quy dinh ctia phap luat.
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4. Té chitc, c4 nhén kinh doanh thu thap, si dung thong tin ctia nguoi tiéu
ding phai c6 co ché dé ngudi tiéu dung lya chon viée cho phép hodc khong cho
phép thuc hién céc hanh vi sau day:

a) Chia sé, tiét 16, chuyén giao thong tin cho bén thir ba, trir trudng hop t6
chirc, ¢4 nhén kinh doanh chuyén giac thong tin 44 duge thu thip phit hop quy
dinh clia Lut ndy va quy dink khéc clia phép luft ¢6 1ién quan cho bén thir ba hru
trit hogc phén tich phuc vy hoat dong kinh doanh clia bén chuyén giao va hai bén

da co thoa thuan bang vin ban vé viéc bén thit ba c6 trach nhiém béao vé thong tin
ngudi tidu ding theo quy dinh tai Luat nay;

b) Sir dung thong tin cua ngudi tiéu dung de quang, céo, gidi thidu san phim,
hang hoa, dich vu va hoat ddng c6 tinh chat thuong mai khéc.

Piéu 19, Bio dam an toan, an ninh thong tin cda ngudi tidu dung

1. T chirc, ¢4 nhan kinh doanh phai bao dam an toan, an ninh thong tin cua
ngudi tiéu dimg ma ho thu thap, huu trit, si dung va cé bign phap ngén ngira cac hanh
vi sau day:

a) Danh cp hoic tiép can théng tin trai phép;

b) Sir dung thong tin trai phép;

¢) Chinh sira, cip nhét, hiy bo thong tin trai phép.

2. Td chitc, c4 nhén kinh doanh phai tiép nhan va giai quyét phan 4nh, yéu
cAu, khiéu nai cia ngudi tiéu ding lién quan dén viéc thong tin bi thu thdp trai
phép, sir dung sai muc dich, pham vi dd thong bao.

3. Trong trudmg hop hé thong thong tin bi tan cong lam phat sinh nguy co
mét an toan, an ninh thong tin ctia ngudi tidu ding, 6 chic, c4 nhan kinh doanh
hoéc bén luu trix théng tin lién quan phai thong bdo cho co quan quan ly nha nuée
c6 thdm quyén trong thoi han 24 gio k& tir thoi diém phat hién hé théng théng tin
bithn cong va thuc hién cac bién phap can thiét dé bao ﬁﬁm an todn, an minh thong
tin cia ngudi tiéu ding theo quy dinh ctia phdp luat vé an ninh mang, an toan
théng tin mang, giao dich dién tir va quy dinh khéc clia phép luét co6 lién quan.

Pidu 20. Kidm tra, chinh sira, cip nhat, hity bd, chuyén giao, ngimg
chuyén giao thong tin clia ngudi tiéu ding

1. Nguoi tiéu ding co quyén yéu cau td chirc, ¢4 nhén kinh doanh thyc hién
vigc kiém tra, chinh stra, cip nhét, hiy bo, chuyen giao hodc ngimg chuyén giao
théng tin cia minh cho bén thit ba.

2. Té chite, ¢4 nhan kinh doanh c6 trach nhigm thyc hién yéu chu clia ngudi
tiéu ding theo quy dinh tai khoan 1 Diéu nay hodc cung cdp cho ngudi tiéu ding
cong cu, théng tin d& ty thuc hién theo quy dinh cia phap luét.



14

3. T6 chic, c4 nhan kinh doanh phai huy bo thong tin clia ngudi tiéu ding
khi hét thoi han luu trir theo quy dinh tai diém c khoan 1 Diéu 16 ctia Luat nay
“hodc quy dinh khéc caa phép ludt c6 lién quan.

Bleu 21. Cung cap théng tin vé san phim, hang hoa, dich vy, hop ﬁung
theo méu, diéu kién giao dich chung cho ngwdi tiéu diung

Tb chirc, ¢4 nhan kinh doanh c¢6 trach nhiém sau day:
I Cung cAp théng tin chinh xéc, diy dii v& céc ndi dung sau déy:

a) San pham, hang héa, dlch vy, bao gém: do ludng, sb lugng, khéi lugng,
chat lugng, cOng dung, gia, xuét xir hang héa, thoi han sir dung, phi, chi phi,
phuong thir, thoi han giao hang, phuong thitc van chuyén, thanh todn:

b) T chirc, c4 nhan kinh doanh:

¢) Nhién xét, danh gié clia ngudi tiéu ding vé sén phém, hang hda, dich vu,
t chirc, c4 nhan kinh doanh (néu co);

2. Thuc hién gh1 nhin hang hda bao dam trung thue, 16 rang, chinh xéc,
phan anh ding ban chit ciia hing héa theo quy dinh cta phép luét;

3, Niém yét gia theo quy dinh ciia phap luat vé gia;

4. Cung cép thong tin vé kha ning cung tmg linh kién, phu kién thay thé
ciia sdn pham, hang hoa;

5. Cung cép huéng din sir dung; chinh séch bao hanh theo quy dinh tai Didu
30 ciia Ludt nay trong trudng hop san pham, hang héa, dich vy ¢6 béo hanh;

6. Minh bach théng tin vé thanh phan, chirc nang, lm ich khéc biét d6i voi
san phim, hang héa dugc san xuét, dich vu duge cung cip danh riéng cho timg
giai tinh;

7. Théng béo chinh xdc, diy di cho ngudi tiéu ding vé hop ddng theo miu,
didu kién giao dich chung trude khi giao dich.

Diéu 22. Trich nhiém ciia bén thir ba trong viée cung cip thong tin vé
san pham, hing hoéa, dich vu cho ngwoi tiéu diing

1. Truomg hop t6 chire, c4 nhan kinh doanh cung c4p théng tin vé san phim,
hang héa, dich vu cho ngudi tiéu ding thﬂng qua bén thir ba thi bén tha ba co
trach nhi€ém sau day:

a) Bao dam cung cap thong tin chinh xac, day di vé san phim, hang héa,
dich vu do tb chirc, c4 nhan kinh doanh cung cdp va chuong trinh dénh gis, xép
hang lién quan (néu cé);

b) Yéu ciu té chire, ¢4 nhan kinh doanh cung cip thong tin, tai li¢u, phuong
tién dé chimg minh tinh chinh x4c, diy du cia thong tin vé san phim, hang héa,
dich vy;
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c) Chiu trach nhiém lién doi v& viée cung cép thong tin khong chinh xéc
hodc khong day @0 vé san pham, hang héa, dich vy, trir truong hop chimg minh
da thyc hién tat ca bién phap theo quy dinh clia phap ludt dé kiém tra tinh chinh
xéc, day di cia théng tin vé san phém, hang héa, dich vu;

d) Thue hién guy dinh khée cia phap luit cé lién quan.

2. Trwdng hop 16 chite, ¢4 nhin kinh doanh cung cép thong tin vé san pham,
hang hoa, dich vu cho ngudi tiéu dung thong qua phuong tién truyén thong thi
chd phuong tién truyén thong, nha cung cap dich vu truyén théng ¢ trich nhiém
sau day:

a) Thyc hién quy dinh tai khoan 1 Piéu nay;

b) X4y ding, phat trién, thue hién giai phap k¥ thuft ngan chan viéc phuong
tién, dich vu do minh quan 1y bi sir dung vac myc dich quiy roi ngudi tidu ding;

c) Tur chéi cho td chite, ¢4 nhan kinh doanh sir dung phuong tién, dich vu do
minh quan 1y dé qudy r6i ngudi tiéu ding;
d) Ngimg cho tb chirc, ca nhén kinh dna_nh str dung phuong tién, dich vu

do minh quan 1y d& thye hién hanh vi quéy rdi ngudi tiéu ding theo yéu clu clia
co quan nha nude c6 thdm quyén.

3. Trudmng hop t6 chirc, ¢4 nhén kinh doanh cung cAp thong tin vé san pham,
hang héa, dich vy théng qua ngudi c6 anh hudng thi ngudi c6 anh hudong co trach
nhiém sau day:

a) Thuc hién quy dinh tai khoén 1 Diéu nay;

b) Théng béo truée cho ngudi tiéu diing vé viéc minh duge tai trg dé cung
A ~ * L- e .l - ' +
cap théng tin vé san pham, hang héa, dich vu.

Pidu 23. Hop dong giao két véi ngudi tiéu ding, hgp dong theo mAu,
di¢u kién giao dich chung

1. Hinh thirc hgp déng giao két v&i nguoi tiéu ding, hop dbng theo mau,
diéu kién giao dich chung dugc thuc hién theo quy dinh ctia phap luét v& din su
v quy dinh khéc cta phap ludt co lién quan.

2. Ng6n ngf, hinh thirc ciia hop ddng giao két véi nguoi tiéu dung, hop dong
theo mAu, diéu kién giao dich chung trong truong hop bang vin ban phai dugc thé
hién r6 rang, dé hidu.

Ngon ngit sir dung trong hop d{mg glao két voi nguai tiéu dung, hop dong
theo mau, diéu kién giao dich chung 13 tiéng Vié 1¢;, Céc bén co thé thoa thudn sit dung
thém tiéng dén idc khac ciia Viét Nam hoac tiéng nude ngoai. Trong truong hop co
su khic biét giira ban tiéng Viét v6i ban tiéng dan tdc khac cta Viét Nam hodc ban
tiéng nwrde ngodi, ban c6 loi hon cho ngudi tiéu dung duge wu tién ap dung.

3. Hop ddng theo mau phai o6 céc ndi dung co ban sau day:
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a) Théng tin cia cac bén trong hop déng bao gdém: tén, dia chi, sé dién
thoai, phuong thirc lién hé khac (néu co):
b) Théng tin vé san pham, hiang hoéa, dich vu duogc bén, cung cap theo
hop déng;

¢) Po ludmg, s6 lugng, khéi lrong, chét 1mmg, cong dung, gid cua san pham,
hang hna, dich vu duoc ban, cung cap, cac thanh phén céu thanh gia cum cung clia
san phém, hang héa, dich vu néu phap luét cé quy dinh phéi cong khai ciu thanh gia
clia san pham, hang hoa, dich vu;

d) Phuong thirc, thoi han thanh todn;

) Thoi gian, dia diém, phuong thirc ban, cung cip san phim, hang héa,
dich vy;

e) Quyén va nghia vy ciia céc bén bao dm tuan thit quy dinh ciia Lust nay
va quy dinh khéc cta phép ludt ¢6 lién quan;
g) Trich nhiém bao vé théng tin ciia ngudi tiéu dung;

h) Truémg hop cham dit thue hién hop ddng va trach nhiém phat sinh do
chim dtrt thue hién hop ddng;

i) Trudomg hop bét kha khang theo quy dinh cta phap luét;
k) Phuong thitc giai quyét tranh chép;
1) Théi diém giao két hop ddng, thoi han ctia hgp dong.

4. Ngoai cdc ndi dung co ban quy dinh tai khoan 3 Diéu nay, hop déng theo
méu phai tudn thu quy dinh ciia phap luét khic ¢6 lién quan.

5. Chinh phu quy dinh chi tiét khoan 2 Didu nay.

Bleu 24. Giai thich heop dl:mg giao két véi ngwoi tiéu ding, hop dong
theo mau, diéu kién giao dich chung

Trong tnrb‘ng hop hlELl khac nhau vé n6i dung hop déng giao két véi nguoi
tiéu dung, hop ddng theo mAu, didu kién giao dich chung thi viéc giai thich duoc
thue hién theo hudng c6 loi cho ngudi tiéu dung,

Pidu 25. Pitu khodn Idmng duge phep quy dinh trong hop dong giao
két véi ngudi tiéu ding, hop dong theo miu, didu kién giao dich chung

Trong hop dong giao két véi ngudi tiéu ding, hop déng theo mau, didu kién
giao dich chung, t5 chirc, ca nhén kinh doanh khéng duoc quy dinh céc diéu khoan
sau day:

1. Han ché, luau trir trach nhiém duoc phép ludt quy dinh cia t chire, ca
nhin kinh doanh déi véi ngudi tiéu dung, trir trudng hop phép ludt lién quan quy
dinh trdch nhiém d6 duge han ché, loai trir;

2. Han ché, loai trir quyen khiéu nai, khéi kién cia ngudi tiéu dung;
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3. Cho phép td chirc, ¢4 nhan kinh doanh don phuong thay d6i quy dinh ciia
hop dong da giao két voi ngudi tiéu ding;

4, Cho phép t6 chirc, c4 nhén kinh doanh don phwong thay déi di‘éu kién
giao dich chung ma khéng quy dinh quyén cham dit thuc hién hop dong cho
ngurdi tidu ding;

5. Cho phép td chirc, c4 nhan kinh doanh don phuong xac dinh ngudi tiéu
dung khong thue hién mét hodc mét s6 trach nhiém;

6. Cho phép t6 chic, cé nhén kinh doanh quy dinh hoéc thay doi gid tai thoi
diém giao san pham, hang hoa, cung cap dich vy, trir truong hop phép ludt ¢6 quy
dinh khac;

- 7.Cho phép t6 chire, ca nhin kinh doanh thay d6i gid trong qua trinh cung
cap dich vu Iién e ma khong quy dinh quyén cham dirt thyre hién hop dong cho
ngudi ti€u dung;

