QUOC HOI CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
------- Poc 1ap - Tu do - Hanh phiic

Lut s6: 19/2023/QH15 Ha Noi, ngay 20 thang 6 nam 2023

LUAT
BAO VE QUYEN LOI NGUOI TIEU DUNG
Can civ Hién phdp meée Cong hoa xd hoi chii nghia Viét Nam;
Quéc hdi ban hanh Ludt Bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.
Chuong I
NHUNG QUY PINH CHUNG
Piéu 1. Pham vi diéu chinh
Luét ndy quy dinh vé nguyén tic, chinh sach bao vé quyén loi nguoi tiéu ding; quyén va nghia
vu cua nguoi ti€u dung; trdch nhiém cua to chirc, ca nhan kinh doanh doéi véi nguoi tiéu dung;
hoat dong bao vé quyén loi nguoi ti€u dung cua co quan, t6 chire; giai quyet tranh chap gitra
nguoi tiéu dung va to churc, ca nhan kinh doanh; quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung.
Diéu 2. Péi twong 4p dung
1. Nguoi tiéu dung.
2. Tb chirc, ca nhan kinh doanh.

3. Mt tran T quéc Viét Nam; t6 chirc chinh tri - x3 hoi.

4. T6 chirc chinh tri xa hoi - nghé nghiép, to chirc xa hoi, to chirc xa hdi - nghé nghiép (sau day
goi chung 1a t6 chirc xa hoi) tham gia bao v¢ quyén lgi nguoi ti€u dung.

5. Co quan, t6 chtrc, cd nhan trong nudc va nude ngoai co li€n quan dén bao vé quyén 1gi nguoi
tiéu dung.

Piéu 3. Giai thich tir ngir

Trong Lut ndy, cac tir ngit dudi day duoc hiéu nhu sau:



1. Nguoi tiéu ding 13 ngudi mua, st dung san pham, hang hoa, dich vu cho muc dich tiéu ding,
sinh hoat cua cé nhan, gia dinh, co quan, t6 chtrc va khong vi muc dich thuong mai.

2. To chire, ca nhan kinh doanh 1a t6 chirc, ca nhan thyuc hién lién tuc mdt, mot so hoac tat ca cac
cong doan cua qua trinh tir dau tu, san xuat dén ti€u thu san pham, hang hoa hodc cung cap dich
vu trén thi truong nham muc dich sinh lgi, bao gom:

a) Thuong nhan theo quy dinh cua Luat Thuong mai;
b) Ca nhan hoat dong thuong mai doc lap, thuong xuyén, khong phai dang ky kinh doanh.

3. Théng tin ciia nguoi tiéu ding bao gdm thong tin ca nhan ctia ngudi tiéu dung, thong tin vé
qua trinh mua, st dung san pham, hang hoa, dich vu ctia nguoi ti€u dung va thong tin khac lién
quan dén giao dich gitra nguoi tiéu dung va té chirc, ca nhan kinh doanh.

4. San pham, hang héa cé khuyét tdt 13 san pham, hang hoa khong bao dam an toan cho ngudi
tiéu dung, c6 kha nang gay thiét hai cho tinh mang, sttc khde, tai san cia nguoi tiéu dung nhung
chua phat hién dugce khuyét tat tai thoi diém san pham, hang hoéa dugc cung cip cho ngudi tiéu
ding mic du san pham, hang héa d6 dugc san xuit theo ding tiéu chuan, quy chuan k¥ thuat
hién hanh, bao gom:

a) San pham, hang héa san xuat hang loat c6 khuyét tat phat sinh tir thiét ké k¥ thuat;

b) San pham, hang hoa don 1¢ c6 khuyét tat phat sinh tir qua trinh san xuét, ché bién, van chuyén,
luu gitr va su dung;

¢) San pham, hang hoa tiém an nguy co gy mat an toan trong qua trinh st dung nhung khong co
hudng dan, canh bdo day du cho nguoi tiéu dung.

5. Giao dich tir xa 1a giao dich dugc thuc hién trén khong gian mang, phuong tién dién tr hodc
phuong tién khac ma nguoi tiéu dung khong duoc kiém tra, tiép xtic truc tiép voi san pham, hang
hoéa, dich vu trudc khi tham gia giao dich.

6. Cung ccfp dich vu lién tuc 1a viéc cung cép dich vu c6 thoi han tir 03 thang trd 1én hodc khong
xac dinh thoi han.

7. Bdn hang truc tiép 1a viée t6 chirc, ca nhan kinh doanh cha dong tiép can nguoi tiéu dung, gidi
thi€u san pham, hang hoéa, dich vu dé ban, cung cap cho nguoi ti€u dung, bao gom cac hinh thirc
sau day:

a) Ban hang tan ctra 1a hoat dong ban san pham, hang héa, cung cap dich vy tai noi ¢, noi lam
viéc cua nguoi ti€u dung;

b) Ban hang da cap 1a hoat dong ban hang hoa thong qua mang luéi ca nhan tham gia gdém nh1eu
cap, nhiéu nhanh, trong d6 c4 nhan tham gia dugc huéng hoa hong, tién thudng va loi ich kinh té
khac tir két qua ban hang hoa ctia minh va cia ca nhan khéc trong mang ludi;



¢) Ban hang khong tai dia diém giao dich thudng xuyén 14 hoat dong giGi thiéu, ban san pham,
hang hoa, cung cap dich vu tai cac dia diém khong phai 1a dia diém ban 1¢ san pham, hang hoa co
dinh, gidi thi¢u, cung cap dich vu thuong xuyén.

8. Giao dich ddc thi bao gdbm giao dich tir xa, cung cép dich vu lién tuc va ban hang truc tiép
gitra t6 chirc, ca nhan kinh doanh va nguoi ti€u dung.

9. Nguoi c6 anh huong la chuyén gia, ngudi c6 uy tin, ngudi duge xa hoi cha y trong linh vue,
nganh, nghé cu thé theo quy dinh cua Chinh phu.

10. Tiéu dung bén virng 1a viéc st dung san pham, hang hoéa, dich vu dap ing muc dich tiéu
dung, sinh hoat cua ca nhan, gia dinh, co quan, t6 chitc mot cach hi¢u qua, dong thoi giam thiéu
cac tac dong tiéu cuc v€ moi truong, kinh té - xa hoi.

Piéu 4. Quyén ciia nguoi tiéu dung

1. Bugc bao dam an toan tinh mang, strc khoé, danh du, nhan pham, uy tin, tai san, bao vé thong
tin, quyeén, 1o1 ich hop phap khac khi tham gia giao dich, st dung san pham, hang héa, dich vu do
to chirc, ¢4 nhan kinh doanh cung cap.

2. Bugce cung cap hoa don, ching tir, tai liéu lién quan dén giao dich; , thong tin kip thoi, chinh
xac, day du vé san pham hang hoa, dich vu, né1 dung giao dich, ngudn gdc, xuat xir san pham,
hang hoa, dich vu va vé to chirc, ca nhan kinh doanh.

3. Lua chon san phém, hang hoa, dich vy, t6 chirc, ca nhan kinh doanh theo nhu céu, diéu kién
thuc té ctia minh; quyét dinh tham gia hoic khong tham gia giao dich; thoa thuan cac ndi dung
giao dich voi td chire, c4 nhan kinh doanh; duoc cung c?ip san phém, hang hoa, dich vu dung voi
noi dung di giao két.

4. Gop ¥ véi to chirc, ca nhan kinh doanh vé gia, chit luong san pham, hang hoéa, dich vy, phong
cach phuc vy, phuong thire giao dich va ndi dung li€n quan dén giao dich gitra ngudi ti€u dung
va to chirc, cd nhan kinh doanh.

5.Yéu céu_ t6 chirc, ca nhan kinh doanh boi thudng thiét hai khi san phdm, hang hoa c6 khuyét
tat, san pham, hang hoa, dich vu khong phu hop tiéu chuén, quy chuan k¥ thuat, khéng bao dam
an toan, do luong, sb luong, khdi luong, chét lugng, cong dung, gia, noi dung khac theo quy dinh
cua phap luat hoac khong dung voi dang ky, thong bao, cong bd, niém yét, quang céo, gidi thiéu,
giao két, cam két cta td chuc, ca nhan kinh doanh.

6. Tham gia xay dung chinh sach, phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.

7. Khiéu nai, t6 cdo, khoi kién hodc dé nghi to chirc xa hoi khoi kién dé bao vé quyén loi caa
minh theo quy dinh cua Luat nay va quy dinh khac ctuia phap luat c6 lién quan.

8. Puoc tu van, hd tro, huéng dan vé kién thirc va k¥ ning tiéu dung san pham, hang hoa, dich
vu.



9. Puoc tao diéu kién Iya chon moi truong tiéu dung lanh manh va bén virng.

10. Bugc bao vé khi st dung dich vu cong theo quy dinh cua Luat nay va quy dinh khac cua
phép luat c6 lién quan.

11. Quyén khac theo quy dinh cta phéap lut.
Piéu 5. Nghia vu ciia ngudi tiéu dung

1. Kiém tra san pham, hang hoa trudce khi nhan theo quy dinh cua phap luét; lya chon ti€u dung
san pham, hang héa c¢6 ngudn gdc, xuat x{ rd rang.

2. Tiéu dung khong vi pham phap luat, khong trai voi thuan phong my tuc va dao dirc xa hoi,
khong xam pham dén lgi ich qudc gia, dan toc, loi ich cong cong, khong gy nguy hai dén tinh
mang, suc khde, tai san ctia minh va cua nguoi khac.

3. Tuén thu diéu kién, huéng dan van chuyén, bado quan, sir dung san phém, hang hoéa, dich vy,
quy dinh vé kiém dinh, bdo v¢ mdi truong, ti€u dung bén viing theo quy dinh ctia phap luat.

4. Thong tin kip thoi, chinh x4c cho co quan nha nudc, t6 chirc, ca nhan c6 lién quan khi phat
hién san phém, hang hoa, dich vu luu hanh trén thi truong khong bao dam an toan, gay thié¢t hai
hodc de doa gay thiét hai dén tinh mang, stc khde, danh dy, nhan phém, uy tin, tai san ciia nguoi
tiéu dung; hanh vi ctia to chirc, c nhan kinh doanh xAm pham dén quyén, loi ich hop phép cua
nguoi tiéu dung.

5. Chiu trach nhiém vé viéc cung cap khong chinh xac hogc khong day du vé thong tin lién quan
dén giao dich gifta ngudi tiéu dung va t6 chire, ca nhan kinh doanh theo quy dinh ctia phap luat.

6. Nghia vy khac theo quy dinh cua phap luat.
Piéu 6. Nguyén tic bao vé quyén loi nguoi tiéu diung

1. Bao v€ quyén lgi nguoi tiéu dung la trach nhi€ém ctia Nha nudce, t6 chirc, ca nhan va toan xa
hoi.
2. Quyén, loi ich hop phép ctia nguoi tiéu dung dugc cong nhan, ton trong, bao dam va bao vé

theo quy dinh cua phép luat.

3. Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung phai duoc chu dong thuc hién kip thoi, cong bang, minh
bach, ding phép luat.

4. Hoat dong bao vé quyén lo1 nguoi ti€u dung khong duge xam pham dén loi ich ciia Nha nuéc,
quyén, loi ich hop phap cua t6 chirc, ca nhan kinh doanh va t6 chic, ca nhan khac.



5. Béo dam cong béng, binh déng, khong phan biét vé gidi, tu nguyén, khong vi pham phap luat,
khong trai voi thuan phong my tuc va dao dire xa hoi trong giao dich gitra nguoi tiéu dung va toé
chirc, ca nhan kinh doanh.

Piéu 7. Chinh sach ciia Nha nuéc vé bio vé quyén loi ngudi tiéu dung

1. Tao diéu kién thuén loi dé nguoi tiéu dung, co quan, t chirc, ca nhan khac thuc hién déy dua
quyeén, nghia vy va phat huy sy chu dong trong hoat dong bao vé quyen loi nguoi ti€u dung;
khuyén khich, ton vinh nguoi ti€u dung, t6 chirc, ca nhan khac tham gia bao vé quyén lgi nguoi
tiéu dung.

2. Khuyén khich, hd tro to chire, ca nhan kinh doanh nghién ctru, itng dung, phat trién khoa hoc,
cong nghé va d61 mdi sang tao trong hoat dong bao vé quyén loi nguoi ti€u dung.

3. Tao diéu kién thuan loi huy dong cac ngudn lue dau tu co so vat chit, phat trién nhén luc cho
co quan, t6 chirc thuc hién cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu dung va co quan, t6 chirc ¢6 lién
quan; khuyén khich, ¢y manh xa hoi hoa cong tac tu van, ho trg, tuyén truyén, phd bién chinh
sach, phap luat, kién thirc, hudng din k¥ ning vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

4. Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung gan voi thic Cﬁly thuc hanh kinh doanh ¢6 trach nhiém, da
dang hoa cac kénh phan phoi hién dai, xay dung nén kinh té ddc lap, tu chu.

5. Pay manh hoi nhap, mo rong hop tac qudc té, chia sé thong tin, kinh nghiém trong viéc bao vé
quyén lgi nguoi tiéu dung.

6. Nang cao dao duc kinh doanh, hinh thanh van héa ti€u dung an toan, van minh, lanh manh va
bén viing; xur Iy nghiém, kip thoi cac hanh vi xdm pham quyén loi nguoi tiéu dung.

7. Thuc day san xuat va tiéu dung bén ving, bao gdm cac hoat dong sau day:

a) Khuyén khich, thuc déy déu tu, san xudt, luu thong, phan phéi, xuét khau, nhép khéu san
pham, hang hoa, dich vy, cong ngh¢ than thién moi truong hudng deén kinh t€ xanh, kinh t& tuan
hoan nham nang cao 191 ich ctia nguoi tiéu dung;

b) H6 trg t6 chire, ca nhan tmg dung, phat trién khoa hoc, cong nghé tién tién, ma s, ma vach,
truy xuat ngudn gdc dé san xuat, cung cap san pham hang hoa, dich vu an toan, bao dam chat
luong, nang cao ning lyc canh tranh cua san pham hang hoa, dich vy;

¢) Tham gia chu dong va c6 trach nhiém vao cac hoat dong thuc day san xuat, tiéu dung bén
virng cia khu vuc va thé gidi.

Diéu 8. Bio vé quyén lgi ngudi tiéu dung dé bj ton thwong
1. Nguoi tiéu dung dé bi ton thuong 1 ngudi tiéu dung c6 kha nang chiu nhiéu tac dong bét loi

vé tlep can thong tin, strc khoe, tai san, giai quyét tranh chép tai thoi diém mua hoic st dung san
pham, hang hoa, dich vu, bao gom:



a) Nguoi cao tudi theo quy dinh ctia phap luat vé nguoi cao tudi;
b) Nguoi khuyét tat theo quy dinh ctia phap luat vé ngudi khuyét tat;
¢) Tré em theo quy dinh cta phép luat vé tré em;

d) Nguoi dan toc thiéu sb; ngudi sinh sdng tai ving dong bao dan toc thiéu sb va mién nui, hai
dao, ving c6 diéu kién kinh té - xa hoi kho khan, viing c6 diéu kién kinh té - x4 hoi dic biét kho
khan theo quy dinh cua phap luat;

d) Phu nit dang mang thai hodc nudi con dudi 36 thang tudi;

e) Nguoi bi bénh hiém nghéo theo quy dinh cia phap luat;

g) Thanh vién h¢ nghéo theo quy dinh cia phap luat.

2. Viée bao vé quyén loi ngudi tiéu dung dé bi ton thuong duge thuc hién nhu sau:

a) Nguoi tiéu dung dé bi ton thuong duge bao dam cac quyén ciia ngudi tiéu ding theo quy dinh
cua Luét nay va cac quyén, chinh sach uu tién theo quy dinh khéc cta phap luat cé lién quan;

b) Té chirc, c4 nhan kinh doanh chu dong, tu chiu trach nhiém t6 chtrc thuc hién quy dinh tai
khoan 3 Diéu nay;

¢) Khi nguoi tiéu dung d& bi ton thuong c6 yéu cau duoc bao vé kém theo chimg ct, tai liéu
chtng minh minh 14 ngudi tiéu dung dé bi ton thuong va vé viée quyén loi ctia minh bj xam
pham, t6 chirc, c4 nhan kinh doanh phai uu tién tiép nhan, xtr ly va khéng chuyén yéu cau cta
nguoi tiéu dung cho bén thir ba giai quyet trir treong hop bén thir ba d6 ¢6 nghia vu lién quan.
Truong hop tir chdi giai quyet yéu cau ctia nguoi tiéu dung d& bi ton thuong, to chirc, ca nhan
kinh doanh phai tra 151 bang van ban, trong d6 néu rd cin ctr phap ly va sy khong phu hop voi
no6i dung chinh sach da cong bd theo quy dinh tai khoan 3 Diéu nay;

d) T chtrc, c4 nhan kinh doanh phai bdi thudng thiét hai theo quy dinh cua phap luat vé dan sy
cho nguoi tiéu dung dé bj ton thwong trong truong hop cham, tir chdi vu tién hodc tir chdi tiép
nhan, xtr Iy yéu cau clia ngudi tiéu dung theo quy dinh tai diém ¢ khoan nay;

d) Co quan quan ly nha nuée Ve bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, t6 chirc chinh tri - xa hoi, to
chire xa héi bdo dam uu tién tlep nhan, xu ly yéu cau cua nguoi tiéu dung dé bi t6n thuong va
huéng dan ngudi tiéu dung dé bi ton thuong cung cip cac chimg cw, tai liéu vé viéc quyén loi
ciia minh bi xdm pham;

e) Co quan quan 1y nha nude vé bao vé quyen loi ngudi tiéu dung, to chirc chinh tri - xd hoi, t6
chire x@ hoi co trach nhiém hudng dan, kiém tra, giam sat, xur 1y vi pham ddi véi to chirc, c4 nhan
kinh doanh trong qua trinh t6 chirc thuc hién trach nhiém quy dinh tai khoan 3 Diéu nay phu hop
v6i thim quyén theo quy dinh cua phap luat.



