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LUAT
BAO VE QUYEN LOI NGUO!I TIEU DUNG
Céan ctr Hién phap nuéc Cong hoa x& hoi chi nghia Viét Nam;

Qudc héi ban hanh Luét Bdo vé quyén loi ngudi tiéu dung.

Chuongl ~
NHUNG QUY DINH CHUNG

Diéu 1. Pham vi diéu chinh

Luat nay quy dinh v& nguyén téc, chinh sach bao vé quyén loi ngudi tiéu dung; quy&n va nghia vu clia ngudi tiéu
dung; trach nhiém ctia té chirc, ca nhan kinh doanh déi véi ngudi tiéu dung; hoat déng bdo vé quyén loi ngudi tiéu
diing clia co’ quan, tb chirc; gidi quyét tranh chap gitka ngudi tiéu dung va td chire, ca nhan kinh doanh; quan Iy nha
nwéc vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung.

Piéu 2. P6i twong ap dung

1. Nguwoi tiéu dung.

2. T6 chirc, ca nhan kinh doanh.

3. Mat tran T quéc Viét Nam; td chirc chinh tri - xa hoi.

4. T6 chirc chinh tri x& hoi - nghé nghiép, td chirc x& hoi, t6 chirc xa hdi - nghé nghiép (sau day goi chung la tb chirc
xa hoi) tham gia bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung.

5. Co quan, tb chirc, ca nhan trong nwéc va nwéc ngoai cé lién quan dén bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.
Diéu 3. Giai thich tir ngir
Trong Luat nay, cac tlr ngir dwéi day dwoc hiéu nhu sau:

1. Ngudi tiéu dung 1a nguwdi mua, st dung san pham, hang héa, dich vu cho muc dich tiéu diing, sinh hoat clia ca
nhan, gia dinh, co quan, td chirc va khéng vi muc dich thwong mai.

2. T6 churc, cé nhan kinh doanh 1a tb chirc, ca nhan thuc hién lién tuc mét, mot sb hodc tat ca cac cong doan cia
qua trinh tlr dAu tw, sdn xuét dén tiéu thu san pham, hang héa hodc cung cép dich vu trén thj truéng nhdm muc dich
sinh lgi, bao gém:

a) Thwong nhan theo quy dinh cla Luat Thuvong mai;
b) Ca nhan hoat dong thuwong mai déc lap, thwdng xuyén, khdng phai dang ky kinh doanh.

3. Théng tin ctia nguoi tiéu diing bao gdm théng tin ca nhan clia nguwdi tiéu dung, thong tin v& qua trinh mua, st
dung san phdm, hang héa, dich vu clia ngudi tiéu ding va théng tin khac lién quan dén giao dich gitra nguoi tiéu
dung va td chirc, ca nhan kinh doanh.

4. Sén phédm, hang héa c6 khuyét tat |a san pham, hang héa khoéng bao dam an toan cho ngudi tiéu dung, cé kha
nang gay thiét hai cho tinh mang, stic khde, tai san clia ngudi tiéu dung nhung chwa phat hién dwoc khuyét tat tai
thoi diém san phdm, hang héa dwoc cung cap cho ngudi tiéu diing méc du s&n phdm, hang héa dé dwoc san xuét
theo dung tiéu chuan, quy chuén ky thuat hién hanh, bao gém:

a) San pham, hang hoéa san xuét hang loat c6 khuyét tat phat sinh tir thiét ké kj thuat;

b) San phdm, hang héa don 1& cé khuyét tat phat sinh tir qua trinh san xuét, ché bién, van chuyén, luu gitr va st
dung;
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c) San pham, hang héa tiém an nguy co’ gay mét an toan trong qua trinh str dung nhung khéng cé hwéng dan, canh
bao day du cho ngudi tiéu dung.

5. Giao djch ttr xa la giao dich dwgc thie hién trén khéng gian mang, phwong tién dién t&r hodc phwong tién khac ma
ngudi tiéu dung khdng dwoc kidm tra, tiép xUc trwc tiép voi sdn phdm, hang héa, dich vu trudec khi tham gia giao
dich.

6. Cung cép dich vu lién tuc 1a viéc cung cap dich vu cé thoi han tir 03 thang tré 1&n hodc khong xac dinh thoi han.

7. Bén hang truec tiép |a viéc tb chirc, ca nhan kinh doanh chi déng tiép can ngudi tiéu dung, giéi thiéu san pham,
hang héa, dich vu dé ban, cung cap cho ngudi tiéu dung, bao gdm cac hinh thirc sau day:

a) Ban hang tan ctva & hoat ddng ban san pham, hang hoéa, cung cap dich vu tai noi &, noi lam viéc cla ngudi tiéu
dung;

b) Ban hang da cép |a hoat ddng ban hang héa théng qua mang Iwdi ca nhan tham gia gdm nhidu c&p, nhiéu nhanh,
trong d6 ca nhan tham gia dwoc hudng hoa hdng, tién thwdng va loi ich kinh té khac tir két qua ban hang héa clia
minh va clia ca nhan khac trong mang lwéi;

c) Ban hang khéng tai dia diém giao dich thwéng xuyén 1a hoat dong giéi thiéu, ban san pham, hang héa, cung cap
dich vu tai cac dia diém khong phai la dia diém ban 1& san pham, hang hda cb dinh, gi&i thiéu, cung cap dich vu
thwong xuyén.

8. Giao djch dac thu bao gdbm giao dich tlr xa, cung cap dich vu lién tuc va ban hang trwc tiép gitka td chire, ca nhan
kinh doanh va ngudi tiéu dung.

9. Nguoi ¢é dnh hudng 1a chuyén gia, ngudi cé uy tin, nguwdi dwoc xa hdi cha y trong Iinh vue, nganh, nghé cu thé
theo quy dinh ctia Chinh phu.

10. Tiéu dung bén virng |a viéc str dung san pham, hang héa, dich vu dap tng muc dich tiéu diing, sinh hoat clia ca
nhan, gia dinh, co quan, td chirc mot cach hiéu qua, d(‘)ng thoi giam thiéu cac tac dong tiéu cuwc vé moi trwdng, kinh
té - xa hoi.

Diéu 4. Quyén cluia ngwoi tiéu dung

1. Bwoc bdo dam an toan tinh mang, strc khoé, danh dw, nhan pham, uy tin, tai san, bdo vé théng tin, quyén, loi ich
hop phap khac khi tham gia giao dich, st dung san pham, hang héa, dich vu do t6 chirc, ca nhan kinh doanh cung
cép.

2. Buoc cung cap héa don, chirng twr, tai liéu lién quan dén giao dich; théng tin kip thei, chinh xac, day da vé san
pham, hang héa, dich vu, ndi dung giao dich, ngudn gbc, xuat x(r sdn phadm, hang hoa, dich vu va vé té chirc, ca
nhan kinh doanh.

3. Lwa chon san phdm, hang héa, dich vu, t chirc, ca nhan kinh doanh theo nhu cau, diéu kién thwc té ctia minh;
quyét dinh tham gia hodc khéng tham gia giao dich; théa thuan cac nbi dung giao dich v&i td chirc, ca nhan kinh
doanh; dwoc cung clp san phém, hang hoéa, dich vu dung v&i ndi dung da giao két.

4. Gop y voi t6 chire, ca nhan kinh doanh vé gia, chat lwgng san phdm, hang héa, dich vu, phong cach phuc vu,
phuong thirc giao dich va néi dung lién quan dén giao dich gitra ngudi tiéu dung va t6 chirc, ca nhan kinh doanh.
5. Yéu cau t6 chirc, ca nhan kinh doanh bdi thwéng thiét hai khi san phdm, hang héa cé khuyét tat, san phdm, hang
héa, dich vu khéng phu hop tiéu chuan, quy chuén ky thuat, khéng bdo dam an toan, do ludng, sé lwong, khéi
lwong, chat lwgng, cong dung, gid, ndi dung khac theo quy dinh cla phap luat hodc khong dung véi dang ky, thdng
béo, cong bd, niém yét, quang cao, gidi thiéu, giao két, cam két ctia td chirc, ca nhan kinh doanh.

6. Tham gia xay dwng chinh sach, phap luat vé& bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung.

7. Khiéu nai, t6 céo, khéi kién hodc dé& nghi té chirc x& hoi khai kien dé& bao vé quyén loi ctia minh theo quy dinh cla
Luat nay va quy dinh khac cla phap luat cé lién quan.

8. Duoc tw van, hd tro, hwéng dan vé kién thirc va ki nang tiéu dung san phdm, hang héa, dich vu.
9. Pugc tao diéu kién lwa chon méi truwdng tiéu dung lanh manh va bén virng.

10. Buoc bao vé khi str dung dich vu cong theo quy dinh clia Luéat nay va quy dinh khac cltia phap luat c6 lién quan.



11. Quyén khac theo quy dinh clia phap luat.
Piéu 5. Nghia vu ctia ngwoi tiéu ding

1. Kiém tra s&n pham, hang héa trwéc khi nhan theo quy dinh clia phap luat; lia chon tiéu ding san phdm, hang héa
c6 ngudn gbc, xut x& rd rang.

2. Tiéu duing khéng vi pham phap luat, khong trai véi thudn phong my tuc va dao dire xa hdi, khdng xam pham dén
loi ich quéc gia, dan tdc, lgi ich cdng cdng, khdng gay nguy hai dén tinh mang, strc khde, tai san ctia minh va cla
ngwoi khac.

3. Tuan tha didu kién, hwéng dan van chuyén, bdo quan, st dung san phdm, hang héa, dich vu; quy dinh v& kiém
dinh, bao vé méi trudng, tiéu diing bén virng theo quy dinh cla phap luat.

4. Théng tin kip th&i, chinh xac cho co quan nha nwérc, td chirc, ca nhan c6 lién quan khi phat hién san phdm, hang
héa, dich vu lwu hanh trén thi trwdng khong bao dam an toan, gay thiét hai hodc de doa gay thiét hai dén tinh mang,
strc khde, danh di, nhan phdm, uy tin, tai san cla ngwdi tiéu dung; hanh vi clia td chirc, ca nhan kinh doanh xam
pham dén quyén, loi ich hop phap clia ngudi tiéu dung.

5. Chiu trach nhiém vé viéc cung cap khdng chinh xac hodc khong ddy da vé thong tin lién quan dén giao dich gitra
ngwdi tiéu dung va t chirc, ca nhan kinh doanh theo quy dinh clia phap luét.

6. Nghta vu khac theo quy dinh cla phap luat.

Piéu 6. Nguyén tic bao vé quyén loi nguei tiéu ding

1. Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung 1a trach nhiém ctia Nha nwéc, tb chire, ca nhan va toan xa hoi.

2. Quyén, loi ich hop phap clia ngwdi tiéu dung duwoc cdng nhan, ton trong, bdo dam va bao vé theo quy dinh clia
phap luat.

3. Bdo vé quyén loi nguoi tiéu dung phai dwoc chl dong thue hién kip théi, cdng bang, minh bach, ding phap luét.
4. Hoat déng bao vé quyén loi nguei tiéu dung khéng dwoc xam pham dén loi ich ciia Nha nudc, quyén, loi ich hop
phap cla td chirc, ca nhan kinh doanh va td chirc, ca nhan khac.

5. Bao dam cong béng, binh déng, khéng phan biét vé gidi, tw nguyén, khdng vi pham phap luat, khéng trai véi thuan
phong m§ tuc va dao dirc xa hoi trong giao dich gitka ngudi tiéu dung va td chire, ca nhan kinh doanh.

Diéu 7. Chinh sach ctia Nha nwéc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung

1. Tao didu kién thuan loi dé& ngwoi tiéu ding, co quan, t6 chirc, ca nhan khac thwe hién day da quyén, nghia vu va

phat huy sw chii dong trong hoat ddng bao vé quyén loi ngudi tiéu dung; khuyén khich, ton vinh ngudi tiéu ding, to
chirc, ca nhan khac tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

2. Khuyén khich, hd tro td chirc, ca nhan kinh doanh nghién ctru, (ng dung, phat trién khoa hoc, cong nghé va déi
m&i sang tao trong hoat déng bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

3. Tao diéu kién thuan loi huy dong cac ngudn lwc dau tw co s& vat chét, phat trién nhan luc cho co' quan, t6 chirc

thwe hién céng tac bdo vé quyén loi ngwdi tiéu diing va co quan, t6 chirc cé lién quan; khuyén khich, ddy manh x&

hoi hoa cong tac tw van, hd tre, tuyén truyén, phd bién chinh sach, phap luat, kién thirc, hwéng dan k§ nang vé bao
vé quyén loi ngudi tiéu ding.

4. Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung gan véi thic ddy thwe hanh kinh doanh cé trach nhiém, da dang héa cac kénh
phan phéi hién dai, xay dwng nén kinh té déc lap, tw cha.

5. Day manh héi nhap, mé réng hop tac quéc té, chia sé thong tin, kinh nghiém trong viéc bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung.

6. Nang cao dao dirc kinh doanh, hinh thanh van hoéa tiéu dung an toan, van minh, lanh manh va bén virng; xtr ly
nghiém, kip thdi cac hanh vi xam pham quyén loi ngudi tiéu dung.

7. Thic day san xuét va tiéu diing bén virng, bao gdm cac hoat déng sau day:



a) Khuyén khich, thic ddy dau tw, san xuét, lwu thdng, phan phdi, xuat khiu, nhap khiu san phdm, hang héa, dich
vy, cong nghé than thién mai trwdng huéng dén kinh té xanh, kinh t& tudn hoan nhdm nang cao lgi ich clia ngudi
tiéu dung;

b) H& tro td chire, ca nhan (ng dung, phat trién khoa hoc, cong nghé tién tién, ma s6, ma vach, truy xuét ngudn gbc

d& san xuét, cung cap san phdm, hang héa, dich vu an toan, bdo dam chét lwong, nang cao nang lwc canh tranh cla
san phdm, hang héa, dich vy;

c) Tham gia cht ddng va c6 trach nhiém vao cac hoat dong thiic ddy san xuét, tiéu dung bén vikng clia khu vuc va
thé gidi.
Diéu 8. Bao vé quyén loi ngwdi tiéu dung dé bj tén thwwong

1. Ngudi tiéu dung dé bj tdn thwong 1a ngwdi tiéu dung cé kha nang chiu nhidu tac dong bét loi vé tiép can thong tin,
strc khde, tai san, giai quyét tranh chap tai thoi didm mua hodc str dung san pham, hang héa, dich vy, bao gém:

a) Ngudi cao tudi theo quy dinh clia phap luat vé nguoi cao tudi;
b) Nguoi khuyét tat theo quy dinh clia phap luat vé nguwdi khuyét tat;
c) Tré em theo quy dinh cla phap luat vé& tré em;

d) Ngudi dan toc thiéu sé; ngudi sinh séng tai ving ddng bao dan tdc thidu sé va mién ni, hai ddo, viing cé didu
kién kinh té - xa hoi khé khan, ving cé diéu kién kinh té - xa hoi d&c biét khé khan theo quy dinh cla phap luat;

d) Phu ni¥ dang mang thai hodc nuéi con dwéi 36 thang tudi;

e) Ngudi bi bénh hiém nghéo theo quy dinh cla phap luat;

g) Thanh vién hé nghéo theo quy dinh clia phap luat.

2. Viéc bao vé quyén loi nguoi tiéu dung dé bj tdn thwong dwoc thuc hién nhw sau:

a) Nguoi tiéu dung dé bi tn thwong dwoc bdo ddm cac quyén clia ngwdi tiéu ding theo quy dinh cla Luat nay va
cac quyén, chinh sach wu tién theo quy dinh khac clia phap luat cé lién quan;

b) T4 chtrc, ca nhan kinh doanh chi ddng, tw chiu trach nhiém td chire thue hién quy dinh tai khoan 3 Diéu nay;

c) Khi ngwdi tiéu dung dé bi tdn thuong cé yéu cau duoc bao vé kém theo chirng o, tai liéu chirng minh minh [a
ngwdi tiéu dung dé bi tén thuwong va vé viéc quyén loi cia minh bi xam pham, td chirc, ca nhan kinh doanh phai wu
tién tiép nhan, x& ly va khéng chuyén yéu cau ctia ngudi tiéu diing cho bén thi ba gidi quyét, trir truerng hop bén
thtr ba d6 c6 nghia vu lién quan. Trudng hop tir chi gidi quyét yéu ciu clia ngwdi tiéu dung dé bj tdn thuong, t6
chirc, ca nhan kinh doanh phai tra |6 béng van ban, trong d6 néu rd can c& phap ly va sw khdng phu hop véi néi
dung chinh séch d& céng bé theo quy dinh tai khodn 3 Diéu nay;

d) Td chirc, ca nhan kinh doanh phai bdi thwong thiét hai theo quy dinh clia phap luat vé& dan sw cho nguwdi tiéu ding
dé& bi tén thuong trong trwérng hop cham, tir chéi wu tién hodc tir chdi tiép nhan, x& ly yéu cau cla ngwdi tiéu dung
theo quy dinh tai diém c khoan nay;

d) Co quan quan ly nha nuéc vé bdo vé quyén loi ngudi tiéu dung, t6 chire chinh tri - xa hoi, td chirc xa hdi bao dadm
wu tién tiép nhan, x& ly yéu cAu clia nguoi tiéu dung dé bj tén thwong va hwéng dan nguoi tiéu dung dé bi tdn
thwong cung cAp cac chirng c, tai liéu vé viéc quyén loi cia minh bj xam pham;

e) Co quan quan ly nha nwéc vé bdo vé quyén loi ngudi tiéu dung, td chirc chinh tri - xa hoi, t& chirc xa hdi cé trach
nhiém hwéng dan, kidm tra, giam séat, xt ly vi pham dbi v&i to chirc, ca nhan kinh doanh trong quaé trinh t6 chirc thuc
hién trach nhiém quy dinh tai khoan 3 Diéu nay phu hop véi thdm quyén theo quy dinh cla phap luat.

