CHINH PHU CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
------- Poc l1ap - Tw do - Hanh phuc

S6: 99/2011/NP-CP Ha Noi, ngay 27 thang 10 nam 2011

NGHI PINH

QUY DINH CHI TIET VA HUONG DAN THI HANH MOT SO PIEU CUA LUAT BAO VE
QUYEN LOINGUOI TIEU DUNG

CHINH PHU
Can cir Ludt Té chic Chinh phai ngay 25 thang 12 nam 2001;
Can cir Lugt so 59/2010/QH12 vé Bao vé quyen loi ngueoi tiéu dimg ngay 17 thang 11 nam 2010;
Xét dé nghj ciia B trirong B Cong Thuong,

NGHI PINH:
Chuong 1.

NHUNG QUY PINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh
Nghi dinh nay quy dinh vé bao vé nguoi tiéu ding trong giao dich véi ca nhan hoat dong thuong
mai doc lap, thuong xuyén khong phai déng ky kinh doanh; hop dong giao két véi nguoi tiéu
dung va diéu kién giao dich chung; giai quyét yéu cau bao vé quyen loi nguoi tiéu dung; t6 chuc
xa hoi tham gia hoat dong bao vé quyén loi ngudi tiéu ding; to chic hoa gidi cac tranh chap gitra
ngudi tiéu ding va té chirc, ca nhan kinh doanh va quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung.
Piéu 2. Pi twong &p dung
Nghi dinh nay ap dung dbi voi nguoi tiéu dang; té chic, ca nhan kinh doanh hang héa, dich vy;
co quan, to chirc, ca nhéan c6 lién quan dén hoat dong bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trén 1anh
thd Viét Nam.
Piéu 3. Giai thich tir ngir

Trong Nghi dinh nay, céc tir ngit dudi day duoc hiéu nhu sau:



1. Hop dong giao két tir xa 1a hop dong duoc ky két giita nguoi tiéu ding va té chuc, ca nhan
kinh doanh hang hda, dich vu thong qua phuong tién dién tir hoac dién thoai.

2. Hop déng cung cap dich vy lién tuc 1a hgp dong cung cap dich vu 6 thoi han tir ba (03) thang
trd 1én hoac hop dong cung cap dich vu khong xac dinh thoi han.

3. Ban hang tdn cira 1a truong hop té chire, ca nhan kinh doanh thuc hién viéc ban hang hoa tai
noi 6, noi lam viéc cta nguoi tiéu dung.

Chuong 2.

BAO VE NGUOI TIEU DUNG TRONG GIAO DICH VG1 CA NHAN HOAT PONG
THUONG MAI PQC LAP, THUONG XUYEN KHONG PHAI PANG KY KINH
DOANH

Piéu 4. Trach nhiém cia ca nhan hoat dong thwong mai doc lap, thwong xuyén khong phai
dang ky kinh doanh

1. Bao dam chat lugng, s6 luong, cong dung, an toan thuc pham cua hang héa, dich vu ma minh
cung cap cho nguoi ti€u dung theo quy dinh cua phap luat vé bao vé nguoi tiéu dung, phap luat
vé thuong mai va cac phap luat khac cé lién quan.

2. Khong dugc cung cap cho ngudi tiéu dung céc loai hang hda, dich vy quy dinh tai khoan 1
bieu 5 Nghi dinh s6 39/2007/ND-CP ngay 16 thang 3 nam 2007 cua Chinh phu vé ca nhan hoat
dong thuong mai doc lap, thuong xuyén khong phai dang ky kinh doanh.

3. Cung cép dimg, ddy du thdng tin vé hang héa, dich vu ma minh cung cép cho nguoi tiéu ding
theo quy dinh cua phap luat vé bao vé nguoi tiéu dung, phap luat vé thwong mai va phap luat
khac cé lién quan.

4. P6i hang hda hoic tra lai tién va nhan lai hang hda cho nguoi tiéu dung trong truong hop hang
héa do minh cung cap khong dam bao chat luong, so6 lugng, cdng dung nhu thong tin ma minh
cung cap.

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

6. Ngoai cac quy dinh tai cac khoan 1, 2, 3, 4 va 5 Diéu nay, ca nhan hoat dong thuong mai doc
lap, thuong xuyén khéng phai dang ky kinh doanh hoat déng trong pham vi chg, trung tdm
thwong mai phai thuc hién day du cac quy dinh vé bao vé ngudi tiéu dung theo noi quy do Ban
Quan ly chg, thuong nhan kinh doanh chg, trung tdm thuong mai ban hanh va dugc co quan co
tham quyén phé duyét.

Piéu 5. Trach nhiém cia Ban quan ly che, thwong nhan kinh doanh chg, trung tim thwong
mai



1. Ban hanh néi quy theo quy dinh cua phép luat trong d6 phai cd cac ndi dung co ban vé bao vé
quyén loi ngudi tiéu dung, bao gom:

a) Quyén va trach nhiém caa ngudi tiéu dung:

b) Quyén va trach nhiém cua ngudi ban hang;

¢) Ngudi ¢d trach nhiém tiép nhan, giai quyét yéu cau, phan énh cua ngudi tiéu ding;
d) Bién phép xu ly vi pham.

2. Hoa giai tranh chap gilta nguoi ti€u dung va ngudi ban hang trong pham vi cho, trung tam
thuong mai khi dugc yéu cau.

3. bat va duy tri hoat dong cua cén déi ching, thiét,bi do luong tai c&c chg, trung tm thuong
mai d€ nguoi tiéu dung ty kiém tra vé so lugng, khoi lugng hang hoa.