8. Cho phép t chirc, ca nhan kinh doanh giai thich hop déng, diéu kién
giao dich chung trong trudng hop dieu khoan ctia hop dong, diéu kién giao dich
chung duge hiéu khéac nhau;

9. Logi trir trach nhiém cla t& chirc, ¢4 nhan kinh doanh trong truomg hop
t chire, ¢4 nhan kinh doanh ban san pham, hang hoa, cung cap dich vu théng qua
bén thir ba;

10. Béit budc ngudi tidu diing phai tuén thi trach nhiém khi t6 chuc, ¢4 nhan
kinh doanh khéng hoan thanh trach nhiém ctiia minh;

11. Cho phép t chitc, ca nhan kinh doanh chuyén giao trach nhiém cho bén
thir ba ma khong duge ngudi tiéu dung ddng ¥, trir trudmg hop phap ludt c6 quy
dinh khac;

12. Quy dinh vé ché tai theo huéng bat lgi hon cho ngudi tiéu ding do vi
pham hoéc cham dit thue hién hop dong;

13. Cho phép t chirc, c4 nhén kinh doanh gia han hop déng di thoa thuén
voi ngudi tiéu dimg ma khéng quy dinh trach nhiém thong bao trudc hoéac khong
c6 co ché dé ngudi tidu ding lya chon gia han hay cham dut thyc hién hop dong;

14. Quy dinh ngudi tiéu ding phai ddng ¥ cho t6 chirc, ca nhan kinh doanh
thu thap, luu trit, st dung thong tin cla ngudi tiéu ding 12 didu kién dé giao ket
hop dong, diéu kién giao dich chung, trir trrdng hop phap luét cé quy dinh khac;

1S. Quy dinh tréi v6i nguyén the thign chi theo quy dinh ciia phép luft vé
dan su, din dén mét can bang vé quyén va nghia vu clia céc bén theo hudng bat
lgi cho ngudd tidu ding.

Piéu 26. Thure hién hgp dong theo mau

1. Té chitc, c4 nhin kinh doanh phai danh thoi gian hop 1y dé nguoi tiéu
diing nghién cfru hop ddng trude khi giao ket hop dong theo mau.
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2. TO chirc, cé nhén kinh doanh phai luu gift hop ddng theo mAu da giao két
cho dén khi hop ddng hét hidu Iye. Trudmg hop hop dong do ngudi ticu dung giir
bi mat hodc hu hong thi trong thoi han 07 ngay 1am viéc ké tir ngay nhan duoc
yéu chu tir ngudi tiéu ding, t6 chirc, c4 nhan kinh doanh cé tréch nhiém cung cap
ban sao hop déng.

3. Hop dong theo méu phai duge td chirc, c4 nhan kinh doanh cong khai
theo hinh thirc niém yét & vi tri d& nhin thy tai tru s&, dia diém kinh doanh va
dang tai trén trang thong tin dién tir, phin mém (mg dung (néu c6) dé nguoi tiéu
diing biét vé ndi dung cua hop dbng trude khi ngudi tiéu ding giao két hop dong
hodac thuc hién hoat dong dit coc, thanh toan trudc khi hop déng duoc giao két.

Diéu 27. Thye hién didu ki¢n giao dich chung

L. TO chic, c4 nhén kinh doanh sir dung diéu ki¢n giao dich chung cé trach
nhi¢m cong khai va phai danh thoi gian hop 1y dé ngudi tiéu diing nghién ciu
diéu kién giao dich chung trude khi giao dich.

2. Piéu kién giao dich chung phai quy dinh 3 thoi diém 4p dung va phai
dugc t6 chic, c4 nhan kinh doanh cong khai theo hinh thitc niém yét & vi tri da
nhin ﬂnﬁy tai tru sd, dia diém kinh doanh va ding tai trén trang thong tin dién tir,
phin mém {mg dung (néu c) dé ngusi tiéu ding biét v& néi dung cta didu kién
giao dich chung.

3. Piéu kién giao dich chung chi ¢6 higu lyc véi nguai tidu ding trong
trudng hop diéu kién giao dich chung di duge cong khai dé ngudi tiéu dung biét
vé didu kién d6 truée khi giao dich.

Dicu 28. Kiém soat hgp dong theo mAu, didu kién giao dich chung

1. T6 chirc, c4 nhan kinh doanh san phém, hang héa, dich vu ¢6 s lrong
I6n ngudi tiéu ding mua, sir dung thudmg xuyén, lién tuc, cb tic dong truc tiép,
lau dai dén ngudi tiéu ding phai diing ky hop déng theo mu, didu kién giao dich
chung véi co quan quan Iy nha nuée vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding trrde
khi sir dung dé giao két véi nguéi tiéu ding,

Cin cir vao didu kién kinh té - xa hoi va nhu ciu bao vé quyén loi nguoi
tiéu ding trong timg thoi ky, Thu tuéng Chinh phii ban hanh, sira d3i Danh muc
san pham, hing héa, dich vu phai ding k¥ hop dong theo miu, didu kién giao dich
chung theo quy dinh tai Piéu nay.

2. Co quan quén Iy nha nuée vé bio vé quyén loi ngudi tidu ding tw minh
hodc theo dé nghi cia ngudi téu dung hoiic t chite x4 héi tham gia bao vé quyén
loi ngudi tiéu ding trong trudmg hop dugce ngudi tidu ding Gy quyén yéu cau tb
chic, ¢ nhan kinh doanh hity b6 hojic sira dbi hop ddng theo mAu, didu kién giao
dich chung khi phét hién hop ddng theo mAu, diéu kién giao dich chung vi pham
quyén loi ciia ngudi ticu dung.
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3. Viéc xAc dinh hau qua phép 1Y ctia viéc hiy bo, sia doi hop dong theo
mau, diéu kién giao dich chung d xac ldp véi ngudi tiéu dung trong giao dich cu
thé duge thuc hién theo quy dinh cia phap luét v€ dén su.

4. Co quan quan ly nganh, linh vue, trong pham vi nhiém vy, quyén hail
ctia minh ¢6 trach nhigm phdi hop vdi co quan quan Iy "11'13 nuge vé bio vé qu}ren
lg1 ngudi tidu dung trong vige kiém sodt hop ddng theo max, didu kién giao dich
chung theo quy dinh tai Piéu nay.

5. Chinh phu quy dinh chi tiét Dieu nay.

Piéu 29. Cung c:ip bang chirng giao dich

1. T chitc, cd nhan kinh doanh c6 trach nhiém cung cép cho ngudi tiéu
dimg héa dom, chimg tr, t3i liéu lién quan dén giao dich theo quy dinh ctia phap
ludt holc thee y&u ciu cha ngudi tidu dung,

2. Trudmg hop giac dich trén khoéng gian mang thi tb chirc, c4 nhan kinh

doanh ¢6 trach nhiém tao didu kién cho ngudi tiéu ding truy cép, tai, luu trir va
in hoa don, chimng ti, tai liéu theo quy dinh tai khoan 1 Diéu nay.

Piéu 30. Bio hanh san phim, hang héa, linh kién, phy Kién

1. San phim, hang héa, linh kién, phu kién dugc béao hanh theo thoa thuan
ciia cac bén hodc bat budc bao hanh theo quy dinh ciia phép lut.

2. Truomg hop san phim, hang hoa, linh kién, phu kién dugc béo hanh, t6
chitc, ca nhéan kinh doanh c6 trich nhiém sau day:

a) Cong b cang khai chinh sich bio hanh. Chinh séch bdo hanh bao gbm
cac ndi dung chii yéu sau day: thoi diém, thoi han 4p dung, ndi dung, pham vi,

phuong thizc thue hién bao hanh va céc trudng hop loai trir trich nhiém bao hénh
ciia tb chire, ¢4 nhén kinh doanh;

b) Thyc hién chinh xdc, day du trach nhiém béao hanh san pham hang hoa,
linh kién, phu kién do minh cung cép;

¢) Cung cAp cho ngudi tiéu diing vin ban tiép nhan bao hanh hoéc hinh thirc
tiép nhan bao hanh tuong dwong khéc, trong do ghi 16 thoi gian thuc hi¢n bao
hanh. Thdi gian thuc hién bao hanh khong tinh vio th&i han bao hanh san phim,
hang héa, linh kién, phy kién.

Trudmg hop td chirc, cé nhan kinh doanh thay thé linh kién, phu kién thi
théri han bao hanh linh kién, phu kién d6 dwge tinh lai tir théi didm thay thé linh
kién, phu kign.

Trudmg hop td chire, ca nhén kinh doanh dbi san pham, hang hoa moi thi

thiri han béo hanh san pham, hang héa d6 dugc tinh lai tir thoi diém d6i méi san
pham, hang hoa;

d) Cung cAp cho ngudi tiéu ding séan pham, hang héa, linh kign, phu kién
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twong tr dé str dung tam thdi hodic c6 hinh thic gidi quyét phu hop theo thoa
thudn gitta ngudi tiéu ding va t chire, ¢4 nhan kinh doanh trong thoi gian thue
hién bao hanh;

d) Doi san pham, hang héa, linh kién, phu kién méi twong tr hosic thu hdi
san pham, héng héa, linh kién, phu kién va tra lai tién cho nguoi tiéu ding trong
truomg hop hét thoi gian thuc hién bao hanh ma khong stra chira dugc hodc khong
khic phuc dugc 15i hodc trong truémg hop di thyuc hién bao hanh sin phém, hang
héa, linh kién, phu kién tir 03 ldn tré Ién trong thoi han béo hanh ma vin khong
khéc phuc duge 18i:

e) Chiu chi phi sira chita, vén chuyén san phim, hang héa, linh kién, phu
kién tir noi ¢ clia ngudi tiéu ding hodc noi sir dung san phém, hang héa, linh kién,
phu kién dén noi bao hanh va tir noi bao hanh dén noi & cta nguoi tiéu ding hodc
noi sir dung san pham, hang héa, linh kién, phu kién;

g) Chju tréch nhi¢m vé viéc bao hanh san phim, hang héa, linh kién, phu
kién cho ngudi tiéu ding ca trong trudng hop tiy quyén hoic thué té chirc, ca nhén
khéc thuc hién viéc bao hanh.

Picu 31. Trich nhiém tiép nhén va giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu
nai ciia ngudi tiu dang

1. T6 chire, c4 nhén kinh doanh c6 tréch nhiém t3 chire tiép nhin va gidi
quy€t phén 4nh, yéu cau, khiéu nai ciia ngudi tiéu ding.

2. T6 chiic, c4 nhan kinh doanh ¢6 trach nhiém théng bdo cho ngudi tidu
ding vé viée tiép nhan phén 4nh, yéu cau, khiéu nai clia ngudi tiéu dung trong
thoi han 03 ngay 1am viéc ké tir ngdy nhan dugc phén 4nh, yéu cu, khiéu nai dé.

3. Tb chirc, c4 nhan san Xudt, nhip khiu san phé"un, hang héa hodc truc tiép
ban, cung cap san pham, hang héa, dich vu cho nguéi tiéu ding cé tréch nhiém
xdy dung, cbng khai quy trinh tiép nhan va giai quyét phan énh, yéu cAu, khiéu nai
clia ngudi tiéu ding theo hinh thre niém yét & vj tri dé nhin thAy tai tru so, dia diém
kinh doanh va dang tai trén trang thong tin dién tir, phin mém img dung (néu c6).

Quy dinh tai khoén nay khéng bat budc 4p dung ddi v6i c4 nhan hoat dong
thuong mai dgc lap, thudmg xuyén, khéng phai dang ky kinh doanh, tit ca doanh
nghiép si€u nho theo quy dinh cia phép luat.

Diéu 32. Trach nhi¢m d6i véi san phim, hang héa cé khuyét tat

1. Khi phat hi¢n san pham, hing héa cé khuyét tat, t§ chic, ¢4 nhén kinh
doanh cé trach nhiém sau diy:

a) Thu héi va xir ly san pham, hang héa c6 khuyét tat theo quy dinh tai Piéu
33 ctia Ludt nay va quy dinh khdc ctia phap ludt ¢6 lién quan;

b) Thyc hién céc bién phép can thiét dé bao vé quyén loi nguoi tidu ding
trong qué trinh thu hoi va xir Iy san phim, hang héa c6 khuyét tat;
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¢) Béo cdo co quan quan ly nha nudc vé bao vé quyén loi ngudi tidu dung
va co quan quan 1y nha nude 6 lién quan trrde va sau khi thye hién viée thu héi;
thuc hién viéc thu hoi ding ndi dung da bdo cdo, théng béo va chiu cac chi phi
phét sinh trong qué trinh thu hdi,

2. Co quan quéan iy nha nudce vé béo vé quyen loi ngudi tiéu dung cép tinh

va ¢0 quan chuyén mon cap tinh not thuc hién thu | héi san phmu hang héa ¢b

khuyet tét ¢o trach nhigm kiém tra, theo d&i viéc thuc hlen dé bao dam viéc thu

héi ding ndi dung da bao cao, thong béo, bao dam quyén, lgi ich hop phéap cia
ngudi tidu diing va phi hop véi quy dinh ciia phap lut.