3. Khi giao dich v&i ngudi tiéu dung dé bi tén thuwong, td chirc, ca nhan kinh doanh c¢é trach nhiém sau day:

a) Bao dam viéc thuye hién quyén clia ngudi tiéu duing dé bi tén thwong trong qué trinh mua ban san phdm, hang
héa, cung cap dich vu theo quy dinh ctia phap luat;

b) Ap dung co ché giai quyét khiéu nai, tranh chép theo quy dinh clia phap luat phi hop véi tivng ddi tuong ngudi
tiéu dung dé& bi tén thuong;



c) Khoéng dwoc tir chéi giai quyét yéu ciu dwoc bao vé ctia nguwdi tiéu dung dé bi tdn thwong quy dinh tai diém ¢
khoan 2 Biéu nay do khac biét vé tiéng nai, chi viét, phong tuc, tap quan;

d) Chéng ky thi, phan biét déi x, 1¢i dung yéu té dé bi tdn thwong d& xam pham quyén, lgi ich hop phap clia ngudi
tiéu dung trong qua trinh thyc hién giao dich;

d) Xay dwng, ban hanh trinh tw, th tuc, phwong thirc hodc bién phap phu hop véi tirng déi twong ngudi tiéu ding
dé bj t&n thuong dé& bao dam quyén khiéu nai, yéu cau gidi quyét tranh chap va cac quyén khac ctia ngui tiéu dung
dé bj t&n thuong;

e) Xay dung, cap nhat, cdng khai cho ngudi tiéu dung dé bj tdn thwong cac ndi dung quy dinh tai khodn nay theo
hinh thirc niém yét tai tru s@, dia diém kinh doanh hodc dang tai trén trang théng tin dién tc, phan mém tng dung
(néu c6) va dao tao, tap huan cho ngudi lac ddng clia minh vé cac ndi dung dé.

Trach nhiém quy dinh tai diém nay khdng bét budc ap dung ddi véi ca nhan hoat dong thwong mai doc 1ap, thudng
xuyén, khong phai dang ky kinh doanh; doanh nghiép nhd, siéu nhé theo quy dinh cta phap luat, trir tried'ng hop
doanh nghiép d6 thwe hién giao dich quy dinh tai Chwong Il ctia Luat nay;

g) Trach nhiém khac theo quy dinh cla Luat nay va quy dinh khac ctia phap luat cé lién quan.

Diéu 9. Bao vé quyén loi ngwdi tiéu dung trong giao dich v&i ca nhan hoat ddng thwong mai doc lap, thwong
xuyén, khéng phai dang ky kinh doanh

1. Ca nhan hoat dong thwong mai déc lap, thuwdng xuyén, khdng phai dang ky kinh doanh theo quy dinh cla Luat
nay chi phai thyc hién cac trach nhiém sau day:

a) Bao dam an toan, do luong, sé lwong, khdi lwong, chét lvong, cdng dung cla sén pham, hang hda, dich vu ma
minh ban, cung cap cho nguwdi tiéu dung;

b) Khdng dwoc ban, cung cap cho ngwdi tiéu diing cac loai sdn pham, hang hda, dich vu trai phap luat, trai véi thudn
phong my tuc va dao dc xa héi;

c) Cung cép chinh xac, day dd théng tin vé sa&n phdm, hang héa, dich vu ma minh ban, cung cap cho ngui tiéu
dung;

d) Bdi hang héa cho ngui tiéu dung hoac tra lai tién va nhan lai hang hoa tir nguoi tiéu dung trong trudng hop hang
héa do minh ban, cung cp khéng bao dam an toan, do lvdng, sb lweng, khdi lwong, chat lwong, cdng dung nhuw
théng tin ma minh cung cap;

d) Chép hanh quyét dinh thu hdi san pham, hang héa trong treeng hop san pham, hang héa do minh ban, cung cap
thudc dién phai thu hdi; chiju chi phi dé tiéu hdly s&n phdm, hang hoa trong trwdng hop san phdm, hang héa phai tiéu
hady theo quyét dinh ctia co quan c6 thdm quyén;

e) Trach nhiém khac theo quy dinh cta Chinh phd.

2. C&n clv vao quy dinh clta Luat nay va quy dinh khac ctia phap luat co lién quan, Chinh pha quy dinh chi tiét viéc
bao vé quyén loi ngwdi tiéu ding trong giao dich véi ca nhan hoat déng thwong mai déc Iap, thuweng xuyén, khong
phai dang ky kinh doanh.

3. Céan c vao quy dinh cla Luat nay, quy dinh cGa Chinh phu va diéu kién cu thé cta dia phwong, Uy ban nhan dan
cép xa, ban quan ly cho, khu thwong mai trién khai thuc hién cac bién phap cu thé dé bao dam an toan, do lwong, sé
lvong, khéi luong, chét lwong cta san phdm, hang héa, dich vu va bao vé quyén, loi ich hop phap khac cho nguoi
tiéu dung khi mua, st dung san pham, hang héa, dich vu clia ca nhan hoat dong thwong mai déc lap, thudng xuyén,
khong phai dang ky kinh doanh.

Diéu 10. Cac hanh vi bi nghiém cam trong bao vé quyén loi nguwei tiéu dung
1. T chirc, ca nhan kinh doanh bi nghiém cAm thuc hién cac hanh vi sau day:

a) Ltra déi hodc gay nhdm Ian cho nguoi tiéu dung théng qua viéc cung cép théng tin sai léch, khoéng day dd, khong
chinh xac vé mot trong cac ndi dung sau day: san pham, hang héa, dich vu ma td chirc, ca nhan kinh doanh ban,
cung cép; uy tin, khd nang kinh doanh, kha ndng cung cap san pham, hang héa, dich vu cla td chirc, ca nhan kinh
doanh; néi dung, déc didm giao dich gitra ngudi tiéu diing véi tb chirc, ca nhan kinh doanh; hinh anh, gidy to, tai liéu



chivng nhan clia co quan nha nwéc cé thdm quyén vé san phdm, hang hoa, dich vu hodc td chirc, ca nhan kinh
doanh;

b) Quay réi ngudi tiéu ding théng qua hanh vi tiép xGc tric tiép hodc gian tiép trai véi y mudn clia ngudi tiéu dung
dé gi6i thiéu vé san pham, hang hda, dich vy, td chirc, ca nhan kinh doanh, dé& nghi giao két hop déng hodc cé hanh
vi khac gay can tré cong viéc, sinh hoat binh thwong clia ngudi tiéu dung;

c) Ep budc ngudi tiéu dung mua san pham, hang héa, dich vu trai véi y mudn clia ngudi tiéu dung théng qua viéc
thwe hién hanh vi dung vi lyc, de doa dung vi lwc hoac hanh vi khac cé tinh chét twong tw;

d) Ep budc ngudi tidu dung thanh toan cho san pham, hang héa, dich vu da cung cp ma khéng c6 théa thuan truéc
v&i nguoi tiéu dung;

d) Khéng dén bu, tra lai tién hodc déi lai sdn pham, hang héa, dich vu cho ngudi tiéu dung do nham 1an ctia té chire,
ca nhan kinh doanh;

e) Khéng dén bu, tra lai tién hodc déi lai sdn pham, hang héa, dich vu cho ngudi tiéu dung do san phdm, hang héa,
dich vu khéng ding vé&i dang ky, théng bao, cdng bé, niém yét, quang cao, giGi thidu, giao két, cam két cla td chirc,
ca nhan kinh doanh;

g) Panh trao, gian 1an san phdm, hang héa, dich vu khi giao hang, cung cap dich vu cho ngui tiéu ding;

h) Khong théng bao truwée, khdng cong khai cho nguwoi tiéu dung viéc tai tro cho nguwdi cd anh hwédng dwdi moi hinh
thirc d& str dung hinh anh, I&i khuyén, khuyén nghi ctia nguwdi ndy nham xuc tién thwong mai hodc khuyén khich
nguwoi tiéu diing mua, st dung san pham, hang héa, dich vu;

i) Ng&n can nguwoi tiéu dung kidém tra vé san pham, hang hoa, dich vu, triv trwdyng hop phap luat ¢é quy dinh khac;

k) Yéu cau ngudi tiéu dung phai mua thém san phdm, hang héa, dich vu nhw la diéu kién bat budc dé giao két hop
ddng trai véi y muén cla ngwdi tiéu dung;

1) Quy dinh diéu khodn khéng dwoc phép tai Diéu 25 cla Luat nay trong hop dong giao két véi ngudi tiéu dung, hop
ddng theo mAu, diéu kién giao dich chung;

m) Thu thap, lwu trir, st dung, chinh slra, cap nhét, hly boé thdng tin clia nguoi tiéu dung trai quy dinh cta phap luat.
2. T6 chirc, ca nhan ban hang da c&p bi nghiém cdm thwc hién cac hanh vi sau day:

a) Yéu ciu ngudi khac phai dat coc, ndp mét khoan tién hodc mua mét sd lwong hang hoéa nhét dinh dé tham gia
ban hang da cap;

b) Cung cap théng tin gian déi, gay nhadm 1&n cho nguwoi tiéu dung, ca nhan tham gia ban hang da cp;

c) Kinh doanh theo phuwong thirc da c&p khong co gidy chirng nhan déng ky hoat ddng ban hang da cép; té chic
hoat déng gi&i thiéu vé hoat déng kinh doanh theo phuong thirc da cap khéng cé gidy chirtng nhan déng ky hoat
doéng ban hang da cép;

d) Kinh doanh theo phwong thirc da cap déi véi dich vu hodc hinh thirc khac khong phai 1a mua ban hang héa, triv
tredng hop phap luat cé quy dinh khac;

d) Phat trién mang lwéi ban hang da cap khéng dwa trén giao dich mua ban hang héa;
e) Thuc hién hanh vi quy dinh tai khoan 1 Diéu nay.

3. Té chirc, ca nhan kinh doanh thiét 1ap, van hanh, cung cép dich vu nén tang sb bi nghiém cam thwc hién cac hanh
vi sau day:

a) Ep budc hodc ngan can ngudi tiéu duing dang ky st dung hodc st dung nén tang sé trung gian khac nhuw 1a diéu
kién bt budc dé sir dung dich vu;

b) Han ché quyén lwa chon clia ngudi tiéu diing théng qua viéc sap xép wu tién lwa chon san phdm, hang héa, dich
vu gitra cac td chirc, ca nhan kinh doanh cung cAp trén nén tdng sé ma khéng cong khai tiéu chi lwa chon;

c) Str dung bién phap ngan hién thi hodc hién thj khéng trung thuc két qua phan héi, danh gia clia nguoi tiéu dung
vé san pham, hang hoa, dich vy, t6 chirc, ca nhan kinh doanh trén nén tang s, trir trudng hop phan héi, danh gia dé
vi pham quy dinh cla phap luét, trai dao dirc xa hoi;



d) S dung bién phap ngan can dang ky, hoat déng, danh gia, hién thj phan héi clia té chirc x& hoi tham gia bao vé
quyén loi ngwdi tiéu dung;

d) Ngan can nguwdi tiéu ding g& bd phan mém, (rng dung cai dat s&n ma khéng anh hwéng dén tinh ndng k¥ thuat
co ban gitp nén tang s van hanh binh thudng hodc budc ngwdi tiéu ding cai d&t phadn mém, tng dung kém theo
trén nén tang sé;

e) Thuc hién hanh vi quy dinh tai khoan 1 biéu nay.

4. T4 chtre, ca nhan bi nghiém c&m loi dung viéc bao vé quyén loi nguwdi tiéu diing d& xam pham loi ich ctia Nha
nwéc, quyén, loi ich hop phép cla td chirc, ca nhan khac.

5. Chinh pht quy dinh chi tiét khoan 2 Biéu nay.
Piéu 11. Yéu cau co’ quan nha nwéc xtv ly vi pham phap luat cé lién quan dén quyén loi ngwei tiéu ding

1. Trwdng hop phat hién hanh vi vi pham phap luat vé& bao vé quyén loi ngudi tiéu dung va quy dinh khac ctia phap
luat v& quyén loi ngudi tiéu dung, ngudi tiéu ding, td chire, ca nhan cé lién quan c6 quyén yéu cau trwe tiép hodc
bang van ban dén co quan nha nwéc cé thdm quyén dé& duoc xt ly theo quy dinh cla phap luat.

2. Co quan nha nuéc ¢ thdm quyén co trach nhiém tiép nhan va giai quyét yéu ciu clia ngudi tiéu ding, té chire,
ca nhan ¢ lién quan theo chirc ndng, nhiém vu, quyén han va linh vigc dwoc phan cong.

3. Trwdng hop co quan quan Iy nha nwédc vé bao vé quyén loi ngwdi tiéu dung nhan dwoc yéu cau quy dinh tai
khoan 1 Bi&u nay thudc Iinh virc quan ly clia co’ quan nha nwédc khac thi co trach nhiém chuyén yéu cau dén co
quan d6 va thdng bao cho ngui tiéu ding, td chire, ca nhan cé lién quan biét.

4. Nguwoi tiéu dung, td chire, ca nhan c6 lién quan c6 trach nhiém cung cép théng tin, bang chirng vé hanh vi vi pham
phap luat ctia td chirc, ca nhan kinh doanh.

Diéu 12. Hop tac quéc té trong bao vé quyén loi ngwei tiéu ding

1. Hop tac quéc té trong bdo vé quyén loi ngudi tiéu dung duoc thue hién trén nguyén tic tén trong doc 1ap, cha
quyén, toan ven lanh thd quéc gia, khéng can thiép vao cong viéc ndi bd cia nhau, binh déng va cling ¢ loi, phu
hop véi Hién phap, phap luat cha Viét Nam va diéu wéc qubc té ma nwéc Cong hoa xa hdi chd nghia Viét Nam |a
thanh vién.

2. Trwdng hop nwéc Cong hoa xa hoi chi nghia Viét Nam chwa phai la thanh vién cta diéu wéc québc té co lién quan
thi viéc hop tac quéc té trong bdo vé quyén loi ngudi tiéu dung duoc thwe hién theo nguyén tac co di ¢ lai nhung
khéng dwoc trai véi Hién phap, phap luat cia Viét Nam va phu hop véi phap luat, tap quan quéc té.

3. Pham vi hop tac qudc té trong bao vé quyén loi ngudi tiéu ding bao gdm tham vén, trao déi thong tin, tai liéu, tiép
nhan va giai quyét tranh chap, x& ly hanh vi vi pham quyén Igi ngwi tiéu dung hodc hoat ddng hop tac qudc té phu
hop khéc theo quy dinh clia phap luat Viét Nam va diéu wéc qudc té ma nwéc Cong hoa xa hdi cha nghia Viét Nam
l& thanh vién.

Diéu 13. Ngay Quyén cta ngwdi tiéu dung Viét Nam

1. Ngay 15 thang 3 hang nam la Ngay Quyén clia ngudi tiéu dung Viét Nam.

2. Chinh pht quy dinh viéc t& chirc thuc hién cac hoat déng hwéng trng Ngay Quyén clia ngudi tiéu dung Viét Nam.

Chwong Il

TRACH NHIEM CUA TO CHUC, CA Nl'!AN KINH DOANH POI VO'I NGU'O'l TIEU
DUNG
Piéu 14. Bao dam an toan, do lwdng, sé lwong, khdi lwong, chat lwong, cong dung san phadm, hang héa, dich
vu ban, cung cap cho ngwoi tiéu dung

1. T chirc, ca nhan kinh doanh phai bdo dam an toan, do lwdng, sb lwgng, khdi lweng, chét lwgng, cong dung san
ph&m, hang héa, dich vu ban, cung cap cho ngui tiéu dung theo ding néi dung da dang ky, théng bao, céng bb,
niém yét, quang céo, gidi thiéu, giao két, cam két hoac theo quy dinh clia phéap luat.

2. Té chirc, ca nhan kinh doanh phéi canh bao san phdm, hang hoa, dich vu cé kha ndng gay mét an toan, anh

hwéng xau dén tinh mang, strc khde, tai san clia nguoi tiéu ding va théng bao vé cac bién phap phong ngira theo
quy dinh clia phap luét.


https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Bo-may-hanh-chinh/Hien-phap-nam-2013-215627.aspx
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Diéu 15. Bao vé thong tin cia ngwoi tiéu dung

1. T chirc, ca nhan kinh doanh tw minh hoac ay quyén, thué bén th ba thyc hién viéc thu thap, Iwu trik, st dung,
chinh stra, cap nhat, hdy bé théng tin clia ngwdi tiéu dung phai bdo ddm an toan, an ninh théng tin clia nguwdi tiéu
dung theo quy dinh clia Luat nay va quy dinh khac clia phap luat cé lién quan.

2. Trwong hop td chirc, ca nhan kinh doanh ay quyén hodc thué bén thir ba thirc hién viéc thu thap, Iwu tri, st
dung, chinh stra, cap nhat, hiy b théng tin clia ngwdi tiéu ding thi phai dwoc sw ddng y clia ngudi tiéu ding. Viéec
Gy quyén hodc thué bén thir ba phai dwoc thue hién bang van ban, trong dé quy dinh rd pham vi, trach nhiém cla
méi bén trong viéc bao vé théng tin clia ngudi tiéu ding theo quy dinh cla Luat nay va quy dinh khac cta phap luat
c6 lién quan.

3. Trwdng hop ngwoi tiéu dung thwe hién giao dich thong qua bén thi ba thi bén thir ba cé trach nhiém bao vé thong
tin cia ngw&i tiéu dung theo quy dinh clia Luat nay va quy dinh khac cta phap luat cé lién quan.