3. Khi giao dich véi ngudi tiéu ding dé bi ton thuong, to chirc, ¢4 nhan kinh doanh c6 trach
nhi¢m sau day:

a) Bao dam viéc thuc hién quyén cta nguoi tiéu ding dé bi ton thwong trong qua trinh mua ban
san pham, hang héa, cung cap dich vu theo quy dinh cua phap luat;

b) Ap dung co ché giai quyet khleu nai, tranh chép theo quy dinh ctia phap luat pht hop véi timg
dbi twong nguoi tiéu dung dé bi ton thuong;

¢) Khong duoc tir chdi giai quyét yéu cau duoc bao vé clia ngudi tiéu dung dé bi ton thwong quy
dinh tai di€ém c khoan 2 DPi€u nay do khac biét vé tieéng noi, chir viét, phong tuc, tap quén;

d) Chdng ky thi, phan biét ddi xir, loi dung yéu t6 dé bi tén thuong dé xam pham quyén, loi ich
hop phap cua ngudi tiéu dung trong qua trinh thyc hién giao dich;

d) Xy dung, ban hanh trinh ty, thu tuc, phwong thirc hogc bién phap phu hop vdi timg dbi tugng
nguoi tiéu dung dé bi t6n thuong dé bao dam quyén khiéu nai, yéu cau giai quyét tranh chap va
cac quyén khac ctia nguoi tiéu dung dé bi ton thuong;

e) Xay dung, cap nhét, cong khai cho ngudi ti€u dung dé bj ton thuong cac ndi dung quy dinh tai
khoan nay theo hinh thirc niém yét tai tru so, dia diém kinh doanh hodc ding tai trén trang thong
tin dién tir, phan mém ung dung (néu c6) va dao tao, tap huin cho ngudi lao dong cuia minh vé
cac ndi dung do.

Trach nhiém quy dinh tai diém nay khong bat budc ap dung d6i v6i ca nhan hoat dong thuong
mai doc 1ap, thuong xuyén, khong phai dang ky kinh doanh; doanh nghiép nhd, siéu nhd theo
quy dinh cta phap luat, trir truong hop doanh nghi¢p dé thuc hién giao dich quy dinh tai Chuong
III cua Luat nay;

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

Picu 9. Bao vé quyén lgi ngudi tieu dung trong giao dich véi ca nhan hoat dong thwong mai
doc 1ap, thwong xuyén, khong phai ding ky kinh doanh

1. Cé nhan hoat dong thuong mai doc 1ap, thuong xuyén, khong phai dang ky kinh doanh theo
quy dinh ctia Luat nay chi phai thuc hi¢n cac trach nhiém sau day:

a) Bao dam an toan, do luong, sé luong, khbi luong, chat lugng, cong dung cua san pham, hang
hoa, dich vu ma minh ban, cung cap cho nguoi ti€u dung;

b) Khéng dugc ban, cung cip cho ngudi tiéu ding cac loai san pham, hang hoa, dich vu trai phap
luat, trai voi thuan phong my tuc va dao duc xa hdi;

¢) Cung cép chinh x4c, day du thong tin vé san pham, hang hoa, dich vu ma minh ban, cung cap
cho nguoi ti€u dung;



d) D6i hang hoa cho ngudi tiéu dung hodc tra lai tién va nhén lai hang héa tir ngudi tidu dung
trong trrong hop hang héa do minh ban, cung cap khong bao dam an toan, do luong, so lugng,
khoi luvong, chat lugng, cong dung nhu thong tin ma minh cung cap;

d) Chap hanh quyét dinh thu héi san phém hang hoa trong truong hop san phflm hang héa do
minh ban, cung cap thudc dién phai thu héi; chiu chi phi dé tiéu huy san pham, hang hoa trong
truong hop san pham, hang hoa phai tiéu huy theo quyét dinh ciia co quan c6 thim quyén;

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

2. Can ctr vao quy dinh cua Luat nay va quy dinh khac cua phap luat c6 lién quan, Chinh phu
quy dinh chi tiét viéc bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong giao dich véi c4 nhan hoat dong
thuong mai doc lap, thuong xuyeén, khong phai dang ky kinh doanh.

3. Can cur vao quy dinh cua Luat nay, quy dinh ctia Chinh phu va diéu kién cu thé cta dia
phuong, Uy ban nhan dan cp xa, ban quan Iy cho, khu thuong mai trién khai thyc hién cac bién
phap cu thé dé bao dam an toan, do ludng, s6 lugng, khéi luong, chat lugng cua san pham, hang
hoa, dich vu va bao vé quyén, loi ich hop phap khac cho ngudi tiéu dung khi mua, str dung san
phém, hang hoa, dich vu ctia cd nhan hoat dong thuong mai doc 1ap, thuong xuyén, khong phai
dang ky kinh doanh.

Picu 10. Cac hanh vi bi nghiém cim trong bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding
1. Tb chirc, c4 nhan kinh doanh bi nghiém cAm thuc hién cac hanh vi sau day:

a) Lira ddi hodc gay nham lan cho nguoi tidu dung thong qua viée cung cép thong tin sai 1éch,
khong day du, khong chinh xac vé mot trong cac ndi dung sau day: san pham, hang hoa, dich vu
ma to chire, ca nhan kinh doanh ban, cung cap; uy tin, kha nang kinh doanh, kha nang cung cap
san pham, hang hoa, dich vu cua t6 churc, c4 nhan kinh doanh; 101 dung, dac diém giao dich giita
ngudi tidu dung véi to chtre, ca nhan kinh doanh; hinh anh, gidy to, tai liéu chimg nhén cua co
quan nha nudc c6 tham quyén vé san phdm, hang hoa, dich vu hoic t chirc, ca nhan kinh doanh;

b) Qudy rbi nguoi tiéu dung thong qua hanh vi tiép xuc truc tiép hodc gian tiép trai voi y mudn
cla nguol tiéu dung dé giGi thiéu vé san pham hang hoa, dich vu, t6 chtrc, c4 nhan kinh doanh,
dé nghi giao két hgp dong hodc c6 hanh vi khic gay can tré cong viéc, sinh hoat binh thuong cia
nguoi tiéu dung;

¢) Ep budc nguoi tidu ding mua san pham, hang hoa, dich vu trai véi y mudn ctia ngudi tidu
dung thong qua viéc thuc hi¢n hanh vi dung vii lyc, de doa dung vii lyc hoac hanh vi khéc c6
tinh chat tuong tu;

d) Ep budc ngudi tiéu dung thanh toan cho san pham, hang héa, dich vu di cung cp ma khéng
c6 thoa thuan trudce voi nguoi ti€u dung;

d) Khong dén bu, tra lai tién hodc doi lai san pham, hang hoa, dich vu cho ngudi tiéu dung do
nham 14n cua t6 chic, c4 nhan kinh doanh;



e) Khong dén b, tra lai tién hodc dbi lai san phém, hang hoa, dich vu cho nguoi ti€u dung do san
pham, hang héa, dich vu khong ding véi dang ky, thong bao, cong bd, niém yét, quang cédo, gidi
thi€u, giao két, cam két cua to6 chure, cad nhan kinh doanh;

g) Panh trao, gian 14n san pham, hang hoa, dich vu khi giao hang, cung cip dich vu cho nguoi
tiéu dung;

h) Khéng thong béo trude, khong cong khai cho ngudi tiéu dung viée tai trg cho ngudi ¢6 anh
huong dudi moi hinh thire dé str dung hinh anh, 161 khuyén, khuyén nghi cta nguoi nay nham
xuc tién thuong mai hoic khuyén khich ngudi tiéu ding mua, sir dung san pham, hang hoa, dich
v

i) Ngan can nguoi tiéu dung kiém tra vé san pham, hang hoa, dich vy, trir truong hop phap luat
c6 quy dinh khac;

k) Yéu cau nguol tiéu dung phai mua thém san pham, hang hoéa, dich vu nhu 14 diéu kién bt
budc dé giao két hop dong trai voi ¥ mudn cta ngudi tiéu dung;

1) Quy dinh diéu khoan khéng dugc phep tai Diéu 25 clia Luat nay trong hop dong giao két voi
nguoi tiéu dung, hop dong theo mau, di€u kién giao dich chung;

m) Thu thép, luu trlt, st dung, chinh stra, cap nhat, huy bd thong tin ciia ngudi tiéu dung trai quy
dinh cua phap luat.

2. T0 chirc, cd nhan ban hang da cap bi nghiém cam thuc hién cac hanh vi sau day:

a) Yéu cau nguoi khac phai dat coc, nop mot khoan tién hodc mua mot sb lugng hang hoa nhit
dinh dé tham gia ban hang da cap;

b) Cung cap thong tin gian ddi, gy nhdm 1an cho nguoi tiéu ding, ca nhan tham gia ban hang da
cap;

¢) Kinh doanh theo phuong thirc da cap khong c6 gidy ching nhan ding ky hoat dong ban hang
da cap, t6 chirc hoat dong giGi thiéu vé hoat dong kinh doanh theo phuong thire da cap khong co
gidy chiig nhan dang ky hoat dong ban hang da cép;

d) Kinh doanh theo phuong thirc da cap dbi voi dich vu hodc hinh thirc khac khong phai 1a mua
ban hang hoa, trir truong hop phap luat cé6 quy dinh khac;

@) Phat trién mang ludi ban hang da cép khong duya trén giao dich mua ban hang hoéa;
e) Thuc hién hanh vi quy dinh tai khoan 1 Diéu nay.

3. T6 chirc, ca nhan kinh doanh thiét 1ap, van hanh, cung cap dich vu nén tang s bi nghiém cam
thuc hién céc hanh vi sau day:



a) Ep budc hodc ngan can ngudi tidu dung dang ky sir dung hodc sir dung nén tang sd trung gian
khac nhu 1a diéu kién bat budc dé st dung dich vy;

b) Han ché quyén lya chon ctia ngudi tiéu dung thong qua viée sap xep uu tién lya chon san
pham, hang hoa, dich vu giira cac t6 chirc, ca nhan kinh doanh cung cap trén nén tang sé6 ma
khong cong khai ti€u chi lya chon;

¢) Su dung bién phap ngan hién thi hodc hién thi khong trung thuc két qua phan hoi, _danh gia cua
ngudi tiéu dung vé san pham, hang hoa, dich vu, to chirc, ca nhan kinh doanh trén nén tang sb,
trir truong hop phan hdi, danh gia d6 vi pham quy dinh cua phap luat, trai dao dtrc xa hdi;

d) Su dung bién phap ngan can dang ky, hoat dong, danh gia, hién thi phan hdi cua t6 chirc xa
héi tham gia bao v€ quyén lgi nguoi tiéu dung;

d) Ngan can nguoi tiéu dung g& bo phan mem mg dung cai dit sdn ma khong anh huong dén
tinh nang ky thuét co ban gitp nén tang so véan hanh binh thuong hodc budc nguoi tiéu dung cai
dat phan mém, ing dung kém theo trén nén tang so;

e) Thuc hién hanh vi quy dinh tai khoéan 1 Diéu nay.

4. To churc, ca nhan bi nghiém cam g1 dung vi¢c bao v€ quyén loi nguoi ti€u dung dé xam pham
loi ich cua Nha nudce, quyén, loi ich hop phéap cua to chirc, ca nhan khéac.

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

Pi¢u 11. Yéu cau co quan nha nwée xir Iy vi pham phap luit c6 lién quan dén quyén loi
ngwoi tiéu dung

1. Trudng hop phat hién hanh vi vi pham phap luat vé bao vé quyén loi ngudi ti€u dung va quy
dinh khac cua phap luat vé quyen loi nguoi tiéu dung, nguoi tiéu dung, t6 chtrc, ca nhén c6 lién
quan c6 quyén yéu cau truc tiép hodc bang vin ban dén co quan nha nudc ¢6 thim quyén dé
duogc xtr ly theo quy dinh cta phap luat.

2. Co quan nha nudc co6 tham quyeén cod trach nhiém tiép nhan va giai quyét yéu cau cua nguoi
tiéu dung, to churc, ca nhan c6 li€n quan theo chirc nang, nhi¢ém vy, quyén han va linh vuc dugc
phén cong.

3. Trudng hop co quan quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding nhan duoc yéu cau
quy dinh tai khoan 1 Piéu nay thudc linh vuc quan 1y cta co quan nha nude khéc thi co trach
nhiém chuyén yéu cu dén co quan d6 va thong bao cho nguoi tiéu dung, to chirc, c4 nhan co
lién quan biét.

4. Nguoi tiéu dung, to chirc, ¢4 nhan c6 lién quan co trach nhiém cung cép thong tin, bang ching
ve hanh vi vi pham phdp luat cia t6 chirc, cd nhan kinh doanh.

Piéu 12. Hop tic qudc té trong bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung



1. Hop tac qudc té trong bao v¢ quyén loi nguoi tiéu dung duge thue hién trén nguyén tic ton
trong doc lap, chu quyen, toan ven lanh thd quoc gia, khong can thiép vao cong viée ndi bo cua
nhau b1nh dang va cung co loi, phu hop véi Hién phap, phap luat caa Viét Nam va diéu ude
qudc t& ma nude Cong hoa xa hoi chi nghia Viét Nam 1a thanh vién.

2. Trudng hop nude Cong hoa xa hoi chu nghia Viét Nam chua phai 1a thanh vién cua diéu ude
qudc té ¢o lién quan thi viée hop tac qudc té trong bao vé quyén loi ngudi tiéu ding dugc thuc
hién theo nguyén tic co di c6 lai nhung khong duoc trai véi Hién phap, phap luat cia Viét Nam
va phu hop véi phap ludt, tp quan qudc té.

3. Pham vi hop tac quoc té trong bao vé quyen loi ngudi ti€u dung bao gom tham vén, trao doi
thong tin, tai liéu, tiép nhan va giai quyet tranh chap, xir 1y hanh vi vi pham quyén loi ngudi tiéu
dung hoac hoat dong hop tac quoc té phui hop khac theo quy dinh ciia phap luat Viét Nam va
diéu udc qubc té ma nude Cong hoa xa hoi chii nghia Viét Nam 1a thanh vién.

Pidu 13. Ngay Quyén ciia ngudi tiéu ding Viét Nam
1. Ngay 15 thang 3 hang nim 1a Ngay Quyén cta nguoi tiéu dung Viét Nam.

2. Chinh phu quy dinh viéc t6 chirc thyc hién cac hoat dong hudong img Ngay Quyén ctia ngudi
tiéu dung Viét Nam.

Chuwong I1

TRACH NHIEM CUA TO CHUC, CA NHAN KINH DOANH POI VOI NGUOI TIEU
DUNG

Piéu 14. Bio dam an toan, do hrong, so lwong, khoi lwong, chit lwgng, cong dung san
pham, hang héa, dich vu ban, cung cip cho ngudi tiéu diung

1. T6 chirc, c4 nhan kinh doanh phai bao dam an toan, do luong, sO lugng, khoi lugng, chat
luong, cong dung san pham, hang hoa, dich vu ban, cung cap cho ngudi tiéu dung theo dung ndi
dung di dang ky, thong bao, cong bd, niém yét, quang céo, gidi thiéu, giao két, cam két hoic
theo quy dinh cua phép luat.

2. T6 chirc, ca nhan kinh doanh phai canh bao san pham, hang hoa, dich vu c6 kha ning gay mat
an toan, anh hudng xau dén tinh mang, strc khoe, tai san clia nguoi tiéu ding va thong bao vé cac
bién phép phong ngtra theo quy dinh ctua phap luat.

Pic¢u 15. Bao vé thong tin ciia nguoi tiéu ding

1. T6 chirc, ca nhan kinh doanh tu minh hodc ty quyén, thué bén tht ba thuc hién viée thu thap,
luu trit, sir dung, chinh sura, cap nhat, huy bé thong tin cia nguoi ti€u dung phai bao dam an toan,
an ninh thong tin cia nguoi tiéu dung theo quy dinh cua Ludt nay va quy dinh khéac cia phap luat
c6 lién quan.



2. Truong hop t chire, ca nhan kinh doanh ty quyén hogc thué bén thir ba thyc hién viéc thu
thap, luu trir, st dung, chinh stra, cp nhéat, huy bé thong tin cia nguoi ti€u dung thi phai duoc su
ddng y cta ngudi tiéu dung. Viée ty quyén hodc thué bén tht ba phai dugc thuc hién bang van
bén, trong d6 quy dinh rd pham vi, trach nhiém ctia modi bén trong viéc bao vé thong tin cia
nguoi tiéu dung theo quy dinh ctia Luat nay va quy dinh khac cua phép luat c6 lién quan.