Trudng hop viée thu hdi sin phém, hang héa c6 khuyét tit dugc tién hanh twén
dia ban tir 02 tinh, thanh phé trire thudc trung wong trd 1én thi co quan quan ly nha
madc VE bao vé th._ycu igi 3y 2l T tigu LJ..Fg g -.1‘1_1rtg UTng VA CO quan qus_u ly nha nirec
¢6 lién quan ¢ trung uong co trach nhiém kiém tra, theo dbi.

3. Chinh phit quy dinh chi tiét Dicu ndy.
Pidu 33. Thu hdi sin pham, hang héa cé khuyét tat
1. San phim, hang héa co khuyét tat bao gom:

a) Sin phim, hang héa c6 khuyét tat nhom A 14 sin phim, hang hoa cd kha
nang gay thiét hai cho tinh mang, sirc khoe clia ngudi tiéu dung;

b) San phim, hang héa cé khuyét tat nhém B 1 san phdm, hang hoa c6 kha
ning gay thiét hai cho tai san ciia ngudi tiéu ding;

¢) San phim, hiang hoa co khuyét tit cé kha nang gy thiét hai cho tinh
mang, sic khoe, tai san clia ngudi tiéu dung thi &p dung cac quy dinh doi vdi san
phiam, hang hoa co khuyét tit nhom A.

2. Trudmg hop phét hién san pham, hang hoa c6 khuyét tat nhém A, t6 chuc
cd nhén kinh doanh tu minh hoidic theo yéu cau cia co quan quan ly nha nudc vé
bao vé quyén loi ngudi tiéu ding hodc co quan quan 1y nhi nuéc nganh, linh vuc
lién quan c6 trach nhiém sau day:

a) Kip thoi tién hanh moi bién phap cén thiét dé ngimg viéc cung cap va
thu hdi san phim, hang hoa c6 khuyét tit trén thi trudmg;

b) Céng khai vé sin phim, hé.ng héa c6 khuyét tit va viéc thu héi san phém,
hang héa d6 theo hinh thirc niém yet tai tru so, dia dlem kinh dnanh va ding tai

trén trang théng tin dién tir, phan mém tmg dung ( néu cd) cha td chic, ¢4 nhan
kinh doanh cho dén khi két thic viéc thu héi;

c) Thong bao cong khai vé sar pham, ‘hang héa cé ichuyet %at va viée thu hdi
san pham, hang héa dé it nhit 05 sb lién tiép hodc 05 ngay lién tiép trén dai phat
thanh, dai truyen hinh, béo in, b4o dién tir & trung wong va dia phuong noi san pham,
hang héa d6 luu thong.

3. Truong hop phat hi€n san phim, hang hoa co Kkhuyét tit nhom B, 16 chiic,
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ca nhin kmh doanh tyr minh holc theo yéu cau clia co quan quan Iy nha nudc vé
bao vé quyén loi ngudi tidu dung hoidc co quan quan ly nha nude nganh, linh vuc
lién quan c6 trach nhiém thyc hién quy dinh tai diém a va diém b khoan 2 Piéu nay.

4 Noi dung thong béo, cong khai quy dinh tai khoan 2 va khoan 3 Piéu nay
bao gdm:

a) M ta san pham, hang héa phai thu hdi;

b) Ly do thu hdi san phém, hing héa va canh bao nguy co thiét hai do
khuyét tit cia san phém, hang héa gdy ra;

c) Théi gian, dia diém, phuong thirc thu hdi san phdm, hang héa;

d) Théi gian, phwong thirc khéc phuc khuyét tat ciia sin phim, hang héa;

d) N6i dung khéc ¢6 lién quan (néu c6) dé bao v& quyén loi ngudi tidu ding.,

5. Chinh phti quy dinh chi tiét Diéu nay.

Diéu 34. Boi thudmg thiét hai do sin phim, hang héa c6 khuyét tit giy ra

1. T6 chiic, ¢4 nhan kinh doanh c6 tréch nhiém bdi thmmg thiét hai tmng
trudmg hop san phém, hang héa c6 khuyét tit do minh cung cap gdy thiét hai dén
tinh mang, sirc khoe, tai san ciia ngudi tiéu diing, ké ca khi té chire, ca nhan do6

khéng biét hodc khdng c6 18i trong viéc phat sinh khuyét t4t, trir trudmg hop quy
dinh tai Piéu 35 cua Luét nay.

2. Té chirc, c4 nhén kmh doanh ¢6 tréch nhiém béi thuong thiét hai quy
dinh tai khoan 1 Diéu nay bao gdm:

a) Té chirc, ca nhan san xuét san phim, hang hoa;
b) Té chirc, ca nhén nhép khéu san phdm, hang héa;
c) TS chire, c4 nhan gin tén thuong mai 1én san phaim hang hoa hodc st

dung nhéan hiéu, chi din thucmg mai khéc cho phép nhan biét d6 1a & chirc, c4
nhén san xuat, nhap khiu san phém, hang hoa;

d) Tb chiic, ¢4 nhan thuc hién hoat d6ng trung gian thwong mai ddi véi san
phém, hing héa;

d) T4 chirc, ¢4 nhén truc tiép cung cAp sin phdm, hing héa cho ngudi tidu ding;

€) TG chirc, ¢4 nhan khac chiu trdch nhi¢m vé san phém, hang héa theo quy
dinh khac cua phép luit c6 lién quan.

3. Truong hop khéng xac dinh dugc 6 chirc, ¢4 nhan kinh doanh tai cac
diém a, b, ¢, d va e khoan 2 Diéu nay thi t chirc, & nhan kinh doanh quy dinh tai

diém d khoan 2 Piéu nay 6 trach nhiém bbi thudng thiét hai cho ngudi tiéu ding,
trir truomg hop phap luét ¢6 quy dinh khac,

4. Trudmg hop nhiéu tb chirc, ca nhén kinh doanh quy dinh tai khoén 2 Piéu
nay cung ghy thiét hai thi céc td chirc, ¢4 nhan kinh doanh dé phai lién déi bbi
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thudmg thiét hai cho ngudi tiéu diung.

5. Viéc bdi thudmg thiét hai dugc thuc hién theo quy dinh ctia phap ludt vé
dan su va quy dinh khéc cua phap Iuét cé lién quan.

Didu 35. Mién trach nhiém boi thwing thidt hai do sén phifim, hiang hoa
c6 Khuvet 4t gy ra

Té chiic, c4 nhén kinh doanh quy dinh tai Diéu 34 ciia Ludt ndy dwoc mién
trach nhiém bdi thudng thiét hai trong cac trudmg hop sau diy:

1. Khi chimg minh dugc khuyét tit clia san nuan, hang hiéa khéng thé phat

h1e;n duoc vai trinh d6 khoa hoc, céng nghé cia thé giéi tinh dén thoi diém san
pham, hang héa gay thiét hai;

2. T8 chuc, ¢& 4 nhan kinh doanh 43 4p dung day 40 céc bién phap quy dinh
tai Diéu 32 va Bu:u 33 cua Ludt nay, nguoi tiéu dung da tiép nhdn diy 0 thong
tin nhung van ¢8 ¥ sir dung sén pham hang hoa co khuyét tat gay thiét hai;

3. Trudng hop khac theo quy dinh ctia phép inét vé dén su va quy dinh khac
cua phap luat co lién quan.

Dieu 36. Trach nhiém trong vige cung cap dich vu khong ding ndi
dung d3 ding ky, thong bao, céng b, niém yét, quang cdo, gioi thiéu, giae
két, cam két

1. Trong truong hop cung cép dich vu khéng ding néi dung dd ding ky
théng bao, cong b, mem }fet quang cdo, gidi thigu, giao két, cam két tai thoi diém

dich vu dé dugc cung cép, t0 chirc, ca nhéin kinh doanh ¢ trach nhiém thoa thuén
voi ngudi tiéu ding dé thuc hién mét hodc mot s6 bién phép khéc phuc sau day:

a) Cung cap lai dich vy

b) Tlep tuc cung cap dich vu nhumg khong thu tién hodc giam gia d6i voi
phan dich vu di cung cap;

¢) Chém diit viéc cung cap dich vu va hoan tién cho nguoi tiéu ding;
d) Bién phép khic theo théa thudn cia cac bén.
2. Td chitc, cé nhén kinh doanh chiu u::é.c chi phi trong viéc thuc hién céc

bién phép khic phuc dbi vm dich vu cung cap khéng dang noi dung da déng ky,
thong bao, cong b6, niém yet, quang cao, gidi thiéu, giao két, cam két.

3, Ngucn tidu diing ¢6 quyén yéu cau bbi thuong thiét hai trong truamg ho‘p
dich vu cung cép khong dung ndi dung da dang kv, thong bao, cong bd, niém yet
quang cdo, gidi thiéu, giao két, cam két pAy thiét hai che ngudi tiéu dimg.

4. Té chirc, c4 nhén kinh doanh dugc mién trach nhiém bdi thuomg thiét hai
khi chimg minh dugc vi¢e cung cap dich vu khéng dung néi dung da dang ky, thong
béo, cong bd, niém yét, quing cdo, giGi thiéu, glao két, cam két khong thé phat hién
dugc voi trinh d§ khoa hoe, cng nght cua thé gidi tai thai diém t& chifc, c4 nhén
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kinh doanh cung ¢4p dich vu cho ngudi tiéu dung hodc thugc trudng hop mién trach
nhiém boi thudng thiét hai khéc theo quy dinh ctia phép luat.

5. Viéc bdi thudmg thiét hai dugc thuc hién theo quy dinh cua phap luit vé
dén su va quy dinh khéc ciia phap luét c6 lién quan,
Chwong 111
TRACH NHIEM CUA TO CHUC, CA NHAN KINH DOANH
DbOI VOI NGUOI TIEU DUNG TRONG GIAO DICH PAC THU
Muc 1
GIAO DICH TU XA

Diéu 37. Trach nhi¢m ciia t§ chirc, c4 nhan kinh doanh trong giao dich
tir xa

1. Khi thyc hién giao dich tir xa, t6 chirc, ca nhan kinh doanh phéi cung cép
chinh xac va diy di cho ngudi tiéu dung céc thong tin sau diy:

a) Tén, dja chi, sé dién thoai, phuong thirc lién h¢ khac (néu c6) cia tb
chirc, ca nhén kinh doanh ho#c cia dai dién cua td chirc, ca nhan kinh doanh tai
Viét Nam (néu cé);

b) S& gidy chimg nhén dang ky doanh nghi€p hodc ma s6 doanh nghl@p
hoic tai liéu twong duong khéc déi véi td chire kinh t&; ma sé thué c4 nhan dbi
vl ca nhén;

¢) o ludng, sb lwong, khéi lugng, chit lwong, cong dung, gia, ngudn géc,
Xuit xa, thoi han sir dung ciia sin pham, hang héa, dich vu;

d) Chi phi giao hang (néu co);

d) Phuong thirc, thoi han thanh toan; thoi gian, dia diém, phuong thirc bén,

cung cap san pham, hang héa, dich vu; didu kién va phuong thirc d6i, tra san
phim, hang héa, dich vu;

¢) Thai gian ¢6 hiéu lyc cia d& nghi thuc hién giao dich;

g) Théng tin vé cac khoan pl-u chi phi, thué gja tri gia ting, cach thirc tinh
phi, chi phi cu thé phat sinh v céc diéu kién giao dich chung 4p dung trong qué
trinh cung cip san phim, hang héa, dich vu cho ngudi tiéu diung;

h) Chi tiét vé cong dung, cich thitc sir dung, bao hanh ctia san phim, hang
héa, dich vy;

i) Quyén ciia ngudi tiéu diing quy dinh tai khoan 3 Piéu 38 ciia Luat nay;

k) Quy trinh xit Iy viéc ddi, tra san phim, hang héa, dich vu hoc chdm dirt
thuc hién hop ddng di giao két;

1) Quy trinh tiép nhén va gidi quyét phéan anh, yéu cau, khiéu nai ciia nguoi
tiéu ding,.
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2. Truong hop giao dich dugc thyc hién thong qua dién thoai hoac hinh
thirc lién lac, dam thoai khéc, t6 chic, c4 nhan kinh doanh c6 trach nhiém thong
tin ngay tir du v& tén, dia chi cia minh va myc dich cia cuge dam thoai.

3. Trudng hnrp giao dich dugc thyc hién trén khong gian mang, t6 chire, ca
nhan kinh doanh ¢6 tréch nhidm thyc hién quy dinh cua Ludt nay, phap ludt vé
thuong mat dién tr va quy dinh khac cia phap ludt 6 lién quan,

4. Chinh phti quy dinh chi tiét Diéu nay.
Piéu 38. Giao két hgp dong trong giao dich tir xa

1. Khi giao dich tir xa véi ngudi tiéu ding, 6 chirc, ¢4 nhan kinh doanh co
trach nhiém xay dung céng cu va thyc hién bién phap bao dam sau day:

a) Cung cp chinh x4c, ‘..a}’ 4t ndi dung hop dong 48 ngudi tiéu ding nghién
clru trude khi giao két hop dong;

b) Ngudi tidu ding trac 481, 1am 18 néi dung hop & ddng va x4c nhan déng ¥
giao két hop dong;

¢) Ngudi tiéu ding xem lai va tai v& hop ddng di c6 xéc nhén ky ket ciia
ngudi tiéu dung,

2. Nbi dung hop déng bao gbm: cac théng tin quy dinh tai khoan 1 Diéu 37

cua Ludt nay; tén, dja chi, s6 dién thoai, phuong thirc lién hé khac (néu cb) clia
ngudi tiéu ding; quyén va nghia vu cia cac bén.