Piéu 16. Xay dwng quy tic bao vé théng tin ctia ngwei tiéu ding

1. Trir trwdng hop phap luat cé quy dinh khac, t chirc, ca nhan kinh doanh thu thap, Iwu trik, st dung théng tin cla
nguwoi tiéu diing phai xay dwng quy tic bao vé thdng tin 4p dung chung cho ngui tiéu dung véi cac ndi dung sau
day:

a) Muc dich thu thap théng tin;

b) Pham vi s&¢ dung thong tin;

¢) Th&i han lwu trir thong tin;

d) Bién phap bado vé thong tin, bdo ddm an toan théng tin cla ngwdi tiéu dung.

2. Noai dung quy dinh tai khodn 1 Biéu nay phai dwoc td chirc, ca nhan kinh doanh cdng khai theo hinh thirc niém yét
& vi tri d& nhin thay tai tru s&, dia diém kinh doanh va dang tai trén trang théng tin dién tt, phadn mém (ng dung (néu
c6), tao diéu kién dé nguoi tiéu dung tiép can trudc hodc tai thoi diém thu thap thong tin.

Diéu 17. Théng bao khi thu thap, sir dung théng tin ciia ngwoi tiéu dung

1. Tb chirc, ca nhan kinh doanh phai théng bao rd rang, cong khai, bang hinh thicc phu hop véi ngudi tiéu ding vé
muc dich, pham vi thu thap, st dung thong tin, thoi han lwu trir thong tin cia ngwoi tiéu dung trwvde khi thire hién va
phai dwoc ngudi tiéu dung déng v, trr tridrng ho'p quy dinh tai khoan 3 Diéu nay.

2. T6 chirc, ca nhan kinh doanh phai thiét 1ap phuong thire rd rang dé ngudi tiéu dung lwa chon pham vi théng tin
ddng y cung cap va bay t6 sy ddng y hodc khéng déng v, trir trwdng hop quy dinh tai khodn 3 Diéu nay, diém b va
diém c khoan 3 Diéu 18 cta Luat nay.

3. T chirc, ca nhan kinh doanh khéng phai thuwe hién nghia vu quy dinh tai khoan 1 Biéu nay trong trudng hop thu
thap thong tin da dwoc ngwoi tiéu dung céng khai hoac trwdong hop khac theo quy dinh clia phap luat.

Diéu 18. Str dung théng tin cua ngwi tiéu dung

1. Trwdce khi td chire, ca nhan kinh doanh thay dbi muc dich, pham vi s& dung théng tin da théong bao cho ngudi tiéu
duing thi phai théng béo lai va duoc ngudi tiéu dung ddng y vé viéc thay dbi.

2. Viéc str dung théng tin clia ngudi tiéu dung quy dinh trong Luat nay bao gdm ca viéc chia sé, tiét 16 va chuyén
giao thong tin clia ngwdi tiéu dung cho bén thir ba.

3. T6 chirc, ca nhan kinh doanh phai str dung théng tin cia ngudi tiéu dung chinh xac, phu hop véi muc dich, pham
vi da thong béo va phai dwoc ngui tiéu dung déng v, trir cac trwong hop sau day:

a) C6 thda thuan riéng véi ngudi tiéu dung vé muc dich, pham vi st dung ngoai nhixng muc dich, pham vi da théng
bao;

b) D& ban, cung cép san pham, hang hoa, dich vu theo yéu cau clia ngudi tiéu dung va chi trong pham vi théng tin
do nguwdi tiéu diing da déng y;

c) Dé thwc hién nghia vu theo quy dinh ctia phap luét.



4. T6 chirc, ca nhan kinh doanh thu thap, st dung théng tin clia ngudi tiéu dung phéi cé co ché dé nguoi tiéu ding
Iwa chon viéc cho phép hoac khdng cho phép thwe hién cac hanh vi sau day:

a) Chia s8, tiét 16, chuyén giao thdng tin cho bén th( ba, tri trerng hop td chire, ca nhan kinh doanh, chuyén giao
thong tin da dwgc thu thap phu hop quy dinh clia Luat nay va quy dinh khac clia phap luét co lién quan cho bén the
ba lwu trir hodc phan tich phuc vu hoat dong kinh doanh ctia bén chuyén giao va hai bén da cé thda thuan bang van
ban vé& viéc bén thr ba cé trach nhiém bao vé thdng tin ngwdi tiéu diing theo quy dinh tai Luat nay;

b) Str dung théng tin clia ngwdi tiéu dung dé quang cao, gidi thiéu san phdm, hang héa, dich vu va hoat dong c6 tinh
chét thwong mai khac.

Piéu 19. Bao dam an toan, an ninh théng tin ctia ngwei tiéu ding

1. T chirc, ca nhan kinh doanh phai bdo ddm an toan, an ninh thdng tin clia ngwdi tiéu ding ma ho thu thap, lwu tri,
str dung va co6 bién phap ngan ngtra cac hanh vi sau day:

a) Panh cép hodc tiép can thong tin trai phép;
b) S dung thong tin trai phép;
c¢) Chinh stra, cap nhat, hdy bé théng tin trai phép.

2. Td chire, ca nhan kinh doanh phai tiép nhan va giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai clia ngwoi tiéu dung lién
quan dén viéc thong tin bi thu thap trai phép, st dung sai muc dich, pham vi da thdng bao.

3. Trong tredng hop hé théng théng tin bi tAn cdng 1am phat sinh nguy co mét an toan, an ninh théng tin clia nguoi
tiéu dung, t& chire, ca nhan kinh doanh hodc bén Iwu triv thong tin lién quan phai théng béo cho co quan quan ly nha
nwédc co thadm quyén trong thdi han 24 gid ké tlr thdi diém phat hién hé thdng thdng tin bj tAn cong va thwe hién cac
bién phap can thiét dé bdo dam an toan, an ninh thdng tin clia ngwdi tiéu dung theo quy dinh cia phap luat vé& an
ninh mang, an toan théng tin mang, giao dich dién t&r va quy dinh khac ctia phap luat cé lién quan.

Diéu 20. Kiém tra, chinh stra, cap nhat, hily b, chuyén giao, ngirng chuyén giao thong tin ctia ngui tiéu
dung

1. Ngudi tiéu dung cé quyén yéu cau té chirc, ca nhan kinh doanh thuc hién viéc kiém tra, chinh stra, cap nhat, hiy
bd, chuyén giao hodc ngirng chuyén giao théng tin ciia minh cho bén thi ba.

2. T6 chirc, ca nhan kinh doanh ¢ trach nhiém thwc hién yéu cau clia ngudi tiéu dung theo quy dinh tai khoan 1
Diéu nay hodc cung cap cho ngudi tiéu dung cong cu, thong tin dé tw thwe hién theo quy dinh cia phap luat.

3. T chirc, ca nhan kinh doanh phai hiy bd théng tin clia nguwdi tiéu dung khi hét thoi han lwu tri theo quy dinh

tai diém c khoan 1 Diéu 16 cla Luat nay hoadc quy dinh khac cla phap luat cé lién quan.

Piéu 21. Cung cap thong tin vé san pham, hang hoéa, dich vu, hop ddng theo mau, diéu kién giao dich chung
cho ngwoi tiéu dung

T4 chire, ca nhan kinh doanh ¢ trach nhiém sau day:
1. Cung cép théng tin chinh xac, day da vé cac noi dung sau day:

a) San pham, hang héa, dich vu, bao gém: do lwdng, sb lwgng, khdi lweng, chat lwgng, cong dung, gia, xuét xi
hang héa, thdi han st dung, phi, chi phi, phwong thire, thoi han giao hang, phwong thire van chuyén, thanh toan;

b) T4 chirc, ca nhan kinh doanh;
c) Nhan xét, danh gia ctia ngudi tiéu dung vé san phdm, hang héa, dich vu, té chirc, ca nhan kinh doanh (néu cé);

2. Thue hién ghi nhan hang héa bao dam trung thuc, rd rang, chinh xac, phan anh dung ban chét ctia hang héa theo
quy dinh clia phap luét;

3. Niém yét gia theo quy dinh clia phap luat vé gia;
4. Cung cAp thong tin vé& kha nang cung &ng linh kién, phu kién thay thé cia san phdm, hang hoa;

5. Cung cap hudng dan st dung; chinh sach bdo hanh theo quy dinh tai Diéu 30 ctia Luat nay trong truerng hop san
ph&m, hang héa, dich vu cé bdo hanh;



6. Minh bach théng tin vé thanh phan, chirc ndng, loi ich khac biét ddi véi san pham, hang héa dwoc san xuét, dich
vu duoc cung cap danh riéng cho tirng gidi tinh;

7. Théng béo chinh xac, ddy di cho ngui tiéu ding vé& hop ddng theo mau, didu kién giao dich chung trwéc khi giao
dich.

Piéu 22. Trach nhiém cua bén thi ba trong viéc cung cap théng tin vé san pham, hang héa, dich vu cho
ngwoi tiéu dung

1. Trwdng hop t6 chire, ca nhan kinh doanh cung cép théng tin vé& san phdm, hang héa, dich vu cho ngui tiéu dung
théng qua bén th ba thi bén thir ba c6 trach nhiém sau day:

a) Bao dam cung cap théng tin chinh xac, ddy dd v& san pham, hang héa, dich vu do té chirc, ca nhan kinh doanh
cung cép va chwong trinh danh gia, xép hang lién quan (néu cé);

b) Yéu cAu té chirc, ca nhan kinh doanh cung cép théng tin, tai liéu, phwong tién d& chirng minh tinh chinh xac, day
d0 ciia thong tin vé san phdm, hang héa, dich vu;

c) Chiu trach nhiém lién déi v& viéc cung cap thdng tin khéng chinh xéac hodc khong day da vé& sadn phdm, hang hoa,
dich vy, trir trwdng hop chirng minh da thue hién tat ca bién phap theo quy dinh cla phap luat dé& kiém tra tinh chinh
xac, day di clia thong tin vé san phdm, hang héa, dich vu;

d) Thue hién quy dinh khac ctia phap luat cé lién quan.

2. Trwdrng hop td chirc, ca nhan kinh doanh cung cAp thong tin vé san pham, hang héa, dich vu cho ngwoi tiéu ding
thdng qua phwong tién truyén thdng thi chii phuong tién truyén théng, nha cung cap dich vu truyén thdng cé trach
nhiém sau day:

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

b) Xay dwng, phat trién, thuwe hién giai phap ky thuat ngan chan viéc phwong tién, dich vu do minh quén ly bi st dung
vao muc dich quay réi ngwdi tiéu dung;

c) Tt chédi cho tb chirc, ca nhan kinh doanh st dung phwong tién, dich vu do minh quan ly dé quay réi ngudi tiéu
dung;

d) Ngtrng cho td chirc, ca nhan kinh doanh st dung phwong tién, dich vu do minh quan ly dé thuc hién hanh vi quéy
rbi ngui tiéu dung theo yéu cau clia co’ quan nha nwédc cé thdm quyén.

3. Trwdng hop td chirc, ca nhan kinh doanh cung cép thong tin v& san phdm, hang héa, dich vu théng qua ngudi cé
anh hwédng thi nguwoi ¢ anh hwdng cé trach nhiém sau day:

a) Thye hién quy dinh tai khoadn 1 Biéu nay;

b) Théng bao trud'c cho ngudi tiéu dung vé viéc minh dworc tai tro dé& cung cép thong tin vé san phdm, hang hoa,
dich vu.

Diéu 23. Hop dong giao két véi ngwoi tiéu ding, hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung

1. Hinh thirc hop ddng giao két véi ngwdi tiéu dung, hop ddng theo mau, diéu kién giao dich chung dwoc thwc hién
theo quy dinh clia phap luat vé dan sy va quy dinh khac ctia phap luat cé lién quan.

2. Ngén ngtr, hinh thirc ctia hop déng giao két véi ngwéi tiéu ding, hop ddng theo mau, diéu kién giao dich chung
trong trueng hop bang vén ban phai duwoc thé hién ré rang, dé hiéu.

Ngén nglr st dung trong hop ddng giao két véi ngwdi tiéu ding, hop ddng theo mau, diéu kién giao dich chung la
tiéng Viét. Cac bén co thé thda thuan sir dung thém tiéng dan tdc khac clia Viét Nam hodc tiéng nwéc ngoai. Trong
trwdng hop c6 sw khac biét gitra ban tiéng Viét véi ban tiéng dan toc khac clia Viét Nam hodc ban tiéng nudc ngoai,
ban cé lgi hon cho ngudi tiéu dung dwoc wu tién ap dung.

3. Hop ddng theo mau phai cé cac néi dung co ban sau day:
a) Théng tin clia cac bén trong hop ddng bao gdm: tén, dia chi, sb dién thoai, phwong thirc lién hé khac (néu cé);

b) Théng tin v& san phdm, hang héa, dich vu dwgc ban, cung cép theo hop ddng;



c) Po ludng, sb lwong, khédi lwong, chat lwgng, cdng dung, gia ctia san phdm, hang héa, dich vu dwoc ban, cung
cép, cac thanh phan cau thanh gia cudi cling clia san phdm, hang héa, dich vu néu phap luat c6 quy dinh phai céng
khai cAu thanh gia cia sa&n pham, hang héa, dich vu;

d) Phuwong thire, thoi han thanh toan;
d) Thoi gian, dia diém, phwong thire ban, cung c&p sén pham, hang hda, dich vu;

e) Quyén va nghia vu cla cac bén bdo dam tuan thd quy dinh cla Luat nay va quy dinh khac cia phap luat cd lién
quan;

g) Trach nhiém bao vé théng tin clia nguwoi tiéu dung;

h) Trwerng hop chdm dit thwe hién hop ddng va trach nhiém phat sinh do chdm dat thue hién hop déng;
i) Trwerng hop bat khéd khang theo quy dinh ctia phap luat;

k) Phuong thire gidi quyét tranh chap;

1) Thoi diém giao két hop ddng, thdi han ctia hop ddng.

4. Ngoai cac ndi dung co ban quy dinh tai khodn 3 Diéu nay, hop ddng theo mau phai tuan thd quy dinh ctia phap
luat khac cé lién quan,

5. Chinh pht quy dinh chi tiét khoan 2 Bidu nay.
Piéu 24. Giai thich hop déng giao két véi nguei tiéu dung, hop ddng theo mau, diéu kién giao dich chung

Trong trwerng hop hiéu khac nhau vé ndi dung hop ddng giao két véi ngudi tiéu dung, hop dong theo mau, didu kién
giao dich chung thi viéc giai thich dwgc thwc hién theo hwéng co lgi cho ngudi tiéu dung.

Piéu 25. Piéu khoan khéng dwoc phép quy dinh trong hop ddng giao két véi ngwei tiéu diing, hop déng
theo mau, diéu kién giao dich chung

Trong hop ddng giao két véi ngudi tidu ding, hop ddng theo mau, didu kién giao dich chung, té chirc, ca nhan kinh
doanh khéng dwoc quy dinh cac diéu khoan sau day:

1. Han ché, loai trir trach nhiém dwoc phap luat quy dinh cla td chirc, ca nhan kinh doanh déi voi nguwoi tiéu dung,
triv trwérng hop phép luat lién quan quy dinh trach nhiém dé dwoc han ché, loai tru;

2. Han ché, loai trir quyén khiéu nai, khéi kién clia ngudi tiéu dung;

3. Cho phép té chirc, ca nhan kinh doanh don phuwong thay déi quy dinh clia hop ddng da giao két voi ngudi tiéu
dung;

4. Cho phép té chirc, ca nhan kinh doanh don phwong thay dbi diéu kién giao dich chung ma khéng quy dinh quyén
chadm dut thue hién hop dong cho nguwdi tiéu dung;

5. Cho phép té chirc, ca nhan kinh doanh don phuwong xac dinh nguoi tiéu dung khéng thuc hién mét hodc mot sé
trach nhiém;

6. Cho phép t6 chirc, ca nhan kinh doanh quy dinh hodc thay ddi gia tai thoi diém giao san phdm, hang héa, cung
cép dich vy, trir tredng hop phép luat cé quy dinh khac;

7. Cho phép t6 chirc, ca nhan kinh doanh thay dbi gia trong qué trinh cung cép dich vu lién tuc ma khéng quy dinh
quyén cham dit thwe hién hop déng cho ngudi tiéu dung;

8. Cho phép t chirc, ca nhan kinh doanh giai thich hop déng, diéu kién giao dich chung trong trudng hop didu
khoan clia hop ddng, diéu kién giao dich chung dwoc hiéu khac nhau;

9. Loai trir trach nhiém cua td chirc, ca nhan kinh doanh trong trwérng hop td chirc, ca nhan kinh doanh ban san
ph&m, hang héa, cung cép dich vu théng qua bén thi ba;

10. Bat budc nguoi tiéu duing phai tuan tha trach nhiém khi td chirc, ca nhan kinh doanh khéng hoan thanh trach
nhiém cta minh;



11. Cho phép tb chirc, ca nhan kinh doanh chuyén giao trach nhiém cho bén thir ba ma khéng dwoc nguwdi tiéu dung
ddng v, trir truerng hop phap luat cé quy dinh khac;

12. Quy dinh vé& ché tai theo hwdng bét lgi hon cho ngudi tiéu dung do vi pham hodc chdm dt thye hién hop déng;

13. Cho phép t6 chirc, ca nhan kinh doanh gia han hop ddng da thda thuan véi ngudi tiéu dung ma khéng quy dinh
trach nhiém thdng bao trwdc hodic khdng c6 co ché dé& ngudi tiéu dung Iwa chon gia han hay chdm dit thue hién
hop dong;

14. Quy dinh ngu®i tiéu dung phai ddng y cho td chirc, ca nhan kinh doanh thu thap, lwu tri, st dung théng tin cia
nguwoi tiéu dung la diéu kién dé giao két hop ddng, didu kién giao dich chung, tri trwérng hop phap luat cé quy dinh
khéc;

15. Quy dinh trai v&i nguyén tac thién chi theo quy dinh clGa phap luat vé dan sw, d&n dén mét can bang vé quyén va
nghta vu clia cac bén theo hwéng bét loi cho ngudi tiéu dung.

