QUOC HOT CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
— Déc lap - Tw do - Hanh phie

Luat sb: 19/2023/QH15
LUAT
BAO VE QUYEN LOI NGUOI TIEU DUNG
Céin cir Hién phdp nuce Cong hoa xd héi chi nghia Viét Nam;

Quéce hoi ban-Hanh Ludt Bao vé quyén loi nguoi tiéu dimg.

Chu ‘\'fﬂg i

NHUN G.- QUY DINH CHUNG
oA . : ¥
Dicu 1. Pham vi cnmn
Luét nay quy d 'vé nguyén Léc, chinh sach bdo vé quyén loi ngudi tiéu
y 1y¢ > quyen l¢
dimg; quyén v ﬁg fa vu ctia nguol tiéu ding; trach nhiém cua o chirc, ¢ nhén
kinh doanh dbi v6i ugu’ai tiéu dung, hoat dgng bao vé quyén loi ngucn tiéu ding

ctia co quan, t& chirc; giai quyét tranh chip gitra nguol tiéu dung va tb chirc, c4
nhén kinh doanh; quéan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi nguo'l tieu ding.

Diéu 2. Poi twong ap dung

1. Nguoi tiéu dung.

2. T4 chiic, ¢4 nhén kinh doanh.

3. Mit trén T8 qubc Viét Nam; td chirc chinh trj - x& hoi.

4. T4 chiic chinh tri xa hdi - nghé nghiép, t8 chirc x4 hoi, to chirc x3 hoi -

nghé nghiép (sau day goi chung 13 t§ chire x3 hoi) tham gia bao v& quyén loi ngudi
tiéu ding.

5. Co quan, t6 chirc, ca nhén trong nudce va nude ngoai co lién quan dén
bao vé quyén loi ngudi tién ding.

Diéu 3. Giai thich tir ngie

Trong Lujt néy, céc tir ngit dudi ddy duge hidu nhu sau:

1. Nguoi tiéu dung 1& ngudi mua, st dung san phim, hang hoa, dich vu ch
muyc dich tiéu dng, sinh hoat clia c& nhan gia dinh, co quaii, t8 chiic va kuong Vi

’

muc dich thirong mai.

2. T6 chike, cd ‘nhdn kinh doanh 13 td chirc, c4 nhén thye hién lién tuc mot,
m6t s§ hodic tht ca cac cong doan ctia qué trinh tir dAu t, san xuét dén tidu thu san

pham hang héa hojic cung cap dich vu trén thi trudng nhim muc dich sinh loi,
bao vom. :
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a) Thuong nhén theo quy dinh cta Luat Thuong mai;

b) Ca nhan hoat déng thuong mai doc 1ap, thudng xuyén, khdng phai ding
ky kinh doanh.

3. Théng tin ciia nguoi tiéu dimg bao gém thong tin ¢4 nhén cia ngudi tiéu
dung, thdng tin v& qué trinh mua, sir dung san phdm, hang hoa, dich vu ctia ngudi
tidu ding va thong tin khac lién quan dén giao dich gifta ngudi tiéu ding va
chirc, ¢4 nhén kinh doanh.

4. Sdn phdm, himg héa cé khuyét tdt 13 san phdm, hang héa khong bao dam
an toan cho ngudi tiéu dung, ¢6 kha nang gy thiét hai cho tinh mang, stc khae, tai
san cua nguoi tiéu ding nhung chua phét hién duoc khuyét tat tai thoi didm sén
phém, hang hoa dugc cung cip cho ngudi tidu dimg mic dis sén phim, hang hoa do
dugc séan xuét theo ding tidu chuin, quy chudn k¥ thuat hién hanh, bao gbm:

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

b) San phim, hang héa don 1é c6 khuyét tit phét sinh tir qué trinh sén xuit,
che bién, vin chuyén, hwu giit va sir dung;

¢) San phdm, hang hoéa tiém 4n nguy co gy mét an todn trong qud trinh st
dung nhung khong ¢é hudng dan, canh bo day da cho ngudi tiéu ding.

5. Giao dich tirxa 13 giao dich dwgc thyc hién trén khong gian mang, phuong
tién dién tu ho#c phlmng tién khéc ma ngudi tiéu ding khéng dugc kiém tra, tiép
xuc tric tlep vO1 san pham, héng hoa, dich vu trude khi tham gia giao dich.

6. Cung ccfp dich vu lién tuc 1a viéc cung cé‘ip dich vu co thoi han tir 03
thang trd 1én hodc khéng x4ac dinh théi han.

7. Bdn hang truc tiép 13 viée td chite, ¢4 nhin kinh doanh chi dong tiép can
nguoi tiu dung, gioi thi€u san pham, hang héa, dich vy d€ ban, cung cap cho
ngudi tiéu dung, bao gom cac hinh thirc sau déy:

a) B4n hang t4n cira 13 hoat déng ban san phim, hang héa, cung cip dich
vu tai noi &, noi lam viée cia nguoi ti€u dung;

b) Ban hang da cé‘ip 12 hoat dong ban hang hoa théng qua mang luéi cd nhan
tham gia gom nhiéu cap, nhiéu nhéanh, trong do ca nhin tham gia duoc huwdng hoa
hdng, tién thudng va loi ich kinh t& khéac tir két qua ban hang héa clia minh va clia
ca nhan khac trong mang hudi;

¢) Ban hang khong tai dia didm giao dich thudng xuyén ] hoat dong gidi
thiéu, ban san phém, hang hoa, cung cap dich vu tai céac dia diem khong phar 1a dia
diém béan 1& san pham, hang hoa c6 dinh, giéi thigu, cung cap dich vy thudng xuyén.

8. Giao dich diic thit bao gdm giao dich tir xa, cung cép dich vu lién tuc va
ban hang truc tiép gitta t6 chirc, c4 nhén kinh doanh va ngudi tiéu ding.
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9. Nguoi co anh huong l1a chuyen gia, ngudi c6 uy tin, nguoi duge xa hoi
cha v trong linh vyc, nganh, nghé cu thé theo quy dinh cta Chinh pht.

10. Tiéu dimg bén vitng 13 viéc st dung san phim, hang hoa dich vy dap Uing
muc dich tiéu dimg, sinh hoat clia ca nhan, gia dinh, co quan, t6 chitc mot cach hiéu
qué, dong théi gidm thidu céc the ¢8ng tién cue vé& méi trzdng, kinh t8 - x4 hdi

- }\ i\ d N e mA = !
Bicu 4. Quven cia ngwoi ticu dang
1. Pugc bao dam an to:?m tinh mang, stic khoé, danh du, nhan phém, uy tin,

tai sén, bao vé thong tin, quyén, loi ich h0'p phap khac khi tham gia giao dlCh su
dung sdn phim, hang hoa, dich vu do t chirc, ¢4 nhan kinh doanh cung cap.

2. Duoce cung cép héa don chu’ng tly, tai liéu lién quan dén giao dich; théng

tin km thi, chinh xac, dhy 40 v8 san phém, hing héa, dich vy, ndi dung giao dich,

udn gbe, xuht xi san phim, hang héa, dich vu va v& 14 chire, ¢4 nhén kinh doanh.

3. Luua chon san pham, hang héa, dich vy, td chite, ¢4 nhan kinh doanh theo

nhu ciu, didu kién thyc té ctia minh; quyét dinh tham gia hodc khéng tham gia

giao dich; tnoa thuan c4c ndi dung giao dich véi td chirc, c4 nhin Kmh doanh;
duge cung cdp san phdm, hang hoéa, dich vy ding voi ndi dung di giao két.

4. Gép v véi td chic, ca nhan kinh doanh v& gié, chét lugng san phém, hang
héa, dich vu, phong cach phuc vu, phtrcmg thite giao dich va noi dung lién quan dén
giao dich gifta ngudi tiéu dung va t8 chirc, ¢4 nhan kinh doanh.

5. Yéu ciu td chitc, ¢4 nhan kinh doanh bbi thudng thiét hai khi san pham
hang hoéa c6 khuyét tat, san phim, hang héa, dich vu khong phu hop tiéu chudn,
quy chudn k¥ thust, khong bao dam an toan, do ludng, s luong, khéi lugng, chit
lugng, cdng dung, gia, ndi dung khac theo quy dinh clia phép luéthodc khong dang
vl dang ky, thong bao, cong bd, niém vét, quing céo, gidi thidu, giao k&t, cam két
clia td chic, ca nhén kinh doanh.

6. Tham gia xAy dung chinh séch, phép luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.

7. Khibu nai, 16 co, khai kidn hodc d& nghi tb chirc x hi khéi kién dé bao

vé& quyén lgi ctia minh theo quy dinh ctia Lugt ndy va quy dinh khéc cta phap luft
¢6 lién quan.

8. Dugc tu vén, h trg, hudng din v& kién thire va k¥ nang tiéu dung san
phim, hang héa, dich vu.

9. Bm)'c tao didu kién lua chon méi trudng tiéu dimg lanh manh va bén ving,

11. Quyén khéc theo quy dinh ctia phap lut,
Piéu 5. Nghia vu ciia ngudi tiéu ding

= n?\ 3 .r,\ hY [4 r M ~ > 4 n
1. Kiém tra san pham, hang héa trude khi nhén theo quy dinh cta phép ludt;
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Iya chon tiéu ding san pham, hang héa c¢6 ngudn gbe, xult xi o rang.

2. Tiéu ding khéng vi pham phap lugt, khong trai v6i thudn phong m§ tuc
va dao dirc x3 hoi, khong xAm pham dén loi ich qudc gia, dén tfc, loi ich cdng cong,
khéng gy nguy hai dén tinh mang, sic khoe, tai san cia minh va cta ngudi khac.

3. Tuén tha didu kién, hU’O’Ilg din vén chuyén, bao quén, sit dung san phim,
hang hoéa, dich vy; quy dinh v& kiém dinh, bao vé méi trudmg, tidu diing bén vimg
theo quy dinh cta phép lujt.

4. Thong tin kip thei, chinh x4c cho co quan nha nude, t§ chitc, c4 nhan cé
lién quan khi phat hién san phim, hang héa, dich vy luu hanh trén thi trudng khong
bao dam an toan, gay thiét hai hodic de doa giy thiét hai dén tinh mang, stic khoe,
danh dy, nhan phim, uy tin, tai san clia ngudi tiéu dung; hanh vi ca t6 chirc, c4
nhén kinh doanh x4m pham dén quyén, loi ich hop phap ctia nguoi tiéu dimg.

5. Chiu trich nhiém vé viéc cung cép khong chinh x4c hodc khong dy da
vé théng tin lién quan dén giao dich gilta ngudi tidu ding va tb chire, c4 nhan kinh
doanh theo quy dinh ctia phép luat.