3. Trudng hop nguoi tiéu dung thyc hién giao dich thong qua bén thir ba thi bén thir ba c6 trach
nhi¢m bdo v¢€ thong tin cua ngudi tiéu dung theo quy dinh cia Luit nay va quy dinh khac cia
phap luat c6 lién quan.

Piéu 16. Xay dung quy tic bio vé thong tin ciia ngudi tiéu diung

1. Trir truong hop phép ludt cé quy dinh khac, 6 chirc, ca nhén kinh doanh thu thép, luu tri, sur
dung thong tin cua ngudi tiéu dung phai xay dung quy tac bao v¢ thong tin ap dung chung cho
nguoi tiéu dung véi cac ndi dung sau day:

a) Muc dich thu thap thong tin;

b) Pham vi sir dung thong tin;

¢) Thoi han luu trir thong tin;

d) Bién phap bao v¢ thong tin, bao dam an toan thong tin ctia nguoi tiéu dung.

2. Noi dung quy dinh tai khoan 1 Diéu nay phai dugc to chirc, ca nhan kinh doanh cong khai theo
hinh thirc niém yét & vi tri dé nhin thay tai try s&, dia diém kinh doanh va dang tai trén trang
thong tin dién tir, phdn mém tng dung (néu c6), tao diéu kién dé ngudi tiéu dung tiép can trude
hodc tai thoi diém thu thap thong tin.

Piéu 17. Thong bao khi thu thap, sit dung théng tin ciia ngudi tiéu ding

1. To chic, c4 nhan kinh doanh phai thong bao 5 rang, cong khai, bang hinh thirc phi hop véi
nguoi tiéu dung vé muc dich, pham vi thu thap, s dung thong tin, thoi han luu trir thong tin cua
nguoi tiéu dung trudce khi thyc hién va phai duoc nguoi tiéu dung dong y, trir truong hop quy
dinh tai khoan 3 DPicu nay.

2. Tb chuc, ca nhan kinh doanh phai thiét lap phuong thire 16 rang dé nguoi tiéu dung lira chon
pham vi thong tin déng y cung cap va bay to sw dong y hoac khong dong y, trir truong hop quy
dinh tai khoan 3 Diéu nay, diém b va diém c khoan 3 Diéu 18 ctua Luat nay.

3. T chire, ca nhan kinh doanh khong phai thue hién nghia vu quy dinh tai khoan 1 Diéu nay
trong trrong hop thu thap thong tin da dugc ngudi ti€u dung cong khai hodc truong hop khac
theo quy dinh cta phap luat.

Piéu 18. Sir dung thong tin clia ngudi tiéu dung



1. Trude khi t6 chirc, ca nhan kinh doanh thay d6i myc dich, pham vi sir dung thong tin da thong
bao cho nguoi tiéu dung thi phai thong bao lai va dugc nguoi ti€u dung dong y vé vi¢ce thay doi.

2. Viée sir dung thong tin ctia nguoi tiéu dung quy dinh trong Ludt nay bao gém ca viéc chia sé,
tiét 10 va chuyén giao thong tin ciia nguodi ti€u dung cho bén thir ba.

3. T4 chirc, ca nhan kinh doanh phai str dung thong tin ctia ngudi tiéu ding chinh xéac, phtt hop
véi muc dich, pham vi da thong bao va phai dugc nguoi tiéu dung dong y, trir cac truong hop sau

day:

a) C6 thoa thun riéng véi ngudi tidu ding vé muc dich, pham vi stir dung ngoai nhitng muc dich,
pham vi da thong bao;

b) Bé ban, cung cip san pham, hang hoa, dich vu theo yéu cu cia ngudi tiéu ding va chi trong
pham vi thong tin do nguoi tiéu dung da dong v;

¢) bé thuc hién nghia vu theo quy dinh ctia phap luét.

4. T chure, ¢4 nhéan kinh doanh thu thap, st dung thong tin ciia nguoi ti€u dung phai c6 co ché
dé nguoi tiéu dung lira chon viéc cho phép hodc khong cho phép thuc hién cac hanh vi sau day:
a) Chia sé, tiét 16, chuyén giao thong tin cho bén thtr ba, trir truong hop t6 chirc, ca nhan kinh
doanh, chuyén giao thong tin da duoc thu thap pht hop quy dinh cta Luét nay va quy dinh khac
cua phap luat c6 lién quan cho bén thir ba luu trir hoac phan tich phuc vu hoat dong kinh doanh
cua bén chuyén giao va hai bén da c6 thda thuan bﬁng van ban vé viéc bén thu ba c6 trach nhiém
bao v¢ thong tin nguoi tiéu dung theo quy dinh tai Ludt nay;

b) Sir dung thong tin ctia nguoi tiéu ding dé quang cdo, gidi thi¢u san pham, hang héa, dich vu
va hoat dong c6 tinh chat thwong mai khac.

Pi¢u 19. Bio dam an toan, an ninh thong tin ciia nguoi tiéu ding

1. T4 chirc, ca nhan kinh doanh phai bao dam an toan, an ninh thong tin cta nguoi tiéu dung ma
ho thu thap, luu trlt, sir dung va cé bién phap ngén ngtra cic hanh vi sau day:

a) Panh cdp hoic tiép can thong tin trai phép;

b) St dung thong tin trai phép;

c¢) Chinh stra, cdp nhat, huy bo thong tin trai phép.

2. T6 chirc, ca nhan kinh doanh phai tiép nhan va giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai cta

ngudi tiéu ding lién quan dén viéc thong tin bi thu thap trai phép, sir dung sai muc dich, pham vi
da thong bao.



3. Trong trudng hop hé thdng thong tin bi tan cong lam phat sinh nguy co mat an toan, an ninh
thong tin ctia ngudi tiéu dung, t chirc, ca nhan kinh doanh hodc bén luu trir théng tin lién quan
phai thong bao cho co quan quan Iy nha nudc c6 tham quyén trong thoi han 24 gio ké tir thoi
diém phat hién hé thong thong tin bi tan cong va thyuc hién cac bién phap can thiét dé bao dam an
toan, an ninh thong tin ctia ngudi tiéu dung theo quy dinh cua phap luat vé an ninh mang, an toan
thong tin mang, giao dich dién tir va quy dinh khac ctia phap luat c6 lién quan.

Piéu 20. Kiém tra, chinh sira, cip nhit, hity bé, chuyén giao, ngirng chuyén giao théng tin
cia nguoi tieu dung

1. Nguoi tiéu ding c6 quyén yéu cau t6 chirc, c4 nhan kinh doanh thyc hién viéc kiém tra, chinh
stra, cap nhat, huy bo, chuyén giao hodc ngirng chuyén giao thong tin cia minh cho bén thir ba.

2. T6 chire, ca nhan kinh doanh ¢6 trach nhiém thyc hién yéu cau ctia nguoi tidu dung theo quy
dinh tai khoan 1 Piéu nay hodc cung cap cho nguoi ti€u dung cong cu, thong tin dé tu thyuc hién
theo quy dinh cua phép luat.

3. T6 chrc, c4 nhan kinh doanh phai hity bo thong tin clia ngudi tiéu dung khi hét thoi han lueu
trlr theo quy dinh tai di€ém c khoan 1 DPiéu 16 cua Luat nay hoac quy dinh khéac cua phép luét c6

lién quan.

Pidu 21. Cung cip théng tin vé sin pham, hang héa, dich vu, hop dong theo miu, diéu ki¢n
giao dich chung cho nguoi tiéu dung

T4 chirc, ca nhan kinh doanh ¢6 trach nhiém sau day:

1. Cung cap thong tin chinh xéc, day du vé cac ndi dung sau day:

a) San pham, hang hoa, dich vu, bao gom: do luong, sb lugng, khoi luong, chit luong, cong
dung, gia, xuat X hémg hoa, thot han st dung, phi, chi phi, phuong thirc, thoi han giao hang,
phuong thirc van chuyén, thanh toan;

b) T6 chirc, ca nhan kinh doanh;

c¢) Nhan xét, danh gid cia nguoi ti€u dung vé san pham, hang hoéa, dich vy, t6 chirc, ¢4 nhan kinh
doanh (néu co);

2. Thyc hién ghi nhin hang hoéa bao dam trung thyc, r6 rang, chinh x4c, phan anh diing ban chit
cua hang hoa theo quy dinh cia phép luat;

3. Niém yét gia theo quy dinh cta phap lut vé gia;

4. Cung cap thong tin vé kha ning cung tng linh kién, phu kién thay thé ctia san pham, hang
hoa;



5. Cung cép huéng din st dung; chinh sach bao hanh theo quy dinh tai Diéu 30 cua Luét nay
trong truong hop san pham, hang hoa, dich vu c6 bao hanh;

6. Minh bach thong tin vé thanh phﬁn, chure nang, 1¢1i ich khac biét dbi véi san phém, hang hoa
duoc san xuat, dich vu dugc cung cap danh riéng cho ting gidi tinh;

7. Thong béo chinh xac, day dii cho ngudi tidu dung vé hop dong theo mau, diéu kién giao dich
chung trudce khi giao dich.

Pidu 22. Trach nhiém ciia bén thir ba trong viéc cung cip thong tin vé san pham, hang héa,
dich vu cho nguwoi tiéu dung

1. Truong hop to chirc, ca nhan kinh doanh cung cap thong tin vé san pham, hang héa, dich vu
cho nguoi tiéu dung thong qua bén thir ba thi bén thir ba ¢6 trach nhiém sau day:

a) Bao dam cung cap thong tin chinh xac, day du vé san pham, hang hoéa, dich vu do to chtc, ca
nhan kinh doanh cung cép va chuong trinh danh gia, xép hang lién quan (néu c6);

b) Yéu cau t6 chirc, ca nhan kinh doanh cung cap thong tin, tai liéu, phuwong tién dé chimg minh
tinh chinh xac, day du cua thong tin vé san pham, hang hoa, dich vuy;

¢) Chiu trach nhiém lién d6i vé viéc cung cép thong tin khong chinh xac hodc khong day du vé
san pham, hang hoa, dich vy, trir truong hop chirng minh da thuc hién tat ca bién phap theo quy
dinh cua phap luat dé kiém tra tinh chinh xac, day du ctia thong tin vé san pham, hang hoa, dich
vy,

d) Thuc hi¢n quy dinh khac ctia phap luat c6 lién quan.
2. Trudng hop to chirc, ca nhan kinh doanh cung cap thong tin vé san pham, hang hoa, dich vu
cho nguoi tiéu dung thong qua phuong tién truyén thong thi chii phuong tién truyén thong, nha
cung cap dich vu truyén thong c6 trach nhiém sau day:

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

b) Xay dung, phat trién, thuc hién giai phap k¥ thuat ngan chin viéc phuong tién, dich vu do
minh quan 1y bi st dung vao muc dich quay roi nguoi ti€u dung;

c) Tur ch01 cho 6 chire, ¢4 nhan kinh doanh sir dung phuong tién, dich vu do minh quén ly dé
quiy rdi ngudi tiéu dung;

d) Ngtmg cho t6 chure, ca nhén kinh doanh sir dung phuong tién, dich vu do minh quan ly de
thuc hién hanh vi quiy réi nguoi tiéu dung theo yéu cau cta co quan nha nude c6 thim quyén.

3. Trudng hop t6 chirc, ca nhan kinh doanh cung cép thong tin vé san pham, hang hoa, dich vu
thong qua nguoi ¢6 anh hudng thi nguoi c6 anh hudng cé trach nhiém sau day:



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

b) Thong bao trude cho ngudi tiéu dung vé viée minh duoc tai tro dé cung cip thong tin vé san
pham, hang hoéa, dich vu.

Piéu 23. Hop dong giao két véi ngudi tiéu diung, hop dong theo miu, diéu kién giao dich
chung

1. Hinh thirc hgp dong giao két véi nguoi tiéu dung, hop dong theo méu, diéu kién giao dich
chung dugc thuc hién theo quy dinh ctia phap luét vé dan su va quy dinh khéc cta phép luat co

lién quan.

2. Ngon ngir, hinh thure ctia hop déqg giao két v6i ngudi tiéu dung, hop dong theo mau, diéu kién
giao dich chung trong trudng hop bang van ban phai dugc thé hién rd rang, dé hicu.

Ngén ngit st dung trong hop ddng giao két voi ngudi tiéu ding, hop dong theo mau, diéu kién
giao dich chung 1a tiéng Viét. Cac bén co thé thoa thuan sir dung thém tiéng dan toc khac cua
Viét Nam hodc tiéng nudc ngoai. Trong truong hop c6 sy khac biét gitra ban tiéng Viét voi ban
tiéng dan toc khac cta Viét Nam hodc ban tiéng nude ngoai, ban ¢6 loi hon cho ngudi tiéu ding
duoc uu tién ap dung.

3. Hop dong theo mau phai c6 cac ndi dung co ban sau day:

a) Thong tin ctia cac bén trong hop ddng bao gém: tén, dia chi, sé dién thoai, phuong thuc lién
hé khac (néu co6);

b) Thong tin vé san pham, hang héa, dich vu duoc ban, cung cp theo hop dong;

¢) Po ludng, s6 lugng, khéi luong, chat lugng, cong dung, gia cua san pham hang hoa, dich vu
dugc ban, cung cap, cac thanh phén céu thanh gia cudi cung cua san pham, hang hoa, dich vu
néu phap lut c6 quy dinh phai cong khai cdu thanh gia ctia san pham, hang hoa, dich vu;

d) Phuong thirc, thoi han thanh toan;

d) Thoi gian, dia diém, phuwong thirc ban, cung cip san pham, hang héa, dich vu;

e) Quyén va nghia vu ctia cac bén bao dam tuan thu quy dinh ctia Luét nay va quy dinh khac ctia
phap luat c6 lién quan;

g) Trach nhiém bdo v¢ thong tin cia nguoi ti€u dung;

h) Truong hop chdm durt thyc hién hop dong va trach nhiém phat sinh do cham dut thyc hién hop
dong;

i) Truong hop bat kha khang theo quy dinh cua phap luat;



k) Phuong thirc giai quyét tranh chip;
1) Thoi diém giao két hop dong, thoi han cua hop dong.

4. Ngoai cac ndi dung co ban quy dinh tai khoan 3 Piéu nay, hop dong theo mau phai tuan tha
quy dinh cta phap luat khéc c6 lién quan,

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

Didu 24. Giai thich hop dong giao két véi nguoi tidu ding, hop dong theo miu, didu kién
giao dich chung

Trong truong hop hiéu khac nhau vé noi dung hop dong giao két véi ngudi tiéu dung, hop dong
theo mau, dieu kién giao dich chung thi viéc giai thich dugc thyc hién theo hudng c6 o1 cho
nguoi tiéu dung.

Piéu 25. Diég khoin khong dugc phép quy dinh trong hep dong giao két véi ngudi tieu
dung, hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung

Trong hop dong giao két v6i nguoi tidu dung, hop déng theo mau, diéu kién giao dich chung, to
chure, ca nhan kinh doanh khong dugc quy dinh cac diéu khoan sau day:

1. Han ché, loai trir trach nhiém duoc phap luat quy dinh cta to chire, ¢ nhan kinh doanh ’dfr)i voi
nguoi tiéu dung, trur trudng hop phap luat lién quan quy dinh trach nhiém dé duoc han ché, loai
trur;

2. Han ché, loai trir quyén khi€u nai, khéi kién cia nguoi ti€u dung;

3. Cho phép t6 churc, c4 nhan kinh doanh don phuong thay d6i quy dinh cua hop dong di giao
két voi nguoi tiéu dung;

4. Cho phép to chire, ca nhén kinh doanh don phuong thay d6i diéu kién giao dich chung ma
khong quy dinh quyén cham dut thyc hién hop dong cho nguoi tiéu dung;

5. Cho phép to chire, ca nhén kinh doanh don phuong xac dinh ngudi tiéu dung khong thyuc hién
mot hodc moét so trach nhi€m;

6. Cho phép t6 chirc, ca nhan kinh doanh quy dinh hoac thay d6i gié tai thoi diém giao san pham,
hang hoéa, cung cap dich vy, trir truong hop phap luat cé quy dinh khac;

7. Cho phép t6 chirc, ca nhan kinh doanh thay doi gia trong qua trinh cung cap dich vu lién tuc
ma khong quy dinh quyén cham dit thuc hién hop dong cho nguoi ti€u dung;

8. Cho phép té chire, cd nhan kinh doanh giai thich hop dong, diéu kién giao dich chung trong
truong hop diéu khoan cua hop dong, diéu kién giao dich chung dugc hiéu khéc nhau;



9. Loai trir trach nhiém ciia t6 chirc, c4 nhan kinh doanh trong truong hop t6 chire, ca nhan kinh
doanh ban san pham, hang hoa, cung cap dich vu thong qua bén thir ba;

10. Bit budc ngudi tiéu dung phai tuan thu trach nhiém khi to chirc, ca nhan kinh doanh khong
hoan thanh trach nhiém ctia minh;

11. Cho phép t6 chirc, ca nhén kinh doanh chuyén giao trach nhiém cho bén thir ba ma khong
duoc nguoi tiéu dung dong y, trir treong hop phap luat c6 quy dinh khac;

12. Quy dinh v& ché tai theo huéng bat loi hon cho ngudi tiéu ding do vi pham hodc chém durt
thuc hién hop dong;

13. Cho phép t6 chtrc, ca nhan kinh doanh gia han hop dong da thoa thuan véi nguoi tiéu dung
ma khong quy dinh trach nhiém thong bao trude hodc khong c6 co ché d€ nguoi tidu dung lya
chon gia han hay cham dut thyc hién hop dong;

14. Quy dinh nguoi tiéu dung phai dong ¥ cho t6 chure, ca nhén kinh doanh thu thép, luu tri, sir
dung thong tin ciia nguoi ti€u dung la di€u kién dé giao két hop dong, di€u kién giao dich chung,
trir truong hop phép luat cé quy dinh khac;

15. Quy dinh trai véi nguyén téc thién chi theo quy dinh ctia phéap luat vé dan sy, dan dén mat
can bang vé quyén va nghia vu ciia cac bén theo hudng bat lgi cho ngudi tiéu dung,

Piéu 26. Thire hién hop dong theo miu

1. T6 chirc, ca nhan kinh doanh phai danh thoi gian hop 1y dé nguoi tiéu dung nghién ctru hop
dong trude khi giao két hop dong theo mau.