Piéu 26. Thwc hién hop déng theo mau

1. T chirc, ca nhan kinh doanh phai danh thai gian hop ly d& nguwi tiéu diing nghién ctru hop ddng trwée khi giao
két hop ddng theo mau.

2. Td chtre, ca nhan kinh doanh phai lwu gith hop ddng theo mau da giao két cho dén khi hop ddng hét hiéu luc.
Trwdng hop hop ddng do ngudi tiéu ding gitk bi mat hodc hw héng thi trong thi han 07 ngay Iam viéc k& tir ngay
nhan dwoc yéu cau tir ngudi tiéu dung, td chirc, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém cung cép ban sao hop ddng.

3. Hop ddng theo mau phai dwoc tb chire, ca nhan kinh doanh céng khai theo hinh thirc niém yét & vi tri d& nhin thdy
tai tru s&, dia diém kinh doanh va dang tai trén trang thong tin dién tt, phan mém (rng dung (néu co6) dé& ngudi tiéu
duing biét vé& ndi dung ctia hop ddng truéc khi ngudi tiéu dung giao két hop ddng hodc thwe hién hoat dong dat coc,
thanh toan trudc khi hop ddng dwoc giao két.

Diéu 27. Thwce hién diéu kién giao dich chung

1. Tb chtrc, ca nhan kinh doanh st dung diéu kién giao dich chung c6 trach nhiém cong khai va phai danh thoi gian
hop ly d& ngui tiéu dung nghién ciru didu kién giao dich chung trwéc khi giao dich.

2. DBiéu kién giao dich chung phai quy dinh ré thdi didm ap dung va phai dwoc td chirc, ca nhan kinh doanh cong khai
theo hinh thirc niém yét & vi tri dé& nhin thay tai tru s&, dia diém kinh doanh va dang tai trén trang théng tin dién tc,
phan mém (ng dung (néu cé) d& ngwoi tiéu dung biét vé& ndi dung clia didu kién giao dich chung.

3. Diéu kién giao dich chung chi cé hiéu luc véi ngudi tiéu dung trong trwéng hop diéu kién giao dich chung da duoc
cong khai d& ngudi tiéu dung biét vé& diéu kién do trude khi giao dich.

Piéu 28. Kiém soat hop déng theo mau, diéu kién giao dich chung

1. Tb chtrc, ca nhan kinh doanh san pham, hang héa, dich vu ¢ sb lvong 16n ngwdi tiéu ding mua, s dung thudng
xuyén, lién tuc, c6 tac dong truc tiép, lau dai dén nguwoi tiéu dung phai dang ky hop ddng theo mau, diéu kién giao
dich chung véi co quan quan ly nha nwéc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trwdc khi st dung dé giao két véi
nguoi tiéu dung.

Can ct vao diéu kién kinh té - x& hoi va nhu cau bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong tirng thoi ky, Thi twéng
Chinh pht ban hanh, stra d6i Danh muc sén phdm, hang héa, dich vu phai d&ng ky hop ddng theo mau, diéu kién
giao dich chung theo quy dinh tai Didu nay.

2. Co quan quan ly nha nuwéc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung tw minh hodc theo dé& nghi ctia ngudi tiéu dung
hoéc t6 chirc xa hoi tham gia bao vé quyén loi ngwéi tiéu ding trong tredng hop dwoc ngudi tiéu dung Gy quyén yéu
cau tb chirc, ca nhan kinh doanh hiy b hodc stra dbi hop ddng theo mau, diéu kién giao dich chung khi phat hién
hop ddng theo mau, diéu kién giao dich chung vi pham quyén loi clia ngudi tiéu ding.

3. Viéc xac dinh hau qua phap ly cla viéc hly bd, stra dbi hop ddng theo méau, didu kién giao dich chung da xac lap
véi ngudi tiéu dung trong giao dich cu thé dwoc thuc hién theo quy dinh ctia phap luat vé& dan sw.

4. Co quan quan ly nganh, linh vic, trong pham vi nhiém vu, quy&n han ctra minh c6 trach nhiém phéi hop véi co
quan quan ly nha nwéc vé bdo vé quyén loi nguoi tiéu ding trong viéc kiém soat hop déng theo mau, diéu kién giao
dich chung theo quy dinh tai Diéu nay.



5. Chinh pha quy dinh chi tiét Diéu nay.
Piéu 29. Cung cép bang chirng giao dich

1. T chirc, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém cung cép cho ngudi tiéu ding héa don, ching tir, tai liéu lién quan
dén giao dich theo quy dinh clia phap luat hodc theo yéu cau ctia nguwdi tiéu dung.

2. Trwdng hop giao dich trén khong gian mang thi t chirc, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém tao diéu kién cho
nguwi tiéu ding truy cap, tai, lwu trik va in héa don, chirng ti, tai liéu theo quy dinh tai khodn 1 Bidu nay.

Diéu 30. Bao hanh san pham, hang héa, linh kién, phu kién

1. San phdm, hang héa, linh kién, phu kién dwoc bao hanh theo thda thuan clia cac bén hodc bét budc bdo hanh
theo quy dinh clta phap luat.

2. Trwdng hop san phém, hang héa, linh kién, phu kién dwgc bao hanh, td chirc, ca nhan kinh doanh co trach nhiém
sau day:

a) Cong bd cadng khai chinh sach bao hanh. Chinh sach bdo hanh bao gdm cac ndi dung chii yéu sau day: thoi diém,
thoi han ap dung, ndi dung, pham vi, phwong thie thwe hién bao hanh va cac trwdng hop loai trir trach nhiém bao
hanh cda té chirc, ca nhan kinh doanh;

b) Thuc hién chinh xac, day dud trach nhiém bao hanh san pham, hang hda, linh kién, phu kién do minh cung cép;

¢) Cung cép cho ngwdi tiéu ding van ban tiép nhan bao hanh hodc hinh thire tiép nhan bao hanh twong duong
khac, trong dé ghi rd thoi gian thwe hién bao hanh. Thoi gian thwe hién bdo hanh khéng tinh vao théi han bao hanh
san pham, hang héa, linh kién, phu kién.

Trwdng hop td chirc, ca nhan kinh doanh thay thé linh kién, phu kién thi thdi han bao hanh linh kién, phu kién do
duoc tinh lai tiy thdi diém thay thé linh kién, phu kién.

Trwéng hop td chire, ca nhan kinh doanh déi san phdm, hang héa méi thi thdi han bao hanh san phdm, hang héa do
dwoc tinh lai tiy thdi diém ddi méi sdn phdm, hang hoa;

d) Cung cAp cho ngudi tiéu dung san pham, hang hda, linh kién, phu kién twong tw dé st dung tam thdi hodc cé
hinh thirc giai quyét phi hop theo thda thuan gitra ngudi tiéu ding va td chike, ca nhan kinh doanh trong thoi gian
thwe hién bdo hanh;

d) Déi san pham, hang héa, linh kién, phu kién méi twong tw hodc thu hdi san pham, hang hda, linh kién, phu kién va
tra lai tién cho nguoi tiéu dung trong trudng hop hét thoi gian thuc hién bao hanh ma khoéng siva chira dwoc hodc
khéng khac phuc dwgc 16i hodc trong triéng hop da thue hién bao hanh san pham, hang hda, linh kién, phu kién ttr
03 1an tré 1&n trong thdi han bao hanh ma van khong khac phuc duoc 16i;

e) Chiu chi phi stra chi¥a, van chuyén san phdm, hang héa, linh kién, phu kién tir noi & clia ngudi tiéu ding hodc noi
st dung san pham, hang hda, linh kién, phu kién dén noi bdo hanh va tir noi bao hanh dén noi & clia ngwoi tiéu
dung hodc noi st dung san pham, hang héa, linh kién, phu kién;

g) Chiu trach nhiém vé viéc bdo hanh san pham, hang héa, linh kién, phu kién cho ngu®i tiéu dung ca trong truéng
hop Gy quyén hodc thué td chirc, ca nhan khac thuc hién viéc bao hanh.

Diéu 31. Trach nhiém tiép nhan va giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai ctia ngwi tiéu dung

1. T chirc, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém t6 chirc tiép nhan va giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai clia
nguoi tiéu dung.

2. Tb chtre, ca nhan kinh doanh ¢é trach nhiém théng bao cho nguwdi tiéu ding vé viéc tiép nhan phan anh, yéu cau,
khiéu nai ciia ngu i tiéu dung trong thdi han 03 ngay 1am viéc ké tir ngay nhan duwoc phan anh, yéu cau, khiéu nai
do.

3. Té chirc, ca nhan san xuét, nhap khau san phdm, hang héa hodc truc tiép ban, cung cp san phdm, hang héa,
dich vu cho nguoi tiéu dung cé trach nhiém xay dwng, céng khai quy trinh tiép nhan va giai quyét phan anh, yéu cau,
khiéu nai ciia nguoi tiéu dung theo hinh thirc niém yét & vi tri d& nhin thay tai tru sé, dia diém kinh doanh va dang tai
trén trang théng tin dién tt, phan mém trng dung (néu co).



Quy dinh tai khodn nay khong bat budc ap dung déi véi ca nhan hoat ddng thwong mai déc lap, thwdng xuyén,
khéng phéi dang ky kinh doanh, tit ca doanh nghiép siéu nhd theo quy dinh clia phap luat.

Piéu 32. Trach nhiém d6i véi san phdm, hang héa cé khuyét tat

1. Khi phat hién san pham, hang héa cé khuyét tat, té chirc, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém sau day:

a) Thu hdi va xt ly sdn phdm, hang hoa c6 khuyét tat theo quy dinh tai Diéu 33 clia Luat nay va quy dinh khac cla
phap luét cé lién quan;

b) Thuc hién cac bién phap can thiét dé bao vé quyén lgi ngwi tiéu ding trong qua trinh thu hdi va x Iy san pham,
hang héa c6 khuyét tat;

c) Bdo co co quan quan ly nha nwéc vé bdo vé quyén loi ngudi tiéu diing va co quan quan ly nha nwéc cé lién
quan tredc va sau khi thye hién viéc thu hoi; thwe hién viéc thu hdi dung ndi dung da bao cao, théng bao va chiu cac
chi phi phat sinh trong qua trinh thu héi.

2. Co quan quan Iy nha nwéc vé& bao vé quyén loi ngwdi tiéu dung cép tinh va co quan chuy&n mén cép tinh noi thuc
hién thu hdi san pham, hang hoa co khuyét tat cé trach nhiém kiém tra, theo déi viéc thwc hién dé bao dam viéc thu
hdi diing ndi dung da bao cdo, théng bao, bao ddm quyén, loi ich hop phap ctia ngudi tiéu dung va phit hop véi quy
dinh cla phap luat.

Trwdng hop viéc thu hdi san pham, hang hda cé khuyét tat dwoc tién hanh trén dia ban tir 02 tinh, thanh phd tryc
thudc trung wong tré 1&n thi co quan quan Iy nha nwéc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung & trung wong va co
quan quan ly nha nwéc c6 lién quan & trung wong co trach nhiém kiém tra, theo dai.

3. Chinh pht quy dinh chi tiét Biéu nay.

Piéu 33. Thu hbi san pham, hang héa cé khuyét tat

1. San pham, hang héa co khuyét tat bao gom:

a) San pham, hang hda c6 khuyét tat nhém A 13 sdn phdm, hang héa co kha ndng gay thiét hai cho tinh mang, strc
khée cua ngudi tiéu dung;

b) San phdm, hang hoéa cé khuyét tat nhém B la san pham, hang héa cé kha nang gay thiét hai cho tai san clia nguoi
tiéu dung;

c) San pham, hang héa cé khuyét tat co kha ndng gay thiét hai cho tinh mang, strc khée, tai san clia ngui tiéu dung
thi ap dung céac quy dinh déi véi san phdm, hang héa cé khuyét tat nhém A.

2. Truo’ng hop phat hién san pham, hang hoa co khuyet tat nhom A, td chirc, ca nhan kinh doanh ty minh hodc theo
yéu cau cla co quan quan Iy nha nwéc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung hodc co quan quan Iy nha nwéc nganh,
[inh vie lién quan co trach nhiém sau day:

a) Kip thai tién hanh moi bién phap can thiét d& ngirng viéc cung cép va thu hdi sdn pham, hang héa cé khuyét tat
trén thj trwong;

b) Céng khai vé& san pham, hang héa c6 khuyét tat va viéc thu hdi sdn phdm, hang héa dé theo hinh thirc niém yét tai
tru s&, dia diém kinh doanh va dang tai trén trang thong tin dién tlr, phan mém trng dung (néu co) cua td chirc, ca
nhan kinh doanh cho dén khi két thuic viéc thu hoi;

c) Théng béo cong khai vé& sédn phdm, hang hda cé khuyét tat va viéc thu hdi sdn pham, hang hda dé it nhat 05 sb
lién tiép hoac 05 ngay lién tiép trén dai phat thanh, dai truyén hinh, béo in, bao dién t&r & trung wong va dia phuong
noi san pham, hang héa dé lwu théng.

3. Truang hop phat hién san pham, hang hoa co khuyet tat nhém B, t6 chirc, ca nhan kinh doanh tw minh hodc theo
yéu cau clia co quan quan Iy nha nwéc vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu diing hodc co quan quan ly nha nudc nganh,
[inh vire lién quan co trach nhiém thwe hién quy dinh tai diém a va diém b khoan 2 biéu nay.

4. Néi dung théng bao, cong khai quy dinh tai khodn 2 va khoan 3 Diéu nay bao gbm:

a) M6 ta san phdm, hang héa phai thu hdi;

b) Ly do thu hdi s&n phdm, hang héa va canh bdo nguy co thiét hai do khuyét tat ctia sdn pham, hang hoéa gay ra;



c) Thoi gian, dia diém, phuong thire thu hdi s&n phdm, hang hoa;

d) Thoi gian, phwong thire khdc phuc khuyét tat ctia sdn phdm, hang héa;
d) N6i dung khéc c6 lién quan (néu co) dé bao vé quyén loi ngwdi tiéu dung.
5. Chinh pht quy dinh chi tiét Biéu nay.

Diéu 34. Bbi thworng thiét hai do san phdm, hang héa cé khuyét tat gay ra

1. T chirc, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém bdi thudng thiét hai trong trwdng hop san phdm, hang héa cé khuyét
tat do minh cung cap gay thiét hai dén tinh mang, strc khde, tai san ctia ngudi tiéu ding, ké& ca khi td chirc, ca nhan
d6 khong biét hodic khong c6 18i trong viéc phat sinh khuyét tat, trir trwdng hop quy dinh tai Diéu 35 cla Luat nay.

2. T chtre, ca nhan kinh doanh ¢é trach nhiém bdi thwong thiét hai quy dinh tai khoan 1 Biéu nay bao gdm:

a) T6 chirc, ca nhan san xuét san phdm, hang hoa;

b) Td chirc, ca nhan nhap khau san pham, hang héa;

c) Té chtre, ca nhan gan tén thuong mai én san ghém, hang héa hozc st dung nhan hiéu, chi dan thwong mai khac
cho phép nhan biét do la to chirc, ca nhan san xuat, nhap khau san pham, hang hoa;

d) Té chtrc, ca nhan thwe hién hoat dong trung gian thwong mai déi véi sadn pham, hang héa;

d) T6 chirc, ca nhan tryc tiép cung cap san phdm, hang héa cho ngudi tiéu dung;

e) Td chirc, ca nhan khéc chiu trach nhiém vé san pham, hang hoa theo quy dinh khac cia phap luat cé lién quan.

3. Trwdng hop khdng xac dinh dwoc td chire, ca nhan kinh doanh tai cac diém a, b, ¢, d va e khoan 2 Diéu nay thi tb
chtre, ca nhan kinh doanh quy dinh tai diém d khoan 2 Bidu nay c6 trach nhiém bdi thwdng thiét hai cho nguwdi tiéu
dung, trir trro'ng hep phap luat cé quy dinh khac.

4. Trwdng hop nhiéu td chive, ca nhan kinh doanh quy dinh tai khoan 2 Biéu nay cling gay thiét hai thi cac té chirc,
cé nhan kinh doanh dé phai lién déi bdi thudng thiét hai cho ngudi tiéu dung.

5. Viéc bdi thudng thiét hai dwoc thue hién theo quy dinh clia phép luat vé dan sw va quy dinh khéc ctia phap luat co
lién quan.