6. Nghia vy khac theo quy dinh cia phép luat.

Piéu 6. Nguyén tic bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding

1. Bao vé quyén loi ngudi tidu ding 1a trach nhiém cta Nha nuée, to chire,
ca nhén va toan xi hoi.

2. Quyén, loi ich hop phép cia nguoi tiéu ding dugce cong nhén, ton trong,
bao dam va bio vé theo quy dinh ctia phap lujt.

3. Bo v& quyén loi ngudi tiéu ding phai dugc chil dong thuc hién kip thoi,
cong bang, minh bach, dung phap luét.

4. Hoat dong bao Ve quyén loi ngudi tiéu dung khéng dugc xam pham dén
101 ich cia Nha nuéc, quyén, loi ich hop phép ctia tb chirc, ¢4 nhén kinh doanh va
t6 chiic, c4 nhan khéc.

5. Bdo dam cong bing, binh dang, khong phan biét v& gidi, tu nguyén,
khong vi pham phap luit, khéng trai véi thuan phong m¥ tuc va dao dirc xa hoi
trong giao dich giita ngudi tidu ding va td chire, ¢4 nhén kinh doanh.

- A‘N. r F 4 > b 7 A - A }\ - . A hY
Dicu 7. Chinh sich efia Nha nwée ve bio v¢ quyén lgi ngwdi tidu ding

1. Tao diéu kién thuan loi d8 ngudi tidu ding, co quan, tb chic, c4 nhan
khéac thue hlen diy dv quyén, nghia vy va phat huy su chu dong trong hoat dong
béo vé& quyén loi ngudi tiéu ding; khuyen khich, ton vinh ngudi tiéu ding, t6 chic,
ca nhén khéc tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.

2. Khuyén khich, hé tro t chirc, ¢4 nhén kinh doanh nghién ctru, img dung,
phat trién khoa hoc, cong nghé va ddi méi sang tao trong hoat déng bao vé quyén
loi nguoi tiéu ding,
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3. Tao diéu kién thuan loi huy dong cac ngudn luc dau tu co 80 vat chét,

phat trién nhan lyc cho co quan, td chre thure hién cong t4c bao vé quyén loi ngudi
tidu dimg va g quan, 5 chitc ¢6 he quan; khuyen khich, ddy manh x3 hi hoa
cbng tac tu vn, hd tro, tuyén truyen phd bién chinh sich, phéap luit, kién thirc,

hudng dan} k¥ ndng ve b6 vé quyén loi ngudi tidu dung.

+ v

4. Bao v& quyen lgi ngudi tide ding ghn voi thic diy thye hanh kinh doanh
¢6 trach nhiém, da dang héa cac kénh phén phéi hién dai, xay dung nén kinh t€
déc 18p, tu chi. '

5. DAy manh h8i nhip, mé réng hop tac quoc t€, chia sé thong tin, kinh
nghiém trong viéc bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

6. Nang cao dac dtrc kinh doanh, hinh thanh van héa tiéu ding an toan, van
minh, 1&nh manh v& bén vitng; xir iy nghiém, kip thoi cac hanh vi xam pham quyén
loi nguoi ti€u dung.

7. Thic day san xudt va tiéu ding bén viing, bao gom cac hoat dong sau day:

a) Khuyén khich thiic ddy déu tur, san xuat, luu thong, phén phoi, xuat khaw,
nhép Knau san phim, hang hoa dich vy, cong nghé thin thién méi trudng hudng
dén kinh & xanh, kinh t& tuln hodn nhdm ning cao loi fch cia ngudi tiéu ding;

b) Ho trog t chic, ca nhan ing dung, phat trlen khoa hoc cong nghe tién
tién, m3 s6, ma vach, truy xuéit nguon gbe @& san xudt, cung cdp san pham hang
hda, dich vu an toan, bao dam chét lugng, ning cao ning lyc canh traph cla san
phim, hang héa, dich vy;

c¢) Tham gla chu dong va ¢6 trach nhiém vao cdc hoat dong thic dAy san
xudit, tiéu ding bén vimg cta khu vuc va thé gi6i.

Ditu 8. Bio vé quyén loi ngudi tiéu ding dé bi tén thwong

1. Ngudi tiéu dung d2 bi tbn thuong 13 ngudi tidu ding c6 kha ning chiu
mihidu tic dong bt loi v& tiépcan thong tin, stc khoe, tai san, gidi quyet tranh chép
tai thdi diém mua hoiic st dung sin phim, hang héa, dich vy, bao gom:

a) Ngudi cao tubi theo quy dinh clia phép luét vé ngudi cao tuo1;
b) Ngudi khuyét tat theo quy dinh ctia phap ludt v& ngudi khuyét tat;
c) Tré em theo quy dinh ctia phap luét vé tré em;

d). Ngudi dén tde thiéu s6; ngu:m sinh song tai ving dong bao dan tde thleu
s va midn roi, hai ddo, ving cé didu kién kinh & - x& nm kho khin, ving c6 didu
kién kinh t€ - x3 hoi diic bigt khoé khin theo quy dinh ctia phap ubt;

d) Phu nit dang mang thai ho#ic nudi con dudi 36 thang tudi;
e) Ngudi bj bénh hiém nghéo theo quy dinh ctia phap lut;
g) Thanh vién hd nghéo theo quy dinh clia phép uét.
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2. Viée bao vé quyén loi ngudi tiéu ding dé bi tén thuong duge thuc hién
nhu sau:

a) Ngudi tidu dung d& bj tén thuong duorc bao dim céc quyén clia ngudi
tiéu dung theo quy djnh cua Luit ndy va cic quyén, chinh sich wru tién theo quy
dinh khéc ctia phap ludt ¢6 lién quan;

b) Té chirc, ¢4 nhan kinh doanh chii dong, tu chiu trach nhiém t& chirc thuc
hién quy dinh tai khoan 3 Didu nay;

¢) Khi nguoi tiéu dimg d& bj tdn thuong cb yéu ciu du'orc bao vé kem theo
chung ci, tai liéu chimg minh minh la ngudi tiéu ding dé bi ton thuong va vé v1ec
quyén lgi cia minh bi x4m pham, to chirc, ¢4 nhén kinh doanh phai wu tién tiép
nhan xtr Iy va khéng chuyén yéu cdu coa ngudi tidu diing cho bén thir ba g1a1
quyét, trir tru:ong hop bén thir ba d6 ¢é nghla vu lién quan. Truo’ng hop tir chéi
gidi quyét yéu clu cia ngudi tiéu ding dé bj tdn thuong, t6 chic, c4 nhan kinh
doanh phai tr4 161 bing vin ban, trong d6 néu rd cin ¢t phap 1y va sy khdng phu
hop v6i ndi dung chinh sach di cng b theo quy dinh tai khoan 3 Didu nay;

d) To chirc, ca nhén kinh doanh phal bdi thuorng thiét hai theo quy dinh cta
phap luét vé& dan sy cho ngu:m tiéu diing dé bi tdn thuorng trong trudng hop chim,

tir chéi wu tién hodc tir chéi tiép nhan, xt Iy yéu clu cia nguoi tiéu ding theo quy
dinh tai diém c khoan nay;

d) Co quan quan 1y nha nuée vé bao v quyen loi ngudi tiéu dung, to chirc
chinh tri - x3 hoi, t& chu’c x4 héi bao dam wu tién tiép nhan, xir Iy yeu cdu cta
nguoi t1eu ding dé bj tén thuong va hu'ong dan ngudi tidu ding d& bj tén thuong
cung cip cic chimg ci, tai lidu v viée quyén loi ctia minh bi x4m pham;

e) Co quan quan Iy nha nude vé bao vé quyén loi ngum tidu ding, t6 chic
chinh tri - x4 héi, t6 chuc x4 hoi c6 trach nhiém huéng dan, kiém tra, giam sat, xir
Iy vi pham ddi véi t& chirc, c4 nhan kinh doanh trong qud trinh to chire thyc hién
trach nhiém quy dinh tai khoan 3 Piéu nay phi hop véi thim quyén theo quy dinh
cta phap luit.

3. Khi giao dich v6i ngudi tiéu ding dé bi ton thiuong, t§ chirc, ¢4 nhan kinh
doanh co trach nhiém sau day:

a) Bao dam viéc thuc hién quyén cta ngudi tiéu dung d2 bi tén thuong
trong qué trinh mua ban san phim, hang héa, cung cip dich vy theo quy dinh
cua phap luét;

b) Ap dung co ché giai quyét khiéu nai, tranh chap theo quy dinh cta phap
ludt phi hop véi timg d6i twong ngudi tiéu duing dé bj ton thwong;

c) Khéng duogc tix chdi g1a1 quyét yéu cdu duoc bao vé cla ngu:ou tleu diing
dé bi ton thuong quy dinh tai diém ¢ khoan 2 Pidu ndy do khac biét v& tiéng noi,
chit viét, phong tuc, tap quén;
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d) Chéng k¥ thi, phan biét dbi xi, loi dung yéu t6 d& bi ton thuong dé
xAm pham quyén, loi ich hop phép ciia nguoi tidu ding trong qua trinh thuc
hién giao dich;

d) Xay dung, ban hanh trinh ty, thl tuc, phuong thiic hodc bién phap phu

hogp véi ting 46i "Wc-ng ngudi uen diing dé i t8n thuong 48 bac dam quyén mneu
nai, yu cdu gial quyét tranh chép va cdc quyén khic clia ngudi tifu dung dé bi
ton thuwong;

e) X4y dung, cép nhét, cong khai cho nguoi tiéu dung d& b ton thuong cac
nd1 dung quy dinh tai khoan nay theo hinh thirc niém yet tai tru s, dia didm kinh
doanh hodc da.ng t4i trén trang thong tin dién t1, phan mém g dung (néu c6) va
d30 tao, tAp hudn cho ngudi lao déng cua minh vé cac ndi dung do.

Tréch nhiém quy dinb tai didm nay khéng bt budc 4p dung 1 v61 c4 nhan
hoat ddng thwong mai ddc 14p, thudng xuyén, khong phai ding ky kinh doanh;
doanh nghiép nhé, siéu nhd theo quy dinh cia phép luét, trir trudng hep doanh
nghiép d6 thuc hién giao dich quy dinh tai Chuong III cta Luét nz‘ty;

g) Trach nhiém khéc theo quy dinh cia Luft ndy va quy dinh khac clia phap
luét ¢6 lién quan.