4. Thudng xuyén giam sét chat luong, sé luong caa hang hoa trong khu vuc cho, trung tam
thuong mail.

5. Thiét 1ap, niém yét cong khai duong ddy nong dé tiép nhan, giai quyét céc yéu ciu cua nguoi
tiéu dung phu hop vai cap do chg, trung tdim thwong mai da dugc phén loai theo quy dinh cua
phap luat.

6. Binh ky sau (06) thang maot lan thdng bao, phéi hop véi cac co quan chue nang vé thuong mai,
quan ly thi truong, an toan thuc pham, tiéu chuan, do luong va chat lugng trong viéc kiém soat
chat luong, sb lugng, ngudn gdc, an toan thuc pham ddi véi hang héa, dich vu trong pham vi
cho, trung tdm thwong mai do minh quan ly.

7. B4o c4o co quan c6 tham quyén trong trudng hop phat hién hanh vi vi pham phap luat vé bao
vé quyen loi nguoi tiéu dung va quy dinh caa phép luat cé lién quan khac.

8. Xu ly vi pham theo néi quy da dugc phé duyét.
Piéu 6. Trach nhiém caa Uy ban nhan dan cap xa

1. Kiém tra, giam sat hoat dong cuia cac Ban quan ly cho, thuong nhan kinh doanh chg, trung tam
thuwong mai trén dia ban trong viéc thuc hién ndi quy da duoc phé duyét. Trong truong hop
khong c6 Ban quan |y cho, thuong nhéan kinh doanh cho, trung tdm thuong mai thi Uy ban nhan
dan cap x4 co trach nhiém thuc hién cac bién phap dé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong
pham vi chg, trung tdm thuong mai.

2. Quan ly, kiém tra hoat dong caa cac ca nhan hoat dong thuong mai doc 1ap, thudng xuyén
khong phai déng ky kinh doanh hoat dong trén dia ban xa ngoai pham vi cho, trung tam thuong
mai dé bao vé quyen lgi nguoi tiéu dung.



3. Phdi hop véi cac co quan chire ning cip huyén, tinh vé thwong mai, quan ly thi truong, an
toan thuc pham, tiéu chuan, do luong va chat lugng trong viéc quan ly, kiém tra hoat dong kinh
doanh cua cac ca nhan hoat dong thuong mai trén dia ban.

4. Xir ly cac vi pham vé bao vé nguai tiéu ding theo tham quyén va theo quy dinh cua phap lut.
5. Tuyén truyén, khuyén khich cac ca nhan khdng hoat dong thuong mai ngoai pham vi cho,
trung tdm thuong mai; tao diéu kién dé cac ca nhan hoat dong kinh doanh trong pham vi chg,
trung tam thuong mai.

Chuong 3.

HQP PONG GIAO KET VOI NGUOI TIEU DUNG VA PIEU KIEN GIAO DICH
CHUNG

MUC 1. KIEM SOAT HQOP PONG THEO MAU VA PIEU KIEN GIAO DICH CHUNG
Piéu 7. Yéu ciu chung doi véi hep dong theo mau va diéu kién giao dich chung

Hop dong theo mAu va diéu kién giao dich chung phai duoc I3p thanh van ban va phai dap (ing
du cac diéu Kkién sau:

1. Ngén ngit sir dung bang tiéng Viét, noi dung phai rd rang, dé hiéu; c¢& chit it nhat 1a 12.

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

Piéu 8. Trach nhiém ding ky hop dong theo miu, diéu kién giao dich chung

1. Trudc khi &p dung hop ddng theo mau, diéu kién giao dich ch7ung thuoc danh muc hang hoa,
dich vu phai dang ky theo quy dinh caa Thu tudng Chinh phu, té chirc, c& nhan kinh doanh phai
thyc hién viéc dang ky theo quy dinh caa Nghi dinh nay.

2. Hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung chi dugc 4p dung ddi voi ngudi tiéu ding khi
viéc dang ky dugc hoan thanh theo quy dinh tai Bicu 14 Nghi dinh nay.

Piéu 9. Tham quyén tiép nhan ding ky

1. Bo Cong Thuong chiu trach nhiém tiép nhan déng ky hop dong theo mau, diéu kién giao dich
chung trong truong hop hop dong theo mau va dicu kién giao dich chung ap dung trén pham vi
ca nudc hoac ap dung trén pham vi tir hai tinh tro 1én.

2. S¢ Cong Thuong chiu trach nhiém tiép nhan dang ky hop dong theo mau, diéu kién giao dich
chung trong truong hop hop dong theo mau va dieu kién giao dich chung ap dung trong pham vi
tinh, thanh pho truc thudc Trung uong.



Piéu 10. H so va hinh thirc ding ky
1. Ho so dang ky hop ddng theo mau, diéu kién giao dich chung bao gém céc tai liéu sau:

a) Pon ding ky néu rd dia chi, nganh nghé kinh doanh cua to chirc, c& nhan kinh doanh hang
hoa, dich vu. B Cong Thuong huéng dan mau don dang ky;

b) Du thao hop ddng theo mau, diéu kién giao dich chung.

2. Hd so dang ky co thé gui truc tiép, gui bang buu dién hoac gui bang phuong tién dién tir véi
s6 lurong mot (01) bd cho co quan c6 tham quyén quy dinh tai Biéu 9 Nghi dinh nay.