Diéu 35. Mién trach nhiém béi thwong thiét hai do san pham, hang héa cé khuyét tat gay ra
T4 chtre, ca nhan kinh doanh quy dinh tai Biéu 34 cla Luat nay dwoc mién trach nhiém bdi thwong thiét hai trong
cac truvong hop sau day:

1. Khi ch&rng minh duoc khuyét tat ctia san pham, hang héa khong thé& phat hién dwoc vai trinh dd khoa hoc, cong
nghé cla thé gidi tinh dén thoi didm san phadm, hang héa gay thiét hai;

2. T6 chirc, ca nhan kinh doanh da &p dung day dd cac bién phap quy dinh tai Biéu 32 va Diéu 33 cla Luat nay,
ngwdi tiéu diing da tiép nhan day dd thong tin nhwng van ¢b y st dung san pham, hang hoa co khuyét tat gay thiét
hai;

3. Trworng hop khéac theo quy dinh ctia phap luat vé dan sw va quy dinh khac clia phap luat c6 lién quan.

Diéu 36. Trach nhiém trong viéc cung cap dich vu khéng ding ndi dung da diang ky, thong bao, cong bd,
niém yét, quang cao, gi&i thiéu, giao két, cam két

1. Trong trwdng hop cung cép dich vu khéng ding néi dung da déng ky, théng bao, cong b, niém yét, quang céo,
giGi thiéu, giao két, cam két tai thoi diém dich vu d6 dwoc cung cép, td chirc, ca nhan kinh doanh cé trach nhiém
théa thuan véi ngudi tiéu dung dé thuc hién mét hodc mét sb bién phap khac phuc sau day:

a) Cung cép lai dich vy;

)
b) Tiép tuc cung cap dich vu nhung khéng thu tién hodc gidm gia déi véi phan dich vu da cung cép;
c¢) Cham dut viéc cung cép dich vu va hoan tién cho nguwéi tiéu dung;

)

d) Bién phap khac theo théa thuan cla cac bén.



2. T6 chtrc, ca nhan kinh doanh chju cac chi phi trong viéc thyc hién cac bién phap khac phuc déi vai dich vu cung
cap khéng ding ndi dung da ding ky, théng bao, cong b, niém yét, quang céo, giéi thiéu, giao két, cam két.

3. Nguoi tiéu ding cé quyén yéu cdu bdi thudng thiét hai trong trwdng hop dich vu cung cép khéng ding néi dung
da dang ky, théng bao, cong bd, niém yét, quang cdo, gidi thiéu, giao két, cam két gay thiét hai cho nguwi tiéu ding.

4. T chirc, ca nhan kinh doanh dwoc mién trach nhiém bdi thwong thiét hai khi chirng minh duwoc viéc cung cép dich
vu khéng ding ndi dung da dang ky, théng béo, cong bd, niém yét, quéng cao, gidi thidu, giao két, cam két khdng thé
phat hién dwoc véi trinh d8 khoa hoc, cong nghé cuia thé gidi tai thei diém td chire, ca nhan kinh doanh cung cép
dich vu cho ngudi tiéu dung hodc thudc trudng hop mién trach nhiém bbi thweng thiét hai khac theo quy dinh clia
phap luat.

5. Viéc bdi thuwdng thiét hai dwoe thue hién theo quy dinh clia phap luat vé& dan sw va quy dinh khac ctia phap luat cé
lién quan.

Chwong il

TRACH NHIEM CUATO CHl'J’C, CA NHAN KINH DOANH BOI VOI NGU'O'l TIEU
DUNG TRONG GIAO DICH bAC THU
Muc 1. GIAO DICH TU XA
Piéu 37. Trach nhiém cua té chirc, ca nhan kinh doanh trong giao dich tir xa

1. Khi thie hién giao dich tir xa, td chirc, ca nhan kinh doanh phai cung cap chinh xac va day dd cho ngudi tiéu dung
cac thong tin sau day:

a) Tén, dia chi, s& dién thoai, phwong thirc lién hé khac (néu cd) ctia td chire, ca nhan kinh doanh hodc ctia dai dién
ctia td chirc, ca nhan kinh doanh tai Viét Nam (néu co);

b) Sé gidy chirng nhan dang ky doanh nghiép hodc ma sé doanh nghiép hodc tai liéu twong dwong khac déi véi td
chtrc kinh t&; ma sb thué ca nhan ddi vai ca nhan;

c) Bo lwong, sé lwong, khéi lwong, chat lwong, cdng dung, gid, ngudn gbc, xuat x(&, thdi han st dung clia san pham,
hang héa, dich vuy;

d) Chi phi giao hang (néu cé);

d) Phuong thire, thoi han thanh toan; thoi gian, dia diém, phwong thirc ban, cung chp san phém, hang hoa, dich vuy;
didu kién va phwong thirc ddi, tra san pham, hang héa, dich vu;

e) Thoi gian c6 hiéu lwc cha dé nghj thuc hién giao dich;

g) Théng tin vé& cac khoan phi, chi phi, thué gia tri gia tang, cach thic tinh phi, chi phi cé thé phat sinh va cac diéu
kién giao dich chung ap dung trong qua trinh cung cap san pham, hang héa, dich vu cho ngui tiéu dung;

h) Chi tiét vé cong dung, cach thirc st dung, bao hanh clia san phdm, hang hoa, dich vy;

i) Quyén cla nguoi tiéu dung quy dinh tai khoan 3 Diéu 38 cla Luét nay;

k) Quy trinh xt ly viéc dbi, trd san pham, hang héa, dich vu hodc chdm dit thwe hién hop ddng da giao két;
1) Quy trinh tiép nhan va gidi quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai cia ngwoi tiéu dung.

2. Trwéng hop giao dich dwoc thwe hién théng qua dién thoai hodc hinh thirc lién lac, dam thoai khéc, td chirc, ca
nhan kinh doanh c6 trach nhiém théng tin ngay tir dau vé tén, dia chi cia minh va muc dich ctia cuéc dam thoai.

3. Trwéng hop giao dich dwoc thye hién trén khong gian mang, t6 chire, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém thuc
hién quy dinh clia Luat nay, phap luat vé thwong mai dién tt& va quy dinh khac ctia phap luat c6 lién quan.

4. Chinh pht quy dinh chi tiét Diéu nay.
Diéu 38. Giao két hop ddng trong giao dich tir xa

1. Khi giao dich tlr xa v&i nguoi tiéu ding, té chirc, ca nhan kinh doanh cé trach nhiém xay dung cong cu va thuc
hién bién phap bao dam sau day:

a) Cung cép chinh xac, day da ndi dung hop ddng dé& ngudi tiéu dung nghién ctru truée khi giao két hop ddng;



b) Ngu®i tiéu dung trao ddi, lam rd ndi dung hop ddng va xac nhan ddng y giao két hop ddng;
c) Nguoi tiéu ding xem lai va tai v& hop ddng da c6 xac nhan ky két clia ngwdi tiéu dung.

2. N6i dung hop ddng bao gdm: cac théng tin quy dinh tai khoan 1 Diéu 37 clia Luat nay; tén, dia chi, sé dién thoai,
phwong thire lién hé khac (néu c6) clia ngwdi tiéu diing; quyén va nghiia vu ctia cac bén.

Trwerng hop c6 nhiéu bén tham gia thuc hién hop ddng, ndi dung hop ddng phai xac dinh ré chad thé, quyén va nghia
vu cla tirng cha thé.

3. Trworng hop td chirc, ca nhan kinh doanh cung cp khéng chinh xac hodc khéng day du théng tin quy dinh
tai khoan 1 Diéu 37 clia Luat nay, ngu®i tiéu dung co quyén sau day:

a) Thda thuan lywa chon cach thire xt ly hop ddng véi td chire, ca nhan kinh doanh;

b) Trong thdi han 30 ngay ké tir ngay giao két hop ddng, don phwong chdm dit thwe hién hop ddng da giao két va
théng bao cho tb chirc, ca nhan kinh doanh. Ngwdi tiéu diing khdng phai tra bat ky chi phi nao dwdi moi hinh thive dé
cham dut thwe hién hop ddng, trir chi phi ddi véi phan san phdm, hang héa, dich vu da st dung;

c) Yéu cau co quan cé thAm quyén tuyén b hop ddng vé hiéu hodc hily bd hop ddng theo quy dinh clia phap luat vé
dan suy.

4. Trwdng hop nguoi tiéu dung don phuong cham dit thuc hién hop ddng theo quy dinh tai diém b khoan 3 Biéu
nay, t6 chirc, ca nhan kinh doanh phai hoan tra cho ngudi tiéu dung khoan tién da thanh toan tuwong (ng véi phan
san pham, hang héa, dich vu chwa s dung trong théi han 30 ngay ké tir ngay ngudi tiéu dung tuyén bb don
phwong chdm dit thue hién hop déng. Qua thdi han nay, td chirc, ca nhan kinh doanh phai tra 1ai déi v&i s tién
cham tra theo l3i suat do hai bén thda thuan hodc theo quy dinh cla phap luat vé dan sw. Viéc hoan trd dwoc thuc
hién theo phuong thirc ma ngudi tiéu dung da thanh toan, trir treyng hop ngudi tiéu dung ddng y thanh toan bang
phuong thirc khac.

Truweng hop viéc chdm dit thue hién hop ddng gay thiét hai cho nguoi tiéu ding thi td chirc, ca nhan kinh doanh
phai béi thweng thiét hai theo quy dinh ctia phap luat vé dan suw.

Diéu 39. Trach nhiém cua té chirc, ca nhan kinh doanh véi ngwei tiéu dung trong giao dich trén khong gian
mang

1. Tb chtrc, ca nhan kinh doanh trén khéng gian mang bao gdm:

a) T chire, ca nhan kinh doanh san pham, hang héa, dich vu théng qua hé théng théng tin tw minh thiét 1ap hoc
théng qua nén tang sb;

b) Té chirc thiét Iap, van hanh nén tang s trung gian.

2. T6 chire, ca nhan kinh doanh trén khéng gian mang cé trach nhiém thuc hién quy dinh tai Didu 37 va Diéu 38 cla
Luat nay, Muc 2 Chwong nay trong truérng hop cung cép dich vu lién tuc.

3. Ngoai trach nhiém quy dinh tai khoan 2 Diéu nay, tb chirc thiét 1ap, van hanh nén tang sbé trung gian cé trach
nhiém sau day:

a) Chi dinh, cong bd cong khai dau méi lién hé, nguoi dai dién duoc Gy quyén phdi hop véi co quan nha nwéc co
thdm quyén trong viéc giai quyét cac van dé lién quan dén bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung;

b) Xay dwng, cdng bé cong khai quy ché hoat déng clia nén tang sé trung gian cho ngudi tiéu dung, trong d6 phan
dinh rd trach nhiém clia cac bén tham gia giao dich;

c) Cung cép théng tin vé t chirc, ca nhan kinh doanh hoat dong trén nén tang sé trung gian khi nguoi tiéu ding giao
dich véi td chirc, ca nhan kinh doanh d6 c6 yéu cau;

d) Cho phép ngudi tieu dung phan hdi, danh gia vé té chirc, ca nhan kinh doanh, sé&n phdm, hang héa, dich vu do t6
chtrc, ca nhan kinh doanh ban, cung cép, ddng thoi hién thi day du, chinh xac két qua phan hdi, danh gia, triv truerng
hop phan hdi, danh gia dé vi pham quy dinh cltia phap luat, trai dao ddrc xa hoi;

d) Hién thi day dd, minh bach théng tin san phdm, hang héa, dich vu do t4 chirc, ca nhan kinh doanh ban, cung cép,
bao gébm cac ndi dung bét budc thé hién trén nhan hang héa theo quy dinh clia phap luat vé nhan hang hdéa, trir cac



thong tin cé tinh chét riéng biét theo san pham, bao gdm: ngay, thang, ndm san xuét; thi han s& dung; sb 16 san
xuét; s& khung, s6 may; tiéu chuan két qua can dat dwoc trong cung cap sén pham, hang héa, dich vu;

e) Chi dinh, cong bd cdng khai dau méi tiép nhan va giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai ctia ngudi tiéu dung lién
quan dén san phdm, hang hoa, dich vy, néi dung théng tin trén nén tang sb trung gian; tiép nhan va giai quyét phan
anh, yéu cau, khiéu nai ctia ngudi tiéu dung déi vai tb chire thiét 1ap, van hanh nén tang sé trung gian;

g) C6 bién phap cho phép hién thj wu tién danh gia, phan anh, kién nghi clia té chirc xa hoi tham gia bao vé quyén
loi ngwdi tiéu dung hodc t& chirc danh gia tin nhiém theo quy dinh ctia phap luat;

h) Trwe tiép Iwu triv thong tin hodc cung cp gidi phap lwu tri thdng tin vé san phdm, hang héa, dich vu va cac giao
dich lién quan, cho phép ngudi tiéu dung truy cap, truy vét, tai, lwu trir va in héa don, chirng tir, tai liéu lién quan dén
giao dich trén nén tang sb trung gian ma minh quan ly;

i) Minh bach hoat dong quang cao trén khdng gian mang theo quy dinh cta phap luat trong trwdng hop cé hoat déng
quang cao;

k) Cung cap bao céo v& cac hoat déng kiém duyét ndi dung da thuc hién theo yéu ciu clia co quan nha nwéc co
thadm quyén;

) Duy tri tai khodn bao cdo truc tuyén va cung cap théng tin, div liéu cap nhat dén thdi diém dwoc yéu ciu bao cdo
dé& phuc vu hoat ddng thanh tra, kiém tra cia co quan quan Iy nha nwédc c6 thdm quyén theo quy dinh cla phap luat;
m) Xac thuc danh tinh t& chirc, ca nhan ban san pham, hang hda, cung cép dich vu trén nén tang sbé trung gian cla
minh;

n) Chiu trach nhiém vé&i ngudi tiéu dung theo quy dinh ctia phap luat vé thwong mai dién to trong trwéng hop té
chtre, ca nhan kinh doanh trong nudc va nwdc ngodi ban, cung cip san pham, hang hda, dich vu cho ngui tiéu
duing trén lanh thd Viét Nam;

0) Thyc hién trach nhiém khac theo quy dinh cla Luéat nay va quy dinh khac cda phap luét c6 lién quan.

4. T6 chirc thiét 1ap, van hanh nén tang sb I&n phai thwe hién quy dinh tai khodn 3 Diéu nay va c6 trach nhiém sau
day:

a) Thiét 1ap kho lwu trir quang céo cé st dung thuat toan dé huwéng dén ngudi tiéu dung, nhém ngudi tiéu dung cu
thé;

b) Banh gia dinh ky hoat déng kiém duyét ndi dung, viéc st dung hé théng thuat toan va quang céo huwéng dén
ngwdi tiéu diing, nhdm ngudi tiéu dung cu thé;

c¢) Banh gia dinh ky viéc thwc hién quy dinh xt ly tai khoan gid, viéc st dung tri tué nhan tao, cac giai phap tw dong
toan bod hoac tw déng mét phan.

5. Chinh pht quy dinh chi tiét khoan 4 Biéu nay.

Diéu 40. Trach nhiém cong khai, g& bé thong tin canh bao ngwei tiéu dung trong giao dich trén khéng gian
mang

1. Noi dung cong khai théng tin canh bao bao gém:

a) Danh sach t chirc, ca nhan kinh doanh trén khéng gian mang cé hanh vi vi pham quyén, loi ich hop phép cua
ngwdi tiéu dung bi xt ly theo quy dinh ctia Luat nay va quy dinh khac clia phap luat cé lién quan;

b) Danh séach t6 chirc, ca nhan kinh doanh trén khéng gian mang cé hanh vi vi pham phép luat vé bao vé quyén loi
nguwoi tiéu dung bi xt Iy b&i co quan nudc ngoai co thAm quyén va cé anh hwdng dén quyén loi ngudi tiéu ding Viét
Nam.

2. Trach nhiém cong khai cac thong tin canh bao dwgc quy dinh nhw sau:

a) Bd, co quan ngang B8, Uy ban nhan dan cap tinh c6 trach nhiém cung cAp, cong khai théng tin canh bao ngudi
tiéu dung trong giao dich trén khéng gian mang quy dinh tai khoan 1 Biéu nay thudc thdm quyén theo quy dinh cla
phap luat;



b) Té chirc, ca nhan kinh doanh trén khéng gian mang c6 hanh vi vi pham bi x( ly theo quy dinh clia Luat nay va quy
dinh khac clia phap luat c6 lién quan c6 trach nhiém cung cap théng tin cho co quan quan Iy nha nwéc c6 thdm
quyén thdng qua hé thdng théng tin, béo céo theo quy dinh clia phap luat;

c) Co quan bao chi, t& chirc chinh tri - x& hoi, t6 chirc xa héi tham gia bao vé quyén lgi ngudi tieu dung cong khai
théng tin cdnh bao ngui tiéu diing trong giao dich trén khéng gian mang bang hinh thirc pht hop, bdo ddm thuan
tién cho ngudi tidu dung tiép nhan théng tin. Viéc cdng khai thdng tin cadnh bao phai tuan tha quy dinh clia Luat nay
va quy dinh khac clia phap luat c6 lién quan.

3. Chinh pht quy dinh chi tiét Diéu nay.

Muc 2. CUNG CAP DICH VU LIEN TUC
Diéu 41. Trach nhiém cua té chirc, ca nhan kinh doanh cung cép dich vu lién tuc

1. T chirc, ca nhan kinh doanh cung cép dich vu lién tuc trén 1anh thd Viét Nam co trach nhiém théng bao cong khai
vé dai dién theo phap luét tai Viét Nam. Truwdng hop td chirc, ca nhan kinh doanh cung cép dich vu lién tuc trén lanh
tho Viét Nam khoéng c6 dai dién theo phap luat tai Viét Nam thi phai chi dinh dai dién theo Gy quyén tai Viét Nam va
théng bao cong khai vé dai dién theo Gy quyén tai Viét Nam. Dai dién ctia td chire, ca nhan kinh doanh cé trach
nhiém thwe hién quy dinh ctia phap luat vé bdo vé quyén lgi ngudi tiéu dung.

2. Khdng dwoc yéu cau ngui tiéu ding thanh todn bat ky khodn tién nao trudc khi dich vu dwoc cung cap dén
nguoi tiéu dung, trir trwdng hop cac bén coé théa thuan khac.