Pitu 9. Bio vé quyen lgi nguoi tidu ding treng giao dich véi ci nhin
hoat déng thwong mai dje 13p, thudng xuyén, khong phai ding ky kinh doanh

1. Ca nhén hoat d(jng thuong mai doc 18p, thudng xuyén, khong phai déing ky
kinh doanh theo quy dinh ciia Luat niy chi phéi thyc hién céc trdch nhiém sau dy:

a) Bao dam an toan, do ludng, sb Iugng, khdi fugng, chit luong, coHng dung
cla san phim, hang héa, dich vu ma minh bén, cung cép cho ngudi tiéu ding;

b) Khong duge ban, cung cép cho ngudi tiéu ding céc loai sén phim, hang
héa, dich vu tréi phép luat, trai v6i thudn phong m§ tuc va dao dirc x8 hoi;

¢) Cung-cp-chinh xéc, déy do thdng tin-vé-san pham, hang héa, dich vy ma
minh béan, cung cap cho nguoi tiéu ding;

d) Pi hang hoa cho ngudi tidu ding hofc tra lai tién va nhan lai hang hoa
tir ngudi tiéu ding trong trudng hop hang héa do minh ban, cung cép khong bao

dam an toan, do luorng, s& luong, khdi lugng, chit lugng, cong dung nhu thong
tin m& minh cung cp;

d) Chép hanh quyét dinh thu h 01 san pham, hang héa trong trirdong hop san
phim, hiang héa do minh bén, cung cap thubc dién phéi thu hdi; chiu chi phi dé
tiéu hay san phém, hang héa trong trudong hop san phdm, hang héa phai tidu huy
theo quyet dinh ctia co quan c6 thdm quyén;

e) Trach nhiém khéc theo quy dinh cGa Chinh phu.

2. Cén et vao quy dinh clia Ludt nay va quy dinh khéc ctia phap luét c6 lién
juan, Chinh phii quy dinh chi tiét viée bao v qaye"i 101 ngudi ti€u dung trong
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giao dich v6i ca nhan hoat déng thuong mai ddc 18p, thudng xuyén, khong phai
dang ky kinh doanh.

3. Cén ctt vao quy dinh clia Luét nay, quy dinh cta Chinh phti va didu kién
cu the clia dia phuong, Uy ban nhén dan cdp x4, ban quén ly chg, khu thuong mai
trién khai thyc hién c4c bién phép cu thé d& bao dam an toan, do luong, s luong,
khéi lugng, chét lugng ciia san phém, hang héa, dich vu va bao vé quyén, lgi ich
hop phép khic cho ngudi tiéu dung khi mua, st dung san phim, hang héa, dich
vu clia ca nhén hoat ddng thuong mai doc 14p, thudng xuyén, khodng phai ding ky
kinh doanh.

Diéu 10. C4c hanh vi bi nghiém ¢Am trong bio vé quyén loi ngudi tiéu ding

1. T4 chirc, ¢4 nhan kinh doanh bi nghiém cAm thyc hién cic hanh vi sau day:

a) Lira di hosic gdy nhim 14n cho nguoi tiéu dung thong qua viéc cung cép
thong tin sai léch, khong ddy du, khong chinh xac vé mot trong cac ndi dung sau
day: san phdm, hang héa, dich vy ma t3 chiic, ca nhan kinh doanh bén, cung cip;
uy tin, kha néng kinh doanh, kha ning cung cap san phim, hang hoa, dich vu cta
tb chirc, c4 nhan kinh doanh; ndi dung, dic dlem giao dich giita nguoi tiéu dung
véi tb chitc, ¢4 nhén kinh doanh; hinh anh, gidy to, tai liéu chimg nhén cia co

quan nha nuéc cé thdm quyén vé san phém, hang héa, dich vu hodic t chirc, c4
nhén kinh doanh;

b) Quiy r01 nguoi tiéu dung thong qua hanh vi t1ep xic towe tip hodc gidn
tiép trai v6i ¥ mudn cia nguoi tiéu dung & gi6i thidu vé san phim, hang hoa, dich
vy, to chitc, ¢4 nhan kinh doanh, dé nghi giao két hop ddng hoidc ¢6 hanh vi khac
gdy can trg cong vige, sinh hoat binh thuong ctia ngudi tiéu ding;

'

c) Ep budc ngudi tidu ding mua san phém, hang héa, dich vu trai véi y
mudn cla ngudi tiéu ding théng qua viéc thye hién hanh vi ddng vii luc, de doa
dung vii luc hodic hanh vi khic ¢b tinh chit tuong tu;

d) Ep budc nguoi tiéu ding thanh toan cho san phém, hang hoéa, dich vy di
cung cép ma khong co thoa thudn trudc véi nguoi tiéu ding;

d) Khéng d&n b, tra lai tidn hodic ddi lai san phém, hang héa, dich vy cho
ngudi tiéu ding do nham 14n ciia td chirc, c4 nhéan kinh doanh;

e) Khong dén b, tra lai tidn hodc dbi lai san phém, hang héa, dich vy cho
ngudi tigu dung do san phim, hang héa, dich vu khong ding voi dang ky, thong
bao, cong bd, niém yét, quang cdo, giGi thidu, giao két, cam két cia td chirc, c4
nhén kinh doanh;

g) Dénh tréo, gian I4n san phim, hang hoa, dich vu khi giao hang, cung cp
dich vu cho nguoi tiéu ding;

h) Khong thong bao trudce, khong coéng khai cho ngudi tidu ding viée tai
trg cho ngudi ¢6 anh hudng dudi moi hinh thic dé sit dung hinh anh, 16i khuyén,
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khuyén nghi cia ngudi nay nhim xtic tién thuong mai hoidc khuyén khich ngudi
tidu ding mua, s dung san pham, hang héa, dich vy;

i) Ngin can ngudi tiéu ding kidm tra vé san pham, hang hoa, dich vy, trlx
trudng hop phép luét c6 quy dinh khéc;

~

K} Yéeu cAu ngudi tidu c‘.&ns phai mua thém sén .Jha*’n. hang hoa, dich vu nhu
2 didu kién bét bude d¢ giao két hop ddng trai véi ¥ mudn cla nguoi tiéu ding;

1) Quy dinh didu khoan khong duge phép tai Bleu 25 cia Luft nay trong hop
ddng giao két véi nguoi tieu ding, hop ddng theo miu, didu kién giao dich chung;

m) Thu thap, luu trlt, sit dung, chinh stra, cip nhat, hity bo théng tin cua
nguoi tiéu ding tral quy dinh cta phap luét.

~ L, | 4

2. T chire, c4 nhan ban hang da cip bi nghiém cim thye hién céc hanh vi
sau day:

¥
>
-
-

b
'I\
11

a) Yéu ciu ngum khéc phai dat cgc, ndp mét nh An tién hofic mua mdt s
Jugng hang hoa nhét dinh dé tham gia bin hang da clp;

[}

E“
>

!

;

b) Cung cép théng tin gian db1, gay nhim 1An cho ngudi tiéu ding, ca
tham gia ban hang da cép;

¢) Kinh doanh theo phucmg thirc da cip khong c6 gxay chiing nhan dang ky
hoat ddng ban hang da cap, td chirc hoat dong gidi thidu vé hoat dong kinh doanh

theo phuo‘ng thire da cép khong c6 gifly chimg nhan ding ky hoat déng ban hang
da cép;

d) Kinh doanh theo phuong thitc da cip dbi véi dich vy hogc hinh thirc khéc
khéng phai 13 mua ban hang héa, trir truong hop phap ludt c6 quy dinh khéc;

d) Phat trién mang luéi ban hang da cép khong dya trén giao dich mua bin
hang hoa;

&) Thyc hizn hanh vi quy dinh tai khoan 1 Didunay.

3. T chitc, cé nhan kinh doanh thiét 13p, van hanh, cung cdp dich v nén
tang sb bi nghiém cam thuc hién cac hanh vi sau day:

a) Ep budc hodc ngin cin ngudi tiéu ding dang ky st dung hodc st dung
nén tang s6 trung gian khéc nhur 13 diéu kién bit bude d st dung dich vy;

b) Han ché quyen lya chon cia ngudi tiéu dung thong qua viéc séip xép wu
tién lya chon san phém, hang hoa, dich vu gifta cic t6 chirc, ¢4 nhan kinh doanh
cung cép trén nén ting s6 ma khéng cong khai tiéu chi lua ch()n,

2 r

F

dung bién phép ngan hién thi hodc hién thi khéng frung thyce ket qua
phan ho1 danh gia cua ngum tiéu dung v& san phém, hang héa, dich vy, t6 chirc,

¢4 nhén kinh doanh trén nén tang s0, trlr trudng hop phéan hdi, danh gia 6 vi pham
quy dinh ctia phép ludt, tréi dao dirc x& hi;

r1'1

d) Str dung bién phép ngén can ding ky, hoat dong, danh gia, hién thi phan
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hdi cia t6 chitc xa hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tidu ding;
d) Ngan can nguou tiéu ding g& bo phin mém, u’ng dung cai it sin ma

khong anh hudng dén tinh nang k¥ thuit co ban gxup nén tang sb van hanh bmh

thu:(mg hodc budc ngudi tiéu dung cai dit phan mém, ing dung kém theo trén nén
tang so

e) Thuc hign hanh vi quy dinh tai khoén 1 Didu nay.
4. T chirc, ¢4 nhan bi nghiém cim loi dung viée bao vé quyén 101 nguoi

tiéu ding d& xam pham lgi fch ctia Nha nuée, quyén, loi ich hop phép ctia t6 chic,
ca nhén khac.

5. Chinh phii quy dinh chi tiét khoan 2 Piéu nay.
Piéu 11 Yéu ciu co quan nha nwée xit Iy vi pham phap luit cé lién
quan dén quyén loi ngwoi tién ding

1. Truomg hop phat hién hanh vi vi pham pha,p luat v& bao vé quyén lgi
ngudi ti€u ding va quy dinh khic clia phap Iuit vé quyen lgi nguoi tiéu dung,
ngucn tiéu dung, t6 chitc, c4 nhén cé lidn quan cb quyen yéu cau truc tiép hoic
bang vin ban dén co quan nha nuéc c6 thAm quyén dé dugc xir ly theo quy dinh
cta phap hiit.

2. Co quan nha nué6c ¢ tham quyén c6 trach nhiém tiép nhn va gidi quyét
yéu clu cua ngudi tiéu ding, tb chirc, c4 nhén cé lién quan theo chirc ning, nhiém
vy, quyén han va linh vuc duge phén cong.

3. Truong hop €O quan quéan 1y nha nuéc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung nhan dugc yéu ciu quy dinh tai khoan 1 Pidu nay thuoc Iinh vuc quan ly
cua co quan nha nude khic thi co trach nhiém chuyén yéu cdu dén co quan dé va
théng bdo cho ngudi tidu ding, t chirc, c4 nhan ¢6 lién quan biét.

4. Ngum tiéu dung, t8 chirc, ¢4 nhén c6 lién quan ¢6 trach nhiém cung cip
thdng tin, bing chitng v&hanh vi vi pham phép Tuit cija £ chiic, ¢ nhéan kinh doanh.

Didu 12. Hep tic qubc té trong bio v quyén loi ngudi tieu ding

1. Horp tac qudc té trong bao vé quyen loi ngudi tiéu dung d‘tIO’C thue hién
trén nguyén tic ton trong dc lép, chii quyén, toan ven lanh thd quéc gia, khong
can thiép vao cong viéc ndi bd ciia nhau, binh dang va cung c6 loi, phit hop véi
Hién phép, phép luat ctia Viét Nam va didu udc quéc t& ma nude Cong hoa x4 hoi
chi nghia Viét Nam 13 thanh vién.