3. Trudng hop hd so dang ky duoc gui truc tiép, can bo tlep nhan hd so phai lap bién ban tiép
nhan, ngay tiép nhan ho so 1a ngay ghi trong bién ban tiép nhan do. Trong truong hop hd so ding
ky guri bang duong buu dién, ngay tiép nhan hé so dugc tinh theo dau caa buu dién. Trudng hop
ho so giri bang phuong tién dién tir, thoi diém tlep nhan hd so duoc tinh tir thoi diém xac nhan
bang thong diép dién tr cua co quan c6 tham quyén dang ky duoc gui di.

Piéu 11. Yéu cau bo sung ho so
1. Truong hop ho so ding ky khong day du theo quy dinh tai khoan 1 biéu 10 Nghi dinh nay,
trong thoi han ndm (05) ngay lam viéc ké tir ngay tiép nhan, co quan ¢6 tham quyén tiép nhan

dang ky c6 quyén yéu cau to chirc, ca nhan kinh doanh bo sung ho so, tai liéu.

2. T6 chirc, c& nhan co trach nhiém bd sung hd so, tai ligu trong thoi han ba (03) ngay lam viéc
ké tir ngay nhan dugc yéu cau cia co quan c6 thim quyén.

Piéu 12. Xem xét hd so’ ding ky

1. Co quan ¢6 tham quyén tiép nhan dang ky tién hanh xem xét ho so dang ky ké tir thoi diem
nhan dugc ho so hop 1€ theo quy dinh tai Biéu 10 va 11 Nghi dinh nay.

2. Trong qué trinh xem xét ho so ding ky, co quan c6 tham quyén dang ky c6 quyén yeu cau to
chirc, c& nhan kinh doanh giai trinh cac van dé lién quan dén noi dung hop dong theo mau va
diéu kién giao dich chung.

3. Trong qua trinh xem xeét hd so dang ky hop dong theo mau va diéu kién ‘giao dich chung co
quan c6 thim quyén dang ky co quyén tham van y kién cta céc co quan, to chirc, ¢a nhan c6 lién
quan.

Piéu 13. Pham vi xem xét ngi dung hgp ddng theo miu, diéu kién giao dich chung

Co quan c6 tham quyeén quy dinh tai Diéu 9 Nghi dinh nay xem xét hop dong theo mau, diéu
kién giao dich chung doi véi cac noi dung sau:

1. Noi dung khéng c6 hiéu luc quy dinh tai Biéu 16 Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.



2. Cac quy dinh tai Biéu 7 Nghi dinh nay.

3. Sy phu hop véi quy dinh cua phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding va nguyén tic
chung vé giao két hop dong.

Piéu 14. Hoan thanh viéc ding ky

1. Cham nhét hai muoi (20) ngay lam viéc ké tir ngay nhan duoc hd so hop 18, co quan c6 thim
quyén dang ky co trach nhiém ra thdng béo vé viéc chap nhan ding ky hop dong theo méu, diéu
ki¢n giao dich chung va gii cho t6 chtrc, ca nhan kinh doanh. Trong trudng hop khéng chap
nhan dang ky hop ddng theo mau, diéu kién giao dich chung thi co quan nha nude c6 tham
quyén phai giri van ban tra 1oi cho to chie, ca nhan kinh doanh trong d6 noi 1 1y do khong chap
nhan.

2. Sau khi hoan thanh thi tuc dang ky, hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung dugc cong
bo cOng khai va Iuu trit trén trang thong tin dién tir cia co quan c6 tham quyen tiep nhan dang
ky.

3. Co quan ¢6 tham quyen tlep nhan ding ky phai thudng xuyén kiém tra, theo ddi viéc luu hanh
céc hop ddng theo mau va diéu kién giao dich chung di dang ky.

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

1. T6 chic, c& nhan kinh doanh phai diang ky lai hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung
trong truong hop sau:

a) Khi phap luat thay d6i lam thay doi noi dung cia hop dong theo mau, diéu kién giao dich
chung;

b) T6 chtic, ca nhan kinh doanh thay doi noi dung hop déng theo mau, diéu kién giao dich
chung.

2. Thu tuc dang ky lai hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung thuc hién nhu ding ky 1an
dau theo quy dinh cua Nghi dinh nay.

3. T6 chirc, c& nhan kinh doanh phai théng béo cho nguoi tiéu diing vé viéc thay doi hop dong
theo mau, diéu kién giao dich chung sau khi hoan thanh viéc dang ky lai.

Piéu 16. Kiém soat hgp ddng theo miu, diéu kién giao dich chung khdng thugc pham vi
phai dang ky.

1. Truong hop néi dung cua hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung vi pham phap luét vé
bao vé quyen lgi nguoi tiéu dung hoac tréi vai nguyén tac chung Ve giao két hop ddng, co quan
c6 tham quyen quy dinh tai Diéu 9 Nghi dinh nay c6 quyén yéu cau té chirc, ¢ nhan kinh doanh
phai stra ddi, hay bé noi dung vi pham do.



2. Truong hop néi dung trong hop ddng theo mau diéu ki¢n giao dich chung khong rd hodc cd
nhiéu cach hiéu khac nhau, co quan c6 tham quyen cod quyen yéu cau té chire, c& nhan kinh
doanh giai trinh 1am rd cac noi dung trong hop ddng theo mau, diéu kién giao dich chung do.