Truong hop cod nhiéu ben tham gia thyc hién hop dong, ndi dung hop dbng
phai xac dinh rd cha thé, quyén va nghia vy cla timg chu thé.

3. Truomg hop t6 chirc, ca nhan kinh doanh cung cAp khong chinh xé4c hodc
khong day du théng tin quy dinh tai khoan 1 Diéu 37 clia Ludt nay, ngudi tiéu dung
c6 quyén sau day:

) Thoa thudn lua chon céach thire xir 1y hop ddng véi t6 chitc, ca nhin
kinh doanh;

b) Trong thoi han 30 ngay k& tir ngay giao két hop dong, don phuong chim
dirt thuc hién hop dong di giao két va théng bao cho t6 chirc, ca nhén kinh doanh.
Nguoi tiéu dung khong phai tra bét ky chi phi ndo dudi moi hinh thitc dé cham

dut thuc hién hop ddng, trir chi phi d&i v6i phén san phdm, hang hoéa, dich vu da
str dung;

¢) Yéu cau co quan c6 thim quyén tuyén bd hop dong vé hiéu hoac hiy bo
hop dong theo quy dinh cla phap ludt vé dan su.

4. Truong hop ngudi tieu dung don phuong chim dit thue hién hop dbng
theo quy dinh tai diém b khoén 3 Bleu nay, td chirc, ca nhan kinh doanh phai hoan
tra cho ngudi tiéu ding khoan tién da thanh toén tuong ung véi phén san pham,
hang hda, dich vu chwa sir dung trong thoi han 30 ngay ké 6r ngdy ngudi tiéu ding
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tuyén b6 don phuong chim dit thuc hién hcrp dong. Qua thai han nay, td chire,
ca nhéan kinh doanh phai tra lai ddi voi sb t1en chém tra theo 14i suét do hai bén
théa thuén hodc theo quy dinh ctia phap luit vé dén su. Vigc hoan tra duge thue
hién theo phuong thirc ma nguoi tiéu dung da thanh toan, trir trudmg hop ngudi
tiéu diing déng ¥ thanh toan bing phuong thirc khéac.

Truong hop viée cham dt thuc hién hop c‘[ong gdy thiét hai cho nguoi tiéu
ding thi t6 chirc, ca nhén kinh doanh phai béi thuemg thiét hai theo quy dinh cia
phép ludt vé dan s

Diéu 39. Trich nhi¢m ciia td chirc, ¢4 nhan kinh doanh véi ngudi tieu
diing trong giao dich trén khéng gian mang

1. T6 chirc, ¢4 nhéan kinh doanh trén khéng gian mang bao gém:

a) T4 chirc, cé nhan kinh doanh san pham, h'c’mg hoa, di(:h vu thong qua hé
théng théng tin tw minh thiét lap hodc thong qua nén tang so;

b) Té chirc thiét 1ap, van hanh nén tang sb trung gian.

2. T6 chirc, ¢4 nhan kinh doanh trén khong gian mang cé trach nhiém thuc
hién quy dinh tai Bléu 37 va Diéu 38 cua Luat nay, Muc 2 Chuong nay trong

trudmg hop cung cap dich vu lién tuc.

3. Ngoai trach nhiém quy dinh tai khoan 2 Diéu nay, t& chirc thiét ldp, van
hanh nén tang s trung gian ¢ trach nhiém sau day:

a) Chi dinh, cﬁng bb cong khai dau méi lién hé, ngudi dai dién duoc uy
quycn phdi hop véi co quan nha nude co thdm quyén trong vidc giai quyét cac
vén dé lién quan dén bao vé quyen loi nguai tiéu dung;

b) Xay dlmg, cong bb céng khai quy ché hoat dong ciia nén tang sb trung
glan cho ngudi tiéu dung, trong d6 phan dinh 3 trach nhiém cta cac bén tham gia
giao dich;

c) Cung cap théng tin vé td chic, ¢4 nhin kinh doanh hoat déng trén nén ting
) trung gian khi ngudi tiéu ding giao dich véi t6 chirc, c4 nhén kinh doanh d6 co
yéu cau;

d) Cho phép ngudi tiéu ding phan hCll danh gia vé t6 chirc, c4 nhan kinh
dnanh san pham, hang hoa, dich vu do td chirc, c4 nhén kinh doanh ban, cung
cép, dbng thiri hién thi diy du, chinh xdc két qué phan hdi, danh gia, trir truong
hop phan hdi, danh gia d6 vi pham quy dinh cta phap luét, trai dao dirc xa hoi;

d) Hién thi ddy di, minh bach thcmg tin san phim, hang héa, dich vu do té
chire, ca nhén kinh doanh bén, cung cip, bao gém cac néi dung bit budc thé hién
trén nhan hang hoéa theo quy dinh ciia phap luat ve nhan hang héa, trir cic thong
tin ¢6 tinh chat riéng biét theo san Pham bao gom ngay, thang, nam san XuAt;
thoi han sir dung; s6 16 san xudt; s6 khung, sé may; tiéu chuén két qué can dat
duge trong cung cap san phim, hang hoéa, dich vu;
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e) Chi dinh, cong bb cong khai dau moi tiép nhan va giai quyét phan dnh,

A A . A o - W= g . 5 .. A » A - - .
yéu cau, khieu nai ctia nguoi ticu dung lién quan dfan san pham, hang hoa, dich vu,
ndi dung théng tin trén nén tang s6 trung gian; tiép nhén va giai quyet phan anh,
yéu cAu, khiéu nai clia ngudi tiéu dung déi véi to chire thiét 1ép, van hanh nén tang
56 trung gian;

g €6 bién phap cho phép hién thi vu tién d4nh gia, phan dnh, kién nghi cha
& chic x& hoi tham gia bao vé quyén lgi ngudi tiéu dimg hodc t6 chic danh gia
tin nhiém theo quy dinh ciia phap ludt;

h) Tryc tiép luu trft thdng tin hoge cung chp giai phap huu trit théng tin vé
san pham, hang héa, dich vu va céc giao dich lién quan, cho phép ngudi tiéu dung
truy cdp, truy vet, tai, luu trit va in hoa don, chimg tir, tai liéu lién quan dén giao
dich trén nén tang so trung gian ma minh quan ly;

i} Minh bach hoat déng quang céo trén khong gian mang theo quy dinh cua
phép luét trong trudmg hop b hoat déng quang cao;

k) Cung cép béo cdo vé cc hoat dong kiém duyét ndi dung da thyc hién
theo yéu céu cua co quan nha nude ¢ tham quyén;

1) Duy tri tai khoan bao cao truc tl.ljr'é:l:l va cung cap thong tin, dir liéu cap
nhit dén thoi diém dugce yéu cau bao cao dé phuc vy hoat dong thanh tra, kiém
tra ctia co quan quéan 1y nha nude ¢b thim quyén theo quy dinh ctia phép luét,

m) Xac thuc danh tinh th chirc, c4 nhan ban san pham, hang hoa, cung cp
dich vu trén nén tang so trung gian cla minh;

n) Chiu trach nhiém véi nguéi tiéu ding theo quy dinh cia phép luét vé
thirong mai dién tir trong trudng hop td chire, ca nhan kinh doanh trong nude va
nudce ngoai ban, cung cép san pham, hang hoa, dich vu cho ngudi tiéu dung trén
lanh thé Viét Nam;

0) Thuc hién trach nhi¢m khac theo quy dinh ctia Luat nay va quy dinh khac
cta phéap ludt co lién quan.

4. T6 chirc thiét 1ap, vin hanh nén ting s 1ém phai thuc hién quy dinh tai
khoan 3 Piéu nay va co trach nhiém sau day:

a) Thiét lap kho luu trit quang céo cé sir dung thudt todn dé huéng dén
nguoi tiéu ding, nhom ngudi tiéu ding cu thé;

b) Dénh gi4 dinh ky hoat dong kiém duyét ndi dung, viéc sit dung hé thong

thuét toan vi quang cao huéng dén ngudi tiéu ding, nhom ngudi tidu ding cu thé;

¢) Pénh gi4 dinh ky viéc thuc hién quy dinh xir 1y tai khoan gia, viéc st
dung tri tué nhan tao, cdc giai phéap tu dong toan bd hodc tu dong mot phan.

5. Chinh phti quy dinh chi tiét khoan 4 Diéu nay.

Didu 40. Trach nhiém cong khai, g& bé thong tin cinh bio ngudi ticu
diing trong giao dich trén khong gian mang

1. Néi dung edng khai théng tin canh bdo bao gom:
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a) Danh séach t6 chirc, c4 nhén kinh doanh trén khéng gian mang ¢é hanh vi
vi pham quyén, loi ich hop phép ciia nguoi tiéu ding bi xir 1y theo quy dinh ciia
Luét nay va quy dinh khéc ciia phap luft cé lién quan;

b) Danh sach tﬂ chirc, ¢4 nhan kinh doanh trén khéng gian mang c6 hanh vi
vi pham phap luat ve béo vé quyén lgin gudi tiéu dung bi xir 1y béi co quan nude
ngoai ¢é thdm quyén va cé anh huémg dén quyén loi ngudi tidu dung Viét Nam.,

2. Trch nhiém cbng khai céc théng tin canh bio duge quy dinh nhu sau:

a) B, co quan ngang B6, Uy ban nhan dén cép tinh 6 trach nhiém cung cap,
cong khai théng tin canh bao nguei tiéu dung trong giao dich trén khéng gian mang
quy dinh tai khoan 1 Diéu nay thude thim quyén theo quy dinh cta phép ludt;

b) T4 chirc, ca nhan kinh doanh trén khong gian mang c6 hanh vi vi pham
bi xir Iy theo quy dinh ctia Luét nay va quy dinh khéc ciia phép ludt ¢6 lién quan
o trach nhiém cung cip thong tin cho co quan quén ly nha nude cé thim quyen
théng qua hé théng thong tin, bdo cdo theo quy dinh ciia phap luit;

c) Co quan bao chi, t6 chirc chinh tri - x& hdi, 16 chirc x4 hdi tham gia bao
vé quyén lgi ngudi tidu diung cong khai théng tin canh bao ngudi tiéu ding trong
giao dich trén khong gian mang bang hinh thitc phi hop, bao dam thufn tién cho
ngudi tiéu dung tiép nhan théng tin. Viée cong khai thong tin canh bdo phai tuin
thi quy dinh ctia Luat nay va quy dinh khac cua phap luit c6 lién quan.

3. Chinh phi quy dinh chi tiét Diéu nay.
Muc 2
CUNG CAP DICH VU LIEN TUC

Diéu 41. Trach nhiém ciia td chikc, c4 nhan kinh doanh cung c4p dich
vu lién tuc

1. T chire, ¢4 nhan kinh doanh cung cap dich vu lién tuc trén lanh thd Viét
Nam c6 trach nhiém thong béo cong khai vé dai dién theo phap ludt tai Vi¢t Nam.
Truémg hop t6 chiic, ¢4 nhin kinh doanh cung cip dich vu lién tuc trén lanh thé
Viét Nam khong c0 dai dién theo phép luit tai Viét Nam thi phai chi dinh dai dién
theo tty quyén tai Viét Nam va théng bédo cong khai vé dai dién theo @ Uy quyén tai
Viét Nam. Dai dién cua td chiic, ca nhén kinh doanh c6 trach nhiém thyc hién quy
dinh ctia phdp ludt vé bio vé quyén lgi ngudi tiéu dung.

2. Khéng dugc yéu ciu ngudi tiéu ding thanh toan bat ky khoan tién nao
true khi dich vu duge cung cap dén ngudi tiéu ding, trir trudmg hop cac bén cé
thoa thuin khac.

3. Khong dugc don ph'u:{mg chim dirt thyre hién hop déng, ngimg cung cap
dich vu khéng ding hop dong hodc trai quy dinh cia phap luat Trudmg hcrp cin
stra chira, bao tri hoic vi 1y do khéc bét budc phai ngimg cung cap dich vy, tb chuc
cé nhan kinh doanh cung cép dich vu phai thong béo trude cho nguei tiéu ding vé
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théi gian ngimg cung cap dich vu va thot gian cung cép lai dich vu cham nhat 14 03
ngay lam viéc trurdc ngdy nglmg cung cép dich vy, trir truong hop bt kha khang.

4. Thuong xuyén kiém tra chat lugng dich vu ma minh cung cép, bao dam
chit lrong dich vu nhur di cam ket véi ngudi ti€u dung.

5. Thuc hién quy dinh lai Diéu 37 va Biéu 38 ciia Ludt ndy trong trudng
hop cung cap dich vy iién tuc thong qua giao dich tir xa.