3. Khong dwoc don phuong chdm dit thue hién hop déng, nglrng cung cap dich vu khong ding hop ddng ho3c trai
quy dinh ctia phap luat. Trudng hop can stra chiva, bao tri hodc vi ly do khac bt budc phai ngirng cung cép dich vu,
td chirc, ca nhan kinh doanh cung cép dich vu phai thong bao trwéc cho ngui tiéu dung vé thoi gian ngirng cung
cap dich vu va thoi gian cung cép lai dich vu cham nhét 13 03 ngay lam viéc trwére ngay ngirng cung cap dich vu, trie
trwdng hop bat kha khang.

4. Thuwdng xuyén kiém tra chat lwong dich vu ma minh cung c&p, bdo da@m chét lwgng dich vu nhw da cam két véi
nguoi tiéu dung.

5. Thwe hién quy dinh tai Biéu 37 va Diéu 38 clia Luat nay trong trwdng hop cung cép dich vu lién tuc théng qua giao
dich tr xa.

Diéu 42. Hop dong cung cép dich vu lién tuc

1. Hop déng cung cép dich vu lién tuc phéi dwoc 1ap thanh van ban va cung cp cho nguei tiéu dung 01 ban.

2. Hop déng theo mau vé cung cp dich vu lién tuc phai ¢4 ndi dung quy dinh tai khoan 3 Diéu 23 cta Luat nay va
cac ndi dung sau day:

a) Tén, dia chi, sb dién thoai, phwong thirc lién hé khac (néu cd) cla td chirc, ca nhan kinh doanh hoéc dai dién clia
td chirc, ca nhan kinh doanh tai Viét Nam (néu co);

b) Mé ta dich vu dwoc cung cép;

c) Thoi didm va thdi han cung cép dich vy;

d) Théng tin chinh xac, day da vé cac khoan phi, chi phi, cach thire tinh phi, chi phi cé thé phat sinh va cac diéu kién
giao dich chung dwoc ap dung trong qua trinh cung cép dich vu cho ngudi tiéu dung;

d) Théng bao cho nguwoi tiéu dung vé viéc ndp phi dé tiép tuc sir dung dich vu theo cach thirc d& dwoc thda thuan tbi
thidu 07 ngay lam viéc trwéc ngay hét han s dung dich vu;

e) Thong bao cho ngudi tiéu dung vé thoi diém két thic hop ddng theo cach thirc da dwoc thda thuan téi thidu 07
ngay lam viéc truéc ngay hop déng két thuc.

3. Trir trwrng hop céc bén cé thda thuan khac, ngwdi tiéu dung cé quyén don phuong chdm dat thue hién hop ddng
cung cép dich vu lién tuc tai bat ky thei diém nao va théng bao cho t6 chirc, ca nhan kinh doanh cung cép dich vu.
Trong trwérng hop nguwoi tiéu dung don phuong chdm dit thue hién hop ddng, ngudi tiéu dung chi phai thanh toan
dbi v&i phan dich vu ma minh da st dung.

Muc 3. BAN HANG TRU'C TIEP
Piéu 43. Trach nhiém cua té chirc, ca nhan kinh doanh trong hoat dong ban hang tan cira



1. T4 chirc, ca nhan kinh doanh thuc hién hoat dong ban hang tan ctra théng qua céac hinh thirc sau day:
a) Ty minh thyc hién;

b) Ngu®i lao déng clia td chirc, ca nhan kinh doanh;

c) Pai dién dwoc thué hodc dwoc Gy quyén.

2. C4 nhan quy dinh tai khodn 1 Bidu nay khi ban hang tan clra c6 trach nhiém sau day:

a) Gidi thiéu tén, s dién thoai, dia chi, tru s& cla td chirc, ca nhan kinh doanh chiu trach nhiém vé hoat dong ban,
cung cap san phdm, hang héa, dich vu; cung cép tai liéu chirng minh méi quan hé véi té chire, ca nhan kinh doanh;

b) Khdng dworc tiép tuc d& nghi ban, cung cip san phadm, hang héa, dich vu khi ngui tiéu dung da tir chéi;

c) Giai thich cho ngui tiéu dung day du, chinh xac, rd rang vé ndi dung hop ddng, théng tin ma nguwi tiéu dung
quan tam lién quan dén san phadm, hang héa, dich vu.

3. Té chtrc, ca nhan kinh doanh phai chiu trach nhiém dbi véi hoat ddng ban hang ciia ca nhan ban hang tan ctra
quy dinh tai khoan 1 Diéu nay.

Diéu 44. Hop dong ban hang tan cira

1. Hop déng ban hang tan ctra phai dwoc 1ap thanh van ban va cung cap cho ngudi tiéu dung 01 ban, trir trudng
hop cac bén cé thda thuan khac.

2. Trwdng hop hop ddng ban hang tan clra dwoc 1ap thanh van ban thi té chire, ca nhan kinh doanh phai danh téi
thidu 03 ngay lam viéc ké tir ngay giao két hop ddng dé nguoi tiéu ding can nhac lai viéc quyét dinh thwe hién hop
ddng. Trong thoi han nay, ngudi tiéu dung cé quyén don phwong cham dit thuwe hién hop ddng da giao két va thong
bao cho td chirc, ca nhan kinh doanh.

3. Trwong hop hop ddng ban hang tan cira dwoc 1ap thanh van ban, khi ky két hop déng, ngudi tiéu dung phai tw ghi
ngay, thang, n&m giao két.

Diéu 45. Trach nhiém cua té chirc, ca nhan ban hang da cap
1. Tb chirc ban hang da c&p c6 trach nhiém sau day:

a) Niém yét cong khai cac tai liéu hoat déng tai tru s& chinh, chi nhanh, van phong dai dién, dia diém kinh doanh,
trang thong tin dién td, phan mém tng dung (néu co) cla td chirc ban hang da cép;

b) Thuc hién dung quy tac hoat dong, ké& hoach tra thuwéng;
c) Xuét hoa don theo tirng giao dich ban hang;

d) Nhan lai hang héa va tra lai tién theo yéu ciu clia ca nhan tham gia ban hang da cap hodc ngwdi tiéu ding néu
yéu cau dugc thuwe hién trong thdi han 30 ngay ké tir ngay nhan hang héa va hang héa con nguyén bao bi, tem,
nhan va con thdi han str dung;

d) Chiu trach nhiém déi v&i hoat ddng ban hang da cap clia ca nhan tham gia ban hang da cap trong trudng hop
hoat déng d6 dwoc thue hién tai tru s& chinh, chi nhanh, vén phong dai dién, dia diém kinh doanh hoéc tai cac hoi
nghi, hdi thdo, khéa dao tao cta td chirc ban hang da cép.

2. C4 nhan tham gia ban hang da c4p cé trach nhiém sau day:
a) Xuét trinh thé thanh vién trudc khi gidi thiéu hoac tiép thi, ban hang;
b) Tuan tha hop déng tham gia ban hang da cap va quy tac hoat dong;

c) Khéng dwoc loi dung chire vy, quyén han, dia vi xa hoi, nghé nghiép dé khuyén khich, yéu cau, 16i kéo, du dé
nguoi khac tham gia vao mang lwéi ban hang da cip hodc mua hang héa kinh doanh theo phwong thirc da cép.

3. Chinh pht quy dinh chi tiét Diéu nay.
Diéu 46. Hop dong tham gia ban hang da cép

1. TS chirc ban hang da c&p va ca nhan tham gia ban hang da cip phai giao két hop ddng tham gia ban hang da cap
béng van ban.



2. Hop ddng tham gia ban hang da cAp phai dap trng cac diéu kién vé ngdn ng, hinh thirc theo quy dinh clia Luat
nay va phap luat v& quan ly ban hang da cap.

Diéu 47. Trach nhiém cua té chirc, ca nhan kinh doanh trong hoat dong ban hang khong tai dia diém giao
dich thwong xuyén

1. Trlr trwdng hop phép luat cé quy dinh khac, khi ban san pham, hang héa, cung c&p dich vu khéng tai dia diém
giao dich thuwdng xuyén véi tdng gia tri hon 10 triéu ddng, td chirc, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém sau day:

a) Thong bao dén Uy ban nhan dan cap xa tai noi t& chirc ban san phdm, hang hda, cung cép dich vu trude khi thuc
hién cac ndi dung sau day: tén, dia chi, s6 dién thoai lién hé ctia t& chire, ca nhan kinh doanh, dia diém dw kién tb
chtvc ban hang, ndi dung chwong trinh ban hang, phwong thire ban hang, gia va san phdm, hang héa, dich vuy;

b) Niém yét cdng khai théng tin v& t& chirc, ca nhan kinh doanh va san pham, hang héa, dich vu tai dia diém td chirc
ban hang;

c) Duy tri thong tin lién hé, giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai clia ngwdi tiéu diing trong va sau khi két thic ban,
cung cap san phdm, hang héa, dich vuy;

d) Cung cép théng tin ddy du, trung thuc, chinh xac vé san pham, hang héa, dich vu va hoat déng ctia td chire, ca
nhan kinh doanh;

d) Nhan lai sdn phdm, hang héa, dich vu trong thdi han 30 ngay ké tir ngay ban, cung cap véi diéu kién con nguyén
bao bi, nhan hang hda, tem (néu c6), con thdi han st dung;

e) Giao héa don, chirng tir mua ban, giao nhan san phdm, hang héa, dich vu;

g) Trwerng hop hop ddng cung c&p san phdm, hang héa, dich vu quy dinh tai Biéu nay dwoc lap thanh van ban thi td
chtre, ca nhan kinh doanh phai chuyé&n hop ddng cho ngudi tiéu dung. Trong thdi han 03 ngay lam viéc ké tir ngay
nhan dwoc hop ddng, ngwdi tiéu diing c6 quyén quyét dinh thwe hién hop ddng hodc don phwong chdm dit thuc
hién hop ddng da giao két va théng bao cho td chirc, ca nhan kinh doanh. Truéc khi hét thoi han nay, t6 chire, ca
nhan kinh doanh khéng dwoc yéu cu ngwdi tiéu ding dat coc, thanh toan ho&c thwe hién néi dung hop déng, triv
trwdng hop phap luat cé quy dinh khac.

2. Uy ban nhan dan cép x& cé trach nhiém tiép nhan thong bao, theo déi va kiém tra viéc ban hang cua té chirc, ca
nhan kinh doanh theo ndi dung d& théng bao quy dinh tai khoan 1 Biéu nay.

3. Chinh pht quy dinh chi tiét Diéu nay.

Chwong IV N . . . . . . B R
HOAT DONG BAO VE QUYEN LQI NGU'O'l TIEU DUNG CUA MAT TRAN TO QUOC
VIET NAM, TO CHU'C CHINH TRI - XA HOI VA TO CHU'C XA HOI

Piéu 48. Trach nhiém cta Mét tran Té qudc Viét Nam va té chirc chinh trj - xa hoi
1. Mét tran T qudc Viét Nam c6 trach nhiém sau day:

a) Tuyén truyén, van dong dé& nguwoi dan hiéu rd va thuc hién chi truong, dwdng 16i ctia Dang, chinh sach, phap luat
ctia Nha nwéc vé cong tac bao vé quyén loi ngudi tiéu dung;

b) Giam sat viéc thuc hién quy dinh clia phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung clia co’ quan quan ly nha
nwéc cac cap, t6 chirc, ca nhan kinh doanh; phan bién x& hoi dbi véi du thao van ban phap luat, ké hoach, chuong
trinh, dw an, dé an ctia co quan nha nwéc vé bao vé quyén loi ngwdi tiéu dung.

2. Tb chtrc chinh tri - x4 hdi cé trach nhiém sau day:
a) Thue hién quy dinh tai khodn 1 Diéu nay;

b) Tw van, hd tro' cho doan vién, hoi vién va Nhan dan vé cac van dé lién quan dén bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung.

Diéu 49. T6 chirc xa hoi tham gia bao vé quyén loi ngwei tiéu dung

1. TS chirc xa hoi thanh 1ap va hoat dong theo quy dinh ctia phap luat vé hdi dwoc tham gia hoat dong bao vé quyén
loi ngudi tiéu dung.



2. T chtrc xa hdi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung bao gdm td chirc xa hdi co tén chi, muc dich tham gia
bao vé quyén loi ngudi tiéu dung va td chirc x& hoi khac tham gia bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung.

3. Té chirc x& hoi tham gia bdo vé& quyén lgi ngudi tiéu diing hoat déng theo quy dinh clia Luat ndy va quy dinh khéc
clia phap luat co lién quan.

4. Nha nuwéc khuyén khich cac td chire x& hdi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu ding. Té chirc xa hoi tham gia
bao vé quyén loi ngwdi tiéu ding dwoc Nha nwéce giao thuwe hién mot sé nhiém vu vé bao vé quyén loi ngudi tiéu
duing va dugc Nha nwée hé trg kinh phi theo quy dinh cla phap luat vé ngan sach nha nwéc, phap luat vé& hoi, quy
dinh khac clia phap luat cé lién quan.

Piéu 50. Hoat dong cuia té chirc xa hoi tham gia bao vé quyén loi ngwei tiéu dung
1. Hoat ddng clia td chirc xa hoi tham gia bao vé quyén Igi ngwdi tiéu dung bao gdm:
a) Hwéng dan, gidp d&, tw van nguwdi tiéu dung khi cé yéu cau;

b) Cung cap cho co quan quan Iy nha nwédc cé thdm quyén théng tin v& hanh vi vi pham phap luat cia td chire, ca
nhan kinh doanh;

c) Tham gia gép y xay dwng chi trwong, chinh sach, phap luat, k& hoach, chwong trinh, dw an, dé& an vé bao vé
quyén loi ngwdi tiéu ding;

d) Tuyén truyén, pho bién, gido duc chd trwong, chinh sach, phap luat v& bao vé quyén loi ngudi tiéu dung va ch
trwong, chinh sach, phap luat cé lién quan;

d) Tham gia hé tro thwong lwong, hoda gidi tranh chap gitka ngudi tiéu dung va td chire, ca nhan kinh doanh theo quy
dinh clia phap luat khi cé yéu cau;

e) boc 1ap khao sat, thtr nghiém, cdng bb két qua khao sat, thtr nghiém do minh thuc hién vé chét lwong san pham,
hang hoéa, dich vu theo quy dinh cla phap luét; phan anh, danh gia mdc dé tin cay cta td chire, ca nhan kinh doanh
trén khong gian mang; théng tin, cadnh bao cho ngudi tiéu ding vé san pham, hang héa, dich vu va chiu trach nhiém
truéc phap luat vé viéc théng tin, cdnh bao clia minh; kién nghi co’ quan nha nwéc cé thdm quyén x& ly vi pham
phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiu dung;

g) Dai dién cho ngudi tiéu dung thwe hién khéi kién vu &n dan sy vé bdo vé quyén loi ngudi tiéu ding khi cé yéu ciu
va Uy quyén theo quy dinh clia phap luat;

h) Tw minh khéi kién vu an dan sw vé bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung vi lgi ich cong cong khi dap (ng didu kién
quy dinh tai khoan 2 Diéu nay;

i) Té chirc dao tao nang cao nhan thirc va kién thirc tiéu dung cho ngudi tiéu dung.

2. T6 chirc xa hoi tham gia bdo vé quyén loi ngudi tiéu ding cé quyén tw minh khéi kién vu &n dan sy vé bao vé
quyén loi ngwdi tiéu ding vi loi ich céng cong khi c6 du cac diéu kién sau day:

a) Bugc thanh 1ap hop phap theo quy dinh cda phap luat;

b) Cé tén chi, muc dich hoat déng vi quyén lgi ngudi tiéu dung hodc vi lgi ich cong cong lién quan dén quyén loi
nguoi tiéu dung;

c) C6 thoi gian hoat dong t6i thiéu 01 nam ké tlr ngay td chirc xa hdi dwgc thanh 1ap dén ngay td chirc xa hdi thuc
hién quyén tw khai kién;

d) C6 pham vi hoat déng tir c&p huyén tré 1én.

Diéu 51. Quyén cuia té chirc xa hoi tham gia bao vé quyén lgi ngwoi tieu dung

1. Tham gia cac hoat dong kiém tra lién quan dén bao vé quyén loi ngudi tiéu dung theo yéu cau clia co quan nha
nwéc co tham quyén.

2. Phéi hop véi cac co quan, td chirc trong hoat dong tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

3. Buoc co quan quan ly nha nwédc thong bao két qua tiép nhan, xt ly, bado mat théng tin do minh cung cép, kién
nghi.



4. Pugc dao tao, tap huén kién thire, ki nang vé hoat dong bao vé quyén Igi ngwdi tiéu dung.

5. Gia nhap cac td chirc qudc té vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung theo quy dinh cla phap luat v& hdi va quy dinh
khac clia phap luat co lién quan.

6. Tham gia chwong trinh, dw an, d& tai nghién ctru, tw van, phan bién, giam dinh xa hoi va cac hoat ddng khéc lién
quan dén bao vé quyén loi ngudi tiéu dung theo dé nghj cia co' quan quan Iy nha nudc c6 tham quyén.

Piéu 52. Trach nhiém cua té chirc xa hoi tham gia bao vé quyén loi ngwei tiéu ding
1. Tuan thd quy dinh cla Luét nay va quy dinh khac cta phap luat co lién quan.

2. Khdng xam pham lgi ich ctia Nha nwéc, quyén, loi ich hop phap ctia té chire, ca nhan trong qua trinh tham gia
hoat déng bao vé quyén loi ngwdi tiéu dung.

Piéu 53. T6 chirc xa hdi c6 ton chi, muc dich tham gia bao vé quyén loi ngwdi tiéu dung

1. T chirc xa hdi cé tdn chi, muc dich tham gia bdo vé quyén lgi nguwdi tiéu dung thwe hién cac hoat dong quy dinh
tai khoan 1 Diéu 50 cta Luat nay.