2. Trudng hO’p nudc Cong hoa x& héi chi nghia Viét Nam chua phai 14
thanh vién ciia didu u6ce qudc t ¢6 lién quan thi viéc hop tac qube té trong bao vé
quyén loi ngudi tidu dung duoc thyc hién theo nguyén tic b di c6 lai nhung
khéng duge tra1 vm Hién phép, phap ludt cia Viét Nam va phi hop véi phap ludt,
tdp quan quoc té,

3. Pham vi hop tic qudc té trong béo vé quyén loi ngudi tidu diing bao gbm
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tham vén, trao doi thong tin, tai liéu, tiép nhan va giai quyét tranh chap, xu Iy
hanh vi vi pham quyén lgi ngudi tiéu ding hodc hoat dong hop tac quoc té pht
hop khac theo quy dinh cia phép lujt Viét Nam v& didu uéc quée t€ ma nude
Cong hoa x3 hoi chi nghia Viét Nam 4 thanh vién.

Bifu i3. Ngay Quyén cha ngwdi tidn dung Vidt Nam

1. Ngay 15 thang 3 hing nim 13 Ngay Quyén cha ngudi tidu ding Viét Nam.
2. Chinh phit quy dinh viéc t6 chiic thyc hién cac hoat dong huong img
Ngay Quyén cta nguoi tiéu ding Viét Nam.
Chwong I

T RACH NHEEM CUA TO CHUC CA NHAN KINH DOANH
BOI VOI NGUOI TiIEU BDUNG

Diéu 14. Bao dam an toan, do ludng, sb Eu’n’ng, khdi lwgng, chét hwng,
cOng dung san phim, hang hés, dich vy ban, cung cap cho ngwdi tigu ding

.._-

'l’

1. T ch‘&’c, c4 nhan kinh doanh pha1 bio dam an toan, do lwdng, s6 lugng,
51 lwong, chit lwong, cong dung sén pham, hang héa, dich vy bén, cung cép cho
ngudi tiéu ding theo ding ndi dung d3 ding ky, théng bao, cbng bd, nidm m yét,
quéang céo, gioi thidy, giao két, cam két hofic theo quy dinh cda phap ludt.

2. T chirc, ¢4 nhan kinh doanh phéi canh béo sin phim, hang hoa, dich vu
¢6 kha ning gdy mét an toan, anh hudng xAu dén tinh mang, sirc khée, tai san cia
ngudi tiu ding va thong bdo v& céc bién phap phong nglra theo quy dinh cia
phap luét.

g;:

Didu 15. Bio vé théng tin clia nguoi tiéu dung

1. T chirc, ¢4 nhan kinh doanh ti minh hogc Gy quyén, thué bén thir ba thye
hién viéc thu thép, huu tri¥, sir dung, chinh sira, cdp nhét, hiy bo thong tin clia ngudl
tidu dimg phéi bao dim an toan, an ninh théng tin clia ngudi tiéu dung theo quy
dinh cta Luat ndy va quy dinh khac clia phap luft co lién quan.

2. Trudng hop t& chite, ¢4 nhan kinh doanh 1y quyén hojic thué bén thir ba
thuc hién viée thu thép, luu trt, st dung, chinh stra, cip nhét, hiy bo thong tin clia
ngudi tidu ding thi phai dugce sy ddng ¥ ¥y ca nguoi tidu ding. Viée ly quyén hodc
thué bén thit ba phal duoc thuc hién biang vin ban, trong d6 quy dinh 16 pham vi,
tréch nhidm ctia mdi bén trong viée bao vé théng tin cia ngudi tiéu dung theo quy
dinh ctia Luft nay v quy dinh khéc cia phap luft c6 lién quan.

L3

e

_.‘ x."_\ - AN .:. _. : M : N 1.0 Ea
rudng hop ngudi tidu ding thyc hién giac dicn tndéng qua ven N

4

1
T T
- r\

P
r'd

| Fy 3y [2Y PV V)}\ ol el 1 1'Iﬁ Y el : +:h‘1 e e Py T i‘f‘v\b\

oen thu o 4 Co ticwu e bao JG tu.U"ig 1l Cua ngUol 110y UUiig iNed quy alinn

a Luft ndy va quy dinh khac ctia phép luft c6 lién quan.

£t
ey
il

Q
-

Ditu 16. X4y dung quy tic bao vé thong tin cha ngw

ng
1. Trix trudng hop phép ludt c6 quy dinh khéc, t6 chiic, ca nhén Kinh doanh
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thu thép, luu tri, st dung théng tin clia ngudi tiéu ding phai x4y dung quy tic bao
vé thong tin &p dung chung cho nguoi tiéu ding véi céc ndi dung sau day:
a) Muc dich thu thap théng tin;
b) Pham vi st dung théng tin;
¢) Thod han luu telr thong tin;
d) Bién phép béo vé thong tin, bdo dam an todn théng tin clia ngudi tidu ding,

2. Noi dung quy dinh tai khoan 1 Diéu nay phai duoc td chitc, ¢4 nhan kinh
doanh cdng khai theo hinh thirc niém yét & vi tr dé nhin thdy tai tru s6, dia diém kinh
doanh va ding tai trén trang théng tin dién t, phdn mém tng dung (néu co), tao didu
kién dé nguoi tidu ding tiép cin trude hodc tai théi didm thu thap thong tin.

Pitu 17. Thong bao khi thu thap, sit dung thong tin céia ngwdi tién dung

1. T6 chiic, c4 nhén kinh doanh pha1 thong béo 18 rang, cong khai, bing
hinh thirc phit hop véi ngudi tidu diing v& muc dich, pham vi thu thép, si dung
théng tin, thdi han luu tei thdng tin cla ngudi tiéu ding trude khi thyc hién va
phéi dugc ngudi tidu ding ddng ¥, trix truong hep quy dinh tai khoan 3 Biéu nay.

2. T chirc, cd nhan kinh doanh phal thiét lap phuorng thirc rd rang @& nguoi
tiéu dung Iwa chon pham vi théng tin ddng ¥y cung cip va bay to sy dong v hodc
khong dong ¥, trir trudng hop quy dinh tai khoan 3 Piéu nay, diém b va diém ¢
khoan 3 Pidu 18 ctia Luét nay.

3. T4 chitc, c4 nhan kinh doanh khong phai thuc hién nghia vu quy dinh tai
khoan 1 Piéu nay trong truong hop thu thip thong tin di dugc ngudi tiéu ding céng
khai hogc trudng hop khéc theo quy dinh ctia phép lujt.

Pidu 18. Sir dung théng tin ciia ngwdi tidu ding
1. Trude khi t6 chitc, c4 nhén kinh doanh thay dbi muc dich, pham vi sit

-dung théng tin-da theng bao cho- ngutm t1€u -ding thi phai thong bdo lai va duoc
ngudi tiéu ding dbng v v8 viée thay ddi.

2. Vigce st dung thong tin clia nguoi tidu dung quy dinh trong Luét nay bao

gdm ca vide chia sé, tiét 16 va chuyén giao thong tin cta nguoi tiéu dung cho bén
thiT ba.

3. Tb chitc, c4 nhan kinh doanh phai st dung thdng tin ciia ngudi tiéu dung
chinh x4c, pht hop véi muc dich, pham vi d4 théng bao va phai dugc ngudi tidu
ding ddng ¥, trix céc troedng hop sau diy:

a) C6 thoa thudn riéng v6i ngudi tidu ding v& muyc dich, pham vi sir dung
ngoai nhitng muc dich, pham vi d4 théng béo;

b) D& ban, cung cp san phim, hang hoa, dich vu theo yéu ciu ciia ngudi
ti€u dung va chi trong pham vi théng tin do ngudi tiéu ding da dong v;

c) PBé thyc hién nghia vy theo quy dinh ctia phap luit.
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4. T4 chirc, ¢4 nhéan kinh doanh thu thép, st dung théng tin clia nguoi tidu
dung phai cb co ché dé nguoi tidu ding lya chon viée cho phép hodic khéng cho
phép thuc hién cée hanh vi sau day: '

a) Chia sé, tiét 16, chuyén giao thong tin cho bén thit ba, trir truo*ng hop t6

hie, ¢é nhén kinh doanh chuyén giao thong tin 43 duge thu thip phd hop quy
finh ctia Ludt ndy va quy dinh khéc cia phép ludt o6 1ién quan cho bén thi ba hyu
l"i h ac phén tich phuc vu hoat é dng kinh doanh ctia bén chuyén giac va hai bén
da co hoa thuén béng vin ban vé viéc bén thir ba ¢6 trach nhiém bao vé thong tin’
gudi tiéu ding theo quy dinh tai Ludt nay;

C}

-

b) Sit dung théng tin clia nguroi tiéu dung dé quang cdo, gisi thidu san phim,
hang hoa, dich vu va hoat dong cé tinh chét thuong mai khéc.

Didu 19, Bao dam an toan, an ninh thong tin cla ngudi ticu ding

1. T4 chitc, ¢4 nhén kinh doanh phai bao dim an todn, an ninh théng tin ciia
ngudi tidu dimg ma ho thu thép, luu trix, sit dung va c6 bién phap ngan ngira cac hanh
vi sau day:

a) Déanh cip hoc tiép cn thong tin tral phép;

b) St dung thong tin trai phép;

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

2. Té chirc, c4 nhan kinh doanh phai tiép nhén va giai quyét phan anh, yéu
cAu, khidu nai ciia ngudi tidu ding lién quan dén viéc théng tin bi thu thép tréi
phép, st dung sai myc dich, pham vi 4 théng bao.

3. Trong trudng hop hé thong théng tin bi thn cong lam phat sinh nguy co
mét an toan, an ninh thong tin ctia ngudi tidu ding, th chirc, cd nhan kinh doanh
hozc bén hru trit thong tin lién quan pha1 thdng bdo cho co quan quan Iy nha nuéc
c6 thdm quyén trong thoi han 24 gid ké tir thoi diém phat hién hé thdng théng tin
bithn cong va thie hién cac bién phép can thibt 8 bao ﬁam antoan, an mnh thong'
tin ca ngudi tiéu ding theo quy dinh cua phap luét v& an ninh mang, an toan
thdng tin mang, giao dich dién tir va quy dinh khéc clia phéap luft co lién quan.

Didu 20. Kiém tra, chinh sita, cip nbhit, hity bé, chuyén giao, ngimg
chuyén giao thong tin ciia ngwdi tiéu dung

1. Nguoi tiéu ding ¢ quyén yéu cAu tb chirc, c4 nhan kinh doanh thyc hién
vide kiém tra, chinh stia, cdp nhét, hity bé, chuyén giao ho#ic ngiing chuy8n giao
théng tin ca minh cho bén thir ba.