3. Trong thoi han mudi (10) ngay lam viéc ké tir ngay nhan duoc yéu ciu caa co quan ¢ tham
quyén, to chirc, c& nhan kinh doanh phai sira doi, hiy bo noi dung vi pham va thong béo cho
nguoi tiéu dung da giao két hop dong Trudng hop viéc sira ddi, hay bo noi dung vi pham déan
dén diéu khoan caa hop ddng giao két voi nguoi tiéu dung, diéu kién giao dich chung khong cé
hiéu luc va phét sinh thiét hai d6i v6i nguoi tiéu dung thi xir 1y theo quy dinh cua phap luat dan
su.

MUC 2. MQT SO HOP PONG PAC THU GIAO KET VOI NGUOI TIEU DUNG
Piéu 17. Hop dong giao két tir xa

1. Khi giao két hop dong tir xa, t6 chuc, ca nhan kinh doanh phai cung cap cho ngudi tiéu ding
nhitng théng tin sau:

a) Tén cua to chirc, ca nhan kinh doanh, sé dién thoai lién lac, dia chi, tru s, dia chi co so chju
trach nhiém veé de nghi giao két hop dong (néu co);

b) Chét luong cua hang hoa, dich vu;

¢) Chi phi giao hang (néu co);

d) Phuong thirc thanh toan, phuong thirc giao hang hda, cung tng dich vu;
d) Thoi gian c6 hiéu luc cua dé nghi giao két va mirc gia dé nghi giao két;

e) Chi phi sir dung phuong tién thong tin lién lac cho viéc giao két hop dong néu chi phi nay
chua dugc tinh vao gia cua hang hoa, dich vy;

g) Chi tiét vé tinh nang, cong dung, cach thac st dung cua hang héa, dich vu 1a doi tuong hop
dong.

2. Trudng hop viéc d& nghi giao két hop dong duoc thuc hién thong qua dién thoai, t6 chic, ¢
nhan kinh doanh can phai néi rd ngay tir dau veé tén, dia chi caa minh va muc dich ctia cugc dam
thoai.

3. Tru truong hop cac bén co thoa thuén khac, trong truong hop t6 chuc, ca nhan kinh doanh
cung cap khong ding, khong day du thong tin quy dinh tai khoan 1 Dleu nay thi trong thoi han
mudi (10) ngay ké tir ngay giao két hop dong nguoi tieu dung co quyén don phuong cham dut
thyc hién hop dong da giao két va thong béo cho to chire, ca nhan kinh doanh. Nguoi tiéu dung
khdng phai tra bat ky chi phi nao lién quan dén viéc cham dit d6 va chi phai tra chi phi di véi
phan hang hoa, dich vy da st dung.



4. Trudng hop nguoi tiéu dung don phuong chidm dut thyc hién hgp dong theo quy dinh tai
khoan 3 Biu nay, to chic; ca nhan kinh doanh phai tra lai tién cho ngudi tiéu diing cham nhét 1a
ba muoi (30) ngay ké tir ngay ngudi tieu dung tuyén b don phuong cham dut thyc hién hop
dong Qua thoi han nay, td chiic, ca nhan kinh doanh phai tra 13i d6i voi s6 tién cham tra theo 14i
suit co ban do Ngan hang Nha nudc cdng bd tuong wng véi thoi gian cham tra tai thoi diém
thanh toan. Viéc hoan tra dugc thuc hién theo phuong thirc ma nguoi tiéu dung da thanh toan, trur
truong hop ngudi tiéu dung ddng y thanh toan bang phuong thirc khéc.

Truong hop viéc cham dut hop dong gay thiét hai cho ngudi tiéu dung thi t6 chirc, ca nhan kinh
doanh phai boi thuong theo quy dinh caa phap luat dan su.

Piéu 18. Hop ddng cung cip dich vu lién tuc

1. Hop ddng cung cap dich vu lién tuc phai c6 nhitng ndi dung sau:
a) Tén, dia chi lién lac cua to chic, ca nhan cung cap dich vu;

b) M6 ta dich vu duogc cung cap;

¢) Chat luong dich vuy;

d) Thoi diém va thoi han cung cip dich vy;

d) Cach thuec tinh phi, gia dich vu;

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

2. Hop dong cung cap dich vu lién tuc phai duoc lap thanh van ban va phai giao cho ngudi tiéu
dung mét (01) ban.

3. Trir trudng hop cac bén cé thoa thuan khac, nguoi tiéu ding c6 quyén don phuong cham dut
thuc hién hop déng cung cap dich vu lién tuc tai bat ky thoi diém nao va thong bao bang vin ban
cho t6 chuc, ca nhan cung cap dich vu. Trong truong hop ngudi tiéu dung don phwong cham dut
thuc hién hop dong, ngudi tiéu dung chi phai thanh toan phi, gia cho phan dich vu ma minh da
su dung.