2. T chtrc xa hdi cé tén chi, muc dich tham gia bdo vé quyén loi ngudi tiéu dung dwoc co quan quan Iy nha nwdc
c6 thdm quyén giao thic hién hoat dong quy dinh tai cac didm a, d, d, e, g, h va i khoan 1 Diéu 50 ctia Luat nay.

3. T6 chirc xa hoi cé tén chi, muc dich tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung khong dworc tir chéi tw van, hé tro
nhitng khiéu nai chinh dang clia nguoi tiéu dung.

ChuongV
GIAI QUYET TRANH CHAP GIU’A NGUO'l TIEU DUNG VA TO CHUC, CA NHAN

KINH DOANH

Muc 1. QUY DINH CHUNG
Diéu 54. Phwong thirc giai quyét tranh chap gilra nguwei tiéu dung va té chirc, ca nhan kinh doanh

1. Tranh chap phat sinh gitra ngudi tiéu ding va td chirc, ca nhan kinh doanh dwoc giai quyét thong qua cac phwong
thirc sau day:

a) Thuong luong;

h) Hoa giai;

c¢) Trong tai;

d) Toa an.

2. Khéng duoc thwong lugng, hoa gidi trong cac trwdng hop sau day:
a) Xam pham dén loi ich quéc gia, dan toc, loi ich cong cong;

b) Vi pham diéu cAm cla luat ho&c trai dao dirc x& hoi;

c) Gay thiét hai dén loi ich cia nhiéu ngudi tiéu dung, trir truong hop xac dinh day dua sé lwong ngudi tiéu dung bi
thiét hai.
3. Phuong thirc gidi quyét tranh chap gitra nguoi tiéu ding va té chirc, ca nhan kinh doanh dwoc thuc hién theo

hinh thirc truc tiép, truc tuyén hodc hinh thirc khac theo quy dinh ctia phép luat cé lién quan.

Diéu 55. Trach nhiém cung cap théng tin, tai liéu trong qua trinh giai quyét tranh chap gitra nguwei tiéu dung
va td chirc, ca nhan kinh doanh

1. Co quan, td chirc, ca nhan c6 lién quan cé trach nhiém cung c&p day du, chinh xac va kip thdi théng tin, tai liéu
theo yé&u cau cla co quan nha nuéc cé thdm quyén, t6 chirc x& hoi tham gia bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung trong
qua trinh giai quyét tranh chép gitra nguoi tiéu dung va tb chirc, ca nhan kinh doanh theo quy dinh cta phap luat.

2. Co quan nha nuéc ¢ thdm quyén, t6 chirc x& hoi tham gia bdo vé quyén loi ngudi tiéu dung cé trach nhiém bao
mat théng tin, tai liéu dwoc cung cap theo quy dinh clia phéap luat.

Muc 2. THWONG LUONG
Diéu 56. Yéu cau va tiép nhan thwong lwong



1. Ngudi tiéu dung cé quyén yéu cau té chirc, ca nhan kinh doanh thwong luong.

2. Té chirc, ca nhan kinh doanh phai tiép nhan yéu cau thwong luwgng clia ngwdi tiéu dung theo quy dinh tai Diéu 57
clia Luat nay.

3. Trwong hop tb chirc, ca nhan kinh doanh khéng tra 1&i yéu cAu thuong lwgng clia nguoi tiéu dung theo quy dinh
tai Diéu 57 clia Luat nay hodc tir chdi thwong lwgng ma khong cé ly do chinh dang, nguwdi tiéu ding ¢é quyén yéu
cau co quan quan ly nha nuwéc vé& bao vé quyén loi ngudi tiéu dung, td chirc xa hodi tham gia bdo vé quyén loi ngui
tiéu dung hé tre thwong lwong khi quyén, lgi ich hop phap clia minh bj xam pham.

Piéu 57. Trinh tw, tha tuc thwong lwong

1. Ngudi tiéu dung givi yéu ciu thuwong lwgng va théng tin, tai liéu lién quan (néu cd) dén té chire, ca nhan kinh
doanh tai tru s& chinh, chi nhanh, van phong dai dién, dia diém kinh doanh, trang théng tin dién tlr hodc thong qua
phwong thire lién lac khéc do td chirc, ca nhan kinh doanh da cong khai ho&c dang ap dung.

2. Td chtre, ca nhan kinh doanh ¢é trach nhiém tiép nhan, tién hanh thwong lwong véi ngwdi tiéu dung trong thdi han
07 ngay lam viéc ké tir ngay nhan dwoc yéu ciu.

3. Trong trwng hop quy dinh tai khoan 3 Bidu 56 ctia Luat nay, ngudi tiéu dung gvi yéu cau hd tro thwong lwong va
théng tin, tai liéu lién quan bang hinh thirc tryc tiép hodc qua duwdng buu dién hodc trwe tuyén dén co quan quan ly
nha nwéc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung, td chirc xa hdi tham gia bdo vé quyén loi ngwdi tiéu dung.

4. Trong thdi han 07 ngay lam viéc ké tir ngay nhan dwoc yéu cau clia ngwdi tiéu dung, co quan quan ly nha nuwéc
vé bao vé quyén loi ngudi tidu dung, td chirc xa hdi tham gia bao vé quyén loi ngwdi tiéu dung cé trach nhiém
chuyén y&u ciu clia ngudi tiéu ding dén t6 chire, ca nhan kinh doanh dwoc yéu cau thwong luvong.

5. T6 chtrc, ca nhan kinh doanh ¢ trach nhiém tién hanh thwong lwong véi ngwdi tiéu dung trong thei han 07 ngay
lam viéc ké tlr ngay nhan dwoc yéu cau va thdng bao bang van ban két qua thuong lwong dén co quan quan ly nha
nwéc vé bao vé quyén loi ngui tiéu ding, té chive x& hoi tham gia bdo vé quyén loi ngwoi tiéu ding trong thdi han
05 ngay lam viéc ké tir ngay két thuc thwong luong.

6. Trwdng hop tir chéi yéu cau thwong lwong clia ngwdi tiéu dung, trong thdi han 07 ngay lam viéc ké tir ngay nhan
duoc yéu cau thwong lwong, td chirc, ca nhan kinh doanh phai tra 161 bang van ban va néu rd ly do.

Diéu 58. Trwwong hop khéng tiép nhan va giai quyét yéu cau hé tre thwong lwong

1. Nguoi tiéu dung & ngwoi chwa thanh nién, ngudi mat néng lwe hanh vi dan sw hodc han ché nang lwc hanh vi dan
sy hodc cé khoé khan trong nhan thirc, lam chd hanh vi ma khéng cé nguwoi dai dién hgp phap.

2. Ngu®i yéu cau hd tro thuwong lwong khong phéi la nguoi tiéu dung hodc ngudi dai dién hop phap clia nguoi tiéu
dung.

3. Nguoi tiéu dung khéng cung cap day dd thong tin, tai liéu dé& xac dinh chinh xac td chirc, ca nhan cé lién quan
hoé&c bang chirng lién quan dén giao dich.

4. N6i dung yéu cau hd tro thuwong lwong khong thudc thdm quyén clia co quan quan ly nha nwéc vé bao vé quyén
loi nguwdi tiéu dung hoac muc dich, pham vi, linh vye hoat déng cla td chire xa hoi tham gia bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung.

5. Yéu cau hé tro thwong lwong da duoc co quan nha nwéc cé thAm quyén, to chirc xa hoi tham gia bao vé quyén
loi ngwoi tiéu dung gidi quyét.

Diéu 59. Quyén va trach nhiém cua cac bén trong qua trinh thwong lwong

1. Trong qua trinh thuong lweng, ngudi tiéu dung va td chirc, ca nhan kinh doanh c6 quyén sau day:

a) Béng y ho&c tir chéi tham gia thuwong lwgng theo quy dinh cla Luat nay;

b) Lwa chon th&i gian, hinh thirc thuwong lvong;

)
)
c) Yéu cAu tam dirng hodc chdm dut thwong lwong;
d) Yéu cau gitr bi mat vé viéc thuong luong;

)

d) Buoc tw do bay t6 y chi v& noi dung thwong luong;



e) Quyén khac theo quy dinh clia Luat nay va quy dinh khac clia phap luat cé lién quan.
2. Trong qua trinh thwong lveng, ngudi tiéu dung va td chire, ca nhan kinh doanh c¢é trach nhiém sau day:

a) Tién hanh thwong lwong theo quy dinh ctia phap luat va phil hop véi dao dirc xa hdi, quyén, trach nhiém cong
dan, van héa kinh doanh;

b) Trinh bay dung sw that cac tinh tiét ctia tranh chap, cung c&p thong tin, tai liéu c6 lién quan dén vy tranh chép;
c) Thue hién két qua thwong lvong thanh trén nguyén tic trung thwe, thién chi;

d) Trach nhiém khac theo quy dinh clia Luat nay va quy dinh khac clia phap luat co lién quan.

Piéu 60. Két qua thwong Iwong

1. Két qua thvong lwong cla td chirc, ca nhan kinh doanh véi ngudi tiéu diing dwoc 1ap thanh van ban, triv trudrng
hop cac bén cé thda thuan khac.

2. Trwdng hop két qua thuwong lwgng dwoc 1ap thanh van ban, van ban vé két qua thwong lvong bao gdm cac noi
dung sau day:

a) Céac bén tham gia thwong lwong;

b) Thoi gian, dia diém tién hanh thwong luvong;

¢) N6i dung thwong lvong;

d) Két qua thwong luvong;

d) Noi dung khac theo thda thuan cla cac bén phu hop véi quy dinh cia phap luat.

3. Trwong hop két qua thwong lwgng dwoc 1ap thanh van ban thi van ban phai cé chir ky hodc didm chi clia cac bén
thwong lvong.

Muc 3. HOA GIAI
Diéu 61. Trinh tw, tha tuc hoa giai

1. T6 chirc, ca nhan kinh doanh va nguoi tiéu ding cé quyén thda thuan lwa chon bén thir ba dé thwe hién viéc hoa
giai.

2. Trinh tw, tha tuc hoa giai thwe hién theo quy dinh cia phap luat vé hoa gii.

Diéu 62. Nguyén tac thwc hién hoa giai

1. Bdo dam khach quan, trung thwc, thién chi, binh déng, cong béng, tw nguyén; khong duwoc ép bubc, Ira déi.

2. T6 chirc, ca nhan tién hanh hoa gidi, cac bén tham gia hoa gidi phai bao dadm bi mat théng tin lién quan dén viéc
hoa giadi, trir trwdng hop cac bén cé théa thuan khac hodc phap luat cé quy dinh khac.

Piéu 63. T6 chirc hoa giai

1. T chirc hoa gidi tranh chap gilra nguoi tiéu dung va td chire, ca nhan kinh doanh bao gdm:

a) Té chirc x& hoi tham gia bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung;

b) T chirc hoda giai theo quy dinh cia phap luat vé hoa giai thwong mai, phap luat vé hoa giai tai co s&, phap luat vé
hoa gidi tai toa an;

c) Té chirc khac cé chirc néng hoa gidi tranh chap gitra nguoi tiéu dung va té chirc, ca nhan kinh doanh theo quy
dinh cla phap luat.

2. T chirc hoa giai theo quy dinh tai diém a va diém c khoan 1 Didu nay cé trach nhiém céng nhan, céng bd Danh
sach hoa giai vién da diéu kién theo quy dinh ctia Luat nay va chi dinh cac hoa giai vién tham gia thuc hién viéc hoa
giai theo yéu cau ctia cac bén.

Diéu 64. Hoa giai vién

Hoa giai vién hoa giai tranh chép gitra ngudi tiéu dung va té chirc, ca nhan kinh doanh bao gém:



1. Hoa giai vién theo quy dinh clia phap luat v& hoa gidi cé lién quan;

2. Hoa gidi vién thuge t4 chirc quy dinh tai didm a va diém c khoan 1 Diéu 63 clia Luat nay la cong dan Viét Nam dap
trng du cac diéu kién sau day:

a) C6 nang lwc hanh vi dan sw day du;

b) C6 pham chét dao dtrc tét, trung thue, co uy tin;

c) C6 ky nang hoa giai, hiéu biét phap luat v& bao vé quyén loi ngwdi tiéu dung va phap luat khac cé lién quan;
d) Khéng dang trong thoi gian bi truy ctvu trach nhiém hinh sw hodc da bi két an ma chwa dwoc xda an tich.

3. Trweng hop tranh chép gitra ngwdi tiéu ding va té chirc, ca nhan kinh doanh ma c6 ngwdi dan toc thidu sé thi
phai cé it nhat 01 hoa gidi vién 13 ngwdi dan toc thidu sd hodc 1a ngwdi st dung thdng thao tiéng clia dan toc thiéu sb
d6. Trwdng hop khdng c6 hoa gidi vién dap (rng yéu cau tai khodn nay thi cac bén tham gia hoa gidi tw bd tri phién

dich hodc d& nghi hoa giai vién bé tri phién dich, triv trwérng hop cac bén co thdéa thuan khac.
Diéu 65. Két qua hoa giai
1. Khi dat duoc két qua hoa giai thanh, cac bén 1ap van ban vé két qua hoa giai thanh.

2. Van ban vé két qua hoa giai thanh déi v&i trudng hop quy dinh tai didm a va diém ¢ khoan 1 Bidu 63 ctia Luat
nay phai cé cac ndi dung sau day:

a) Td chire, ca nhan tién hanh hoa giai;
b) Cac bén tham gia hoa giai;
c) Thoi gian, dia diém tién hanh hoa giai;

d) N6i dung hoa giai;

)
)
)
)
d) Y kién clia cac bén tham gia hoa giai;
e) Két qua hoa giai va gidi phap thwc hién;
g) Thai han thwe hién két qua hoa giai thanh;
h) N6i dung khac theo thda thuan cta cac bén phu hgp véi quy dinh cla phap luét.
3. Van bér} vé két qua hoa giai phai c<,5 chir ky hodc diém chi clia cac bén tham gia hoa gidi, c6 chi ky xac nhan clia
céa nhan tién hanh hoa gidi va déng dau xac nhan clia tb chirc tién hanh hoa giai (néu co).
Diéu 66. Thwc hién va cong nhan két qua hoa giai thanh
1. Cég bé:n tham gia hoa gidi cé trach nhiém thuc hién két quéa hoa giai thanh trong thdi han da théa thuan trong van
ban vé két qua hoa giadi thanh.
2. Mét trong cac bén tham gia hoa gidi c6 quyén yéu cau Toa an ra quyét dinh cong nhan két qua hoa giai thanh.
3. Viéc yéu cau va cong nhan két qué hoa giai thanh thuc hién theo quy dinh clia phap luat vé té tung dan su.

Muc 4. TRONG TAI
Diéu 67. Hiéu lwc cua diéu khoan trong tai

1. T chirc, ca nhan kinh doanh phai théng béo vé diéu khodn trong tai trwdc khi giao két hop ddng va duoc ngudi
tiéu dung chap thuan.

2. Trwérng hop diéu khodn trong tai do td chirc, ca nhan kinh doanh dwa vao hop déng theo mau hoéc didu kién giao
dich chung thi khi x&y ra tranh chap, ngudi tiéu dung cé quyén lwa chon phwong thire gidi quyét tranh chap khac.

Diéu 68. Trinh tw, tha tuc giai quyét tranh chap tai trong tai

Trinh tw, tha tuc giai quyét tranh chap tai trong tai dwoc thyc hién theo quy dinh clia phap luat vé trong tai thuong
mai.

Diéu 69. Nghia vu chirng minh



1. Nguei tiéu dung cé nghia vu cung cap chirng ct va chirng minh dé bao vé quyén, loi ich hop phép ctia minh theo
quy dinh ctia phap luat, trir viéc chirng minh 16i ctia tb chirc, ca nhan kinh doanh.

2. Td chtre, ca nhan kinh doanh ¢ nghia vu chirng minh minh khéng c6 18i gay ra thiét hai theo quy dinh ctia phap
luat.

Muc 5. GIAI QUYET TRANH CHAP TAI TOA AN

Piéu 70. Vu an dan sw vé bao vé quyén loi nguwdi tiéu diing

1. Vu &n dan sy vé bdo vé quyén loi ngudi tiéu dung 1a vu an ma bén khai kién 1a ngudi tiéu diing hodc tb chirc xa
hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung theo quy dinh tai Luat nay. Toa an gidi quyét vu an dan sw vé& bao vé
quyén loi ngwdi tiéu ding theo trinh tw, tha tuc quy dinh tai Bo luat T4 tung dan su.

2. Vu 4an dan sy vé bao vé quyén loi ngwdi tiéu diing c6 gia tri giao dich dwéi 100 triéu ddng thi dwoc gidi quyét theo
tha tuc rat gon ma khéng phai dap trng cac diéu kién quy dinh tai khoan 1 Didu 317 cia B luat TS tung Dan su.

3. Vu an dan sw v& bdo vé quyén loi ngudi tiéu dung khong thudc trudng hop quy dinh tai khoan 2 Didu nay dwoc
giai quyét theo thi tuc rit gon khi dap (rng di cac diéu kién quy dinh tai khoan 1 Biéu 317 clia Bo luat Té tung dan
sw.

Piéu 71. An phi déi v&i vu an dan sw vé bao vé quyén loi ngwdi tiéu diung

1. An phi d6i v&i vu an dan sw vé& bao vé quyén loi ngudi tidu dung duoc thue hién theo quy dinh ctia phap luat vé
an phi, 1& phi Tdéa an va quy dinh cta Luat nay.