Piéu 42. Hop dong cung cap dich vu lién tuc

1. Hop dbng cung cap dich vu lién tuc phai dugc 14p thanh van ban va cung
cap cho ngudi tiéu dung 01 ban.

2. Hop dﬂng theo mAu vé cung cép dich vy lién tuc phai ¢6 ndi dung quy dinh

tai khoan 3 Piéu 23 clia Lufit ndy va cac n¢i dung sau 4ay:

a) Tén, dia chi, sé dién thoai, phuong thirc lién hé khac (néu c6) cua to
chirc, ¢4 nhan kinh doanh hoc dai dién clia t6 chirc, ¢4 nhan kinh doanh tai Vigt
Nam (néu c6);

b) M5 ta dich vu duge cung cip;

¢) Thoi diém va thoi han cung cap dich vu;

d) Théng tin chinh xac, day di vé céc khoan phi, chi phi, cach thirc tinh
phi, chi phi c6 thé phat sinh va cac diéu kién giao dich chung dugc ap dung trong
qua trinh cung cip dich vu cho ngudi tiéu ding;

d) Théng bao cho ngudi tiéu dung vé w@c ndp phi dé tiép tuc sir dung dich

vu theo cach thirc da dugc thoa thuan tdi thiéu 07 ngady lam viéc trude ngay hét
han str dung dich vy;

e) Thong bao cho ngum tidu dung v& thai diém két thic hop d{mg theo cach
thirc da duroc thoa thufn tdi thiéu 07 ngdy 1am viée trude ngiy hop dong két thic.

3. Trir truong hop cac bén c6 thoa thuan khac, nguoi tiéu ding c6 quyén
don phuong chém dirt thue hién hgp dong cung cép dich vy lién tuc tai bét ky thoi
diém nao va théng béo cho td chiic, ¢4 nhan kinh doanh cung cép dich vu. Trong
trudng hop nguoi tiéu ding don phucmg chdm dirt thue hién hop dong, ngudi tiéu
dung chi phai thanh toan ddi voi phén dich vu ma minh da sir dung.

Muc 3
BAN HANG TRUC TIEP
Bidu 43. Trach nhifm cita {6 chire, ¢4 nhin kinh doanh irong hoat dgng
ban hang tan cua
1. Té chiic, c4 nhan kinh doanh thye hién hoat dong bén hang tan cira thong
qua cac hinh thitc sau day:
a) Ty minh thuc hién;
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b) Ngwdi lao dong ctia t6 chifrc, ca nhéan kinh doanh:;
¢) Dai dién dugc thué hogic duge tiy quyén.
2. Ca nhén quy dinh tai khoan 1 Diéu nay khi ban hang tan cira cd trach nhiém
sau day:
a) Gidi thiéu tén, sc- dién thoai, dia chi, tru s& cia t6 chire, c4 nhin kinh

doanh chgu trach nhiém vé hoat dong ban, cung cap san pham, hang hoa, dich vu;
cung cap tai liéu chimg minh mébi quan hé véi td chire, ¢4 nhén kinh doanh;

b) Khéng dugc tiép tuc dé nghi ban, cung cép san phim, hang hoa, dich vu
khi ngui tidu dung di tir chdi;

c} Giai thich cho ngudi tiéu dung diy du, chinh xic, 16 rang v& ndi dung
hop ddng, théng tin ma ngudi tidu din g quan tim lién quan dén san phim, hing
hoa, dich vu.

3. T6 chitc, c4 nhan kinh doanh phai chiu tréch nhiém d6i véi hoat dong
bén hing cua c4 nhan ban hang tin cira quy dinh tai khoan 1 Diéu nay.

Diéu 44. Hop dong bin hang tan cira

1. Hop dong ban hing tan cira phai dugc lap thanh van ban va cung cp cho
ngudi ti€u ding 01 ban, trir truong hop cic bén cd thoa thuan khéc.

2. Trudmg hop hop déng ban ha.ng tdn cira duoc lap thanh van ban thi td
chirc, ¢ nhan kinh doanh phai danh t6i thiéu 03 ngay 1am viée ké tir ngay gtao
két hop dong dé nguoi tiéu dimg cin nhéc lai vige quyét dinh thyc hién hop dong.

Trnng thoi han nay, ngudi ti€u dung co quyen don phwong chim dit thuc hién
hop dong da giao két va thdng bdo cho td chitc, ¢4 nhén kinh doanh.

3. Trudmg hop hop ddng ban hang tan cira dugc lap thanh vian ban, khi ky
két hgp dong, ngudi tiéu diing phai tir ghi ngay, thang, nim giao két,

Bicu 45. Trach nhiém cfia 4 chire, ¢4 mhin bén himg da cip
1. T6 chirc bén hing da cp c6 trach nhiém sau day:
a) Niém yét cong khai cac tai liéu hoat dong tai tru s¢ chinh, ch1 nhanh, vin

pht}ng dai dlerL, dia diém kinh dnanh trang thdng tin dién tit, phin mém (mg dung
(néu cd) ciia td chirc ban hang da cép;

b) Thue hién diing quy tic hoat dong, ké hoach tra thudéng;
¢) Xuit héa don theo timg giao dich ban hang:

d) Nhan lai hang hoa va tra lai tién then yéu cdu ctia ¢4 nhan tham gia ban
hang da cp hoidc ngudi tiéu ding néu yéu ciu duge thuc hién trong thdi han 30
ngay k& tir ngdy nhan hang héa vi hang héa con nguyén bao bi, tem, nhan va con
thdi han sir dung;
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d) Chiu trach nhi¢m dbi v&i hoat dong ban hang da cép ctia ca nhan tham
gia ban hang da cap trong truong hop hoat dong d6 dugce thue hién tai try s& chinh,

chi nhanh, vin phong d@1 dién, dia diém kinh doanh ho#c tai céc hoi nghi, héi
thaio, khoa dao tao ciia to chirc ban hang da cép.

2. C4 nhén tham gia bin hang da cip <6 tréch nhi¢m sau day:

a) Xuat trinh thé thanh vién trude khi gioi thidu hode tiép thi, ban hang;

b) Tun thi: hop déng tham gia ban hang da cép va quy tdc hoat dong;

¢) Khong duge lui dung chiic vy, quyen han, dia vi x& hi, nghé nghiép

dé khuyen khich, yéu cau, 161 kéo, du dé ngudi khac tham gia vao mang ludi ban
hang da cdp hodc mua hang héa kinh doanh theo phuong thirc da cap.

3. Chinh phl quy dinh chi 116t Diéu nay.
Didu 46. Hop dong tham gia ban hang da cip

1. Té chirc ban hang da cp va ca nhan tham gia ban hang da cép phai giao
két hop ddng tham gia bén hang da cap bang vin ban.

2. Hop dong tham gia bén hang da cdp phai dap img cac diéu kién vé ngnn
ngi, hinh thirc theo quy dinh cia Luft ndy va phép Iudt vé quan Iy ban hang da cap.

Diéu 47. Trach nhi¢m ciaa to chire, c4 nhan kinh doanh trong hoat dong
ban hang khong tai dia diém giao dich thudng xuyén

1. Trir truong hop phap luat c6 quy dinh khéc, khi ban sin pha.[ﬂ hang hoa,
cung cép dich vu khong tai dia diém giao dich thuong xuyén vai tong gia tri hon
10 triéu dong, td chirc, ca nhan kinh doanh ¢é trach nhiém sau day:

a) Théng bao dén Uy ban nhén dan cAp x4 tai noi tb chic ban san pham,
hang héa, cung cap dich vy trude khi thuc hién cac ndi dung sau day: tén, d;a chi,
50 dién thoai lién hé cua td chirc, ¢4 nhan kinh doanh, dia diém du kién t4 chie
bén hang, ndi dung chuong trinh ban hang, phuong thirc ban hang, gid va san

p.1 - ’ -
pham, hang hoa, dich vu;

_ b) Niém yét cong khai théng tin vé td chirc, ca nhén kinh doanh va san
phém, hang hoéa, dich vu tai dia diém t6 chirc ban hang;
¢) Duy tri théng tin lién hé, giai quyét phén anh, yéu céu, khiéu nai clia ngudi
tidu diing trong va sau khi két thiic ban, cung cap san phdm, hang héa, dich vu;

d) Cung cép thong tin déy dt, trung thuc, chinh xéc vé sén pham, hang hoa,
dich vu va hoat déng ctia td chire, ca nhan kinh doanh;

dy Nl"uu 151 san phai]'.i. um‘lg héa, dich vu trong thoi han 30 ngay ké tir ngay
ban, cung cép vdi diéu kién con nguyén bao bi, nhén hang hoa, tem (néu cb), con
thoi han sir dung;

¢) Giao héa don, chimg tir mua bén, giao nhan sin pham, hang hoa, dich vu;
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g) Trudmg hop hop dong cung cap san pham, hang héa, dich vu quy dinh
tai Diéu nay duge lap thanh van ban thi t6 chirc, c4 nhén kinh doanh phai chuyén
hop dong cho nguoi tiéu ding. Trong thm han 03 ngay lam viéc ké tir ngay nhan
dugce hop dong, nguoi tiéu dung cod quyen quyét dinh thye hién hop dong hoac
don phuong chim dirt thue hién hO‘p déng d3 giao két va théng béo cho tb chic,
ca nhéan kinh doanh Truée khi hét thoi han nay, té chirc, c4 nhan kinh doanh
khong duoc yéu ciu ngudi tiéu ding dit coc, thanh toan hodc thuc hién néi dung
hop déng, trir trudmg hop phép ludt cé quy dinh khac.

2. Uy ban nhén déan cap xa ¢6 trach nhiém tiép nhén théng bao, theo ddi va
kiém tra vigc ban hang ctia td chitc, ¢4 nhan kinh doanh theo ndi dung da thong bao
quy dinh tai khoan 1 Piéu nay.

3. Chinh pht quy dinh chi tiét Diéu nay.
Chwong IV

HOAT DONG BAO VE QUYEN LQI NGUOT TIEU DUNG CUA
MAT TRAN TO QUOC VIET NAM, TO CHUC CHINH TRI - XA HOI
VA TO CHUC XA HOI

Diéu 48. Trich nhiém ciia Mit trdn T6 quoc Viét Nam va td chire chinh
tri - xa hoi

1. Mt trin T6 quée Viét Nam cé trach nhiém sau day:

a) Tuyén truyén, vin dong dé ngudi dén hiéu r6 va thire hién cha truong,

duéng 18i ctia Pang, chinh sach, phap ludt cia Nha nude vé cong tac bao vé quyén
lol ngudi tiéu diing;

b) Giam sat vi€c thure hién quy dinh cia phap ludt vé bao vé quyén lgi nguoi
tiéu ding cia co quan quan ly nha nudc cic cap, t6 chic, ca nhén kinh doanh;
phén bién x4 hoi dbi véi du thao van ban phap ludt, ké hoach, chuong trinh, du
an, dé 4n ciia co quan nha nudc vé bao v& quyén loi ngudi tidu ding.

2. Té chirc chinh tri - xa hoi co trach nhiém sau day:

a) Thuc hién quy dinh tai khoan 1 Piéu nay;

b) Tu vén, hd trg cho doan vién, hdi vién va Nhan dan vé cée vin d& lién
quan dén bio vé quyén lgi ngudi tiéu ding,

Diéu 49. T6 chirc xa hdi tham gia bio vé quyén lgi ngudi tidu diing

1. Té chitc xa héi thanh lap va hoat dong theo quy dinh cua phap luat vé
hgi duge tham gia hoat dong bio vé quyén loi ngudi tiéu ding.

2. T6 chirc xa hoi tham gia bdo vé quyén loi ngum tiéu ding bao gom td
chirc xd hdi c6 tén chi, muc dich tham gia bao vé quyeén loi ngudi tiéu ding va to
chirc xa hoi khac tham gia béo vé quyén loi nguoi tiéu ding,

3. T4 chirc x4 héi tham gia bdo vé quyén lgi ngudi tiéu ding hoat dong theo
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quy dinh cia Luat nay va quy dinh khéc cta phap luét c6 lién quan.