2. T4 chitc, c4 nhan kinh doanh ¢6 trach nhiém thyc hién yéu cau ctia ngudi
tiéu diing theo quy dinh tai khoan 1 Diéu nay hodc cung cép cho ngudi ti€u dung

7

cong cy, thong tin ¢ tu thyc hién theo quy dinh ctia phip luft.
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3. T4 chitc, ¢4 nhéan kinh doanh phai huy bé thong tin ctia nguoi tiéu ding
khi hét thoi han luu trit theo quy dinh tai diém ¢ khoan 1 Pidu 16 cta Luét nay
" hofic quy dinh khac cia phdp luat ¢é lién quan.

Dieu 21. Cung cip théng tin vé san phim, hang hoa, dich vy, hgp ddng
theo miu, diéu kién giao dich chung cho ngwoi tiéu ding

T4 chitc, ¢4 nhan kinh doanh ¢6 trach nhiém sau déy:
1. Cung cép théng tin chinh x4c, day di vé cac noi dung sau day:

a) San pham, hang héa, dich vy, bao gbm: do hudmg, sb lwong, khéi luong,
chit lrong, cong dung, gi4, xuit xit hang héa, thdi han sir dung, phi, chi phi,
phuong thitc, thoi han giao hang, phwong thirc van chuyén, thanh toan;

b) T4 chiic, c4 nhan kinh doanh;
c) Nhén xét, danh gi4 clia ngudi tiéu ding v& sén phim, hang héa, dich vy,
t8 chirc, c4 nhan kinh doanh (néu cb);

2. Thuc hién gh1 nhén hang héa bao dam trung thue, rd rang, chinh xac,
phén 4nh ding ban chit ciia hang héa theo quy dinh cua phap luét;

3. Niém yét gia theo quy dinh clia phap lujt vé gi4;

4, Cung cép thong tin vé& kha ning cung g linh kién, phu kién thay thé
clia san phim, hang héa;

5. Cung cép hudng dan st dung; chinh sach bao hanh theo quy dinh tai Didu
30 cia Luat nay trong trudng hop sdn pham, hang héa, dich vu ¢6 bao hanh;

6. Minh bach théng tin v& thanh phén, chitc ning, 101 ich khéc biét ddi véi

san pham, hang héa dugc san xuét, dich vu duoc cung cp danh riéng cho ting
gidbi tinh;

7. Théng béo chinh x4c, ddy dt cho ngudi tidu dung vé hop dong theo miu,
didu kién giao dich chung trudc khi giao dich.

Pidu 22. Trich nhi¢m ciia bén thir ba trong viéc cung cap thong tin vé
san phim, hang hoa, dich vu cho nguoi tiéu ding

1. Trudng hop tb chire, ¢4 nhan kinh doanh cung cép théng tin v& san phém,
hang hoa, dich vu cho ngudi tiéu ding thong qua bén thir ba thi bén thi ba cé
trach nhi€m sau day:

a) Bao dam cung cdp théng tin chinh xac, day da vé san phim, hang hoa
dich vy do tb chtic, ¢4 nhan kinh doanh cung cap va chuong trinh dénh gia, xep
hang lién quan (néu c6);

b) Yéu cu tb chirc, ¢4 nhan kinh doanh cung cip thong tin, tai liéu, phuong
tién dé chiing minh tinh chinh x4c, day &b ctia thoéng tin v& san phim, hang hoa,
dich vuy;
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¢} Chiu trach nhiém lien d6i v& viéc cung cip thong tin khong chinh xac
hodc khong éay da vé san phim, hang héa, dich vy, trx tru’ong h(yp chiing minh
d4 thuc hién tét ca bién phap theo quy dinh ctGa phap luét d8 kiém tra tinh chinh
Xéc, dz"‘iy d cua thong tin vé sén pham, hang hoa, dich vy

Ly O Ia r ) LR - -
4) Thue hién quy dish khéc cha phép ludt ¢6 1ién quan.
H Mt iy 4

S’

Z. Trudng hop i6 chitc, ca nhén kinh doanh cung cap thong tin Ve san pham
hang héa, dich vu cho nguoi tiéu dung thong qua phuo*ng tién truyén thong thi

chi phuong tién truyén théng, nha cung cép dich vu truyén thong cé trach nhiém
sau déy:

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

b) Xay dyng, phattr trién, thue hién giai phap k¥ thuit ngan chén viéc phueng
tién, dich vu do minh quan Iy bi st dung véo muc dich. qaa}f 61 ngudi tidu dimg;

c) T chéi cho td chire, ¢4 nhén kinh doanh st dung phwong tién, dich vu do
minh quan ly dé qudy roi nguoi tieu dung;
d) Ngung cho td chirc, ¢4 nhén kmh doanh sir dung phuong tién, dlch vu

do minh quan 1y d& thyc hién hanh vi quéy rbi ngudi tiéu dimg theo yéu cau cia
co quan nha nudc cod thdm quyén.

3. Trudng hop t6 chiic, ca nhan kinh doanh cung cap théng tin vé san phim,
hang hoa, dich vy thdng qua ngudi cb anh hudng thi ngudi ¢6 anh hudng c6 trach
nhiém sau day:

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

b) Théng bao trude cho ngudi tiéu dung vé viée minh dugc tai tro d8 cung
cap thong tin ve san pham, hang hoa, dich vu.

Pidu 23. Hop déng giao két véi nguoi tidu ding, hgp dong theo mAu,
diéu kién giao dich chung

{. Hinh thtrc hop ddng giao két v6i ngudi tidu dung, hop dbng theo mAu,
didu kién giao dich chung dugc thyc hién theo quy dinh ctia phap luat vé dan su
va quy dinh khac cha phap ludt ¢6 lién quan.

2. Ngon ngf, hinh thitc ciia hop ddng giao két véi nguoi tiéu dung, hop dong
theo mAu, didu kién giao dich chung trong trudng hop béng vin ban phai dugc thé
hién 16 rang, d& hiéu.

Ngon ngff str dung trong hogp dong giao két v&i ngudi ueu dung, hop dong
theo mau, didu kién giao dich chung la tiéng Viét. Cac bén c6 t thé thoa thufn st dung
thém tleng dan tdc khac clia Vi€t Nam hodc tiéng nudc ngoai. Trong trudng hop co
su khéc bist gifta ban tiéng Viét véi ban tiéng dan toc khic cta Viét Nam hodc ban
tiéng nir6c ngodi, ban b loi hon cho ngudi tiéu ding duge wu tién 4p dung.

4 A

3. Hop déng theo mau phai ¢6 cée ndi dung co ban sau déy:
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a) Thong tin cia cdc bén trong hop déng bao gdm: tén, dia chi, s dién
thoai, phuong thirc 1ién hé khac (néu cé);

b) Théng tin vé san phim, hang héa, dich vy duge ban, cung cip theo
hop dbng;

¢) Po ludng, sb lwong, khéi lu’o‘ng, chét luong, cong dung, gia cua. sén phém,
hang héa, dich vu dugc ban, cung cép, céc thanh phin c4u thanh gis cuo1 cling clia

san phim, hang hoa, dich vu néu phap luat cé quy dinh phéi cong khai cAu thanh gia
ctia san pbém, hang héa, dich vu;

d) Phuong thirc, thoi han thanh toan;

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

e) Quyen va nghfa vu clia cic bén bao dam tudn tha quy dinh clia Ludt nay
va quy dinh khéc ciia phép lut ¢6 lién quan;

g) Trach nhi¢m bao v& thong tin clia ngudi tidu dung;

h) Trudng hop chdm dit thuc hién hop dbng va trach nhiém phat sinh do
chém diit thie hién hop ddng;

i) Trudng hop bét kha khang theo quy dinh ctia phap luit;
k) Phuong thuc giai quyét tranh chip;
) Thoi diem giao két hop dng, thoi han clia hop ddng.

4. Ngoai c4c ndi dung co ban quy dinh tai khoan 3 Piéu nay, hop ddng theo
mau phai tudn tha quy dinh cta phép ludt khéac ¢6 lién quan.

5. Chinh phil quy dinh chi tiét khoan 2 Pidu nay.

Bleu 24, Giai thich hop ddng giao két véi ngudi tiéu ding, hgp dong
theo miu, didu kién giao dich chung

Trong trvzong hop h1eu khéc nhau v& ndi dung hop ddng giao két véi nguoi
tiéu ding, hop ddng theo miu, didu kién giao dich chung thi viéc giai thich dugc
thyc hig¢n theo hudng ¢6 lgi cho ngudi tidu ding.

Dicu 25. Diéu khoan khong dugce phep quy dinh trong hop ddng giao
két véi nguwdi tidu ding, hop ddng theo miu, didu kién giao dich chung

Trong hop dong giao két v6i ngudi tidu dimg, hop ddng theo miu, didu kién
giao dich chung, t6 chirc, c4 nhén kinh doanh khdng duge quy dinh cac didu khoan
sau day:

1. Han ché, loai trir trach nhiém duge phdp ludt quy dinh cia td chic, ca
nhan kinh doanh d6i véi ngudi tiéu ding, trir trudng hop phép luat lién quan quy
dinh trach nhiém d6 dugc han ché, loai trir;

2. Han ché, loai trir quyen khiéu nai, khoi kién ciia nguoi tiéu dimg;
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3. Cho phép t6 chiic, c4 nhan kinh doanh don phuong thay déi quy dinh cua

hop dong da giao két véi ngudi tiéu dung;
4. Cho phép 6 chirc, c4 nhan kinh doanh don phuong thay b1 didu kién

giao dich chung ma khéng quy dinh quyén chim dit thye hién hop dong cho
l’lgu;’g’z tiéy {'i“lﬂg

5. Cho phép t6 chiic, c4 nhén kinh doanh don phuong xéc dinh ngudi tigu
ding khéng thue hién mdt hode mot 8§ trach nhiém;

6. Cho phep t chirc, ca nhén kinh doanh quy dinh hodc thay 61 gid tai thol

diém giao san pham, hang héa, cung cap dich vu, trir truedng hop phap nét cé quy
dinh khac;

7. Cho phép 6 chikc, c4 nhan kinh doanh thay ddi gia trong qué trinh cung
chp dich vy lién tuc ma khéng quy dinh quyen chém dirt thyc hién hop déng cho
ngudi tiéu ding;

8. Cho phép t6 .chirc, c4 nhén kinh doanh giéi thlcn hop ddng, diéu kién

giao dich chung trong trudmg hop diéu khoan cia hop dong, diéu kién giao dich
chung duge hiéu khéc nhau;

9. Loai trtr trach nhiém cta t chirc, ca nhan kinh doanh trong trudmg hop

) chu’c c4 nhén kinh doanh ban san phém, hang héa, cung cép dich vy thong qua
bén thir ba;