2. Tb chiic, ca nhan kinh doanh phai luu giir hgp dong theo mau da giao két cho dén khi hop
ddng hét hiéu luc. Truong hop hop ddng do ngudi tiéu dung giit bi mat hodc hu hong thi trong
thoi han 07 ngay lam viéc ké tir ngay nhan dugc yéu cau tir nguoi tiéu ding, t6 chirc, ca nhan
kinh doanh c6 trach nhiém cung cap ban sao hop dong.

3. Hop déng theo mau phai dugc to chirc, ca nhan kinh doanh c6ng khai theo hinh thirc niém yét
0 Vi tri dé nhin thay tai tru so, dia diém kinh doanh va dang tai trén trang thong tin dién ti, phan
mém ng dung (neu c6) dé nguoi tiéu dung biét vé nodi dung cua hop dong trudce khi nguoi ticu
dung glao két hop dong hodc thuc hién hoat dong dat coc, thanh toan trude khi hop dong duoc
giao ket.

Piéu 27. Thyec hién diéu kién giao dich chung
1. T chirc, ca nhan kinh doanh str dung diéu kién giao dich chung c6 trach nhiém cong khai va

phai danh thoi gian hop 1y dé ngudi tiéu dung nghién ctru diéu kién giao dich chung trudc khi
giao dich.



2. Diéu kién giao dich chung phai quy dinh rd thoi diém ap dung va phai duge t6 chirc, c4 nhan
kinh doanh cong khai theo hinh thirc niém yét & vi tri dé nhin thay tai try sd, dia diém kinh doanh
va dang tai trén trang thong tin dién tir, phan mém Gng dung (néu cd) dé ngudi tiéu dung biét vé
no6i dung cua diéu kién giao dich chung.

3. biéu kién giao dich chung chi ¢6 hiéu lyc voi nguoi tiéu dung trong truong hop diéu kién giao
dich chung da dugc cong khai dé€ nguoi ti€u dung biet vé diéu kién do trude khi giao dich.

Piéu 28. Kiém soat hop dong theo miu, diéu kién giao dich chung

1. To chirc, c4 nhan kinh doanh san pham, hang hoa, dich vu c6 s6 luong lon nguoi tiéu dung
mua, sir dung thuong xuyén, lién tuc, co tac dong truc tiép, lau dai dén nguoi tiéu ding phai
dang ky hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung véi co quan quan ly nha nude veé bao vé
quyén loi ngudi tiéu dung trude khi sir dung dé giao két véi ngudi tiéu dung.

Can ctr vao diéu kién kinh té - x4 hoi va nhu cau bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong ting
thoi ky, Thu tudéng Chinh phu ban hanh, sira d6i Danh muc san pham, hang héa, dich vu phai
dang ky hop dong theo miu, diéu kién giao dich chung theo quy dinh tai Piéu nay.

2. Co quan quan ly nha nude vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung tyr minh hodc theo dé nghi cua
ngudi tiéu dung hodc t chirc x@ hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong truong hop
dugc nguot tiéu dung uy quyen yéu cau td chirc, ca nhan kinh doanh hay bo hodc stra d6i hop
ddng theo mau, dleu kién giao dich chung khi phat hién hop déng theo mau, diéu kién giao dich
chung vi pham quyén loi ciia ngudi tiéu dung.

3. Viéc xé4c dinh hau qua phap 1y cia viée hiy bo, stra doi hop df)ng theo mau, diéu kién giao
dich chung da xac 1ap voi nguoi tiéu dung trong giao dich cy thé dugc thyuc hién theo quy dinh
cua phap luat vé dan su.

4. Co quan quan ly nganh, linh vure, trong pham vi nhiém vu, quyén han ctra minh c6 trach
nhiém phoi hop véi co quan quan ly nha nudce vé bao vé€ quyén lgi nguoi ti€u dung trong viéc
kiém soat hgp dong theo mau, dicu kié¢n giao dich chung theo quy dinh tai Piéu nay.

5. Chinh phu quy dinh chi tiét Diéu nay.

Piéu 29. Cung cip bing chirng giao dich

1. T6 chirc, ca nhan kinh doanh ¢6 trach nhiém cung cdp cho ngudi tiéu dung hoéa don, ching tur,
tai liéu lién quan dén giao dich theo quy dinh cua phap luat hodc theo yéu ciu cua ngudi tiéu
dung.

2. Truong hop giao dich trén khong gian mang thi t6 chtrc, ca nhan kinh doanh ¢6 trach nhiém
tao diéu kién cho nguoi tiéu dung truy cap, tai, luu trit va in hoa don, ching tir, tai liu theo quy

dinh tai khoan 1 Diéu nay.

Pi¢u 30. Bao hanh sin phim, hang hoa, linh kién, phu kién



1. San phém, hang hoa, linh kién, phu kién dugc bdo hanh theo thoa thuin cta cac bén hoac bét
budc bao hanh theo quy dinh cua phap luat.

2. Trudng hop san pham, hang hoéa, linh kién, phu kién duoc bao hanh, t6 chirc, ca nhan kinh
doanh c¢o trach nhi¢m sau day:

a) Cong bd cong khai chinh sach bao hanh. Chinh sach bao hanh bao gdm céc ndi dung chu yéu
sau day: thoi diém, thoi han 4p dung, ndi dung, pham vi, phuong thirc thuc hién bao hanh va cac
truong hop loai trir trach nhi€ém bao hanh cua t6 chure, cd nhan kinh doanh;

b) Thyuc hién chinh xac, déy du trach nhiém bao hanh san ph'flm, hang hoéa, linh ki¢n, phu kién do
minh cung cap;

¢) Cung cap cho nguoi tiéu ding van ban tiép nhan bao hanh hodc hinh thic tiép nhan bao hanh
turong duong khac, trong d6 ghi rd thoi gian thyuc hién bao hanh. Thoi gian thyc hién bao hanh
khong tinh vao thoi han bao hanh san pham, hang hoéa, linh kién, phu kién.

Truong hop t6 chire, ca nhan kinh doanhﬂthay thé liph kién, phu kién thi thoi han bao hanh linh
kién, phu kién do dugc tinh lai tir thoi diém thay thé linh kién, phu kién.

Truong hop to chire, ¢4 nhan kinh doanh doi san phim, hang hoa mai thi thoi han bao hanh san
pham, hang hoa d6 dugc tinh lai tr thoi diém do6i mdéi san pham, hang hoéa;

d) Cung cap cho ngudi tiéu dung san pham, hang hoa, linh kién, phu kién twong tir dé su dung
tam thoi hodc ¢6 hinh thirc gidi quyét phu hop theo thoa thuan gitra nguoi tiéu dung va to chue,
ca nhan kinh doanh trong thoi gian thyc hién bao hanh;

d) Déi san phém, hang hoa, linh kién, phu kién méi tuwong tu hodc thu hdi san phém, hang hoa,
linh kién, phu kién va tra lai tién cho nguoi tiéu dung trong trudng hop hét thoi gian thuc hién
bao hanh ma khong stra chita dugc hodc khéng khic phuc duoc 16i hodc trong trudng hop da
thuc hién bao hanh san phém, hang hoa, linh kién, phu kién tir 03 lan tro 1én trong thot han bao
hanh ma van khong khic phuc duoc 16i;

e) Chiu chi phi stra chita, vin chuyén san pham, hang hoa, linh ki€n, phu kién tr noi ¢ ciia nguoi
tiéu dung hodc noi st dung san pham, hang hoa, linh kién, phu kién dén noi bao hanh va tir noi
bao hanh dén noi & ciia nguoi tiéu dung hoac noi sir dung san pham, hang hoa, linh kién, phu
kién;

g) Chiu trach nhiém vé viéc bao hanh san pham, hang hoa, linh kién, phu kién cho nguoi tiéu
dung ca trong trudong hop Uy quyén hoac thué to chire, ca nhan khac thuc hién viéc bao hanh.

Diéu 31. Trach nhiém tieép nhan va gidi quyet phan anh, yéu cau, khiéu nai ciia nguoi tiéu
dung

1. T6 chure, cé nhan kinh doanh ¢6 trach nhiém t6 chirc ti€p nhan va giai quyét phan anh, yéu
cau, khiéu nai cua nguoi ti€u dung.



2. T6 chirc, c4 nhan kinh doanh c6 trach nhiém thong bao cho ngudi tidu dung vé viée tiép nhan
phan &nh, yéu cau, khi€u nai cua nguoi tieéu dung trong thoi han 03 ngay lam vi¢c ké tir ngay
nhan dugc phan anh, yéu cau, khiéu nai do.

3. T6 chirc, c4 nhan san xuét, nhap khéu san phém, hang hoa hoac truc tiép ban, cung cép san
pham, hang hoa, dich vu cho ngudi tiéu ding c¢6 trach nhiém xay dung, cong khai quy trinh tiép
nhan va giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai ctia nguoi tiéu dung theo hinh thirc niém yét & vi
tri d& nhin thay tai tru so, dia diém kinh doanh va ding tai trén trang thong tin dién tir, phan mém
tmg dung (néu co).

Quy dinh tai khoan nay khong bat budc ap dung cjéi v6i1 ca nhan hoat dong thuong mai ddc lap,
thuong xuyén, khong phai dang ky kinh doanh, tat ca doanh nghiép si€u nhé theo quy dinh cua
phép luat.

Diéu 32. Trach nhiém ddi véi san pham, hang héa c6 khuyét tat

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

a) Thu hdi va xtr Iy san pham, hang hoa c6 khuyét tat theo quy dinh tai Piéu 33 cua Luat ndy va
quy dinh khac cta phap luat c6 lién quan;

b) Thuc hién cac bién phap can thiét dé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding trong qua trinh thu hoi
va xu ly san pham, hang hoa c6 khuyét tat;

¢) Béo cdo co quan quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung va co quan quan 1y
nha nudc cé lién quan trudce va sau khi thye hién vi¢c thu hoi; thuc hién viéc thu hoi ding noi
dung da bao cdo, thong bao va chiu cac chi phi phat sinh trong qua trinh thu hoi.

2. Co quan quan ly nha nude vé bao vé quyen lo1 ngudi tiéu dung cap tinh va co quan chuyén
mon cp tinh noi thyc hién thu hdi san pham, hang hoa c6 khuyét tat c6 trach nhiém kiém tra,
theo ddi viéc thuc hién dé bao dam viéc thu hdi dung ndi dung di bao céo, thong bao, bao dam
quyén, loi ich hop phép ctia ngudi tiéu dung va phu hop véi quy dinh cua phap luat.

Trudng hop viée thu hdi san pham, hang héa co khuyét tat duge tién hanh trén dia ban tir 02 tinh,
thanh pho truc thudc trung wong trd 1én thi co quan quan ly nha nudc vé bao v¢ quyén loi nguoi
tiu dung ¢ trung wong va co quan quan ly nha nudc co li€n quan ¢ trung wong c6 trach nhi¢ém
kiém tra, theo doi.

3. Chinh phu quy dinh chi tiét Diéu nay.

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

1. San pham, hang héa c6 khuyét tat bao gom:



a) San pham, hang héa c6 khuyét tat nhom A 14 san pham, hang héa c6 kha niang gay thiét hai
cho tinh mang, suc khoe cua nguoi ti€u dung;

b) San pham, hang héa c6 khuyét tit nhom B 1a san pham, hang hoa c6 kha ning gay thiét hai
cho tai san cuia nguoi tiéu dung;

¢) San phém, hang hoa co khuyét tat c6 kha nang gay thiét hai cho tinh mang, strc khoe, tai san
cua nguoi ti€u dung thi ap dung cac quy dinh do6i véi san pham, hang hda cé khuyét tait nhom A.

2. Truong hop phat hién san pham, hang héa c6 khuyét tat nhom A, to chire, ca nhén kinh doanh
tr minh hodc theo yéu cau ctia co quan quan 1y nha nude vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung

hodc co quan quan ly nha nudc nganh, linh vuc li€n quan c6 trach nhi€ém sau day:

a) Kip thoi tién hanh moi bién phap can thiét dé ngirng viéc cung cap va thu hdi san pham, hang
hoa co6 khuyét tat trén thi truong;

b) Cong khai vé san pham, hang hoa c6 khuyét tat va viéc thu hoi san pham, hang hoa dé theo
hinh thirc niém yet tai tru s0, dia diém kinh doanh va dang tai trén trang thong tin dién tu, phan
mém tng dung (néu c6) ctia to chirc, c nhan kinh doanh cho dén khi két thiic viéc thu hoi;

¢) Thong bao cong khai vé san pham, hang hoa co khuyét tat va viéc thu héj san pham, hang hoa
do it nhat 05 so lién ti€p hodc 05 ngay lién ti€p trén dai phat thanh, dai truyén hinh, bao in, bao
dién tir ¢ trung wong va dia phuong noi san pham, hang hoéa do luu thong.

3. Truong hop phat hién san pham, hang héa c6 khuyét tat nhém B, to chire, ca nhéan kinh doanh
tu minh hodc theo yéu cu ctia co quan quan 1y nha nude vé bao vé quyén loi nguoi tiéu ding
hodc co quan quan Iy nha nude nganh, linh vyc lién quan c6 trach nhiém thyc hién quy dinh tai
diém a va diém b khoan 2 Dicu nay.

4. N6i dung thong bao, cong khai quy dinh tai khoan 2 va khoan 3 Piéu nay bao gom:

a) M6 ta san pham, hang hoa phai thu hoi;

b) Ly do thu hdi san phdm, hang héa va canh bao nguy co thiét hai do khuyét tat cia san pham,
hang hoa gay ra;

¢) Thoi gian, dia diém, phuong thirc thu hdi san pham, hang hoa;

d) Thoi gian, phuong thire khic phuc khuyét tat ciia san pham, hang hoa;

d) Noi dung khéc c6 lién quan (néu c6) dé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.
5. Chinh phu quy dinh chi tiét Diéu nay.

Diéu 34. Bdi thwong thiét hai do san phim, hang héa cé khuyét tat gy ra



1. T6 chirc, c4 nhan kinh doanh c6 trach nhiém bdi thuong thiét hai trong truong hop san pham,
hang hoa c6 khuyét tat do minh cung cp gay thiét hai dén tinh mang, strc khoe, tai san ctia ngudi
tiéu dung, ké ca khi t6 chtc, c4 nhan d6 khong biét hodc khong cé 13i trong viée phat sinh khuyét
tat, trir truong hop quy dinh tai Diéu 35 ciia Luat nay.

2. Tb chl'rg, c4 nhan kinh doanh ¢6 trach nhiém boi thuong thiét hai quy dinh tai khoan 1 Diéu
nay bao gom:

a) T chirc, ca nhan san xuat san pham, hang hoa;

b) T6 chtic, c nhan nhap khau san pham, hang hoa;

C) T chirc, ¢4 nhan gén tén thuong mai Ién san phém, hang hoa hodc st dung nhan hi¢u, chi dan
thuong mai khac cho phép nhan bict d6 1a to churc, ca nhan san xuat, nhap khau san pham, hang
hoa;

d) T chtrc, ca nhan thyc hién hoat dong trung gian thuong mai ddi v6i san pham, hang hoa;

@) T6 chirc, ca nhan tryc tiép cung cip san pham, hang hoa cho nguoi tiéu dung;

e) T6 chirc, ca nhan khac chiu trach nhiém vé san pham, hang héa theo quy dinh khac cua phap
ludt c6 lién quan.

3. Truong hop khong )géc dinh duoc td chirc, ca nhan kinh doanh 7tai cac diém a, b‘, c,dvae
khoan 2 Diéu nay thi t chirc, ca nhan kinh doanh quy dinh tai diém d khoan 2 Diéu nay c6 trach
nhi¢m boi thudng thi€t hai cho nguoi ti€u dung, trir trudong hop phap luat c6 quy dinh khac.

4. Truong hop nhiéu t6 chtrc, ca nhan kinh doanh quy dinh tai khoan 2 Diéu nay cing gay thiét
hai thi cac to chure, ca nhan kinh doanh d6 phai lién d6i boi thuong thiét hai cho nguoi ti€u dung.