4. Nha nu6c khuyén khich cac td chie xa hoi tham gia bao vé quyén loi
ngudi tiéu ding. Té chirc xA ha;ﬂ tham gia bao vé quyén lm nguoi tiéu ding dugc
Nha nudce giao thuc hién mot s6 nhiém vu vé bao vé quyen lgi nguoi tiéu diung va
duge Nha nude hd trg kinh phi theo quy dinh cta phap luat v& ngén sach nha nudce,
shap ludt vé hoi, quy dinh khic cla phap ludt c6 lién quan,

Piéu 50. Hoat dong ciia t0 chire xd hoi tham gia bio vé quyen lgi nguvi
tiéu dung

1. Hoat déng cua to chizc xa hoi tham gia bao vé quyén lgi ngudi tiéu diing
bao gom:

a) Huéng dan, gitp 45, tu vén ngudi tiéu diing khi ¢b yéu cly;

b) Cung cip cho co quan quan ly nha nuée co thadm quyén thong tin vé hanh
vi vi pham phép luét ciia t6 chic, ¢4 nhan kinh doanh;

¢) Tham gia gép ¥ xay dyng chi truong, chinh sich, phéap luat, ké hoach,
chirong trinh, dir 4n, d€ 4n vé bao v& quyén lgi ngudi tigu ding;

d) Tuyén truyén, phd bién, gido duc chi truong, chinh séch, phép luft vé béo
vé quyén loi ngudi tiéu ding va chi truong, chinh séch, phap udt c6 lién quan;

d) Tham gia hd trg thuong lugng, hoa giai tranh chép gifra ngudi tiéu ding
va t& chite, c4 nhan kinh doanh theo quy dinh cta phép ludt khi c6 yéu cu;

¢) Péc 1ap khao sét, thir nghiém, cong b ket qua khdo sat, thir nghiém do
minh thye hién vé chét lugng san pham, hang héa, dich vu theo quy dinh clia phap
luat; phan anh, danh gia mc do tin cdy cua td chirc, ca nhan kinh doanh trén
khong gian mang; théng tin, canh bao cho ngum fiéu ding vé san phim, hang hoa,
dich vu va chju trich nhiém trudc phap lugt vé viéc thong tin, canh bao cia minh;

klen nghi co quan nha nudc co thAm quyen xir 1y vi pham phap luét vé bao vé
quyén lgi ngudi tiéu ding;

g) Pai dién cho ngudi tieu dun.g thuc hién khm kién vu én dan sy vé bao vé
quyén loi ngudi tidu dung khi ¢6 yéu ciu va iy qu}'en theo quy dinh cua phap luat;

h) Ty minh khéi kién vu an dén su vé bao vé quyén lgi ngum tiéu dung vi
loi ich cdng cong khi dap img didu kién quy dinh tai khoan 2 Diéu nay;

i) T chic dao tao ning cao nhén thic va kién thire tiéu ding cho nguéi
tiéu dung,
2. T4 chirc x3 hoi tham gia bao vé quyén igi ngudi tiéu dimg b quyén ty

minh khai kién vu an dén su vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung vi 1¢i ich cong
cong khi ¢o du cac diéu kién sau diy:

a) Purge thanh 1ap hop phép theo quy dinh ciia phap luat;
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b) C6 tén chi, muc dich hoat dong vi quyén lgi ngudoi tiéu ding hodc vi loi
ich cong cdng lién quan dén quyén loi ngudi tiéu dung;

c) Co tho glan hoat dong tdi thiéu 01 nam ké tir ngay t6 chire x3 hoi duoc
thanh 1ap dén ngay té chirc xa hoi thuc hién quyén tu khéi kién:

d) C6 pham vi hoat déng tir cap huyén tré 1én.

Diéu 51. Quyén ciia td chire xa h{i tham gia bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung

1. Tham gia cac hoat déng kiém tra lién quan dén bao vé quyén loi ngum
tiéu dung theo yéu cu ciia co quan nha nude cé thim quyén.

2. Phéi hop véi céc co quan, tb chire trong hoat djng tham gia bao vé quyén
loi ngudi tiéu ding.

3. Pugc co quan quan ly nha nuéc théng bao két qua tlEp nhén, xr ly, bao
mat thong tin do minh cung cép, kién nghi.

4. Pugc dao tao, tap huin kién thirc, k§ ndng vé& hoat dong bao vé quyén
loi ngudi tiéu dung.

5. Gia nhip céc td chuc quéc té vé bao vé quyén loi ngudi tidu dung theo
quy dinh ctia phép luat vé héi va quy dinh khéc ctia phap luét c6 lién quan.

6. Tham gia chuong trinh, dir 4n, d tai nghién ciru, tuvan phén bién, gidm
dinh xa héi va cdc hoat ddng khéc lién quan dén bao vé quyen lgi ngurdn tiéu dung
theo dé& nghi ctia co quan quan ly nha nuéc c6 tham quyén.

Diéu 52. Trach nhiém cha t6 chirc x3 hdi tham gia bao vé quyen loi
nguoi tieu dung

1. Tuéin thi quy dinh ctia Ludt nay va quy dinh khéc ctia phap luét 6 lién quan.

2. Khéng xam pham loi ich ctia Nha nuée, quyén, loi ich hop phép cia td
chire, ca nhén trong qua trinh tham gia hoat déng bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.

Diéu 53. T chire xi hdi ¢6 ton chi, myc dich tham gia bio vé quyén lgi
nguoi tieu diung

1. T6 chirc xa hi cé ton chi, muc dich tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung thyc hién céc hoat dong quy dinh tai khoan 1 Bidu 50 cia Ludt nay.

2. Té chirc x3 hdi ¢6 ton chi, muc dich tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu

dung dugc co quan quan 1y nha nudc cé thim quyen giao thuc hién hoat dong quy
dinh tai cdc diém a, d, 4, e, g, h va i khoan 1 Diéu 50 ciia Luat nay.

3. T6 chirc x4 hdi cé tén ch1 muc dich tham gla bao vé& quyén lgi ngudi tiéu
ding khéng dugc tir chdi tu van, hd tro nhimg khiéu nai chinh déng cta nguréni
tiéu dung.
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Chwong V

GIAI QUYET TRANH CHAP GIUA NGUOI TIEU DUNG
VA TO CHUC, CA NHAN KINH DOANH

Muc 1
QUY BINE CHUNG

Didu 54. Phwong thirc giai quyét tranh chip giira ngudi tiéu diing va 10
chirc, ¢a nh2n kinh doanh

1. Tranh chép phat sinh gitra nguoi tiéu ding va 16 chite, ¢4 nhén kinh doanh
dugc gial quyét théng qua cac phuong thire sau day:

a) Thuong luong;

b) Hoa giai;

c) Trong tai;

d) Toa an,

2. Khong duge thuong lugng, hoa gidi trong cac trudng hop sau day:

a) Xam pham dén l¢i ich quéc gia, dén toc, loi ich cong cong;

b) Vi pham didu cdm cta luat hojc trai dao dirc x4 hoi;

c) Gay thiét hai dén loi fch cia nhiéu ngudi tiéu ding, trir trrong hop xdc
dinh diy du sb lugng ngudi tiéu ding bi thiét hai.

3. Phuong thitc gidi quyét tranh chip gitra ngudi tiéu dimg va t6 chire, c4

nhan kinh doanh duoc thue hién theo hinh thirc truc tiép, trye tuyén hogc hinh
thirc khac theo quy dinh ctia phéap luét c6 lién quan.

Diéu 55. Trich nhiém cung cip thong tin, tai liéu trong qua trinh giai
quyét tranh chép giira nguoi tiéu diing va t6 chire, cA nhan kinh doanh

1. Co quan, td chitc, cé nhén c6 lién quan cd trach nhiém cung cap day du,
chinh xac va ka thoi thong tin, tai ligu theo yéu cau cua co quan nha nuée co
thim quyen tcl chuc x& hoi tham gia béao vé quyén 1-::1 ngudi tidu ding trong qua
trinh giai quyét tranh chip gitra nguoi tiéu ding va td chirc, c4 nhan kinh doanh
theo quy dinh cua phap luat.

2. Cor quan nha nuéc ¢o thim quy?n, t chirc xa hoi tham gia bao vé quyén
loi ngudi tiéu ding 6 trach nhiém bao mat théng tin, tai lidu dugc cung cap theo
quy dinh ciia phap luat.

Mue 2
THUONG LUQNG
Pitu 56. Yéu ciu va tiép nhén thwong lugng
1. Ngudi tiéu ding ¢6 quyén yéu céu t6 chite, ca nhén kinh doanh thuong lugng.
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2. Té chirc, ¢4 nhan kinh doanh phai tiép nhan yéu ciu thuong lugng cla
nguoi tiéu ding theo quy dinh tai Biéu 57 ctia Ludt nay.

3. Trudmg hop t6 chire, ¢4 nhan kinh doanh khéng tra 1o yéu cau thirong
lugng cia ngudi tiéu ding theo quy dinh tai Piéu 57 cia Luét nay hodc tu choi
thuong lugng ma khéng co ly do chmh déng, ngudi tiéu ding co quyén yéu cau co
quan quan ly nha nuée vé bao vé quyen lgi ngudi tiéu ding, t6 chuc x4d hot tham
gia bao vé quyeén loi ngurdi tiéu ding hé trg thuong luong khi quyén, lgi ich hop
phép ctia minh bi x4m pham.

Diéu 57. Trinh tw, thii tuc thwong lwgng

5 Ngum tiéu diing giri yéu cau thirong lugng va théng tin, tai liéu lién quan
(néu c6) dén t6 chirc, c4 nhan kinh doanh tai tru sé chinh, chi nhanh, vin phong
dai dién, dia diém kmh doanh, trang théng tin dién t&r hodc théng qua phuong thite
lién lac khic do t6 chic, c4 nhén kinh doanh da céng khai hoic dang ap dung.

2. T chire, c4 nhén kinh doanh c6 trich nhiém tmp nhan, tién hanh thuong
lmmg véi nguoi tiéu ding trong théi han 07 ngay lam viée ké tir ngdy nhéan dugc
yéu ciu.

3. Trong tmorng hop quy dinh tai khoan 3 Piéu 56 ctia Lut nay, ngum tiéu
dung giri yéu cau hd trg thuong lrong va thong tin, tai liéu lién quan bang hinh
thuc tryc tiép hoic qua dudng buu dién hoac truc tuyén dén co quan quan ly nha
nuée vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding, t6 chirc x& hdi tham gia bao vé quyén
lgi ngudi tiéu ding.

4. Trong thot han 07 ngay [am viée ké tir nga)r nhan duoc yéu cau clia ngudi
tiéu ding, co quan quan Iy nha nuéc vé bao vé quyén lgi nguoi tiéu ding, to chuc X4
hdi tham gia bao vé quyen lon nguot tiéu dimg cé trach nh.lf;m chuyén yéu cdu cta
ngudi tiéu diing dén td chire, ¢4 nhéan kinh doanh droc yéu cau thuong luong.

5. T6 chirc, c nhan kinh doanh ¢4 trach nhiém tién hanh thuong lrgng véi
ngudi tiéu dung trong th&i han 07 ngay lam viéc ké tir ngay nhén dugc yéu cau va
thong bao bang vin ban két qua thu‘ung lwgng dén co quan quan ly nha nude vé
bao v& quyén loi ngudi tidu dung, t6 chirc x4 héi tham gia bao v& quyén loi ngudi
tiéu diing trong thoi han 05 ngay lam viée ké tir ngay két thic thuong lugng.

6. Truong hop tir chdi yéu cau thirong lugng cua ngudi tiéu dung, trong
thoi han 07 ngay lam viée ké tir ngay nhén dugc yéu ciu thuong lugng, 4 chirc,
cé nhén kinh doanh phai tra 16i bang vin ban va néu 1o 1y do.

Diéu 58. Trwdng hop khéng tiép nhan va gidi quyét yéu ciu hd tro
thwong lrgng

1. Ngudi tidu ding 1a ngudi chura thanh nién, ngudi mét ning luc hanh vi

dén sy hodc han ché ning luc hanh vi dén su hodc c6 khé khan trong nhan thirc,
1am chii hanh vi ma khéng c6 ngudi dai dién hop phap.
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2. Ngudi yéu chu hd trg thuong lugng khong phai 1a ngudi tiéu dung hoac
ngudi dai dién hop phép cia ngudi tiéu dung.
3. Ngum tiéu ding khong cung chp day du thong tin, tai lu%u dé x4c dinh
chinh x4c t chitc, c4 nhén c6 lién quan hodc bang chimg lién quan dén giao dich.

4, WN&i dung yéu Cc!ll hd to 1.}111'01'15 luong kihong thude thdm guyén clia co
quan quan ly nha nudc v& bao vé quyén loi ngudi tidu dling hodc muc dich, pham vi,
[inh virc hoat déng cta 6 chirc xa hoi tham gia bao vé quyen loi nguoi tieu dung,

5. Yéu cdu hd tro thuong lurcmg dd dugc co quan nha nude co thim quyén,
t4 chirc xi hoi tham gia béo vé quyén lgi nguoi tiéu ding gidi quyét.

Piéu 59. Quyén va trach nhiém ciia cac bén trong qua trinh thwong lrgmg

1. Trong qua frinh thuong lugng, ngudi tiéu ding va 0 chiic, ¢d nhan kinh
doanh ¢6 quyén sau day:

a) Pdng ¥ hoic tir chdi tham gia thuong lugng theo quy dinh clia Lugt nay;
b) Lua chon thdi gian, hinh thirc thuong luong;

¢) Yéu ciu tam dimg hozc cham dut thuong luong;

d) Yéu céu giit bi mat vé viéc thuong lugng;

d) Pugc tur do bay t6 y chi vé ndi dung thuong lugng;

¢) Quyén khéc theo quy dinh clia Ludt nay va quy dinh khac cia phép ludt c6
lién quan.

2. Trong qué trinh thuong lugng, ngudi tiéu ding va to chire, ¢4 nhan kinh
doanh c0 trach nhiém sau day:

a) Tién hanh thuong lugng theo quy dinh ciia phép luat va pht hop véi dao
dirc x4 héi, quyen, trich nhiém c6ng dén, vin hoa kinh doanh;

b) Trinh bay ding su that céc tinh tiét clia tranh chép, cung cép thong tin,
tai liéu co lien quan dén vu tranh chép;

¢) Thye hién két qua thuong lugng thanh trén nguyén tc trung thuc, thién chi;

d) Tréach nhiém khac theo quy dinh clia Luét nay va quy dinh khéc cua phap
ludt c6 lién quan.