4. T6 chirc, c& nhan cung cap dich vu c6 nghia vu sau:

a) Trir trudng hop cac bén c6 thoa thuan khac, khong duoc yéu cau ngudi tiéu ding thanh toan
bat ky khoan tién nao trudc khi dich vu dugc cung cap dén nguoi tiéu dung;

b) Khong dugce don phuong chdm dut thuc hién hop déng, ngimng cung cap dich vu ma khéng cé
1y do chinh dang. Truong hop can sira chita, bao tri hodc vi ly do nao khéc bat budc phai nging
cung cap dich vu, té chirc, ca nhan cung cap dich vu phai thong béo trudce cho ngudi tiéu ding
cham nhat 13 ba (03) ngay lam viéc truéc ngay dirng cung cap dich vu;



¢) T6 chire, ¢ nhan cung cép dich vu phai thuong xuyén kiém tra chat luong dich vu ma minh
cung cap, dam bao chat Iuwgng dich vu nhu da cam két véi ngudi tiéu dung;

d) Trudng hop ngudi tiéu dung thong béo su ¢ hogc khiéu nai vé chét luong dich vy, to chirc, ca
nhan cung cap dich vu phai kip thoi kiém tra, giai quyet.

biéu 19. Hop dong ban hang tan cira

1. Nguoi ban hang tan cira 1a ngudi caa td chic, ca nhan kinh doanh. Khi thuc hién viéc béan
hang tan ctra nguoi ban hang tan cira c6 nghia vy sau day:

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

b) Khong duoc tiép tuc dé nghi giao két hop dong khi nguoi tiéu dung da tir chéi;

¢) Gii thich cho ngudi tiéu dung vé diéu kién cua hop dong, thong tin khac ma nguoi tiéu dung
quan tam lién quan dén hang héa, dich vu.

2. Trir trudng hop céc bén c6 thoa thuan khac, hop dong ban hang tan ctra phai duoc 1ap thanh
van ban va giao cho nguoi tiéu dung mot ban.

3. Trong thoi han ba (03) ngay lam viéc ké tir ngay giao két hop d6ng, nguoi tiéu dung co quyen
yéu cau don phuong cham dat thyuc hién hop dong da giao két va théng bao bang van ban cho t6
chire, ca nhan kinh doanh. Trudc khi hét thoi han nay, ngudi ban hang tan cira khong duoc phép
yéu ciu ngudi tiéu dung thanh toan hozc thyc hién cac noi dung hop dong, trir trudng hop phap
luat co6 quy dinh khac.

4. Trwong hop hop dong ban hang tan cira duoc 1ap thanh van ban, khi ky két hop dong ban hang
tan cira, nguoi tiéu dung phai ty ghi ngay, thang giao két hop dong.

5. T6 chuc, c& nhan kinh doanh phai chiu trach nhiém dbi véi moi hoat dong cia ngudi ban hang
tan cura.

Chuong 4.

GIAI QUYET YEU CAU BAO VE QUYEN LOINGUOI TIEU DUNG
Piéu 20. Hinh thirc, ndi dung cia yéu ciu bao vé quyen lei ngudi tiéu dung
1. Nguoi tiéu dung, té chirc xa hoi tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu dung co quyen yéu cau
co quan quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi nguoi ti€u dung theo quy dinh tai Diéu 25 Luat
Bao vé quyeén loi nguoi tiéu dung. Viéc yéu cau co thé dugc thuc hién bang vin ban hoic yéu

cau truc tlep

2. Yéu cau bao vé quyén loi ngudi tiéu dung phai ¢ cac noi dung sau:



a) Thong tin vé té chirc, c& nhan kinh doanh vi pham;

b) Thang tin vé t6 chirc x4 hoi hodc nguoi tidu dung yéu cau;

¢) Noi dung vu viéc;

d) Yéu cau cu thé cua ngudi tiéu dung, té chic xa hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung;
d) Tai liéu, chung ctr kem theo.

Piéu 21. Thi tuc tiép nhan yéu cau

1. Truong hop yéu cau bao vé quyén loi ngudi tiéu dung duoc l1ap bang vin ban, can b phu
tréach tiép nhan c6 trach nhiém xem xét va tiép nhan yéu cau.

Truong hop yéu cau bao vé quyén loi nguoi tiéu dung duoc trinh bay tryc tiép, can bo phu trach
tiép nhan phai lap thanh van ban va yéu cau ngudi tiéu dung hoic ngudi dai dién cua to chuc xa
hoi tham gia bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung Ky tén hoic diém chi xac nhan vao vin ban do.

2. Trudng hop yéu cau bao vé quyen loi nguoi tiéu dung thiéu céc noi dung quy dinh tai Biéu 20
Nghi dinh nay, co quan c6 tham quyén yéu cau nguoi tiéu dung, t6 chtc x4 hoi tham gia bao vé
quyén loi ngudi tiéu ding bd sung. Viéc bo sung phai dugc thyc hi¢n trong thoi han nam (05)
ngay lam viéc ké tir ngay nhan dugc yéu cau cia co quan c6 thim quyén.

Piéu 22. Giai quyét yéu cau bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding

1. Sau khi tiép nhan yéu cau bao Ve quyen loi ngudi tiéu dung, co quan co tham quyen tién hanh
giai quyét yéu cau. Truong hop can thiét, co quan c6 tham quyen cod quyen yéu cau cac bén giai
trinh, cung cap thém thong tin, tai liéu phuc vu cho viéc giai quyét yéu cau bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung.

2. Trong thoi han muoi 1am (15) ngay lam viée ké tir ngay tiép nhan yéu cau bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung hop 1€, co quan c6 tham quyén phai tra loi theo quy dinh tai Diéu 26 Luat Bao
vé quyén loi nguoi tiéu ding. Truong hop vu viéc phic tap, thoi han tra loi c6 thé dugc gia han
nhung khong qué muoi lam (15) ngay lam viéc.