5. Viéc boi thuong thiét hai duge thuc hién theo quy dinh ctia phap luat vé dan sy va quy dinh
khéc cta phap luat cé lién quan.

Pidu 35. Mién trach nhi¢m boi thwong thiét hai do sian phim, hang héa c6 khuyét tat giy ra

Tb chirc, ca nhan kinh doanh quy dinh tai Diéu 34 cua Luat ndy duoc mién trach nhiém boi
thuong thiét hai trong céc truong hgp sau day:

1. Khi chtrng minh duoc khuyét tat cua san pham, hang hoa khong thé phat hién duogc v6i trinh
do khoa hoc, cong nghé cua thé gidi tinh dén thoi diém san pham, hang hoa gay thiét hai;

2. T6 chirc, ca nhan kinh doanh d3 ap dung day du cac bién phap quy dinh tai Diéu 32 va Diéu
33 cua Ludt nay, nguoi tiéu dung da tiép nhan day du thong tin nhung van ¢d ¥ st dung san
pham, hang hoa c6 khuyét tat gay thiét hai;



3. Truong hop khac theo quy dinh ciia phap luat vé dan su va quy dinh khac cua phéap luat co lién
quan.

Piéu 36. Trach nhiém trong viéc cung cip dich vu khong diing ndi dung di ding ky, thong
bao, cong bo, niém yét, quing cao, gidi thi€u, giao kéet, cam két

1. Trong trudng hop cung cap dich vu khong dung ndi dung da dang ky, thong bao, cong bo
niém yét, quang cdo, gidi thiéu, giao két, cam két tai thoi diém dich vu dé duoc cung cap, to
churc, ca nhan kinh doanh ¢6 trach nhiém thoa thuan véi nguoi ti€u dung dé thuc hién mét hodc
mdt s6 bién phap khic phuc sau day:

a) Cung cép lai dich vu;

b) Tiép tuc cung cap dich vu nhung khong thu tién hodc giam gia ddi v6i phan dich vu di cung
cap;

¢) Cham dit viéc cung cap dich vu va hoan tién cho ngudi tiéu dung;
d) Bién phap khac theo thoa thuan ctia cac bén.

2. T6 chirc, ca nhan kinh doanh chiu cac chi phi trong viéc thuc hién cac bién phap khac phuc
d6i véi dich vu cung cap khong ding néi dung da dang ky, thong bao, cong b6, niém yét, quang
c4o, gidi thiéu, giao két, cam két.

3. Nguoi tieu dung ¢6 quyén yéu cau bdi thuong thiét hai trong truong hop dich vu cung cap
khong dung ndi dung da dang ky, thong bao, cong bd, niém yét, quang cdo, gidi thiéu, giao két,
cam két gay thiét hai cho ngudi tiéu dung.

4. T6 chirc, ca nhan kinh doanh duoc mién trach nhiém boi thuong thiét hai khi chimg minh
duogc viée cung cap dich vu khong dung ndi dung di dang ky, thong bao, cong bd, niém yét,
quang cao, gidi thiéu, giao két, cam két khong thé phat hién dugc véi trinh d6 khoa hoc, cong
nghé cta thé gidi tai thoi diém t chirc, ca nhan kinh doanh cung cap dich vu cho ngudi tiéu
ding hodc thudc truong hop mién trach nhiém boi thuong thiét hai khac theo quy dinh cia phap
luat.

5. Viéc boi thuong thiét hai dugc thuc hién theo quy dinh ctia phap luat vé dan su va quy dinh
khac cua phap luat co lién quan.

Chuong 111

TRACH NHIEM CUA TO CHUC, CA NHAN KINH DOANH POI VOI NGUOI TIEU
DUNG TRONG GIAO DICH PAC THU

Muc 1. GIAO DICH TU XA

Pidu 37. Trach nhiém ciia t6 chirc, ca nhan kinh doanh trong giao dich tir xa



1. Khi thyc hi¢n giao dich tir xa, t6 chirc, ¢4 nhan kinh doanh phai cung cép chinh xac va dﬁy dua
cho nguoi ti€u dung cac thong tin sau day:

a) Tén, dia chi, s dién thoai, phuong thure lién hé khac (n€u c6) cta to chirc, cd nhan kinh doanh
hodc cua dai dién cua t6 chuc, ca nhan kinh doanh tai Viét Nam (néu c0);

b) S gidy chig nhan dang ky doanh nghiép hodc ma s doanh nghiép hodc tai lidu tuong
duong khac doi véi to chure kinh t€; ma so thué ¢4 nhan doi voi ca nhan;

¢) Po ludng, s6 luong, khéi lugng, chat lwong, cong dung, gia, ngudn gdc, xuat x, thoi han sir
dung cua san pham, hang hoa, dich vuy;

d) Chi phi giao hang (néu co);

d) Phuong thure, thoi han thanh toan; thoi gian,qdia diém, ph}IOhg thirc ban, cung cép san phém,
hang hoa, dich vu; diéu ki¢n va phuong thure doi, tra san pham, hang hoa, dich vu;

e) Thoi gian c6 hi¢u luc cua dé nghi thuc hién giao dich;

g) Thong tin vé cac khoan phi, chi phi, thué gié tri gia ting, cach thirc tinh phi, chi phi c6 thé
phat sinh va cac di€u kién giao dich chung 4ap dung trong qua trinh cung cap san pham, hang hoa,
dich vu cho nguoi tiéu dung;

h) Chi tiét vé cong dung, cach thuc stir dung, bao hanh cua san phém, hang hoa, dich vu;

i) Quyén ctia nguoi tiéu dung quy dinh tai khoan 3 Piéu 38 cua Luat nay;

k) Quy trinh xur ly viéc ddi, tra san phém, hang hoa, dich vu hodc chdm dut thyc hién hop déng
da giao két;

1) Quy trinh tiép nhéan va gidi quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai ctia nguoi tiéu ding.

2. Truong hop giao dich duoc thuc hién thong qua dién thoai hodc hinh thire lién lac, dam thoai
khéc, t6 chure, ca nhan kinh doanh c¢6 trach nhiém thong tin ngay tir dau veé tén, dia chi cia minh
va muc dich cia cudc dam thoai.

3. Trudng hop giao dich dwgc thyc hién trén khong gian mang, to chirc, ca nhan kinh doanh c6
trach nhiém thyuc hién quy dinh ctia Luat nay, phap luat vé thuong mai dién tr va quy dinh khac
cua phap luat c6 lién quan.

4. Chinh phu quy dinh chi tiét Diéu nay.

Pidu 38. Giao két hgp dong trong giao dich tir xa

1. Khi giao dich tir xa v6i nguoi tiéu dung, td chirc, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém xay dung
cong cu va thyc hién bién phap bdo dam sau day:



a) Cung Cé.p chinh x4c, ddy du ndi dung hop dong dé ngudi tiéu dung nghién ciru trude khi giao
két hop dong;

b) Nguoi tidu dung trao doi, 1am 16 ndi dung hop dong va xac nhan dong y giao két hop dong;
¢) Nguoi tiéu dung xem lai va tai vé hop dong da co xac nhan ky két ciia nguoi tiéu dung.

2. Noi dung hop dong bao gdom: cic thong tin quy dinh tai khoan 1 Diéu 37 cua Luat nay; tén, dia
chi, s6 dién thoai, phuong thure lién h¢ khac (n€u cd) cia nguoi tiéu dung; quyén va nghia vu cua
cac bén.

Truong hop c6 nhiéu bén tham gia thue hién hop ddng, ndi dung hop ddng phai xac dinh 6 chi
the, quyén va nghia vu cua tirng chu thé.

3. Truong hop to chic, ca nhan kinh doanh cung cép khong chinh xac hodc khong day du thong
tin quy dinh tai khoan 1 Diéu 37 ctia Luat ndy, ngudi tiéu ding c¢6 quyén sau day:

a) Thoa thuan lya chon céach thic xur Iy hop déng véi to chire, ca nhan kinh doanh;

b) Trong thoi han 30 ngay ké tir ngay giao két hop dong, don phuong cham dut thyc hién hop
ddng da giao két va thong bao cho t6 chirc, ca nhan kinh doanh. Nguoi tiéu dung khong phai tra
bat ky chi phi nao dudi moi hinh thirc d¢é cham dut thyc hién hop dong, trir chi phi dbi véi phan
san pham, hang hoéa, dich vu di sir dung;

¢) Yéu cau co quan co thim quyén tuyén bd hop ddng v hiéu hodc huy bé hop dong theo quy
dinh cua phap luat vé dan su.

4. Trudng hop ngudi tiéu dung don phuong chdm dirt thyc hién hop dong theo quy dinh tai diém
b khoan 3 Diéu nay, t6 chirc, ca nhan kinh doanh phai hoan tra cho ngudi tiéu ding khoan tién da
thanh toan twong tng v6i phan san phém hang hoa, dich vu chua st dung trong thoi han 30 ngay
ké tir ngay nguoi tiéu dung tuyén bd don phuong cham dut thue hién hop dong. ‘Qua thoi han
nay, t6 chirc, ca nhan kinh doanh phai tra lai d6i v6i s6 tién cham tra theo 13i suat do hai bén thoa
thuan hodc theo quy dinh cua phép luat vé dan su. Viéc hoan tra dugc thuc hién theo phuong
thirc ma ngudi tidu dung di thanh toan, trir truong hop nguoi tiéu ding dong ¥ thanh toan bang
phuong thirc khac.

Truong hop viée cham dut thyuc hién hop dong gay thiét hai cho nguoi tiéu dung thi t6 chirc, ca
nhan kinh doanh phai boi thuong thiét hai theo quy dinh cta phap luat ve dan suy.

Piéu 39. Trach nhiém ciia to chirc, ca nhan kinh doanh véi nguoi tidu ding trong giao dich
trén khong gian mang

1. T6 chire, ca nhan kinh doanh trén khong gian mang bao gdm:

a) To chtc, ca nhan kinh doanh san pham hang hoa, dich vy thong qua hé thong thong tin tyr
minh thiét 1ap hodc théng qua nén tang sd;



b) T6 chirc thiét 1ap, van hanh nén tang s trung gian.

2. T chirc, c4 nhan kinh doanh trén khong gian mang c6 trach nhiém thuc hi¢n quy dinh tai biéu
37 va Diéu 38 cua Luat nay, Muc 2 Chuong nay trong trudng hop cung cap dich vu lién tyc.

3. Ngoai trach nhiém quy dinh tai khoan 2 Diéu nay, t chirc thiét 1ap, van hanh nén tang sb
trung gian c6 trach nhiém sau day:

a) Chi dinh, cong bd «cong khai dau méi lién heé, nguoi dai dién dugc uy quyen phéi hop VOl co
quan nha nudc c6 tham quyén trong viée giai quyét cac van dé lién quan dén bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung;

b) X4y dung, cong bd cong khai quy ché hoat dong ctia nén tang sb trung gian cho nguoi tiéu
dung, trong d6 phan dinh r6 trach nhiém cua cac bén tham gia giao dich;

¢) Cung cap thong tin vé t6 chirc, ca nhan kinh doanh hoat dong trén nén tang sd trung gian khi
nguoi tiéu dung giao dich véi to chire, ca nhan kinh doanh d6 ¢6 yéu cau;

d) Cho phép nguoi ti€u dung phan héi, danh gia vé to chure, ca nhéan kinh doanh, san pham, hang
hoa, dich vu do 6 chirc, ca nhan kinh doanh ban, cung cap, dong thoi hién thi day du, chinh xac
két qua phan hoi, danh gia, trir trudng hop phan hdi, danh gia d6 vi pham quy dinh cua phap luat,
trai dao duc xa hoi;

d) Hién thi day du, minh bach thong tin san pham, hang hoa, dich vu do t6 chirc, ca nhéan kinh
doanh ban, cung cép, bao gdm céc ndi dung bat budc thé hién trén nhin hang hoa theo quy dinh
cta phap ludt v€ nhén hang hoa, trir cac thong tin c6 tinh chat riéng biét theo san pham, bao gom
ngay, thang, nam san XUuAt; thoi han su dung; s6 16 san xuat; s6 khung, s6 may; tiéu chudn két
qua can dat dugc trong cung cap san pham, hang hoa, dich vu;

e) Chi dinh, cong bd cong khai d¢au mdi tiép nhan va giai quyét phan anh, yéu cau, khleu nai cua
nguoi tiéu dung lién quan dén san pham, hang hoa, dich vu, ndi dung thong tin trén nén tang so
trung gian; tiép nhan va giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai ctia nguoi tiéu dung ddi vai to
chtre thiét 1ap, van hanh nén tang s trung gian;

g) C6 bién phap cho phép hién thi wu tién danh gia, phan anh, kién nghi cua t6 chirc xd hoi tham
gia bao vé quyén loi ngudi tiéu ding hoic to chirc danh gia tin nhiém theo quy dinh caa phap
luat;

h) Truc tiép luu trit thong tin hodc cung cap giai phap luwu trir thong tin vé san pham, hang hoa,
dich vu va céac giao dich lién quan, cho phep nguoi tiéu dung truy cap, truy vét, tai, luu trit va in
hoa don, ching tir, tai liéu lién quan dén giao dich trén nén tang sb trung gian ma minh quan ly;

1) Minh bach hoat dong quang cdo trén khong gian mang theo quy dinh cta phap luat trong
truong hop c6 hoat dong quang céo;



k) Cung cap bao cdo vé cac hoat dong kieém duyét ndi dung da thuc hién theo yéu cau cua co
quan nha nudce c6 tham quyén;

1) Duy tri tai khoan bao cdo truc tuyén va cung cp thong tin, dit liéu cap nhat dén thoi diém
dugc yéu cau bdo cao d€ phuc vu hoat dong thanh tra, ki€ém tra cua co quan quan ly nha nudc céd
tham quyén theo quy dinh cua phap luat;

m) Xéac thye danh tinh t6 chire, cd nhan ban san pham, hang hda, cung cap dich vu trén nén tang
sO trung gian cua minh;

n) Chiu trach nhiém véi nguoi tiéu ding theo quy dinh cia phap luét vé thuong mai dién tir trong
truong hop to chirc, ca nhan kinh doanh trong nudc va nudc ngoai ban, cung cap san pham, hang

hoéa, dich vu cho nguoi tiéu dung trén lanh thd Viét Nam;

0) Thuc hi¢n trach nhi€ém khac theo quy dinh ctia Luat nay va quy dinh khac ctia phap luat c6
lién quan.

4. T chirc thiét 1ap, van hanh nén tang sb 16m phai thuc hién quy dinh tai khoan 3 biéu nay va co
trach nhiém sau day:

a) Thiét 1ap kho luu trit quang céo c6 sir dung thuat toan dé huéng dén ngudi tiéu dung, nhém
nguoi tiéu dung cu thé;

b) Panh gia dinh ky hoat dong kiém duyét ndi dung, viéc sir dung hé thong thuat toan va quang
cao hudng dén nguoi tiéu dung, nhom nguoi tiéu dung cu the;

¢) banh gia dinh ky vi¢c thuc hién quy dinh xtr 1y tai khoan gia, viéc st dung tri tu¢ nhan tao,
cac giai phap tu dong toan bg hoac tu dong mot phan.

5. Chinh phu quy dinh chi tiét khoan 4 Piéu nay.

Di¢u 40. Trach nhiém cong khai, g& b6 thong tin cinh bao nguoi tiéu dung trong giao dich
trén khong gian mang

1. Noi dung cong khai thong tin canh bao bao gdm:

a) Danh sach t6 chirc, ca nhan kinh doanh trén khong gian mang c6 hanh vi vi pham quyén, loi
ich hop phap cua ngudi tiéu dung bi xt ly theo quy dinh ctia Luét nay va quy dinh khac cta phap
luat co lién quan;

b) Danh sach t6 chirc, c4 nhan kinh doanh trén khong gian mang ¢ hanh vi vi pham phap luat vé
bao v¢ quyen lgi nguoi tiéu dung bi xur Iy boi co quan nude ngoai co thAm quyén va c6 anh

huong dén quyén loi ngudi tiéu dung Viét Nam.

2. Trach nhiém cong khai cac thong tin canh bao dugc quy dinh nhu sau:



a) B9, co quan ngang B9, Uy ban nhan dan cap tinh ¢6 trach nhiém cung cap, cong khai thong tin
canh bao nguoi tiéu dung trong giao dich trén khong gian mang quy dinh tai khoan 1 Diéu nay
thudc tham quyén theo quy dinh ctua phap luat;

b) T6 chic, ca nhan kinh doanh trén khong gian mang c6 hanh vi vi pham bi xtr 1y theo quy dinh
ctia Luat nay va quy dinh khac cta phéap luét c6 lién quan c6 trach nhiém cung cép théng tin cho
co quan quan Iy nha nudc co tham quyén thong qua hé thong thong tin, bao céo theo quy dinh
cua phap luat;

¢) Co quan béo chi, t6 chirc chinh trj - x3 hoi, td chirc xa hoi tham gia bdo vé quyén loi nguoi
tiéu dung cong khai thong tin canh bao nguoi tiéu dung trong giao dich trén khong gian mang
bang hinh thirc pht hop, bao dam thuan tién cho ngudi tiéu dung tiép nhan thong tin. Viéc cong
khai thong tin canh bdo phai tuan thu quy dinh ctia Luat nay va quy dinh khac cua phap luat co6
lién quan.