10. Bt bude nguoi tiéu ding phéi tuan thi trach nhigm khi t6 chitc, c4 nhén
kinh doanh khong hoan thanh tréch nhiém ctia minh;

11. Cho phép tb chirc, c4 nhéan kinh doanh chuyén giao trich nhiém cho bén

thr ba ma khong duge ngudi tiéu ding ddng ¥, trir trudng hop phéap ludt c6 quy
dinh khac;

12. Quy dinh v& ché tai theo huéng bt 1oi hon cho ngudi tiéu dung do vi
pham hogc chdm dirt thyc hién hop dong;

13. Cho phép tb chirc, c4 nhén kinh doanh gia han hop ddng di théa thuin
vOi nguoi tiéu ding ma khéng quy dinh tréch nhiém thong bao trude hodc khong
6 co ché d& ngudi tiéu ding lya chon gia han hay chAm dit thye hién hop déng;

14. Quy dinh ngudi tiéu dung phai ddng ¥ cho tb chitc, c4 nhan kinh doanh
thu thap, luru trit, st dung thong tin cia ngudi tiéu dung la didu kién dé giao két
hop ddng, didu kién giao dich chung, trir tmofng hop phap ludt co quy dinh khac;

5. Quy dinh tral v&i ngu j”‘ thc thién chi thee quy dinh cla phép luit vd
dén sy, dan dén maéat cin bin ig vé qu yé vé nghia vu clia cdc bén theo hudng bat
b - By
1]

Piéu 26. Thue hién hop d_f‘mg theo miu
1. T4 chitc, c4 nhan kinh doanh phai danh thdi gian hop 1y d¢ ngudi tiéu
diing nghién ctru hop dong trude khi giao ket hop ddng theo mau.
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2. T6 chirc, c4 nhan kinh doanh phai luu giit h0‘p ddng theo miu da giao két
cho den khi hop dong hét hidu lyc. Trudmg hop hop ddng do nguoi tiéu ding gitt
bi mat hodc hu hong thi trong thoi han 07 ngay 1am viée k& tir ngay nhin duoc

yéu clu tir ngum tidu diing, t6 chitc, c4 nhan kinh doanh c6 trach nhiém cung cap
ban sao hop ddng,

3. Hop ddng theo miu pha1 dugc td chirc, ¢4 nhan kinh doanh cong khai
theo hinh thirc niém yét & vi tri d& nhin thay tai try s&, dia diém kinh doanh v
déng tai tren trang thong tin dién tir, phdn mém tmg dung (ndu c6) dé nguoi tiéu
dung biét v& ndi dung cua hop dbng trude khi ngudi tidu dung giao két hop dong
hodc thuc hién hoat déng dit coc, thanh toan trudce khi hop ddng duge giao két.

Piéu 27. Thyec hién didu kién giao dich chung

1. T4 chic, c4 nhan kinh doanh st dung didu kién giao dich chung ¢6 trach
nhiém cong khai va phai danh thoi gian hop ly dé nguoi tidu dung nghién ciu
didu kién giao dich chung trude khi giao dich.

2. Pidu kién giao dich chung phai quy dinh r& thoi diém 4 ap dung va pha1
dugc tb chiic, ¢4 nhan kinh doanh cong khai theo hinh thitc niém yét & vi tri da
nhin thay tai try s&, dia diém kinh doanh va dang tai tren trang thong tin dién t,
phin mém tmg dyng (néu c6) dé ngudi tidu ding biét v& noi dung cua diéu kién
giao dich chung.

3. bidu kién giao dich chung chi c6 hleu lyc véi ngu:m tiéu dung trong
truo*ng hop didu kién giao dich chung d4 dugc cong khai dé ngudi tiéu dimg biét
- vé diéu kién d6 trude khi giao dich.

Pidu 28. Kiém soat hop dong theo mAu, didu kién giao dich chung

1. T4 chirc, c4 nhan kinh doanh san pham, hang héa, dich Vi ¢6 s6 lu'ong
l6n ngu.’cn ti€u ding mua, st dung thudng xuyen lién tuc, co tac ddng truc tiép,
1au dai d¢én nguoi tidu ding phai dang ky hop dong theo mAu, didu kién giao dich
chung véi co quan quan ly nha nuéc vé béo vé quyén lgi ngudi tiéu diing trude
khi sit dung dé giao két véi nguoi tiéu ding.

Cén ¢l vio diéu kién kinh té - x3 hoi va nhu ciu béo vé quyén loi nguoi
tiéu ding trong ting thoi ky, Thi tuéng Chinh pht ban hanh, sira b1 Danh myc
sén phim, hang héa, dich vu phai ding ky hop ddng theo mAu, diéu kién giao dich
chung theo quy dinh tai Pidu ndy.

2. Co quan quéan 1y nha nuéc v& bao vé quyén loi ngudi tidu ding tu mmh
hotic theo d& nghi cta ngudi tiéu diing hodc td chitc x4 hoi tham gia bao vé quyen
lgi nguoi tiéu dung trong trudng hop duoc nguoi tiéu ding vty quyen yéu chu td
chirc, ca nhén kinh doanh ity bd hoic stra d01 horp ddng theo mAu, didu kién giao
dich chung khi phat hién hop ddng theo miu, didu kién giao dich chung vi pham
quyén l¢i clia ngudi tiu ding.
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3. Viéc xéac dinh hau qua phép 1y cia viéc hiy bo, sira ddi hop déng theo
mau didu kién giao dich chung d4 xac lap véi ngum tidu dung trong giao dich cu
thé duge thue hién theo quy dinh cia phap luft v& dan su.

4. Co quan quan ly nganh linh vuc, trong pham vi nhiém vy, quyen han
otia minh ¢6 tréch nhidm phdi | hop v&i oo quan quan by 11.1.3_ nudo vé bao vé auyéu

ut

ay i

Igi noudi tidu dimg trong viée kiém soft hop dong theo mau, didu kién giao dic
2
chung theo quy dinh tai Piéu nay.

5. Chinh pht quy dinh chi tiét Diéu nay.
Didu 29. Cung cip bing chitng giao dich

1. Té chirc, c4 nhan kinh doanh c6 trich nhiém cung cap cho ngudi tiéu
ding héa don, chig i, tai li€u lién quan dén giao dich theo quy dinh cia phép
tudt hodic theo yéu clu cia ngudi ti€u ding,

2. Trudng hop giao dich trén khéng gian mang thi to chirc, ¢4 nhén kinh
doanh ¢6 trach nhiém tao didu kién cho ngudi tiéu ding truy cép, tai, luu trlt va
in héa don, chimg tlr, tai 1iéu theo quy dinh tai khoan 1 Di€u nay.

-l hed b - R b3 r - L3 -,

Biéu 30. Bao hanh sdn pham, hang héa, linh kién, phu kign

1. San phém, hang hoa, linh kién, phu ki¢n dugc bio hanh theo thoa thuin
chia cic bén hojc bat bude bao hanh theo quy dinh cia phép lujt.

2. Truong hop séan phim, hang hoéa, linh kién, phu kién dugc bao hanh, tb
chitc, ¢4 nhan kinh doanh ¢6 trach nhiém sau day:

a) Cong bd cong khat chinh sach bao hanh. Chinh sich bao hanh bao gdm
céc ndi dung chii yéu sau day: thoi didm, thoi han 4p dung, ndi dung, pham vi,
phwong thic thye hién bao hanh va cac trudng hop loai trir trach nhiém bao hanh
ctia tb chitc, ca nhan kinh doanh;

b) Thuye hién chinh xac, day da trach nhiém bao hanh san phim, bing héa,
linh kién, phu kién do minh cung. cap;

c¢) Cung cép cho ngudi tiéu ding van ban tiép nhén bao hanh hodc hinh thirc
tiép nhan bao hanh twong duong khéc, trong d6 ghi rd thoi gian thyc hién bao
hanh. Thoi gian thyce hién bao hanh khéng tinh vao thoi han bao hanh san pham
hang héa, linh kién, phu kién.

Tru'ong hop 6 chiic, ca nhan kinh doanh thay thé linh klen phu k1en thi

thii han bao hanh linh kién, phu kidn 46 dugc tinh lai tlr thdi didm thay thé linh

VRACHY  bAas FEuY

Truong hop tb chite, ¢4 nhén kinh doanh dbi san pham hang hoa moéi thi
thoi han bao hanh san phdm, hang héa d6 duge tinh lai tir thoi diém dbi méi san
phém, hang hoa;

&) Cung cé‘m cho n woi tiéu dun san ham han "IOa., 111‘111'1 1{161 ph kéi’l
J Uiy » » bhy

£y
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tuong tu dé st dung tam thoi ho#c c6 hinh thire giai quyét phi hop theo thoa
thudn gifta ngudi tiéu ding va té chic, ¢4 nhan kinh doanh trong thoi gian thyc
hién bdo hanh;

d) Poi san phdm, hang hoéa, linh kién, phu kién méi twong tu hoic thu hai
san phém, hang héa, linh kién, phu kién va tra lai tién cho nguoi tiéu dung trong
trudmg hop hét thoi gian thuc hién bao hanh ma khong stra chita duoc hoiic khong
khéc phuc dugc 161 hoic trong truong hop da thuc hién bao hanh sin phém, hang
hoéa, linh kién, phy kién tir 03 14n tr& lén trong thoi han bao hanh ma vén khéng
khic phue dugce 164;

e) Chiu chi phi sira chita, van chuyén san phém, hang héa, linh kién, phu
kién tir noi & ctia nguroi tidu ding hodic noi st dung san pham, hang hoa, linh kién,
phu kién dén noi bao hanh va tir noi bao hanh dén noi & cia ngudt tiéu ding hodc
noi sir dung san pham, hang héa, linh kién, phu kién;

g) Chiu trich nhi¢m vé viéc bao hanh san phdm, hang héa, linh kién, phy
kién cho ngudi tidu diing ca trong trudng hop Gy quyén hoiic thué té chirc, ca nhin
khéc thuire hién viéc bdo hanh,

Diéu 31. Trach nhigm tifp nhan va gidi quyét phin snh, yéu chu, khiu
nai ciia ngwoi tidu dung

. To chire, c4 nhan kinh doanh c¢6 tréch nhiém 8 chirc tiép nhan va giai
quyét phén &nh, yéu cdu, khieu nai clia ngudi tidu ding,

2. T chirc, ¢4 nhan kinh doanh c6 trach nhiém théng béo cho ngudi tidu
ding v€ vigc tiép nhén phan 4nh, yéu céu, khiéu nai cta nguoi ti€u ding trong
thdi han 03 ngay 1am viéc k& tir ngy nhén duge phan 4nh, yéu ciu, khibu nai dé.