Pidu 60. Két qui thwong lugng

1. Két qua thuong lugng ciia td chirc, ¢4 nhén kinh doanh véi ngudi tidu
dung duge 1ap thanh vin ban, trir rwong hep cée bén ¢6 thoa thudn khac.

2. Truomg hop két qua throng luong ducc 1ap thanh van ban, van ban vé
két qua thuong lugng bao gom céc ndi dung sau day:

a) Céc bén tham gia thuong lugng;

b) Théi gian, dia diém tién hanh thuong lugng;
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c) N§i dung thuong lugng;

d) Két qua thuong heong;

d) Noi dung khéc theo thoa thudn clia cic bén phu hop vai quy dinh cia
phéap luit.

3. Truong hop két qua thuong lugng duoc 1ap thanh vin ban thi vin ban
phai c6 chir ky hoac diém chi ciia cac bén thuong lugng.

Muc 3
HOA GIAT

Diéu 61. Trinh tir, thii tuc hoa giai

1. T6 chirc, ¢4 nhan kinh doanh va ngudi tiéu diing ¢6 quyén théa thuén lua
chon bén thir ba dé thuc hién viéc hoa giai.

2. Trinh ty, thi tyc hoa giai thyc hién theo quy dinh ctia phap ludt v& hoa gidi.

Di¢u 62. Nguyén tic thyc hién hoa giai

1. Bao dam khich quan, trung thuc, thién chi, binh déng, cong béng, tu
nguyén; khéng dugc ép bube, lira doi.

2. T6 chifc, c4 nhén tién hanh hoa gidi, céc bén tham gia hoa giai phai bao
dam bi mat théng tin lién quan dén vigc hoa gidi, trir trirdng hop cac bén co thoa
thudn khéc hodc phép luat ¢6 quy dinh khac.

Picu 63. T chirc hoa gidi

1. T4 chitc hoa giai tranh chép gitta ngudi tiéu ding va t chirc, c4 nhén
kinh doanh bao gdm:

a) Té chirc xa hdi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiu dung;

b) TS chirc hoa giai theo quy dinh cia phép ludt v& hoa gii thuong mai,
phap ludt vé hoa giai tai co s, phdp luat vé hoa giai tai tda 4n;

¢) T chirc khéc c6 chirc nang héa giai tranh chap giira ngudi tiéu diing va
t6 chirc, ¢4 nhan kinh doanh theo quy dinh ciia phap lut.

2. T chirc hda gii theo quy dinh tai didm a va didm ¢ khoan 1 Didu nay
¢o trach nhiém céng nhan, cong b6 Danh séch hoa giai vién da didu kién theo quy
dinh clia Luat nay va chi dinh cic hoa giai vién tham gia thue hién viéc hoa giai
theo yéu cdu clia cic bén.

Diéu 64. Hoa giai vién

Hoa giai vién hoa giai tranh chép gitta ngudi tiéu ding va té chirc, ¢4 nhan
kinh doanh bao gom:

1. Hoa giai vién theo quy dinh ciia phép luat v& hoa gidi 6 lién quan;

2. Hoa giai vién thudc td chire quy dinh tai diém a va diém c khoan 1 Diéu
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63 ciia Ludt nay la cong dan Viét Nam dép (mg di cac diéu kién sau day:
a) Co niing luc hanh vi dan sy day du;
b) C6 pham chét dao dire tét, trung thuc, co6 uy tin;
¢) To6 k¥ nang hoa giai, hiéu biét phap luit vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu
diing va phép 1ujt khéc cé lién quan;

d) Khéng dang trong thoi gian bi truy ctru trich nhiém hinh sy hodc da bi
két 4n ma chwa duge x6a an tich.

3. Truong hop tranh chap gitta nguaGl tiéu dlmg va 1o chirc, ¢4 nhén kinh
doanh ma co ngum dan tdc thidu s thi phai c6 it nhét 01 hoa giai vién la ngum
dan tde thiéu s6 hodc 1& nguoi sir dung thong thao ueng ciia din te thiéu s6 do.
Trudng hop khéng ¢ hoa giai vién dap ‘mg yéu cu tai khoéan nay thi cac bén
tham gia hoa giai tu bd tri phién dich hodc dé nghi hoa giai vién b tri phién dich,
trir trudng hop céc bén c6 thda thuén khac.

Ditu 65. Két qua hoa giai

. Khi dat duoc két qua hoa gidi thanh, céc bén iap van ban vé két qua hoa
gidi thanh.

2. Van ban vé két qua hoa gidi thanh dbi v&i traomg hop quy dinh tai diém
a va diém c khoan 1 Diéu 63 cla Ludt nay phai cé cac ndi dung sau day:

a) Té chirc, c4 nhén tién hanh hoa giai;

b) Céc bén tham gia hoa giai;

¢) Thoi gian, dia diém tién hanh hoa giai;

d) Noi dung hoa gial;

d) Y kién cta cac bén tham gia hoa giai;

) Két qua hoa giai va giai phap thyc hign;

o) Thoi han thyc hién két qua hoa giai thanh;

h) Noi dung khic theo thoa thuén cia cdc bén phu hop voi quy dinh cua
phép luat.

3. Vin ban vé két qua hoa giai phai c6 chix ky hogc diém chi clia cdc bén

tham gia hoa glai c6 chix ky xac nhén ciia ¢4 nhén tién hanh hoa giai va dong dau
xéc nhén ctia td chitc tién hanh hoa giéi (néu co).

Disu 66. Thie hién va cong nhan két qua hoa gidi thanh

1. Cac bén tham gia hoa giai c6 trach nhu-:m thuc hién két qua hoa giai thanh
trong th&i han da thoa thudn trong van ban vé két qua hoa giai thanh.

2. M6t trong cac bén tham gia hoa giai ¢6 quyen yéu cau Toa 4n ra quyét
dinh céng nhan két qua hoa giai thanh.
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3. Viée yéu cau va céng nhin két qua hoa giai thanh thue hién theo quy
dinh ctia phép lut vé té tung dén su.

Muc 4
TRONG TAI

Diéu 67. Hiéu lwc ciia diéu khodn trong tai

L. Td chirc, ¢4 nhén kinh doanh phai théng bao vé didu khoén trong tai trrée
khi giao két hop ddng va dugc ngui tiéu ding chip thugn.

2. Trudmg hop diéu khoan trong tai do té chirc, ¢4 nhén kinh doanh dua vio
hop dong theo mau hodc diéu kién giao dich chung thi khi xay ra tranh chip, ngudi
tiéu ding c6 quyén lya chon phuong thirc giai quyet tranh chép khac.

Diéu 68. Trinh tir, thit tyc giai quyét tranh chip tai trong tai

Trinh ty, tha tuc giai quyét tranh chip tai trong tai dugc thyc hién theo quy
dinh cia phap ludt vé trong tai thuong mai.

Diéu 69. Nghia vy chimg minh

1. Ngudi tiéu diing c6 nghia vu cung cip chitng ot va chimg minh dé bao
vé quyeén, loi ich hop phap ciia minh theo quy dinh ctia phap luat, trir viéc chimg
minh 16i cuia t& chire, ¢4 nhén kinh doanh.

2. T6 chitc, c4 nhén kinh doanh c6 nghia vy chimg minh minh khéng c6 13i
gay ra thiét hai theo quy dinh ctia phdp lut.

Muc 5
GIAI QUYET TRANH CHAP TAI TOA AN

Di¢u 70. Vy én din sw vé bio vé quyén loi ngudi tidu ding

1. Vy én déin sy vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding 1a vu 4n ma bén khai
kién 1a ngudi tiéu ding hofc t6 chite xa hdi tham gia bae v& -quyéq-lc;ri nguoi tidu
dung theo quy dinh tai Lut ndy. Toa 4n giai quyét vu 4n dén su vé bao vé quyén
loi ngudi tiéu ding theo trinh tu, thu tuc quy dinh tai B§ luit TS tung dén sy.

2. Vu 4n dan sy vé bio vé quyén loi ngudi tiéu ding cé gid tri giao dich
dudi 100 tridu dong thi diroc giai quyet theo thu tyc rat gon ma khéng phai dap
(mg céc diéu kién quy djnh tai khoan 1 Didu 317 cta B4 luat T6 tung Dan su.

3. Vu 4n dan sy vé bao vé quyén loi ngui tidu ding khéng thuge trutmg
hop quy dinh tai khoan 2 Diéu niy duoc giéi‘ quyét theo thi tuc rat gon khi dap
 tmg i céc dieu kién quy dinh tai khoan 1 Didu 317 cita BS ludt Té tung dén sur.

Diéu 71. An phi @i véi vu 4n din sir v& bio vé quyén lgi ngudi tiéu ding

L. An phi déi v6i vu 4n dan sy vé bao vé& quyn loi ngudi tidu dimg duoc
thye hién theo quy dinh cta phép ludt vé 4n phi, 18 phi Tda 4n va quy dinh cia
Luét nay.
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2. Nguti tiéu dung khoi kién vu an dan su bao vé quyén, loi ich hop phap
clia minh, t6 chirc xa hoi tham gia bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung, da1 dién cho
ngudi tiéu ding theo uy quye.n khoi kién vu an dan sy vé bao vé quyen loi nguoi
tiéu ding khong phai ndp tién tam (mg an phi.

3. T chire x3 héi tham gia bao vé quyén loi ngum tiéu dimg khdi kién vu
4r: dén sy vé bao vé f;uyen loi npudi tidu ding vi lgi ich cong cong khong phai
ndp tién tam (mg én phi, khong phai chiu an phi.

Piéu 72. Cong khai thdong tin veé vu an din sw vé bao vé quyen lcn

ngudi tiéu dung vi lgi ich cong cong do té chirc x3 hdi tham gia bédo vE quyen
loi ngwoi tiéu dung khoi kién

: 3 Té chirc xa hoi tham gia bao vé quyén loi ngudn tiéu ding khéi kién vu
4n dan su ve bao vé auyén gl ngudi tiéu ding v: ioi ich cOng cdng ¢6 trach nhicm
cong khai thong béo thu ly vu an ctia Toa 4n vé viéc khoi kién trong thoi han 07
ngay lam viéc ké tir ngay Toa an thu ly.

2 Viéc cong khai thong béo thu Iy vu an duge thuc hién bang hinh thirc
niém yét tai tru so va diing tai trén trang thong tin dién ti, phin mem mg dung
(néu co) clia td chirc xd hoi tham gia bao vé quyen loi ngudi tiéu ding toi thiéu
15 ngay ké tir ngay niém yét, ding tai.

3. Trong thoi han 07 ngay lam vi€c ké tir ngay két thiic vu 4n, td chire xi
h¢i tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung cd trach nhiém cong khai két qua
giai quyét vu 4n theo hinh thirc, thoi han quy dinh tai khoan 2 Pieu nay.

Diéu 73. Tién boi thwong thiét hai tr{mg vu 4n din su vé bao vé quyeu
loi nglrm tiéu dung vi lgi ich cong cong do to chirc xd hoi tham gia bio vé
quyén loi ngudi tiéu dung khéi kién

1. Tlen bbi thuromg thiét hai va d6i tuong thy huéng trong vu n dan su vé
bao vé quyen loi ngudi tiéu dung vi loi ich cong cong do to chirc x4 hdi tham gia

bao vé quyen lgi ngudi tiéu dimg khdi kién duge thuc hién theo ban an, quyét
dinh ctia Toa an.

2. Trong trudmg hgp khong xic dinh duge déi tugng thu hudmg, tién boi
thuong thiét hm trong vu an dén syu vé bao vé quyen lgi ngum tiéu diing vi lgi ich
cong cong do to chirc xa hdi tham gia béo vé quyén loi ngum tiéu ding khai kién
duoc st dung dé phuc vu cho céc hoat dong chung vi quyén lgi ngudi tiéu ding
theo quy dinh ctia Chinh phu.

QUAN LY NHA N'JGC VE
BAO VE QUYEN LI NGUUI TIEU DUNG

Piéu 74. Trach nhiém quin ly nha nwéc vé bio vé quyén lgi ngudi
tiéu dung

1. Chinh phit théng nhét quén Iy nha mrée vé bio vé quyen igi ngwdi tidu dimg.
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2. B6 Céng Thu*cmg 1a co quan dau méi gitip Chinh phu théng nhat quan ly
nha nudc vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung,

3. B9, co quan ngang B9, trong pham v1 nhiém vu, quyén han ctia minh, cé
trdch nhi¢m trién khai hoat dong bao vé quyén loi ngudi tiéu ding trong linh vuc
dugc phan cong quan ly, phdi hop véi B Cong Thuong thyce hién quan 1y nha
nude vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

4. Uy ban nhén dan cac cép, trong pham vi nhiém vy, quyén han ctia minh,
thuc hién quéan Iy nha nwéc vé bao vé quyén loi ngudi ti€u dung tai dia phuong.