3. Trong qua trinh gidi quyet yéu cau bao vé quyeén loi ngudi tieu dung, néu co quan c6 thim
quyen xac dinh vu viéc c6 dau hiéu vi pham phap luat vé xt ly vi pham hanh chinh hoic vu viéc
thudc tham quyén giai quyét cia co quan khac thi chuyén hd so vu viéc cho co quan d6 giai
quyét va néu rd trong vin ban tra loi ngudi tiéu ding.

Piéu 23. Cong bé cong khai danh sach té chirc, ca nhan kinh doanh vi pham quyén lgi
nguoi tiéu dung

1. Co quan bao vé quyén loi nguoi tiéu dung cap huyén cé tréch nhiém lap va cong khai danh
sach to chue, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich vu vi pham quyeén lgi nguoi tiéu dung theo quy



dinh tai khoan 4 Biéu 26 Luat Bao vé quyen loi nguoi tiéu dung. Truong hop vu viéc vi pham
lién quan tir hai huyén tro 1€n thi S6 Cong Thuong c6 trach nhiém cong bo danh sach t6 chuc, ca
nhan kinh doanh vi pham. Truong hop vu viée lién quan dén tu hai tinh trg 1én, Bo Cong thuong
cé trach nhiém cong bo danh séach t6 chirc, ca nhan kinh doanh vi pham.

2. Danh sach t6 chirc, c& nhan kinh doanh vi pham dugc cong b cong khai trén phuong tién
thong tin dai chdng, niém yét tai tru s¢ va dang tai trén trang thong tin dién tr cua co quan bao
vé quyen loi nguoi tiéu dung. Noi dung cong bo cdng khai gom:

a) Tén, dia chi té chuc, ca nhan vi pham;

b) Hanh vi, dia ban vi pham;

¢) Co quan ban hanh, sb, ngay, thang, nim quyét dinh xir ly vi pham.

Thoi han cdng bd té chire, ca nhan kinh doanh vi pham 1a ba muoi (30) ngay ké tir ngay cong bd.
3. Ban quan ly chg, thuong nhan kinh doanh cho, trung tdm thuong mai cdng bd cong khai danh
s&ch to chirc, c& nhén kinh doanh trong pham vi chg, trung tdm thuong mai vi pham quyén lgi
nguoi tiéu dung tai chg, trung tdm thuong mai do minh quan ly.

Chuong 5.

TO CHUC XA HQI THAM GIA HOAT PQNG BAO VE QUYEN LQI NGUOI TIEU
DUNG

MUC 1. KHOI KIEN VU AN BAO VE QUYEN LOQI NGUOI TIEU DUNG

Piéu 24. Piéu kién caa té chic x4 hdi tham gia bao vé quyén lgi ngudi tieu dung dwoc
quyen tw minh khéi kién vu an bao vé nguoi tiéu dung vi lgi ich cdng cong

T6 chirc x4 hoi tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu dung duoc quyén tu minh khai kién vy an
bao vé quyeén lgi nguai tiéu dung vi lgi ich cdng cong khi c6 du cac diéu kién sau day:

1. Bugc thanh 1ap hop phap theo quy dinh caa phép luat.

2. C6 ton chi, muc dich hoat dong vi quyén lgi ciia ngudi tiéu dang hoac vi loi ich cong cong lién
quan dén quyen lgi ngudi tiéu dung.

3. C6 thoi gian hoat dong téi thicu 1a ba (03) ndm tinh tir ngay t6 chirc xa hoi dugc thanh lap dén
ngay t6 chic xa hoi thuc hién quyén tu khaoi kién.

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

Piéu 25. Nghia vu ciia té chirc x4 hdi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung khi tw
minh khéi kién vu an bao vé ngwai tiéu dung vi lgi ich cdng cong



Khi tw minh khai kién vu &n bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung vi lgi ich cong cong, t6 chirc x4
hoi tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu dung c¢6 nghia vu sau:

1. Théng bao thdng tin vé ndi dung vu an theo quy dinh tai Diéu 44 Luat Bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung.

2. Bam bao quyén tham gia vu &n cta nhitng ngudi tiéu dung c6 lién quan dén vu én.

3. Chiu cac chi phi phat sinh trong qua trinh khai kién.

Piéu 26. C4c té chikc xa hai tham gia qua trinh khéi kién

Truong hop to chirc x4 hoi da thyc hién viéc khoi kién vu an bao Vvé quyén loi nguoi tiéu dl]ng,
cac to chirc xa hoi lién quan co quyén va nghia vu phoi hgp vai té chicc X8 hoi da khai kién dé
thu thap chang c, cung cap thong tin va cac hoat dong khac lién quan dén qué trinh t6 tung.

MUC 2. THU'C HIEN CAC NHIEM VU GAN VOI NHIEM VU CUA NHA NUGC

Piéu 27. Piéu Kién de td chirc xa hai tham gia bao vé quyen lgi nguoi tieu diung duec thuc
hién cac nhiém vu gin véi nhiém vu ciia Nha nwéc vé bao vé quyen loi nguoi tieu dung

T chtic x4 hoi tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu dung dugc thuc hign cac nhiém vy gan Voi
nhiém vy ctia Nha nuéc vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung khi ¢ da cac diéu kién sau déy:

1. Bugc thanh Iap theo quy dinh caa phap luat.

2. C6 tdn chi, muc dich hoat dong vi bao vé quyén loi ngudai tiéu ding.
3. C6 thoi gian hoat dong tdi thiéu 1a mot (01) nam.