3. T4 chirc, c4 nhan san xuét, nhap khéu san phém, hang héa hoic tryc tidp
ban, cung cap sin pham, hang héa, dich vy cho ngudi tiéu dung c¢6 trach nhiém
xdy dung, cong khai quy trinh tip nhén va gidi quyét phén anh, yéu cau, khiéu nai
cia nguoi tiéu dung theo hinh thirc niém yét & vi tri d& nhin thay tai try s&, dia diém
kinh doanh va déng tai trén trang théng tin dién tir, phan mém {mg dung (néu cd).

Quy dinh tai khoén ndy khéng bt buge &p dung déi vdi c4 nhan hoat dong
thuong mai dc 18p, thuong xuyén, khong phai ding ky kinh doanh, tit c& doanh
nghiép si€u nho theo quy dinh ciia phap luit.

Piéu 32. Trach nhig¢m d6i véi sén phim, hang héa cé khuyét tat

1. Khi phat hién san phim, hang héa c6 khuyét tat, & chirc, c4 nhan kinh
doanh cé trach nhiém sau day:

a) Thu hoi va xii 1 san phém, hing héa c6 khuyét tat theo quy dinh tai Didu
33 cta Luét nay va quy dinh khéc cta phap lujt c6 lién quan;

b) Thyc hién céc bién phép can thiét d& bio vé quyén lei ngudi tidu ding
trong qua trinh thu hoi va x 1y san pham, hang héa c6 khuyét tat;
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¢) Bao cdo co quan quan 1y nha nude vé bao vé quyén lgi nguoi tidu dung
va co quan quan Iy nha nudce ¢ lién quan trude va sau khi thyre hién viée thu hoi;
thyre hién viée thu hdi ding n01 dung d3 béo céo, théng bao va chiu cac chi phi
phat sinh trong qué trinh thu hdi.
1y nhd nude vé bio vé quydn loi ngudi tidu ding cép tinh
I, P 3

i
x oo gQuan omn By F\ﬂ Al Firb
-!2. quan oouyen Men oan iy

i thue hidn thu hai san ohém, hing héa ¢
khuyet tat ¢6 trach nhiém kiém tra, theo d&i viéc thyc h1en dé bao dam viéc thu
hdi ding néi dung da béo céo, thong bao, bdo dam quyén, loi ich hop phép clia
ngudi tidu ding va phi hop voi quy dinh cda phap ludt.

Trudng hop viéc thu hdi san phdm, hang héa c6 khuyét t4t dugc tién banh trén

1

dia ban tr 02 tinh, Lhanh pho tarc Lhuoc n.mng u'(mg trd len th1 co quan quan I nha

Pidu 33. Thu hdi sin phim, hing héa cé khuydt tit
1. San phdm, hang héa c6 khuyét tat bao gbm:

2) San phim, hing héa ¢6 khuyt tat nhém A 14 sén phim, hang héa cé kba
ning gy thiét hai cho tinh mang, sic khde ctia ngudi tiéu dung;

b) San phim, hang héa c6 khuyét tat nhom B 12 san phém, hang héa c6 kha
ning gy thiét hai cho tai sn cla ngudi tiéu dung;
¢) San phAm, hang hoa c6 khuyét tit c6 kha ning gy thiét hai cho tinh

mang, strc khoe, tai san clia ngudi tiéu dimg thi 4p dung céc quy dinh d6i vé6i san
phém, hing héa c6 khuyét tit nhom A.

2. Truong hop phat hién san phém, hang héa c6 khuyét tit nhém A, tb chie,
cé nhan kinh doanh ty minh hofic theo yéu cau clia co quan quén 1y nha nudc vé
‘bao vé quyén loi ngudi tiéu ding hogc co quan quén ly nha nude nganh, linhvuc
lién quan cé trach nhiém sau day:

a) Kip thoi tién hanh moi bién phap cin thiét dé ngimg viéc cung cép va
thu hoi san pham, hang hoa cé khuyet tat trén thi trudng;

b) Cong khai vé sén phém, hang héa c6 khuyét tat va vide thu hdi san phim,
hang ho6a d6 theo hinh thirc niém yet tai tru sO, dia diém kinh doanh va dang tai
trén trang théng tin dién tv, phén mém g dung (ndu c6) ciia td chire, c4 nhén
kinh doanh cho dén khi két thuc viée thu hdi;

ha)

¢) Thong bao cdng & sau Pi"?uu, hang hoéa c6 khuyét tt va vide thu hdi
sén phim, hang hoa do6 it nhat 05 sb lién tiép hodc 05 ngdy lién tiép trén dai phat
thanh, dai truyén hinh, béo in, bdo dién tir & trung wong va dia phuong noi san phém,
hang hoa 46 luu théng.

3. Trudmg hop phat hign san pham, hang hoa c6 khuyéet tét nhom B, t6 chirc,

SPRINGO CO.,LTD | 0969 798 944 | 0984 394 338 | WEB: hrspring.vn | YT: @quantrinhansuphattrientochuc



22

ca nhén kmh doanh ty minh hoic theo y8u cu cia co quan quan 1y nha nudc vé
bao v& quyén loi nguoi tiéu dung hodc co quan quan 1y nha nuéce nganh, linh vuc
lién quan c6 trich nhiém thyc hign quy dinh tai diém a va didm b khoan 2 Pidu nay.

4 No6i dung théng béo, cong khai quy dinh tai khoan 2 va khoan 3 Didu nay
bao gdm:

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

b) Ly do thu hdi san phém, hang héa va cinh béo nguy co thiét hai do
khuyét tat cia sén phém, hang héa giy ra;

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

d) Thoi gian, phuong thirc khic phyc khuyét tat cia sén phim, hing hoéa;
d) Noi dung khic ¢6 lién quan (néu c6) dé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.
5. Chinh phti quy dinh chi tiét Didu nay.

Didu 34. Bdi thwong thiét hai do san pham, hang héa ¢6 Khuyét tit giy ra

1. T4 chirc, c4 nhan kinh doanh ¢6 tréch nhiém bdi thlro‘ng thiét hai trong
trudng hop san phém, hang héa c6 khuyét tat do minh cung cap gay thiét hai dén
tinh mang, s khde, tai san clia ngudi tidu ding, ké ca khi t§ chirc, c4 nhan d6

khéng biét hoic khong c6 13 trong viéc phat sinh khuyét tat, trir trudmg hop quy
dinh tai Diéu 35 cta Lujt nay.

2. Td chitc, c4 nhan kmh doanh ¢6 trach nhiém bdi thuong thiét hai quy
dinh tai khoan 1 Didu nay bao gdm;

a) TH chirc, c4 nhén san xuét san phim, hang héa;
b) T chiic, c4 nhan nhip khéu san phém, hang héa;

c) T chiic, ¢4 nhan gén tén thuong mai 1én san pham hang héa hogc s
dung nhan higu, chi dan thucmg mai khéc cho phép nhan biét d6 13 15 chic, c4
nhén san xudt, nhap khéu sén phim, hang hoa;

d) T chirc, ¢4 nhan thyc hién hoat dong trung gian thuong mai d6i véi san
phim, hang hoa;

&) T chiic, ¢4 nhan truc tiép cung cAp san phém, hang héa cho ngudi tidu dung;

e) Té chirc, ¢4 nhan khéc chiu tréch nhiém v& san phim, hang héa theo quy
dinh khéc ctia phép lut ¢6 lién quan.

3. Truong hop khéng x4c dinh duoc to chirc, c4 nhéan kinh doanh tai cac
diém a, b, ¢, d va e khoan 2 Didu ndy thi t3 chirc, c4 nhan kinh doanh quy dinh tai
diém d khoan 2 Piéu ndy cé trich nhiém bdi thudmg thist hai cho nguoi tiéu ding,
trir trdng hop phap ludt ¢6 quy dinh khac.

4. Trudng hop nhiéu 5 chirc, c4 nhén kinh doanh quy dinh tai khoan 2 Didu
nay cung géy thiét hai thi céc t6 chirc, cd nhén kinh doanh d6 phai lién déi bdi
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thudng thiét hai cho nguoi tiéu ding.

5. Viéc bdi thudng thiét hai duge thyc hién theo quy dinh clia phép luét vé
dén sy va quy dmh khéc cna phap ludt cé lién quan.

hirdng thift hai do sdn pham

ke
A

ro chuc c4 nhan kinh doanh quy dinh tai Didu 34 ctia Luét ndy duge mién
trach nhiém bdi thudng thiét hai trong céc trudng ligp sau day:

1. Khi chimng minh duge Khuyet tat clia sén p"za“i hang héa khong thé phéat
hién duoc véi trinh d6 khoa hoc, cong ngh€ cia thé gioi tinh dén thoi diém san
phim, hang hoéa gy thiét hai;

2 TS chtic, ¢4 nhan kinh doanh 42 4p dung d day gt f'ac big hap quy dinb
tai Didu 32 va Eleu 33 cua Luat nay, ngudi tiéu ding da tiép nhan day du théng
tin nhung van ¢b ¥ st dung san phém, hang héa ¢6 khuyét tat gay thiét bai;

3. Trudng hop khac theo quy dinh cta phap luat vé dan sy va quy dinh khéc
ctia phap luét c6 hién quan.

Pidu 36. Trach nhidm trong viée cung cﬁp dich vu khong ding ndi
dung da dang k¥, théng bio, cong bd, niém yét, quing cio, giéi thiu, giac
két, cam két

1. Trong truong hop cung cdp dich vu khong dung ndi dung dd dang ky
thong bao, cong b, mem yet quéng céo, gi6i thiéu, giao két, cam két tai thoi diém
dich vy d6 dugc cung cép, t6 chitc, ¢4 nhan kinh doanh ¢6 trach nhiém théa thuén
v6i nguoi tiéu dung dé thue hién mét hotic mot s6 bién phép khic phyc sau déy:

a) Cung cép lai dich vy,

b) Tiép tuc cung cap dich vu nhng khoéng thu tidn hodic giam gia dbi véi,
phén dich vy 4 cung cép;

¢) Chém dit viée cung chp dich vu v hodn tién cho ngudi tiéu dung;
d) Bién phép khac theo thoa thugn clia cac bén.

2. T chirc, ¢4 nhan kinh doanh chiu cac chi phi trong viéc thic hién cac
bién phap khic phuc d6i vm dich vy cung cép khéng dung ndi dung da dang ky,
théng bao, cong bd, niém yét, quang cdo, gisi thiéu, giao két, cam két.

3. Ngudi tiéu ding 6 quyén yéu ciu bdi thudmg thiét hat trong +m0'ng hop
dich vu cung céi khong diin g noi dung dd dang ky, thong bao, cong b, nitm vet

,-

audng cho, gidi thidu, giao két, cam két gy thist hai cho ngudi tiéu ding.