Diéu 75. Trich nhiém cia B§ Cong Thuwong

L. Ban hanh theo tham quyén hoc trinh co quan nha nuéc ¢6 thdm quyén
ban hanh va td chirc thuc hién chinh sach, phép lut, chién llJﬂC ké hoach, du 4n,
dé 4n, chuong trinh, hoat dong cap quoc gia vé bao vé quyén lt;n ngudi tiéu ding;
thic diy sén xuét va tiéu dung bén vimg hucmg dén kinh té xanh, kinh té tudn
hoan; khuyen khich, thic ddy diu tu, san xuit, phan phéi, xuft khéu, nhap khéu
san pham, cong nghé thén thién mbi truong, thuc hanh kinh doanh ¢6 trach nhiém
vi ngudi tiéu dung phi hop vdi 1§ trinh hdi nhip quéc té va thuc hién cic didu
ude qube té ¢6 lién quan.

2. Té chirc thyc hién tuyén truyen, pho bién, gido duc kién thic va phap
luit vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding; tu van, hd tro va nang cao nhén thirc ve
bao v& quyén loi ngudi tieu ding; dao tao nguén nhén lyc, bdi dudng nghiép vu
phuc vu céng tac bao vé quyén loi ngudi tidu dung.

3. Té chirc hoat dong khao sat, thir nghiém; céng b6 két qua khao sat, thir
nghlq:m chat lucng san pham, hang héa, dich vy; théng tin, canh bao cho ngudi tiéu
ding vé san phdm, hang héa, dich vu trong Iinh vuc duge phén cong quan 1y.

4. Xay dung co s& dif lidu théng tin qudc gia vé bao vé quyén loi nguoi
tiéu ding.
5. Thyc hién v1ec giao nhiém vu cho t& chirc x4 héi ¢6 ton chi, muc dich

tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu ding theo quy dinh tai khoin 2 Didu 53 ciia
Luét nay va quy dinh cta luat khic c6 lién quan.

6. Quan ly lmat ddng béo vé quyén loi nguEn tiéu ding cla t6 chirc x4 hoi
tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu diing, td chirc hoa giai vé bao vé quyén loi
ngudi tiéu ding theo quy dinh cta phép luat.

7. Xay dung co chr_- phm hop vm ciac B, co quan ngang BJ co lién quan dé
trién khai céc hoat dong vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding theo tham quyén.

8. Yéu cau cac Bd, co quan ngang B4, Uy ban nhén dén cap tinh bao céo
dinh ky, dét xuit vé cnng tac bén vé quyén loi nguoi tiéu dung, tdng hop bao céo
co quan nha nuée cé thim quyén.

9. Kiém soét hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung theo thim quyén.
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10. Thanh tra, kidm tra, giai quyet khiéu nai, t cdo va Xur Iy vi pham phap
ludt vé bao vé quyen lgi nguoi tiéu dung theo thdm quyén.

1 1. Thye hién hop téc qubc té vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding.

Diéu 76. Trach nhiém ciia cic B, co quan ngang B§

t. Thuc hién trach nhiém quy dinh tai cdc khoan 1, 2, 3, 5, 6, 10vall
Didu 75 cua Ludt nay trong linh vie duge phén cong quan ly; phéi hop véi Bo

Céng Thuong thuc hién trach nhiém quy dinh tai khoan 4 va khoan 9 Piéu 75
ctia Ludt nay.

2. Chu tri, phdi hop vm B§ Cong Thuong xdy dung va tr1e:n khai thue hién
c4c hoat dong vé bao vé quyeén lgi ngudi tiéu ding theo thAm quyén trong linh vuc
dugce phan cong quan 1y,

Diéu 77. Trach nhiém cia Uy ban nhén din cac cip
1. Uy ban nhan din cép tinh c6 trach nhiém sau ddy:
a) Thuc hién trach nhiém quy dmh tai cac khoadn 1, 2,3,5,6,9,10va 11

Didu 75 ctia Lut ndy theo thdm quyén tai dia phuong; phoi hop voi B Cong
Thuong thuc hién trach nhiém quy dinh tai khoan 4 Piéu 75 ciia Luat nay;

b) Ban hanh quy ché phoi hop quén ly nha nuée v& bao vé quyén lgi ngudi
tiéu ding va tiép nhén, giai quyét phan 4nh, yéu cAu, khiéu nai ctia ngudi tiéu
dung tai dia phuong;

c) Hudng dan chuyén mon nghiép vu dé co quan quan ly nha mrdc vé bao
vé quyen loi nguai tiéu dung cAp huyén thyrc hién céc ndi dung lién quan dén bao
vé quyén lgi ngudi tiéu ding;

d) Tham gia hop tac qubc te ve bao vé quyén loi ngudi tidu dung theo phan
cong, phan cip hodc hop tic qube té v&i dia phuong cta céc quéc gia c6 chung
duomng bién gidi theo quy dinh ciia phap luat.

2. Uy ban nhan déan cép huyén c6 trich nhi¢m sau day:
~a) Thye hién trach nhiém quy dinh tai khoan 10 Diéu 75 cta Luit ndy theo
thdm quyén tai dia phuong;

b) Tuyén truyén, pho bién, gido duc kién thirc va phap luat vé bao vé quyen
loi ngudi tidu ding; tu van, hd trg va ning cao nhan thirc vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung tai dia phuong;

¢) Kiém tra hoat dong ciia tb chirc xa hoi tham gia bao vé quyén lgi ngudi
tidu ding thudc thim quyén quan 1y tai dia phuong;
d) Quan ly theo thim quyén ddi véi cac cho, trung tam thuong mai trén dia

ban dé bao vé quyén lgi ngudi tidu dung khi ngudi tiéu ding mua, st dung san
phim, hang hoa, dich vu tai cc dia diém nay;

d) Huéng din chuyén mén, nghiép vu dé Uy ban nhén dén cap xa thuc hién
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céc bién phép can thiét dé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding khi ngudi tiéu ding
mua, sir dung san pham hang héa, dich vu cua cic c4 nhan hoat dong thuong mai
ngoai pham vi cho, trung tim thuong mai;

e) Béo cdo két qua thuc hién quan ly nha nucc vé bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung trén dia ban theo dinh ky hodc theo yéu ciu ciia co quan nha nude 6
thdm quyén cAp trén;

g) Ban hanh quy ché phbi hop quan ly nha nuée vé bao vé quyén loi nguol
tiéu ding tai cic co quan nha nuéc cap huyén.

3. Uy ban nhén dan cép x4 ¢ trach nhiém sau day:

a) Thure hién tréch nhiém quy dinh tai diém b khoan 2 Pidy nay tai dia phuong;

b) Kiém tra hoat dong cua cic ban quan 1y cho, thuong nhan kinh doanh
chg trén dia ban trong viéc thuc hién néi dung bao vé quyén loi ngudi tiéu ding
trong ndi quy cta chg theo quy dinh ciia phép Iuét. Trong trudng hop khéng co
Ban quan ly chg, thuong nhén kinh doanh chg tl:u Uy ban nhén dén c4p xa c6 trich

nhiém thwe hién cac bién phap dé bao vé quyén loi nguoi tiu ding trong pham
vi cho;

¢) Quan ly, kiém tra hoat dong ctia céc c4 nhan hoat dgng thuong mai doc
lap, thudng xuyén, khong phai ding ky kinh doanh hﬂat dong tai dia phurong ngoai
pham vi cho, trung tdm thuong mai dé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding;

d) Tiép nhan théng bao ciia td chire hoat dong ban hang khéng tai dia diém
giao dich thuéng xuyén va kiém tra, theo ddi hoat dong ban hang khong tai dia
diém giao dich thudng xuyén trén dja ban theo quy dinh cta Luat nay;

d) Xir Iy vi pham vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung theo thdm quyén va
theo quy dinh ctia phép luét;

e) Tuyén truyén, khuyén khich @ c4 nhin hoat dong thuong mai trong
pham vi chg, trung tim thuong mai; tao didu kién d& c4 nhan hoat dong kinh
doanh trong pham vi chg.

Chwong VII
PIEU KHOAN THI HANH

Diéu 78. Sira dbi, bd sung mqt s0 diéu ciia Bo ludt To tung din s so
92/2015/QH13 da dm:rc sira ddi, bd sung mqt s6 didu theo BH luat sé
45/2019/QH14, Luit s6 59/2020/QH14 va Luit s6 13/2022/QH15

1. Stra di, bd sung diém b khoan 3 Diéu 191 nhur sau:

“b) TlEIl hanh thi tuc thu ly vu 4n theo thu tuc théng thudmg hoic theo thu
tuc rit gon néu vu 4n ¢6 du diéu kién dé giai quyét theo thu tuc rat gon quy dinh
tai khoan 1 hoic khoan 5 Pidu 317 cta B§ ludt nay;”.

2. Stra dbi, bd sung mot s6 khoan cia Didu 317 nhur sau:
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a) Sira déi, b sung doan mé& dau khean 1 nhur sau:

“1. Trir trudmg hop quy dinh tai khoan 5 Diéu nay, Tda 4n giai quyét vu an
theo thi tuc rit gon khi ¢ du cde diéu kién sau ddy:”;

b) B sung khoan 5 véo sau khoan 4 nhu sau:

“5. Pidu kién 4p dung thi tuc it gon trong viée gidi quyét vy 4n dén sy vé
bao vé quyén loi ngurdi tiéu dung c6 gid tri giao dich dudi 100 triéu dbng duoc thuc
hién theo quy dinh tai khoan 2 Diéu 70 ctia Ludt Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung ™.

Diéu 79. Hitu lwe thi hanh

1. Ludt nay cé hiéu lyc thi hanh tr ngay 01 thang 7 nam 2024.

2. Luit Bao vé qiyén loi ngudi tidu ding s6 59/2010/QH12 da dugc sira
ddi, bd sung mit s6 didu theo Lujt s6 35/2018/QH14 hét higu luc k& tir ngay Luat
nay c6 hiéu lyrcthi hanh, trir trudmg hgp quy dinh tai diém a khoan 1 va khoan 2
Dieu 80 cua Ludt nay. S T—

Pidu 80. Piéu khodn chuyén tiep

1. Pi vi giao dich giita td chitc, ca nhan kinh doanh va ngudi tiéu dung
dugce x4c ldp trude ng&lﬁ Luét nay c6 hiéu hrc thi hanh thi viéc 4p dung phap ludt
dugc thuc hién nhw sau: .

a) Giao dich gifta t0 chiic, ¢4 nhan kinh doanh va ngudi tiéu ding chua
dugc thuc hién ma c6 ndi dung, hinh thirc khdc véi quy dinh ctia Luét nay thi cic
bén tiép tuc thuc hién theo quy dinh cta Luat Béo vé quyén loi ngudi tiéu dimg
<6 $9/2010/QH12 di duge sira ddi, bd sung mdt s6 diéu theo Ludt sb
35/2018/QH14. Trudmg hop cc bén co6 thoa thudn moi v& viéc sta doi, bd sung
ndi dung, hinh thirc clia giao dich thi phai bao dam phu hop véi Ludt nay va ap
dung quy dinh ctia Luét nay ké tir ngay Ludt nay c6 hiéu luc thi hanh.

Giao dich giita td chirc, ¢4 nhan kinh doanh v nguoi tiéu ding dang duge
thuc hién ma co6 ndi dung, hinh thirc khac vdi quy dinh cla Ludt nay thi ap dung
quy dinh cia Luét Bio vé quyén lgi ngudi tiéu ding sb 59/2010/QH12 d& duoc
sira A1, bd sung mot sb didu theo Luat s6 35/2018/QH14;

b) Giao dich gifta t chic, c4 nhan kinh doanh va ngudi tiéu ding chua
duge thire hién hodc dang dirge thire hién ma cé n6i dung va hinh thirc phu hop
véi quy dinh ciia Ludt ndy thi 4p dung quy dinh cta Luét nay.

2. Dbi v6i hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung da dugc cong
khai, ap dung déi véi ngudi tiéu ding truée ngay Luat nay ¢6 higu lyc thi hanh
thi viéc ap dung phap ludt dugc quy dinh nhur sau:

a) Hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung khéng thudc truong hop
phai ding ky theo quy dinh ctia phép luat, t0 chic, ca nhéan kinh doanh phai hoan
thanh viéc stra ddi, b sung néi dung, hinh thirc ctia hgp dong theo mAu, diéu kién
giao dich chung va cong khai dé pht hop véi quy dinh ctia Ludt nay truée ngay
31 thang 12 nam 2024,
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b) Hop dbng theo méu, diéu kién giao dich chung thudé truémg hop phai
ding ky theo quy dinh ctia phép ludt tai thdi diém Luat nay cé higu luc thi hanh,
td chirc, c nhan kinh doanh phai hoan thanh viéc ding ky hop ddng theo méu,
diéu kién giao dich chung phu hop véi quy dinh ctia Luit ndy trude ngay 31 thang

12 nam 2024. l@&

Ludt nay dwgc Quc’fc hoi nwede Coéng hoa xd héi chu nghia Viét Nam
khéa XV, ky hop thie 5 thong qua ngay 20 thdng 6 ndm 2023.
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