2. Nguwoi tiéu dung khéi kién vu an dan sw bao vé quyén, loi ich hop phap cia minh, t& chirc xa hdi tham gia bao vé
quyén loi ngwoi tiéu ding dai dién cho nguwi tiéu ding theo Gy quyén khdi kién vu an dan sw vé bao vé quyén lgi
nguwoi tiéu dung khdng phai ndp tién tam tng an phi.

3. T6 chirc xa hoi tham gia bdo vé& quyén loi ngwdi tiéu ding khéi kién vu an dan sw vé& bao vé quyén loi ngudi tiéu
duing vi loi ich cdng cdng khdng phai ndp tién tam (ng an phi, khdng phai chiu an phi.

Diéu 72. Cong khai thong tin vé vu an dan sw vé bao vé quyén loi nguwdi tiéu dung vi loi ich cong cong do té
chirc xa hdi tham gia bao vé quyén loi nguwdi tiéu dung khéi kién

1. Tb chirc xa hdi tham gia bao vé& quyén loi ngwdi tiéu dung khéi kién vu an dan sy vé& bao vé quyén loi nguoi tiéu
duing vi loii ich céng cdng cé trach nhiém cong khai théng bao thu Iy vu &n cha Toa an vé viéc khdi kién trong thoi
han 07 ngay lam viéc k& tir ngay Toa an thu ly.

2. Viéc cdng khai théng bao thu Iy vu an dwoc thwe hién bang hinh thire niém yét tai tru s& va dang tai trén trang
thong tin dién t&, phan mém (g dung (néu cd) clia td chirc xa hoi tham gia bdo vé quyén loi ngudi tiéu ding téi
thiéu 15 ngay k& tir ngay niém yét, dang tai.
3. Trong thoi han 07 ngay 1am viéc k& tir ngay két thic vu an, td chirc x& hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu
duing c6 trach nhiém céng khai két qua giai quyét vu an theo hinh thirc, thdi han quy dinh tai khodn 2 Diéu nay.
Diéu 73. Tién boi thwong thiét hai trong vu an dan sw vé bao vé quyén lgi ngwei tiéu dung vi lei ich cong
cdng do td chirc xa hoi tham gia bao vé quyén loi nguwoi tiéu dung khéi kién
1. Tién bdi thwong thiét hai va dbi twong thu hwéng trong vu an dan sw vé bao vé quyén loi ngwdi tiéu ding vi lgi ich
cbng cong do t6 chirc xa hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung khéi kién dwoc thwc hién theo ban an, quyét
dinh cta Toa an.
2. Trong trwdng hop khong xac dinh dwoc dbi twong thu hudng, tién bdi thudng thiét hai trong vu an dan su vé bao
vé quyén loi ngwdi tiéu dung vi lgi ich céng cong do t6 chirc xa hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu ding khai
kien dwoc str dung dé phuc vu cho cac hoat déng chung vi quyén lgi ngwéi tiéu ding theo quy dinh ctia Chinh phd.
Chwong VI . ) . i N . ) N . . .

QUAN LY NHA NUOC VE BAO VE QUYEN LOI NGUOI TIEU DUNG

Diéu 74. Trach nhiém quan ly nha nwéc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding
1. Chinh phu théng nhéat quan Iy nha nwéc vé bao vé quyén loi ngwdi tiéu dung.

2. B6 Cong Thuwong la co quan dau méi gitp Chinh phi théng nhat quan Iy nha nuwéc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung.
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3. B8, co quan ngang B9, trong pham vi nhiém vu, quyén han ctia minh, cé trach nhiém trién khai hoat dong béo vé
quyén loi ngwdi tiéu ding trong Iinh vyc duoc phan cdng quan Iy, phdi hop véi B6 Cong Thwong thuwe hién quan ly
nha nwéc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

4. Uy ban nhan dan cac cép, trong pham vi nhiém vu, quyén han cia minh, thic hién quan ly nha nwéc vé bao vé
quyén loi ngwdi tiéu dung tai dia phuong.

Piéu 75. Trach nhiém cia B6 Céng Thwong

1. Ban hanh theo thdm quyén hodc trinh co’ quan nha nwéc cé thdm quyén ban hanh va td chire thue hién chinh
sach, phap luat, chién lvgc, ké hoach, dw an, d& an, chwong trinh, hoat dong cap quédc gia v& bao vé quyén loi
nguwoi tiéu dung; thic day san xuét va tiéu ding bén viing hwéng dén kinh t& xanh, kinh té tuan hoan; khuyén khich,
thic day dau tw, san xuét, phan phdi, xuét khdu, nhap khdu san phdm, cdng nghé than thién mai trwdng, thie hanh
kinh doanh ¢6 trach nhiém vi ngudi tiéu ding pht hop véi 16 trinh hdi nhap qudc té va thue hién céc didu wéc qudc
té c6 lién quan.

2. T chtre thue hién tuyén truyén, phd bién, gido duc kién thirc va phap luat vé& bao vé quyén loi ngudi tiéu dung; tw
véan, hd tro va nang cao nhan thirc vé& bao vé quyén loi ngudi tiéu dung; dao tao ngudn nhan lwc, bdi dwdng nghiép
vu phuc vu cdng tac bdo vé quyén loi ngwdi tiéu ding.

3. Té chtrc hoat ddng khao sat, thir nghiém; cong bd két qua khao sat, thir nghiém chét lwgng san phdm, hang héa,
dich vy; théng tin, cadnh bao cho ngui tiéu ding vé san pham, hang hda, dich vu trong Iinh vire dwoc phan cong
quan ly.

4. Xay dwng co s& di¥ liéu thong tin qudc gia vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.

5. The hién viéc giao nhiém vu cho té chirc xa hdi ¢é tén chi, muc dich tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung
theo quy dinh tai khoan 2 Diéu 53 clia Luat nay va quy dinh cla luat khac cé lién quan.

6. Quan ly hoat dong bao vé quyén loi ngwdi tiéu dung cla té chirc xa hdi tham gia bdo vé quyén loi nguoi tiéu
duing, t6 chirc hoa gidi vé bdo vé quyén loi ngudi tiéu dung theo quy dinh cla phap luat.

7. Xay dwng co ché phéi hop véi cac Bo, co' quan ngang Bo ¢ lién quan dé tridn khai cac hoat dong vé& bao vé
quyén loi ngudi tiéu dung theo tham quyén.

8. Yéu cAu cac B9, co quan ngang Bo, Uy ban nhan dan c4p tinh bao cdo dinh ky, dot xut vé cong tac bdo vé quyén
loi ngwdi tiéu dung, tdng hop béo cdo co quan nha nwéc cé thdm quyén.

9. Kiém soat hop déng theo mau, diéu kién giao dich chung theo tham quyén.

10. Thanh tra, kiém tra, gidi quyét khiéu nai, t& cdo va x ly vi pham phap luat vé bdo vé quyén loi nguwi tiéu dung
theo tham quyén.

11. Thuc hién hop tac qudc té vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

Diéu 76. Trach nhiém cta cac Bd, co quan ngang Bo

1. Thuc hién trach nhiém quy dinh tai cac khoan 1, 2, 3, 5, 6, 10 va 11 Diéu 75 cla Luat nay trong linh vwc duoc
phan céng quan ly; phéi hop véi B6 Cong Thuong thuc hién trach nhiém quy dinh tai khoan 4 va khoan 9 biéu 75
clia Luat nay.

2. Cha tri, phéi hop véi B6 Cong Thuong xay dung va trién khai thuc hién cac hoat dong vé bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung theo thdm quyén trong linh vuc dwoc phan céng quan ly.

Piéu 77. Trach nhiém caa Uy ban nhan dan cac cép
1. Uy ban nhan dan cép tinh c6 trach nhiém sau day:

a) Thue hién trach nhiém quy dinh tai cac khoan 1, 2, 3, 5, 6, 9, 10 va 11 Diéu 75 ctia Luat nay theo thdm quyén tai
dia phwong; phéi hop véi B6 Cong Thuwong thuc hién trach nhiém quy dinh tai khoan 4 Diéu 75 cla Luat nay;

b) Ban hanh quy ché phéi hop quan ly nha nuwéc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung va tiép nhan, giai quyét phan
anh, yéu cau, khiéu nai clia ngudi tiéu dung tai dia phwong;

c) Huéng dan chuyén mén, nghiép vu dé& co quan quén ly nha nudc vé bdo vé quyén loi ngudi tiéu dung cap huyén
thwe hién cac ndi dung lién quan dén bao vé quyén loi ngudi tiéu dung;



d) Tham gia hop tac qudc té vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung theo phan cong, phan cap hodc hop tac quéc té
véi dia phwong clia cac qudc gia ¢d chung duwdng bién gidi theo quy dinh ctia phap luat.

2. Uy ban nhan dan cép huyén c6 trach nhiém sau day:
a) Thuc hién trach nhiém quy dinh tai khoan 10 Biéu 75 cla Luat nay theo thdm quyén tai dia phwong;

b) Tuyén truyén, phd bién, gido duc kién thirc va phap luat v& bao vé quyén loi ngudi tiéu dung; tw van, hd tro va
nang cao nhan thirc vé& bao vé quyén loi ngwdi tiéu dung tai dia phwong;

c) Kiém tra hoat dong cla td chirc xa hoi tham gia bdo vé quyén loi ngudi tiéu ding thudc thdm quyén quan ly tai dia
phuong;

d) Quan ly theo thdm quyén déi véi cac che, trung tam thuong mai trén dia ban dé bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding
khi ngwoi tiéu ding mua, s dung san phdm, hang héa, dich vu tai cac dia diém nay;

d) Hwéng dan chuyén mén, nghiép vu d& Uy ban nhan dan cap xa thwe hién céc bién phap can thiét dé bao vé
quyén loi ngwdi tiéu diing khi ngudi tiéu ding mua, st dung san pham, hang héa, dich vu clia cac ca nhan hoat
ddng thuwong mai ngoai pham vi chg, trung tdm thwong mai;

e) Bao cao két qua thwe hién quan Iy nha nwéc v& bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trén dia ban theo dinh ky hodc
theo yéu cau clia co quan nha nwéc ¢ thdm quyén cAp trén;

g) Ban hanh quy ché phéi hop quan ly nha nuwdc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung tai cac co quan nha nudc cap
huyén.

3. Uy ban nhan dan cap xa cé trach nhiém sau day:
a) Thue hién trach nhiém quy dinh tai diém b khoan 2 Biéu nay tai dia phuong;

b) Kiém tra hoat dong ctia cac ban quan Iy cho, thwong nhan kinh doanh cho trén dia ban trong viéc thue hién noi
dung béo vé quyén loi nguoi tiéu ding trong néi quy clia cho' theo quy dinh clia phap luat. Trong trwéng hop khéng
¢6 Ban quan ly chg, thwong nhan kinh doanh chg thi Cly ban nhan dan cip xa cé trach nhiém thuwc hién cac bién
phap dé bao vé quyén lgi ngwdi tiéu ding trong pham vi cho;

c) Quan ly, kiém tra hoat déng clia cac ca nhan hoat déng thwong mai doc Iap, thudng xuyén, khéng phai dang ky
kinh doanh hoat ddng tai dia phwong ngoai pham vi che, trung tdm thuwong mai dé bao vé quyén loi ngwi tiéu dung;
d) Tiép nhan thong bao clia t& chirc hoat dong ban hang khéng tai dia diém giao dich thuwdng xuyén va kiém tra, theo
ddi hoat dong ban hang khéng tai dia diém giao dich thwéng xuyén trén dia ban theo quy dinh clia Luat nay;

d) X ly vi pham vé bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung theo thdm quyén va theo quy dinh clia phap luat;

e) Tuyén truyén, khuyén khich dé ca nhan hoat dong thwong mai trong pham vi che, trung tam thwong mai; tao diéu
kién dé ca nhan hoat doéng kinh doanh trong pham vi cho.

Chwong VI R . .
PIEU KHOAN THI HANH
Piéu 78. Stra ddi, bd sung mot sé diéu cha Bo luat Té tung dan sw sé 92/2015/QH13 da dwoc sipa doi, bd
sung moét sé diéu theo B6 luat s6 45/2019/QH14, Luat s6 59/2020/QH14 va Luat s6 13/2022/QH15
1. Stra dbi, bd sung diém b khoan 3 Diéu 191 nhw sau:

“b) Tién hanh thd tuc thu ly vu an theo thu tuc thong thudrng hodc theo tha tuc rit gon néu vu an cé du didu kién dé
giai quyét theo tha tuc rdt gon quy dinh tai khoan 1 hodc khoan 5 Biéu 317 cla B6 luat nay;”.

2. Stra ddi, bd sung mét s6 khoan cuia Diéu 317 nhw sau:
a) Stra d6i, b6 sung doan mé& dau khoan 1 nhw sau:

“1. Trr treéng hop quy dinh tai khoan 5 Didu nay, Toa an giai quyét vu an theo tha tuc rit gon khi cé du cac didu
kién sau day:”;

b) B6 sung khoan 5 vao sau khoan 4 nhu sau:
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“5. Diéu kién ap dung thd tuc rat gon trong viéc giai quyét vu an dan sw vé& bao vé quyén loi ngwdi tiéu dung cé gia tri
giao dich dwéi 100 triéu ddng dwoc thwe hién theo quy dinh tai khoan 2 Diéu 70 clia Luat Bao vé quyén lgi ngudi
tiéu dung.”.

Diéu 79. Hiéu Iwc thi hanh

1. Luét nay cé hiéu Iyc thi hanh tlr ngay 01 thang 7 nam 2024.

2. Luat Bao vé quyén loi ngudi tieu dung sé 59/2010/QH12 da dwoc stra ddi, bd sung mot sb didu theo Luat

s6 35/2018/QH14 hét hiéu lyc ké tir ngay Luat nay co hiéu lwc thi hanh, trir truéng hop quy dinh tai diém a khoan 1
va khoan 2 biéu 80 clia Luat nay.

Piéu 80. Piéu khoan chuyén tiép

1. Péi v&i giao dich gitra td chirc, ca nhan kinh doanh va ngudi tiéu ding dwoc xac ap trudc ngay Luat ndy cé hiéu
Iwre thi hanh thi viéc ap dung phap luat dwoc thye hién nhw sau:

a) Giao dich gilra td chire, ca nhan kinh doanh va ngudi tiéu dung chwa duwgc thye hién ma cé ndi dung, hinh thirc
khac v&i quy dinh clia Luat nay thi cac bén tiép tuc thuc hién theo quy dinh ctia Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu
duing s6 59/2010/QH12 d& dwoc stra dbi, bd sung mot sb diéu theo Luat sé 35/2018/QH14. Trwdng hop cac bén cé
thda thuan mai vé viéc stra dbi, bd sung ndi dung, hinh thirc clia giao dich thi phai bdo dam phu hop véi Luat nay va
ap dung quy dinh ctia Luat nay ké tir ngay Luat ndy cé hiéu luc thi hanh.

Giao dich gitra td chirc, ca nhan kinh doanh va ngudi tiéu ding dang dwoc thue hién ma ¢ ndi dung, hinh thive khac
v&i quy dinh cha Luat nay thi &p dung quy dinh cla Luat Bdo vé quyén i ngwdi tiéu dung sé 59/2010/QH12 da
dwoc stra déi, bd sung mot sb diéu theo Luat sb 35/2018/QH14;

b) Giao dich gitra t& chirc, ca nhan kinh doanh va ngudi tiéu dung chwa duwoc thwe hién hodc dang dwoc thuc hién
ma c6 ndi dung va hinh thirc phu hop véi quy dinh clia Luat nay thi ap dung quy dinh cta Luat nay.

2. Bdi v&i hop ddng theo mau, diéu kién giao dich chung da dwoc cong khai, ap dung ddi véi ngudi tiéu ding trwéc
ngay Luét nay coé hiéu Iyc thi hanh thi viéc ap dung phap luat dwoc quy dinh nhw sau:

a) Hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung khéng thudc trudng hop phai dang ky theo quy dinh clia phap luat,
t6 chirc, ca nhan kinh doanh phai hoan thanh viéc stra di, bd sung ndi dung, hinh thirc clia hop ddng theo mau,
diéu kién giao dich chung va cong khai d& ph hop voi quy dinh clia Luat nay trwdc ngay 31 thang 12 nam 2024;

b) Hop ddng theo mAu, diéu kién giao dich chung thudc trudng hop phai dang ky theo quy dinh clia phép luat tai thoi
diém Luat nay co6 hiéu lyc thi hanh, td chirc, ca nhan kinh doanh phai hoan thanh viéc dang ky hop déng theo mau,
diéu kién giao dich chung phu hop véi quy dinh cla Luat nay trwdc ngay 31 thang 12 ndm 2024.

Luét nay duoc Quéc héi nwéc Cong hoa xa hdi chd nghia Viét Nam khéa XV, ky hop thir 5 théng qua ngay 20 théng
6 nam 2023.

CHU TICH QUOC HOI

Vwong Dinh Hué


https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Thuong-mai/Luat-bao-ve-quyen-loi-nguoi-tieu-dung-2010-115251.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Xay-dung-Do-thi/Luat-sua-doi-cac-Luat-co-lien-quan-den-quy-hoach-2018-390511.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Thuong-mai/Luat-bao-ve-quyen-loi-nguoi-tieu-dung-2010-115251.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Xay-dung-Do-thi/Luat-sua-doi-cac-Luat-co-lien-quan-den-quy-hoach-2018-390511.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Thuong-mai/Luat-bao-ve-quyen-loi-nguoi-tieu-dung-2010-115251.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Xay-dung-Do-thi/Luat-sua-doi-cac-Luat-co-lien-quan-den-quy-hoach-2018-390511.aspx