3. Chinh phu quy dinh chi tiét Diéu nay.
Muc 2. CUNG CAP DICH VU LIEN TUC
Pi¢u 41. Trach nhiém ciia to chirc, ca nhan kinh doanh cung cap dich vu lién tuc

1. Té chure, c4 nhan kinh doanh cung cép dich vu lién tuc trén 13nh tho Viét Nam cé trach nhiém
thong bao cong khai vé dai dién theo phéap luét tai Viét Nam. Trudng hop t6 chtrc, ca nhan kinh
doanh cung cdp dich vu lién tuc trén lanh thé Viét Nam khong c6 dai dién theo phap luat tai Viét
Nam thi phai chi dinh dai dién theo uy quyen tai Viét Nam va thong bao cong khai vé dai dién
theo uy quyén tai Viét Nam. Dai dién cua t6 chirc, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém thyc hién
quy dinh cta phap luat vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

2. Khéng dugc yéu cau ngudi tiéu dung thanh toan bat ky khoan tién nao trude khi dich vu duoc
cung cap dén nguoi tiéu dung, trir truong hop cac bén co thoa thuan khac.

3. Khong dugc don phuong cham dit thyc hién hop dong, ngimg cung cap dich vu khong ding
hop dong hodc trai quy dinh cua phap luat. Truong hop can sura chira, bao tri hodc vi ly do khac
bat budc phai nglmg cung cip dich vu, t6 chirc, ca nhan kinh doanh cung cap dich vu phai théng
bao trude cho nguoi ti€u dung vé thoi gian ngimg cung cip dich vu va thoi gian cung cap lai
dich vu cham nhét 1 03 ngay lam viéc trude ngdy ngimg cung cip dich vu, trir truong hop bat
kha khang.

4. Thuong xuyén kiém tra chit lugng dich vu ma minh cung cép, bao dam chit luong dich vu
nhu da cam két vdi nguoi tiéu dung.

5. Thuc hién quy dinh tai Diéu 37 va Diéu 38 cta Luat ndy trong truong hop cung cap dich vu
lién tuc thong qua giao dich tur xa.

Diéu 42. Hop dong cung cap dich vu lién tuc



1. Hop ddng cung cap dich vu lién tuc phai dugc lap thanh vin ban va cung cp cho ngudi tidu
dung 01 ban.

2. Hop dong theo mau vé cung cap dich vu lién tuc phai c6 ndi dung quy dinh tai khoan 3 Didu
23 cua Luat nay va cac ndi dung sau day:

a) Tén, dia chi, s6 dién thoai, phuong thirc 1ién hé khac (néu cO) cua t chirc, ca nhan kinh doanh
hodc dai dién cua to chirc, ca nhan kinh doanh tai Viét Nam (néu co);

b) M6 ta dich vu dugc cung cép;

c¢) Thoi diém va thoi han cung cép dich vu;

d) Thong tin chinh xac, ddy dii vé cac khoan phi, chi phi, cach thirc tinh phi, chi phi co thé phat
sinh va céac diéu kién giao dich chung dugc ap dung trong qua trinh cung cép dich vu cho ngudi

tiéu dung;

d) Théng bao cho ngudi tiéu dung vé viéc ndp phi dé tiép tuc sir dung dich vu theo cach thuc da
duogc thoa thudn toi thiéu 07 ngay lam viée trude ngay hét han sir dung dich vuy;

e) Thong bao cho nguoi tiéu dung vé thoi diém ké:[ thac hop ddng theo cach thire di duogc thoa
thuén t6i thieu 07 ngay lam viéc trude ngay hgp dong két thuc.

3. Trir trudng hop cac bén c6 thoa thuin khac, nguoi tiéu dung c6 quyén don phuong cham dirt
thuc hién hop déng cung cép dich vu lién tuc tai bat ky thoi diém nao va thong bao cho td chirc,
c4 nhan kinh doanh cung cap dich vu. Trong trudng hop ngudi tiéu ding don phuong cham dut
thuc hién hop dong, ngudi tiéu ding chi phai thanh toan di v6i phan dich vu ma minh da st
dung.

Muc 3. BAN HANG TRUC TIEP

Diéu 43. Trach nhiém ciia to chirc, c4 nhan kinh doanh trong hoat ddng ban hang tn cira

1. T churc, c4 nhan kinh doanh thuc hién hoat dong ban hang tin ctra thong qua céc hinh thirc
sau day:

a) Ty minh thuc hién;
b) Nguoi lao dong cua td chirc, c4 nhan kinh doanh;
¢) Pai dién duoc thué hoic dugc ty quyén.

2. Ca nhan quy dinh tai khoan 1 Diéu nay khi ban hang tan ctra ¢6 trach nhiém sau day:



a) Gidi thi€u tén, so dién thoai, dia chi, tru so cua to chirc, ca nhan kinh doanh chiu trach nhiém
vé hoat dong ban, cung cap san pham, hang hoéa, dich vu; cung cap tai li¢u chirng minh moi quan
hé vai t0 chire, ca nhan kinh doanh;

b) Khong dugc tiép tuc dé nghi ban, cung cip san pham, hang héa, dich vu khi nguoi tiéu ding
da tir choi;
¢) Giai thich cho ngudi tiéu dung day du, chinh xac, rd rang vé ndi dung hop dong, thong tin ma

ngudi tiéu dung quan tim lién quan dén san pham, hang hoa, dich vu.

3. T6 chire, ca nhan kinh doanh phai chiu trach nhiém d6i v6i hoat dong ban hang cta ca nhan
ban hang tan ctra quy dinh tai khoan 1 Diéu nay.

Di¢u 44. Hop dong ban hang tan cira

1. Hop dong ban hang tan ctra phai duoc lap thanh vin ban va cung cap cho nguoi tiéu dung 01
ban, trir trudng hop cac bén co thoa thuan khac.

2. Truong hop hop dbng ban hang tan ctra duoc 1ap thanh vin ban thi to chire, ¢4 nhan kinh
doanh phai danh t01 thiéu 03 ngay lam viéc ké tir ngay giao két hop dong dé nguoi tiéu dung cén
nhic lai viéc quyét dinh thuc hién hop dong. Trong thot han nay, nguoi ti€u dung c6 quyén don
phuong chdm dirt thuc hién hop dong da giao két va thong bao cho t6 chirc, c4 nhan kinh doanh.

3. Trudng hop hop ddng ban hang tan ctra duoc 1ap thanh van ban, khi ky két hop dong, ngudi
tiéu dung phai tu ghi ngay, thang, nam giao két.

Diéu 45. Trach nhiém ciia to chirc, cA nhan ban hang da cip

1. T chirc ban hang da cap co trach nhiém sau day:

a) Niém yét cong khai céc tai liéu hoat dong tai tru s¢ chinh, chi nhanh, van phong dai di¢n, dia
diém kinh doanh, trang thong tin di€n tir, phan mém tng dung (n€u cd) cia t6 chirc ban hang da
cap;

b) Thuc hién diing quy tic hoat dong, ké hoach tra thuéng;

¢) Xuat héa don theo timg giao dich ban hang;

d) Nhan lai hang hoa va tra lai tién theo yéu cau cta ca nhan tham gia ban hang da cép hodc
nguoi tieu dung néu yéu cau dugc thuc hién trong thoi han 30 ngay ké tir ngay nhan hang hoa va
hang hda con nguyén bao bi, tem, nhan va con thoi han st dung;

@) Chiu trach nhiém d6i véi hoat dong ban hang da cap ctia ca nhan tham gia ban hang da cép

trong truong hop hoat dong d6 duoc thuc hién tai tru sé chinh, chi nhanh, van phong dai dién,
dia diém kinh doanh hodc tai cac hdi nghi, hoi thao, khda dao tao ctia to chirc ban hang da cap.



2. Ca nhéan tham gia ban hang da cip c6 trach nhiém sau day:

a) Xuét trinh thé thanh vién trudc khi gidi thiéu hodc tiép thi, ban hang;

b) Tuén tha hop dong tham gia ban hang da cip va quy tic hoat dong;

¢) Khong dugc loi dung chire vy, quyén han, dia vi xa hoi, nghé nghiép dé khuyén khich, yéu
cau, 161 keo, du do nguoi khac tham gia vao mang ludi ban hang da cap hodc mua hang hoa kinh
doanh theo phuong thirc da cap.

3. Chinh pht quy dinh chi tiét Diéu nay.

Diéu 46. Hop dong tham gia ban hang da cip

1. T6 chirc ban hang da cap va ca nhan tham gia ban hang da cip phai giao két hop dong tham
gia ban hang da cap bang van ban.

2. Hop dong tham gia ban hang da cép phai dap g céc diéu,kién vé ngdn ngir, hinh thirc theo
quy dinh ctia Luat nay va phap luét vé quan 1y ban hang da cap.

Diéu 47. Trach nhiém ciia to chirc, c4 nhan kinh doanh trong hoat déng ban hang khéng tai
dia diém giao dich thwong xuyén

1. Trtr truong hgp phap luat co quy dinh khac, khi ban san pham, hang hoa, cung cap dich vu
khong tai dia diém giao dich thuong xuyén vai tong gia tri hon 10 triéu dong, to chirc, ca nhan
kinh doanh c¢6 trach nhiém sau day:

a) Thong bao dén Uy ban nhan dén cép x3 tai noi to chirc ban san pham, hang hoa, cung cap dich
vu trude khi thuc hién cac noi dung sau day: tén, dia chi, s6 dién thoai lién hé cua t6 chuc, ca
nhan kinh doanh, dja diém du kién t6 chirc ban hang, ndi dung chwong trinh ban hang, phuong
thirc ban hang, gia va san phém, hang hoa, dich vu;

b) Niém yét cong khai thong tin vé t6 chirc, ca nhan kinh doanh va san pham, hang héa, dich vu
tai dia di€m t6 chirc ban hang;

¢) Duy tri thong tin lién hé, giai quyet phan anh, yéu cau, khiéu nai ctia ngudi tiéu dung trong va
sau khi két thuc ban, cung cp san pham, hang hoa, dich vu;

d) Cung cap thong tin day du, trung thuc, chinh x4c vé san pham, hang hoa, dich vu va hoat dong
cua t0 chirc, ca nhan kinh doanh,;

d) Nhan lai san pham, hang hoa, dich vu trong thoi han 30 ngay ké tir ngay ban, cung cap véi
diéu kién con nguyén bao bi, nhan hang héa, tem (néu co), con thoi han sir dung;

e) Giao hoa don, ching ttr mua ban, giao nhan san phém, hang hoa, dich vy;



g) Truong hop hop ddng cung cip san pham, hang hoa, dich vu quy dinh tai Diéu nay duoc lap
thanh van ban thi t6 chirc, ca nhan kinh doanh phai chuyen hop dong cho nguoi tiéu dung. Trong
thot han 03 ngay lam viée ké tir ngay nhan duoc hop dong, nguoi tiéu dung co quyén quyét dinh
thyc hién hop dong hodc don phuong chim dirt thuc hién hop dong da giao két va thong bao cho
t6 chirc, ca nhan kinh doanh. Trudc khi hét thoi han nay, t6 chire, ca nhan kinh doanh khong
duoc yéu cau nguoi tiéu dung dat coc, thanh toan hoac thuc hién ndi dung hop dong, trur trudng
hop phép luat c6 quy dinh khac.

2. Uy ban nhan dan cap xa ¢ trach nhiém tiép nhan thong bao, theo dbi va kiém tra viéc ban
hang cta td churc, cd nhan kinh doanh theo ndi dung da thong bao quy dinh tai khoan 1 Diéu nay.

3. Chinh phu quy dinh chi tiét Diéu nay.
Chuong IV

HOAT PONG BAO VE QUYEN LOINGUOI TIEU DUNG CUA MAT TRAN TO QUOC
VIET NAM, TO CHUC CHINH TRI - XA HQI VA TO CHUC XA HOI

Didu 48. Trach nhiém ciia M3t trin Té qudc Viét Nam va té chirc chinh tri - xi hi
1. Mt tran T quéc Viét Nam c¢o trach nhiém sau day:

a) Tuyén truyén, van dong dé¢ ngudi dan hicu rd va thuc hién chu truong, dudng 161 cua Pang,
chinh séach, phap luat cua Nha nudc vé cong tac bao v¢ quyén lgi nguoi tiéu dung;

b) Giam sat viéc thyc hién quy dinh cta phap luat vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung cua co
quan quan Iy nha nudc cac cip, t6 chirc, c4 nhan kinh doanh; phan bién xa hoi d01 vOi du thao
van ban phép luat, ké hoach, chuong trinh, dy an, dé an cua co quan nha nudce vé bao vé quyen
loi nguoi tiéu dung.

2. T churc chinh tri - x3 hdi ¢6 trach nhiém sau day:

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

b) Tu van, ho trg cho doan vién, hdi vién va Nhan dan vé cac van dé lién quan dén bao v¢ quyén
lgi nguoi ti€u dung.
Dicu 49. To chirc xa hoi tham gia bao vé quyén lgi nguwoi tieu dung

1. T6 chirc xa hoi thanh 1ap va hoat dong theo quy dinh cta phap luét vé hoi duge tham gia hoat
dong bao v¢ quyen lgi nguoi ti€u dung.

2. T6 chtrc x4 hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu ding bao gdm t6 chirc xa hoi c6 ton chi,
muc dich tham gia bao v¢ quyén lgi nguoi ti€u dung va té chire xa hoi khac tham gia bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung.



3. T6 chirc x4 hoi tham gia bao vé quyén loi nguoi tidu dung hoat dong theo quy dinh ctia Luat
nay va quy dinh khac cta phap luat c6 lién quan.

4. Nha nuéce khuyén khich cac té chure x4 hoi tham gia bao vé quyén loi nguoi tidu dung. Té
chue xa hoi tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu dung duoc Nha nude giao thuc hién mot sd
nhiém vu vé bao vé quyén loi nguoi tiéu ding va duogc Nha nude hd trg kinh phi theo quy dinh
ctia phép luat vé ngan sach nha nudc, phap luat vé hoi, quy dinh khac ctia phap luat ¢ lién quan.

Diéu 50. Hoat dong ciia to chirc xa hdi tham gia bao vé quyén loi ngwoi tiéu ding
1. Hoat dong ctia to chirc x3 hoi tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu ding bao gdom:
a) Hudng dan, gitip d5, tu van ngudi tiéu dung khi c6 yéu cau;

b) Cung cip cho co quan quan 1y nha nudc co tham quyén thong tin vé hanh vi vi pham phap
luat cua t0 chirc, ca nhan kinh doanh;

¢) Tham gia gop y xay dung chu truong, chinh sach, phap luét, ké hoach, chuong trinh, du an, dé
an vé bao vé quyén loi nguoi ti€u dung;

d) Tuyén truyén, phd bién, gido duc chu trwong, chinh sach, phap luat vé bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung va chu truong, chinh sach, phép luat co lién quan;

d) Tham gia ho trg thuong luong, hoa giai tranh chép gitra nguoi tiéu dung va tb chire, ca nhan
kinh doanh theo quy dinh cua phap luét khi c6 yéu cau;

e) Doc 1ap khao sat, thir nghiém, cong bd két qua khao sat, thir nghiém do minh thuc hién vé chit
luong san phém, hang hoda, dich vu theo quy dinh ctia phép ludt; phan anh, danh gia muc do tin
cdy cua to chire, ¢4 nhan kinh doanh trén khong gian mang; thong tin, canh bao cho nguoi tiéu
dung vé san phém, hang hoéa, dich vu va chiu trach nhi¢m trudc phép luat vé viée thong tin, canh
béo ctia minh; kién nghi co quan nha nudc c6 tham quyén xir 1y vi pham phép luat vé bao vé
quyén loi ngudi tiéu dung;

g) Dai dién cho nguoi tiéu dung thuc hién khoi kién vy an dan sy vé bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung khi cé yéu cau va uy quyén theo quy dinh cta phép lut;

h) Ty minh khéi kién vu an dan su vé bao vé quyén lgi nguoi ti€u dung vi lgi ich cong cdng khi
dap g diéu kién quy dinh tai khodn 2 Dicu nay;

i) T chirc dao tao nang cao nhan thirc va kién thuc tiéu ding cho ngudi tiéu ding.

2. To6 chuc xa hdi tham gia bdo v¢ quyén loi nguoi ti€éu dung c6 quyén ty minh khoi kién vu an
dan su ve bao v¢ quyen lgi nguoi tiéu dung vi o1 ich cong cong khi c6 du céc dicu kién sau day:

a) Puoc thanh 1ap hop phap theo quy dinh cua phép luat;



b) Co6 ton chi, muc dich hoat dong vi quyén loi nguoi tiéu dung hodc vi lgi ich cong cong lién
quan dén quyén lgi nguoi tiéu dung;

¢) C6 thoi gian hoat dong t6i thiéu 01 nam ké tir ngay t6 chirc xa hoi dwoc thanh lap dén ngay o
churc xa hoi thyc hién quyén tu khaéi kién;

d) C6 pham vi hoat dong tir cap huyén trd 1én.
Diéu 51. Quyén ciia té chirc xa hdi tham gia bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung

1. Tham gia cac hoat dong kiém tra lién quan dén bao vé quyén loi nguoi tiéu ding theo yéu cau
clia co quan nha nude c6 thim quyén.