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

Piéu 28. Nhiém vu Nha nwéc giao cho té chirc x4 hdi thuc hién

T6 chirc xa hoi dap (ing du cac dieu kién quy dinh tai Piéu 27 Nghj dinh nay dugc co quan Nha
nudc ¢6 tham quyeén giao thuc hién mot trong nhirng nhiém vu sau:

1. Tuyén truyén, pho bién gi4o duc vé quyén va nghia vu ciia ngudi tiéu dung.
2. Huéng dan, dao tao nang cao nhan thirc cho ngudi tiéu dung.
3. Tu van, hd trg cho nguoi tiéu dang.

4. Thyc hién cac nghién cau, khao sat thuc té, tap hop y kién, phan anh nhu cu cua ngudi tiéu
dung.



Piéu 29. Tham quyén giao nhiém vu bao vé quyén lei ngudi tiéu dung cho té chic xa hdi

1. BY truong Bo Cong Thuong quyfét dinh giao nhiém vu‘gén véi nhiém vu ctia Nha nuéc vé bao
vé quyen loi nguoi tiéu dung cho to chire x&8 hoi co du dieéu Kién hoat dong trén pham vi toan
quoc hoac hoat dong trén pham vi tu hai tinh tro 1én.

2. Chu tich Uy ban nhan dan cap tinh quyét dinh giao nhiém vu gan voi nhiém vy cua Nha nuéc
vé bao vé quyen loi nguoi tiéu dung cho t6 chirc xa hoi ¢6 du dieu kién hoat dong trén pham vi
tinh minh.

Piéu 30. H§ tro kinh phi déi véi cac hoat déng bao vé quyen lei nguoi tiéu dung do Nha
nwoc giao

Khi dugc co quan nha nuéc ¢ tham quyen giao thuc hién nhiém vy gan vai nhiém vu cua Nha
nudc Ve bao vé quyeén loi nguoi tiéu dung, to chirc xa hoi duge Nha nudc ho trg kinh phi theo
quy dinh cua phap luat.

Chuong 6.

TO CHUC HOA GIAI CAC TRANH CHAP GITA NGUGI TIEU DUNG VA TO CHUT,
CA NHAN KINH DOANH

Piéu 31. Tham quyén thanh lap, giai thé té chirc hoa giai

Céc co quan, t6 chirc sau day c6 tham quyén thanh lap, giai thé to chirc hoa giai:
1. Co quan quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.

2. To chirc x4 hoi tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu ding.

Piéu 32. Hoa giai vién

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

a) C6 nang lyc hanh vi dan sy day du;

b) C6 pham chét dao duc tdt, trung thuc;

¢) C6 it nhat nam (05) ndm kinh nghiém cong tac.

2. Nguoi dang bi quan ché hanh chinh, dang bi truy ctu trach nhiém hinh su hoic da bi két an
ma chua dugc x6a an tich khong duogc lam Hoa giai vién.

Piéu 33. Trach nhiém, quyén han caa to chirc hoa giai

Trong qué trinh hoat dong, t6 chirc hoa giai ¢6 trach nhiém sau:



1. Thuc hién dtng quy dinh cua phap luat.

2. Ton trong su thoa thuan cua cac bén; khong dugce de doa, cudng ép c&c bén trong qua trinh
hoa giai.

3. Dam bao bi mat thong tin lién quan dén noi dung hoa giai va cac thdng tin khéc ciia cac bén
tham gia hoa giai, trir treong hop cac bén co thoa thuan khac hoac phap luat cé quy dinh khac.

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

5. Khong dugc hoa giai trong truong hop tranh chip gay thiét hai dén loi ich ciia Nha nudc, loi
ich cua nhiéu nguai tiéu dung, lgi ich cong cong hoac cé dau hiéu cau thanh toi pham.

Chuong 7.
QUAN LY NHA NUOC VE BAO VE QUYEN LOI NGUOI TIEU DUNG
Piéu 34. Co quan quan Iy nha nwéc vé bao vé quyén lgi nguoi tieu ding

1. Bo Cong Thuong 13 co quan quan 1y nha nuéc vé bao vé quyén loi nguoi tiéu ding & trung
uong.

Cuc Quan ly canh tranh 1a co quan giup B¢ truong B Cong Thuong thuc hién quan Iy nha nudc
vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.

2. Uy ban nhan dan cp tinh tai dia phuong 1 co quan quan Iy nha nuéc vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung ¢ dia phuong.

S¢ Cong Thuong 1a co quan gitip Chi tich Uy ban nhan déan cap tinh thyc hién quan 1y nha nuéc
vé bao vé quyen loi nguoi tiu dung tai dia phuong.

3. Uy ban nhan déan cap huyén quyét dinh don vi gidp Uy ban nhan dan thuc hién chirc ning
quan ly nha nudc ve bao vé quyen lgi nguoi tiéu dung trén dia ban huyén minh.