2. Phéi hop véi cac co quan, to chic trong hoat dong tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

3. Pugc co quan quan 1y nha nudc théng bao két qua tiép nhan, xir Iy, bao mat thong tin do minh
cung cap, kién nghi.

4. Pugc dao tao, tap huin kién thire, k¥ ning vé hoat dong bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

5. Gia nhap cac t6 chuc qudc té€ vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung theo quy dinh cua phap luat
ve hdi va quy dinh khac ctuia phap luét c6 lién quan.

6. Tham gia chuong trinh, du an, dé tai nghién ctru, tu vén, phan bién, giam dinh xa hoi va cac
hoat dong khac lién quan dén bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding theo dé nghi ciia co quan quan 1y
nha nudc c6 tham quyén.

Pidu 52. Trach nhiém ciia t6 chirc xa hdi tham gia bao vé quyén lgi nguoi tidu ding

1. Tuan thu quy dinh cia Luat nay va quy dinh khac cua phap luat co6 lién quan.

2. Khong xam pham loi ich cua Nha nudc, quyén, loi ich hop phép cua t6 chic, c4 nhan trong
qué trinh tham gia hoat dong bao v€ quyén lgi nguoi ti€u dung.

Piéu 53. To chirc xa hdi ¢ ton chi, muc dich tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu ding

1. T6 chirc xa hoi c¢6 ton chi, myc dich tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung thuc hién cac
hoat dong quy dinh tai khoan 1 Diéu 50 cta Luat nay.

2. T6 chure x4 hoi ¢6 ton chi, muc dich tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu dung duoc co quan
quan Iy nha nudc c6 tham quyén giao thyc hién hoat dong quy dinh tai cac di€ém a, d, d, e, g, h va
1 khoan 1 Diéu 50 cua Luat nay.

3. T6 chirc x3 hoi ¢6 t6n chi, muc dich tham gia bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung khong duoc tir
choi tu van, ho trg nhitng khiéu nai chinh dang cua nguoi tieu dung.



Chwong V

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

Muc 1. QUY DINH CHUNG

Piéu 54. Phwong thirc gidi quyét tranh chip giira ngudi tiéu dung va to chirc, ca nhan kinh
doanh

1. Tranh chap phat sinh gitra nguoi tiéu dung va té chirc, c nhan kinh doanh duoc giai quyét
thong qua cac phuong thirc sau day:

a) Thuong luong;

b) Hoa giai;

c¢) Trong tai;

d) Toa an.

2. Khoéng duoc thuong luong, hoa gidi trong cac truong hop sau day:
a) Xam pham dén 1oi ich quéc gia, dan toc, 191 ich cong cong;

b) Vi pham diéu cam cuia luat hodc trai dao dirc xa hoi;

c) Gay thiét hai dén loi ich ctia nhiéu ngudi tiéu dung, trir truong hop xac dinh day du s6 luong
nguoi tiéu dung bi thi¢t hai.

3. Phuong thirc giai quyét tranh chap gilta nguoi tiéu dung va t6 chirc, c4 nhan kinh doanh dugc
thuc hién theo hinh thirc truc tiép, truc tuyén hodc hinh thirc khac theo quy dinh ctia phap luat c6
lién quan.

Picu 55. Trach nhiém cung cap thong tin, tai liéu trong qua trinh giai quyét tranh chap
gitra ngwoi tiéu dung va to chire, ca nhan kinh doanh

1. Co quan, to chtrc, ¢4 nhén c6 lién quan c6 trach nhiém cung cép déy du, chinh xac va kip thoi
thong tin, tai liéu theo yéu cau cua co quan nha nudce co tham quyén, t6 chirc xa hoi tham gia bao
vé quyén loi ngudi tidu ding trong qua trinh giai quyét tranh chép giita nguoi tiéu ding va to
chtre, ca nhan kinh doanh theo quy dinh cta phép luat.

2. Co quan nha nude c6 tham quyén, t6 chirc xa hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tidu ding
c6 trach nhiém bao mat thong tin, tai liéu dugc cung cap theo quy dinh cta phap luat.

Muc 2. THUONG LUQNG



Piéu 56. Yéu cau va tiép nhin thuong lrong
1. Nguoi tiéu ding c6 quyén yéu cau t6 chirc, ca nhan kinh doanh thuong lugng.

2. T6 chirc, ca nhan kinh doanh phai tiép nhan yéu cau thuong luong cia ngudi tiéu ding theo
quy dinh tai Di€u 57 ctua Luat nay.

3. Trudng hop t6 chirc, ca nhan kinh doanh khong tra 16i yéu cau thuong luong ciia ngudi tiéu
ding theo quy dinh tai Diéu 57 cua Luat nay hoac tur chéi thuong lugng ma khong c6 ly do chinh
dang, ngudi tiéu dung co quyén yéu cau co quan quan ly nha nu6e ve€ bao v€ quyén loi ngudi
tiéu dung, t6 chtrc x hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung hd tro thuong lugng khi
quyén, loi ich hop phéap ctia minh bi xam pham.

Piéu 57. Trinh tw, thi tuc thwong lwong

1. Nguoi tiéu dung giri yéu cau thuong luong va thong tin, tai liu lién quan (néu c6) dén t6
chtre, ca nhan kinh doanh tai tru s& chinh, chi nhanh, van phong dai dién, dia diém kinh doanh,
trang thong tin dién tr hodc thong qua phuong thirc lién lac khac do t6 chirc, ca nhan kinh doanh
da cong khai hoac dang 4p dung.

2. T chirc, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém tiép nhan, tién hanh thuong luong véi nguoi ti€u
dung trong thoi han 07 ngay lam viéce ké tir ngay nhan dugc yéu cau.

3. Trong truong hop quy dinh tai khoan 3 Piéu 56 ctia Luat nay, ngudi tiéu ding gui yéu cau hd
trg thuong lugng va thong tin, tai liéu lién quan bang hinh thirc truc tiép hodc qua dudong buu
dién hoic tryc tuyén dén co quan quan Iy nha nude vé bao vé quyén loi nguoi tiéu ding, to chirc
x4 hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

4. Trong thoi han 07 ngay 1am viéc ké tir ngdy nhan dugc yéu cau cta nguoi tidu ding, co quan
quan Iy nha nudc vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, t6 chire x4 hoi tham gia bao v¢€ quyén loi
nguoi tiéu dung co trach nhiém chuyén yéu cau cta ngudi tiéu ding dén to chirc, c4 nhan kinh
doanh duoc yéu cau thuong lugng.

5. T chirc, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém tién hanh thuong luong véi ngudi tiéu dung trong
thot han 07 ngay lam viéc ké tir ngay nhan duge yéu cau va thong bao bang vin ban két qua
thuong luwong dén o quan quan ly nha nude vé bao vé quyén loi ngudi tiu dung, t6 chuc x4 hoi
tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong thoi han 05 ngay 1am viéc ké tir ngay két thuc
thuong luong.

6. Truong hop tu chéi yéu cu thuong lugng cua nguoi ti€u dung, trong thoi han 07 ngay lam
viéc ké tir ngdy nhan duoc yéu cau thuong lwong, to chirc, c nhan kinh doanh phai tra 161 bang

van ban va néu rd ly do.

Diéu 58. Truong hop khong tiép nhin va giai quyét yéu ciu hd trg thwong lwgng



1. Nguoi tiéu dung 1a nguoi chua thanh nién, nguoi mét nang luc hanh vi dan sy hodc han ché
nang lyc hanh vi dan sy hodc c¢6 kho khan trong nhan thirc, Iam chu hanh vi ma khong cé nguoi
dai di¢n hop phéap.

2. Ngudi yéu cau hd trg thwong lwong khong phai 14 ngudi tiéu dung hodc ngudi dai dién hop
phap cua nguoi tiéu dung.

3. Nguoi ti€u dung khong cung cap day du thong tin, tai liéu dé xac dinh chinh xac t chirc, ca
nhan c6 lién quan hodc bang chung lién quan dén giao dich.

4. Noi dung yéu cau hd tro thuong lugng khong thudc tham quyén cta co quan quan ly nha nude
vé bao vé quyén loi nguoi tidu dung hoac muc dich, pham vi, linh vuc hoat dong cua t6 chuc x4

héi tham gia bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung.

5. Yéu cau hd trg thwong luong di dugc co quan nha nude c6 thim quyén, té chirc x3 hoi tham
gia bao v€ quyén loi nguoi ti€u dung giai quyét.

Piéu 59. Quyén va trach nhiém ciia cic bén trong qua trinh thwong lwong

1. Trong qué trinh thuong lwong, ngudi tiéu ding va té chirc, c nhan kinh doanh c6 quyén sau
day:

a) Pong ¥ hodc tir chdi tham gia thuong luong theo quy dinh cta Luét nay;

b) Lya chon thoi gian, hinh thire thuong lugng;

¢) Yéu ciu tam dung hodc cham durt thuong luong;

d) Yéu cau gilt bi mat vé viée thuong lugng;

@) Puoc ty do bay to y chi vé ndi dung thuong lugng;

e) Quyén khac theo quy dinh ctia Ludt ndy va quy dinh khac cua phap luat c6 lién quan.

2. Trong qua trinh thuong luong, nguoi tiéu ding va to chirc, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém
sau day:

a) Tién hanh thuong luong theo quy dinh ctia phap luat va phu hop véi dao duc xa hoi, quyén,
trach nhi€ém cong dan, van hoa kinh doanh;

b) Trinh bay dung sy thét cac tinh tiét cta tranh chép, cung cap thong tin, tai liéu c6 lién quan
dén vu tranh chép;

¢) Thuc hién két qua thuong luong thanh trén nguyén tic trung thuc, thién chi;

d) Trach nhiém khéc theo quy dinh cia Luat nay va quy dinh khac ctia phap luat c6 lién quan.



Piéu 60. Két qua thwong lweng

1. Két qua thuong luong cia td chirc, ca nhan kinh doanh véi ngudi tiéu dung duoc lap thanh
véan ban, trur trurong hop céc bén co thda thuan khac.

2. Truong hop két qua thuwong luong dugc 14p thanh vin ban, vin ban vé két qua thuong luong
bao gdm céc ndi dung sau day:

a) Cac bén tham gia thuong luong;

b) Thoi gian, dia diém tién hanh thuong luong;

c¢) Noi dung thuong lugng;

d) Két quéd thuong lugng;

d) No6i dung khac theo thoa thuan cua cac bén phu hop véi quy dinh cua phap luat.

3. Truong hop két qua thwong lwong dugc 1ap thanh van ban thi van ban phai c6 chit ky hoic
diém chi cua céc bén thuong lugng.

Muc 3. HOA GIAI
Piéu 61. Trinh tw, thi tuc hoa giai

1. T6 chirc, ca nhan kinh doanh va nguoi tiéu dung c6 quyén thoa thuan lya chon bén thir ba dé
thuc hién viéc hoa giai.

2. Trinh tu, thu tuc hoa giai thuc hién theo quy dinh ctia phap luat vé hoa giai.
Didu 62. Nguyén tic thye hién hoa gii

1. Bao dém’khéch quan, trung thuc, thién chi, binh dfmg, cong béng, tu nguyén; khong duoc ép
buoc, Itra doi.

2. T4 chirc, ca nhan tién hanh hoa giai, cac bén tham gia hoa giai phai bao dam bi mat thong tin
lién quan dén viéc hoa gidi, trir truong hop cac bén cé thoa thuan khac hodc phap luat cé quy
dinh khac.

Piéu 63. T6 chirc hoa giai

1. T chirc hoa giai tranh chép giira ngudi tiéu dung va to chire, ca nhan kinh doanh bao gdm:

a) To chirc x4 hoi tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu ding;



b) T6 chirc hoa giai theo quy dinh ciia phéap luat vé hoa giai thuong mai, phap luat vé hoa giai tai
co s0O, phap luat vé hoa giai tai toa an;

¢) T chirc khac co chirc ning hoa giai tranh chap gitta ngudi tiéu dung va t6 chirc, c4 nhan kinh
doanh theo quy dinh cua phép luat.

2. TO chirc hoa giai theo quy dinh tai diém a va diém c khoan 1 Diéu nay c6 trach nhiém cong
nhén, cong bo Danh sach hoa giai vién du diéu kién theo quy dinh cua Luat nay va chi dinh céc
hoa giai vién tham gia thuc hi€n viéc hoa giai theo yéu cau cua cac bén.

Dicu 64. Hoa giii vién

Hoa giai vién hoa giai tranh chap gilra nguoi tiéu dung va to chirc, ca nhan kinh doanh bao gom:

1. Hoa giai vién theo quy dinh ctia phap luat vé hoa giai c6 lién quan;

2. Hoa giai vién thudc t6 chirc quy dinh tai diém a va diém c khoan 1 Diéu 63 cila Luat nay 1a
cong dan Viét Nam dap ung du cac diéu kién sau day:

a) C6 nang luc hanh vi dan sy day du;
b) Co phém chét dao dure tdt, trung thyc, c6 uy tin;

¢) C6 k¥ nang hoa giai, hiéu biét phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung va phap luat khac
¢ lién quan;

d) Khéng dang trong thoi gian bi truy ctru trach nhiém hinh su hodc di bi két an ma chua duogc
x06a an tich.

3. Trudng hop tranh chip gitta ngudi tiéu dung va to chire, ca nhan kinh doanh ma c6 ngudi dan
toc thiéu sb thi phai c6 it nhat 01 hoa giai vién 1a ngudi dan toc thiéu s6 hodc 1a ngudi sir dung
thong thao tiéng ctia dan toc thiéu sé d6. Truong hop khong c6 hoa giai vién dap ung yéu cau tai
khoan nay thi cic bén tham gia hoa giai ty bd tri phién dich hodc dé nghi hoa giai vién bd tri
phién dich, trir trudng hgp cac bén co thoa thuan khac.

Piéu 65. Két qua hoa giai

1. Khi dat duoc két qua hoa giai thanh, cac bén 1ap vin ban vé két qua hoa giai thanh.

2. Vin ban vé két qua hoa giai thanh d6i v6i truong hop quy dinh tai diém a va diém ¢ khoan 1
Dbiéu 63 cua Luat nay phai c¢6 cac ndi dung sau day:

a) TO chirc, cd nhan tién hanh hoa giai;

b) Cac bén tham gia hoa giai;



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

d) Noi dung hoa giai;

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

e) Két qua hoa giai va giai phap thyc hién;

g) Thoi han thuc hién két qua hoa giai thanh;

h) N6i dung khac theo thoa thuan cua cac bén phu hop véi quy dinh cua phap luét.

3. Vin ban vé két qua hoa giai phai c6 chir ky hoac diém chi cua cac bén tham gia hoa giai, c6
chir ky xac nhan cua ca nhén tién hanh hoa giai va dong dau xac nhan cua t6 chirc tién hanh hoa
giai (néu co).

Piéu 66. Thire hién va cong nhin két qua hoa giai thanh

1. Cac bén tham gia hoa giai c6 trach nhiém thyc hién két qua hoa giai thanh trong thoi han da
thda thudn trong van ban veé két qua hoa giai thanh.

2. Mot trong cac bén tham gia hoa giai c6 quyén yéu cau Toa 4n ra quyét dinh cong nhan két qua
hoa giai thanh.

3. Viéc yéu cau va cong nhan két qua hoa giai thanh thyc hién theo quy dinh cta phép luat vé t6
tung dan su.

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

1. TS chirc, ca nhan kinh doanh phai thong bao vé diéu khoan trong tai trude khi giao két hop
dong va duoc nguoi tiu dung chap thuan.

2. Truong hop diéu khoan trong tai do t6 chirc, ca nhan kinh doanh dua vao hop dong theo mau
hoic diéu kién giao dich chung thi khi xay ra tranh chép, ngudi tiéu dung c6 quyén lya chon
phuong thire giai quyét tranh chap khac.

Diéu 68. Trinh tw, thi tuc giai quyét tranh chép tai trong tai

Trinh ty, thi tuc giai quyét tranh chip tai trong tai duoc thyuc hién theo quy dinh ctia phap luat vé
trong tai thuwong mai.

Piéu 69. Nghia vu chirng minh



1. Nguoi tiéu dung c6 nghia vy cung cap ching ctr va chimg minhNdé bao vé quyén, loi ich hop
phap cua minh theo quy dinh ctia phép luat, trir viéc chiing minh 1061 cua t6 chirc, ca nhan kinh
doanh.

2. T6 chtrc, ¢4 nhan kinh doanh ¢ nghia vy chirg minh minh khong c6 16i gay ra thiét hai theo
quy dinh cta phap luat.

Muc 5. GIAI QUYET TRANH CHAP TAI TOA AN
Pidu 70. Vu 4an din sy vé bio vé quyén loi ngudi tiéu ding

1. Vu én dén su vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung la vu an ma bén khoi kién la nguoi tiéu
ding hoic t6 chirc xa hoi tham gia bao vé quyen loi nguoi tiéu dung theo quy dinh tai Luat nay.
Toa an giai quyét vu an dan su vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung theo trinh tu, thi tuc quy
dinh tai BO luat TS tung dan su.