Piéu 35. Trach nhiém ciia cac co quan quén 1y nha nwéc vé bao vé quyen loi ngudi tiéu
dung tai dia phwong

1. S& Cong Thuong co trach nhiém giup Uy ban nhan dan cap tinh thyc hién cac nhiém vu sau:

a) Thyc hién viéc kiem soét hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung theo quy dinh ciia
Luat Bao vé quyen loi nguai tiéu dung, Nghi dinh nay va quy dinh cua phap luat co lién quan;

b) Tham dinh cac dé an, ké hoach hoat dong cua t6 chuc xa hoi tham gia bao vé quyén lgi nguoi
tiéu dung trinh Chu tich Uy ban nhan dan cap tinh quyét dinh giao thuc hién nhiém vy gan véi
nhiém vu cta Nha nudc;



¢) Giam sét viéc thuc hién cac nhiém vu khi giao cho t6 chuc xa hoi bao vé nguoi tiéu dung thuc
hién;

d) Kiém tra, giam sat hoat dong hoa giai cua to chirc hoa giai tranh chap gitra nguoi tiéu ding va
to chue, ca nhan kinh doanh;

d) Tao diéu kién dé t6 chirc x4 hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tidu ding hoat dong;

e) Huong dan chuyén mon, nghiép vu dé co quan quan ly nha nudc vé bao vé ngudi tiéu dung
cap huyén thuc hién céc noi dung lién quan dén bao vé quyén loi nguoi tidu dung.

g) Cong b6 cong khai danh sach t chirc, ca nhan kinh doanh hang hda, dich vu vi pham quyén
loi ngudi tidu dung theo quy dinh tai khoan 4 Diéu 26 Luét Bao vé quyen loi nguoi tiéu dung va
bieu 23 Nghi dinh nay;

h) Bao céo két qua thuc hién quan ly nha nuoc vé bao vé quyen lgi ngudi tiéu dung trén dia ban
tinh theo dinh ky hozc theo yéu cau cia co quan c6 tham quyén cap trén;

i) Kiém tra, xt ly hanh vi vi pham quyén loi nguoi tiéu dung theo quy dinh cua phap luat;
k) Céc trach nhiém khac quy dinh tai Diéu 49 Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.

2. Pon vi gitp Uy ban nhan dan cip huyén thuc hién quan 1y nha nuée vé bao vé quyeén loi
nguoi tiéu dung co trdch nhiém thuc hién cac nhiém vu sau:

a) Thyc hién viéc giai quyét yéu cau bao vé quyen loi nguoi tiéu ding theo quy dinh cua Luat
Bao vé quyen loi nguoi tiéu dung, Nghi dinh nay va cac quy dinh caa phép luat cé lién quan;

b) Kiém tra, giam sat hoat dong cua to chirc x4 hoi tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu ding
hoat dong trén dia ban huyén minh quan ly;

¢) Gitp Uy ban nhan dan cap huyén quan ly theo tham quyén ddi vai cac cho, trung tim thuong
mai trén dia ban dé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung khi mua hang héa, sir dung dich vu tai cac
dia diém nay;

d) Huong dan chuyén mon, nghiép vu dé Uy ban nhan dan cap x thyc hién cac bién phép can
thiét dé bao vé quyen lgi nguai tiéu dung khi mua hang héa, s dung dich vu cua cac ca nhan
hoat dong thuong mai ngoai pham vi chg, trung tim thuong mai;

d) Cong bé cong khai danh séch to chirc, ca nhan kinh doanh hang héa, dich vu vi pham quyén
loi nguoi tiéu dung theo quy dinh tai khoan 4 Dieu 26 Luét Bao vé quyen loi nguoi tiéu dung va
bicu 23 Nghi dinh nay;

e) Béo céo két qua thuc hién quan ly nha nuéce vé bao vé quyen loi nguoi ti€u dung trén dia ban
huyén theo dinh ky hoic theo yéu cau cua co quan c6 tham quyén cap trén;



g) Cac trach nhiém khac quy dinh tai Didu 49 Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.
Chuong 8.
PIEU KHOAN THI HANH
Piéu 36. Hiéu luc thi hanh
Nghi dinh nay c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay 15 thang 12 nim 2011.
Piéu 37. Trach nhiém thi hanh

1. Bo Cong Thuong chu tri, phéi hop véi Bo Noi vu va Uy ban nhan dan cip tinh huéng dan
thyc hién viéc quan 1y nha nudc vé bao vé quyen loi nguoi tiéu dung tai dia phuong.

2. Cac B truong, Thu truong co quan ngang BY, Thu trudng co quan thudc Chinh phu, Chu tich
Uy ban nhéan dén tinh, thanh pho truc thuéc Trung wong, cac té chic, ca nhan lién quan chiu
trach nhiém thi hanh Nghi dinh nay./.

TM. CHINH PHU
THU TUONG
Noi nhdn:
- Ban Bi thu Trung vong bang;
- Thu tuéng, cac Phé Thu tuwéng Chinh phuy;
- Céc B9, co quan ngang B9, co quan thudc CP;
- VP BCDTW vé phong, chéng tham nhiing;
- HDND, UBND céc tinh, TP truc thuoc TW; x x -
- Vin phong Trung wong va cac Ban cua Dang; Nguyen Tan Dung
- Vian phong Chu tich nuéc;
- Hoi ddng Dan téc va cac Uy ban caa Quéc hoi;
- Vin phong Quéc hi;
- Toa n nhan dan téi cao;
- Vién Kiém sat nhan dan tdi cao;
- Kiém toan Nha nudc;
- Uy ban Giam sét tai chinh Quéc gia;
- Ngan hang Chinh sach X hoi;
- Ngan hang Phat trién Viét Nam;
- UBTW Mat tran T6 quéc Viét Nam;
- Co quan Trung wong cia cac doan thé;
- VPCP: BTCN, cac PCN, Céng TTDT, cac Vu, Cuc, don vi truc
thugc, Cong béao;
- Luu: Van thu, KTTH (5b).