2. Vu én dan sy vé bio vé quyeén loi ngudi tiéu dung ¢6 gid tri giao dich dudi 100 trigu dong thi
duoc giai quyét theo thu tuc rat gon ma khong phai dap ung cac diéu kién quy dinh tai khoan 1
Diéu 317 ctia B ludt To tung Dan sy.

3. Vu an dan su vé bao vé quyen lo1 ngudi ti€u dung khong thudce truong hop quy dinh tai khoan
2 Piéu nay duoc giai quyet theo thi1 tuc rat gon khi dap tmg di cac diéu kién quy dinh tai khoan
1 Piéu 317 cta Bo luat T6 tung dan su.

Piéu 71. An phi dbi véi vu an dan sw vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding

1. An phi ddi véi vu an dan sy vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung dugc thuc hién theo quy dinh
cta phép luat vé an phi, 1¢ phi Toa an va quy dinh cua Luéat nay.

2. Ngudi tiéu dung khai kién vu an dan su bao vé quyén, loi ich hop phap cta minh, t6 chirc xa
hdi tham gia bdo v¢ quyén l¢i nguoi tiéu dung dai dién cho ngudi tiéu dung theo uty quyén khoi
kién vy an dan sy veé bao v¢ quyén lgi nguoi ti€u dung khong phai ndp tién tam ing an phi.

3. T6 chirc x4 hoi tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu dung khéi kién vu an dan sy vé bao vé
quyén lgi ngudi tiéu dung vi loi ich cong cong khong phai ndp tién tam ting an phi, khong phai
chiu an phi.

Piéu 72. Cong khai thong tin vé vu an dén sy vé bio v¢ quyén loi nguoi tiéu dung vi loi ich
cong cong do to chirc xa hgi tham gia biao vé quyeén lgi nguwoi tiéu dung khéi kién

1. Té chirc xa hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung khoi kién vu an dan sy vé bao vé
quyén loi nguoi tidu dung vi 1ot ich cong cong co trach nhiém cong khai thong bao thy Iy vu an
ctia Toa 4n vé viéc khai kién trong thdi han 07 ngay lam viéc ké tir ngdy Toa an thu 1y.



2. Vi€e cong khai thong bao thy ly vu an dugce thyc hién béng hinh thirc niém yét tai try sO va
dang tai trén trang thong tin dién tu, phan mém Ung dung (néu co) cua t6 chtc x4 hoi tham gia
bao vé quyén loi ngudi tiéu dung ti thiéu 15 ngay ké tir ngdy niém yét, dang tai.

3. Trong thoi han 07 ngay lam viéc ké tir ngay két thiic vu 4n, to chtrc xa hoi tham gia bao vé
quyén loi ngudi tidu dung c6 trach nhiém cong khai két qua giai quyét vu an theo hinh thire, thoi
han quy dinh tai khoan 2 Diéu nay.

Diéu 73. Tién bdi thuong thiét hai trong vu an dan sy vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu diung
vi lgi ich cong cfng do to chirc xa hdi tham gia bdo vé quyen lgi ngudi tieu dung khéi kién

1. Tién boi thuong thiét hai va dbi tuong thu hudng trong vy an dan su vé bao vé quyén loi
nguoi tieu dung vi lgi ich cong cong do to chirc xa hoi tham gia bao vé quyen loi nguoi ti€u dung
khoi kién dugce thyc hién theo ban an, quyét dinh ctia Toa an.

2. Trong trudng hop khong xac dinh dugce d6i tuong thu hudng, tién boi thuong thiét hai trong
vu an dan sy veé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung vi loi ich cong cong do t6 chire x4 hoi tham gia
bao vé quyen lo1 ngudi tiéu dung khoi kién dugce st dung dé phuc vu cho céac hoat dong chung vi
quyén loi nguoi tiéu ding theo quy dinh ctia Chinh phu.

Chuong VI

QUAN LY NHA NUOC VE BAO VE QUYEN LQI NGUOI TIEU DUNG
Piéu 74. Trach nhiém quan Iy nha nuée vé bao vé quyén lgi nguoi tidu dung
1. Chinh phu thdng nhit quan Iy nha nudc vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

2. Bo Cong Thuong la co quan dau mbi giup Chinh phu théng nhat quan 1y nha nude vé bao vé
quyén lgi nguoi tiéu dung.

3. B9, co quan ngang B9, trong pham vi nhiém vy, quyén han ctia minh, ¢6 trach nhiém trién
khai hoat dong bao v€ quyén lgi ngudi ti€u dung trong linh vye duge phan cong quan 1y, phdi
hop véi Bo Cong Thuong thuc hién quan 1y nha nudc vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung.

4. Uy ban nhan dan céc cap, trong pham vi nhiém vy, quyén han caa minh, thuc hién quan 1y nha
nude ve bdo vé quyén loi nguoi tieu dung tai dia phuong.

Piéu 75. Trach nhiém cia B Cong Thwong

1. Ban hanh theo thim quyén hoic trinh co quan nha nudc c6 tham quyén ban hanh va to chire
thyc hién chinh sach, phap luat, chién lugc, ké hoach, du 4an, de an, chuong trinh, hoat dong cap
quoc gia Ve bao v¢ quyén loi nguoi ti€u dung; thue day san xuat va tiéu dung bén virng hudng
dén kinh té xanh, kinh té tudn hoan; khuyen khich, thtac day dau tu, san xuét, phan ph01, XuAt
khau, nhap khau san phdm, cong nghé than thién méi truong, thyc hanh kinh doanh ¢6 trach



nhiém vi nguoi tiu dung phu hop vai 19 trinh hdi nhap quoc té va thue hién céc diéu udc quoc te
c6 lién quan.

2. T chirc thyc hién tuyén truyén, phd bién, gido duc klen thirc va phap luat vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung; tu van, hd trg va nang cao nhan thirc vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung; dao
tao ngudn nhan liwc, bdi dudng nghiép vu phuc vu cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

3. Té chtrc hoat dong khao sat, thir nghiém; cong bd két qua khao sat, thir nghiém chét luong san
pham, hang hoéa, dich vy; thong tin, canh bao cho ngudi ti€u dung veé san pham, hang hdéa, dich
vu trong linh vuc dugc phan cong quan ly.

4. Xay dung co s6 dit liéu thong tin qudc gia vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

5. Thuc hién viéc giao nhiém vu cho t6 chirc xa hoi ¢6 ton chi, muc dich tham gia béo vé quyén
loi nguoi ti€éu dung theo quy dinh tai khoan 2 Di€u 53 ctuia Luat nay va quy dinh cua luat khac cé
lién quan.

6. Quan Iy hoat dong bao vé quyén loi nguoi tiéu dung cua t6 chire xa hoi tham gia bao vé quyén
loi nguoi tidu dung, t6 chirc hoa giai vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung theo quy dinh ciia phap

luat.

7. Xay dung co ché ph01 hop voi cac BY, co quan ngang B6 ¢6 lién quan dé trién khai cac hoat
dong vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung theo thAm quyén.

8. Yé&u cau cac B9, co quan ngang B9, Uy ban nhan dan cap tinh bao cdo dinh ky, dot xuat vé
cong tac bao v¢ quyen loi nguoi ti€u dung, tong hop bao cdo co quan nha nude c6 tham quyén.

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

10. Thanh tra, kiém tra, giai quyet khiéu nai, t6 cdo va xtr Iy vi pham phap luat vé bao vé quyén
loi nguoi tidu dung theo thim quyén.

11. Thyc hién hop tac qudc té vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

Pic¢u 76. Trach nhiém cia cac B9, co quan ngang Bo

1. Thyce hién trach nhiém quy dinh tai cac khoan 1, 2, 3,5, 6, 10 va 11 Diéu 75 cua Luat nay
trong linh vuc dugc phan cong quan ly; phoi hop véi B Cong Thuong thuc hién trach nhiém

quy dinh tai khoan 4 va khoan 9 Piéu 75 cua Luat nay.

2. Chu tri, phdi hop véi Bo Cong Thuong xy dung va trién khai thyc hién cac hoat dong vé bao
vé quyén loi ngudi tiéu dung theo tham quyén trong linh vue dugce phan cong quan 1y.

Pieu 77. Trach nhiém cia Uy ban nhan dan cac cap

1. Uy ban nhan dan cap tinh ¢6 trach nhiém sau day:



a) Thug hién t(éch nhiém quy dinh tgi cac khoan 1,2, 3,5,6,9, 10 va 11 Diéu 75 cta Luat nay
theo thdm quyén tai dia phuong; phoi hop voi B6 Cong Thuong thue hién trach nhiém quy dinh
tai khoan 4 Dicu 75 cua Luat nay;

b) Ban hanh quy ché phdi hop quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding va tiép
nhan, giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai cua ngudi ti€u dung tai dia phuong;

¢) Huéng dan chuyén mon, nghiép vu dé co quan quan 1y nha nuée Ve bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung cip huyén thuc hién cac ndi dung lién quan dén bao vé quyén loi ngudi tiéu dung;

d) Tham gia hop tac quéc té vé bao vé quyen loi ngudi tiéu dung theo phan cong, phan cp hoic
hop tac qubc té voi dia phuong cua cac qudc gia co chung dudng bién gidi theo quy dinh cua
phép luat.

2. Uy ban nhan dan cap huyén c6 trach nhiém sau day:

a) Thyc hién trach nhiém quy dinh tai khoan 10 Diéu 75 ctia Luat nay theo tham quyén tai dia
phuong;

b) Tuyén | truyén, pho bién, gido duc klen thirc va phap luét vé bao vé quyén loi nguoi tiéu ding;
tur van, hd tro va ning cao nhan thirc vé bao vé quyén loi ngudi tidu dung tai dia phuong;

¢) Kiém tra hoat dong cta t6 chtrc xa hoi tham gia bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung thudc tham
quyén quan ly tai dia phuong;

d) Quan ly theo thdm quyén ddi véi cac cho, trung tAm thuong mai trén dia ban dé bao vé quyén
loi nguoi ti€u dung khi nguodi ti€u dung mua, sir dung san pham, hang hoa, dich vu tai cac dia
diém nay;

d) Hudng din chuyén mén, nghiép vu dé Uy ban nhan dan cép x4 thyuc hién cac bién phéap can
thiét dé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung khi nguoi tiéu dung mua, st dung san pham, hang hoa,

dich vu cua cac ca nhan hoat dong thuong mai ngoai pham vi chg, trung tdm thuong mai;

e) Bao cdo két qua thyc hién quan ly nha nudc vé bao vé quyen loi nguoi tiéu dung trén dia ban
theo dinh ky hodc theo yéu cau cta co quan nha nude c6 tham quyén cép trén;

g) Ban hanh quy ché phdi hop quan 1y nha nuéc vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung tai cac co
quan nha nudc cap huyén.

3. Uy ban nhan dén cép xa c6 trach nhiém sau day:
a) Thuc hién trach nhiém quy dinh tai diém b khoan 2 Piéu nay tai dia phuong;
b) Kiém tra hoat dong cua cac ban quan ly cho, thuong nhan kinh doanh chg trén dia ban trong

viéc thue hién ndi dung bao vé quyén lgi nguoi ti€u dung trong ndi quy cua cho theo quy dinh
cta phap luat. Trong truong hop khong c6 Ban quan 1y chg, thuong nhan kinh doanh cho thi Uy



ban nhén dan cdp xi c6 trach nhiém thyc hién cac bién phap dé bao vé quyén loi nguoi tiéu ding
trong pham vi chg;

¢) Quan ly, kiém tra hoat dong cua cac ca nhan hoat dong thuong mai doc lap, thuong xuyén,
khong phai dang ky kinh doanh hoat dong tai dia phuong ngoai pham vi chg, trung tam thuong
mai dé bao v¢ quyén loi nguoi tiéu dung;

d) Tiép nhan thong bao cua t6 chtc hoat dong ban hang khong tai dia diém giao dich thuong
xuyén va kiém tra, theo doi hoat dong ban hang khong tai dia diém giao dich thuong xuyén trén

dia ban theo quy dinh ctia Luat nay;

d) Xir Iy vi pham vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung theo thadm quyén va theo quy dinh cta
phép luat;

e) Tuyén truyén, khuyen khich dé ca nhan hoat dong thuong mai trong pham vi chg, trung tim
thuwong mai; tao diéu kién dé c4 nhan hoat dong kinh doanh trong pham vi cho.

Chuong VII

PIEU KHOAN THI HANH
Diéu 78. Sira doi, b6 sung mot s6 diéu ciia By ludt Té tung dan sy sb 92/2015/QH13 da dwgrc
stra doi, b sung mot so dieu theo B luit so 45/2019/QH14, Luit so 59/2020/QH14 va Luat
s0 13/2022/QH15
1. Stra d6i, bo sung diém b khoan 3 Diéu 191 nhu sau:
“b) Tién‘hénh thﬁ7 tuc thu 1}'/’ vu an theo thu tyc thong thudng hodc theo thu tuc rat gon n‘éu vu an
c6 du dicu kién dé giai quyét theo thu tuc rat gon quy dinh tai khoan 1 hoac khoan 5 Bicu 317
cua Bo luat nay;”.
2. Stra d6i, bo sung mdt s6 khoan cua Piéu 317 nhu sau:

a) Stra do1, bo sung doan mé dau khoan 1 nhu sau:

“]. Trir truong hop quy dinh tai khoan 5 Diéu nay, Toa 4n giai quyét vu an theo thu tuc rat gon
khi c6 du cac diéu kién sau day:”;

b) B sung khoan 5 vao sau khoan 4 nhu sau:
“5. Piéu kién ap dung thi tuc rat gon trong viéc giai quyét vu an dan sy vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung cé gia tri giao dich duodi 100 triéu dong duoc thuc hién theo quy dinh tai khoan 2

Diéu 70 cua Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.”.

Piéu 79. Hiéu lwe thi hanh



1. Luat nay c6 hi¢u luc thi hanh tir ngay 01 thang 7 nam 2024.

2. ‘Luét Bao vé q}lyén loi nguoi tiéq dung $6 59{2010/QH12 da duoc sta d6i, bd sung mot sb
dicu theo Ludt s0 35/2018/QH14 hét hi€u lyc ké tir ngay Luat ndy c6 hi¢u lyc thi hanh, trir
truong hop quy dinh tai di€ém a khoan 1 va khoan 2 Dicu 80 cua Luat nay.

Piéu 80. Piéu khoan chuyén tiép

1. Béi véi giao dich giira to chirc, ca nhan kinh doanh va ngudi tiéu ding duoc xac lap trude
ngay Luat nay c6 hiu lyc thi hanh thi viéc &p dung phap luat dugc thuc hién nhu sau:

a) Giao dich gitra td chire, ¢4 nhan kinh doanh va nguoi tiéu dung chua dugc thuc hi€n ma co6 noi
dung, hinh thirc khic voi quy dinh ctia Luat nay thi cac bén tiép tuc thuc hién theo quy dinh cua
Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung s6 59/2010/QH12 di dugce stra d6i, bo sung mot sb dicu
theo Luat sb 35/2018/QH14. Truong hop cac bén co thoa thuan moi vé viéc stra d6i, bd sung noi
dung, hinh thtrc ctia giao dich thi phai bao dam phu hop véi Luat nay va ap dung quy dinh cta
Luat nay ké tir ngay Luat nay c¢6 hiéu lyc thi hanh.

Giao dich giita to chirc, ca nhan kinh doanh va nguoi tiéu ding dang dugc thuc hién ma cé no1
dung, hinh thirc khac v6i quy dinh cua Luét nay thi ap dung quy dinh cta Luét Bao vé quyén loi
ngudi tiéu dung s6 59/2010/QH12 di duoc stra doi, bo sung mot sb diéu theo Ludt sb
35/2018/QH14;

b) Giao dich gitra td chirc, c4 nhan kinh doanh va nguoi tiéu dung chua dugc thuc hién hoac
dang dugc thuc hién ma c6 ndi dung va hinh thirc phu hgp véi quy dinh ctia Luat nay thi &p dung
quy dinh ctia Luat nay.

2. DBi v6i hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung da dugc cong khai, ap dung ddi véi
nguoi tiéu dung trudc ngay Ludt nay c6 hi€u lyc thi hanh thi viéc 4p dung phap luat dugc quy
dinh nhu sau:

a) Hop dong theo mau diéu kién giao dich chung khong thudc truong hop phai dang ky theo quy
dinh cta phap luat, to chirc, ca nhan kinh doanh phai hoan thanh viéc sura dbi, bd sung ndi dung,
hinh thirc cia hgp dong theo mau, diéu kién giao dich chung va cong khai dé phu hop véi quy
dinh cua Luat ndy trudc ngay 31 thang 12 nam 2024;

b) Hop ddng theo mau, diéu kién giao dich chung thudc trudng hop phai ding ky theo quy dinh
ctia phap luét tai thoi diém Luat ndy c6 hiéu luc thi hanh, t6 chirc, ca nhan kinh doanh phai hoan
thanh viéc dang ky hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung phu hop véi quy dinh cta Luat
nay trude ngay 31 thang 12 ndm 2024.

Ludt nay dwoc Quoc héi nwée Cong hoa xa héi chii nghia Viét Nam khéa XV, ky hop thir 5 thong
qua ngay 20 thang 6 nam 2023.
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