4.T6 ch{rc c4 nhan kinh doanh duge midn trach nhiém bdi thudng thiét hai
khi ching minh duoc viéc cung clp dich vukhong ding noi dung da dang ky, thong
béo, cong bb, niém yét, quang cdo, gidi thidu, giao két, cam két khong thé phat hié

woc vai trinh 46 khoa hoc, cong nghé cia thé gidi tai thai diém t chirc, c4 nhén

S
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kinh doanh cung cép dich vu cho ngudi tidu ding hodc thude trudng hgp mién trach
nhiém bdi thudng thiét hai khac theo quy dinh ctia phap luit,

5. Viéc bdi thudng thiat hai dugc thyc hién theo quy dinh cua phap luit vé
dén sy va quy dinh khac ctia phép lut c6 lién quan.

Chwong 11

TRACH NHIEM CUA TO CHUC, CA NHAN KINH DOANH
POI1 VoI NGUUI TIEU DUNG TRONG GIAO DICH PAC THU

Muc 1
GIAO DICH TU XA

Didu 37. Trach nhiém cia t5 chite, ¢4 nhin kinh doanh trong giao dich
tir xa

1. Khi thye hién giao dich tir xa, t chirc, c4 nhan kinh doanh phai cung cp
chinh x4c va day du cho nguoi tidu dimg céc thong tin sau déy:

a) Tén, dia chi, s6 dién thoai, phuong thlIC lién hé khéac (ndu cé) clia tb
chirc, ¢4 nhan kinh doanh hodc cta dai dién cta t chie, ¢4 nhan kinh doanh tai
© Viét Nam (néu cb);

b) S6 gidy ching nhén dang ky doanh nghiép hoac ma s6 doanh nghlep
hodc tai liéu tuong duong khéc dbi véi tb chirc kinh t&; ma sb thué c4 nhan dbi
v6i ca nhén;

¢) Do ludng, s6 luong, khéi lucmg, chét lugng, cdng dung, gid, ngudn gbc,
xuét xi, thot han sir dung ctia san phim, hang hoa, dich vy;

d) Chi phi giao hang (néu c6),;

d) Phuong thic, thoi han thanh toan; théi gian, dia diém, phlrong thtre ban,
cung cip san phém, hang hoéa, dich vu; didu kién va phwong thiic d6i, tra san
phdm, hang hoéa, dich vy;

e) Thdi gian 6 higu lyc cta @& nghi thye hién giao dich;

g) Thong tin vé c4c khoan phi, chi phi, thué gia tri gia ting, cach thirc tinh
phi, chi phi c6 thé phat sinh va céc diéu kién giao dich chung ap dung trong qua
trinh cung cép sén phim, hang hoa, dich vu cho ngudi tiéu ding;

h) Chi tiét v& cong dung, cach thirc st dung, bao hanh cta san phim, hang
hoa, dich vy;

i) Quyén ctia ngudi tidu ding quy dinh tai khoan 3 Piéu 38 ciia Luat nay;

k) Quy trinh xtt 1y viée ddi, tra san phim, hang héa, dich vy hodic chim dit
thyc hién hop ddng da giao két;

1) Quy trinh tiép nhén va gidi quyét phan 4nh, yéu ciu, khidu nai ctia ngudi
tiéu dung.
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2. Trudng hop giao dich duogc thuc hién théng qua dién thoai hodc hinh
thic lién lac, ddm thoai khac, 16 chirc, c4 nhan kinh doanh c6 trach nhiém théng
tin ngay tir dau vé tén, dia chi clia minh va muc dich cta cude dam thoai.
3. Trudng hop g1a0 dich dugc thue hién trén khéng glan mang, t& chirc, ca

1

nhan kinh doanh e6 trich nhidm thye hidn quy dinh cla Ludt nay, phip ludt vé

-

thirong mai dién & va quy dinh kbéc cla phap ludt c6 lién quan.
4. Chinh phii quy dinh chi tiét Diéu nay.
Dién 38. Giao két hop ddng trong giae dich tir xa
1. Khi giao dich tir xa v6i ngudi tiéu ding, t6 chirc, ¢4 nhén kinh doanh ¢6

trach nhiém x4y dung cdng cy va thyc hién bién phap bao dam sau ddy:

a a
AY

ay Cur cép chinh x4c, 43y &G ndi dung hop &dng ¢ ngusi tiéu ding nghin
clru frude khi glao két hop ddng;

[

b} Ngu(‘n tiéu ding trao db1, 1am 3 ndi dung hop ddng va xic nhin ddng 3
giao ket hop ddng;

gp dong d4 c6 xéc nhén ky két ctia

¢l
=

¢} Ngudi tiéu ding xem lai va téi v
nguoi ticu dung.

2. No6i dung hop dong bao gbm: céc thong tin quy dinh tai khoan 1 Pidu 37
cua Ludt nay; tén, dia chi, s6 dién thoai, phuong thite lién hé khac (néu c6) cia
nguoi tiéu ding; quyen va nghia vu cua cac bén.

Trudng hop c6 nhidu ben tham gia thyc hién hop dong, ndi dung hop dong
phai x4c dinh 18 chi thé, quyén va nghia vy ctia timg cha thé.

3, Trudmg hop t6 chie, ¢4 nhan kinh doanh cung chp khong chinh x4c hodic
khong day du thong tin quy dinh tai khoén 1 Didu 37 ctia Luat ndy, ngudi tiéu ding
cd quyen sau day:

a) Théa thuin lya chon cach thie xt 1y hop ddng voi b chitc, ¢4 nhan
kinh doanh;

b} Trong thoi han 36 ngay ké tl ngay giao két hO’p ddng, don phuong chim
dirt thue hién hop dbng da giao két va thong bao cho t6 chite, c4 nhan kinh doanh.
Nguoi tiéu dung khong phai tra bt ky chi ph1 ndo dudi moi hinh thitc dé chim
dvit thye hién hop ddng, trir chi phi b1 véi phan san pham, hang héa, dich vu 43
su dung; '

c) Yéu cAu co quan c6 thim quyen tuyén bb hop dong v6 hiéu hoge hiy bd

hop ddng theo quy dinh cia phép ludt ve dén su.
4. Trudng hop nguoi tiu dung don phu:ong chdm dut thuc hién hop dong
theo quy dinh tai diém b khoan 3 B1eu ndy, t6 chirc, c4 nhén kinh doanh phai hoan

tra cho nguoi tiéu dung khoan tién d3 thanh toan twong ung v6i phan san phém,
hang hoa, dich vy chua st dung trong thdi han 30 ngay ké tlr ngdy ngudi tidu dling
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tuyén b don phuong chdm dvt thuc hién hop ddng. Qua thoi han nay, t§ chr,
cé nhan kinh doanh phai tra 14i dbi véi s tidn cham tra theo 131 suét do hai bén
thoa thudn hogc theo quy dinh ciia phép luit vé dan su. Viéc hoan tra duoc thuc
hién theo phwong thitc ma ngudi tiéu ding da thanh toan, trir trudng hop ngudi
tiéu ding ddng ¥ thanh todn bang phuong thirc khac.

Trudng hop viée chim dit thyc hién hop déng géy thiét hai cho ngudi tidu
ding thi to chtic, c4 nhan kinh doanh phai bdi thudng thiét hai theo quy dinh cia
phép ludt vé dan sy.

Bitu 39. Trich nhiém ciia t chirc, c4 nhan kinh doanh véi nguoi tiéu
dung trong giao dich trén khong gian mang

1. T8 chirc, ¢4 nhén kinh doanh trén khéng gian mang bao gdm:

) T6 chitc, ¢4 nhén kinh doanh san phém, hang hoa, dich vy thong qua hé
thong thong tin ty minh thiét 1ap hodic théng qua nén tang s6;

b) T6 chuc thiét 18p, van hanh nén tang sé trung gian.

2. T chire, ¢4 nhén kinh doanh trén khéng gian mang c6 trach nhiém thuc
hién quy dinh tai Diéu 37 va Diéu 38 ciia Luat nay, Muc 2 Chueng nay trong
truong hop cung cap dich vu lién tuc.

3. Ngoai trach nhiém quy dinh tai khoan 2 Didu ndy, td chirc thiét 14p, vin
hanh nén tang s6 trung-gian c6 trach nhiém sau dy:

a) Chi dinh, cong b6 cong khai dhu méi lién hg, ngudi dai disn duoc dy
quyén phoi hgp véi co quan nha nude ¢b thim quyén trong viée giai quyét cac
vén d8 lién quan dén bdo v¢ quyén l¢i ngudi tidu ding;

b) X4y dung, cong b cong khai quy ché hoat dong ctia nén tang sb trung
gian cho ngudi tidu ding, trong d6 phan dinh 13 trich nhiém ctia cic bén tham gia
giao dich;

c) Cung cép thong tin v& 4 chirc, ¢4 nhan kinh-doanh heat déng trén nén ting
s6 trung gian khi ngudi tiéu ding giao dich véi t chitc, c4 nhan kinh doanh dé 6
yéu ciu;

d) Cho phép ngudi tiéu ding phan hdi, d4nh gia v& td chirc, c4 nhan kinh
doanh, san pham, hang hoa, dich vu do t§ chiic, ¢4 nhan kinh doanh ban, cung
cip, dong thi hién thi dly dil, chinh xéc két qua phan hdi, danh gid, trir trudng
hop phan héi, d4nh gia d6 vi pham quy dinh ctia phap luft, tréi dao dirc x4 hdi;

d) Hién thi day du, minh bach thdng tin san phim, hang héa, dich vu do td
chirc, ca nhén kinh doanh bén, cung cép, bao gé‘)m cac ndi dung bit bude thé hién
trén nhéin hang hoa theo quy dinh ctia phép luét v& nhin hang hoa, trir céc thong
tin c6 tinh chét riéng biét theo san phém, bao gdm: ngdy, thing, nim san xuét;
thdi han str dung; s6 16 san xudt; s6 khung, s6 mdy; tiéu chuén két qua cn dat
dugc trong cung cép san phéim, hang héa, dich vu;
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¢) Chi dinh, cong bb cong khai dau mbi tiép nhan va giai quyét phan 4nh,
yéu ciu, khiéu nai cia ngudi tiéu dimg lién quan dén sén pham, hing hoa, dich vy,
ndi dung thdng tin trén nén ting s6 trung gian, tiép nhan va gil quyét phan anh,
y{au cAu, khifu nai cha ngudi tiéu ding d6i v&i t6 chire thiét lap, van hanh nén tang
sG trung gian;

A 1

g} Cé bién phép cho phép hién thi wu tién danh
t& chitc x& hdi tham gia bao vé quyén loi nguoi ticu
tin nhiém theo quy dinh ca phép luét;

J~

I%‘

h) Tryc tiép luu trfk théng tin hodic cung cdp giai phip Ly 11y théng tin vé
san phAm, hang héa, dich vu va cic giao dich lién quan, cho phép ngudi tiéu dung
truy cép, truy vet, tai, luu trlt va in héa don, chimg tir, tai liéu lién quan dén giao
dich trén nén tang so trung gian ma minh quan 1y;

i) Minh bach hoat ddng quéng cdo trén khong gian mang theo quy dinh cla
phép luat trong trudng hop c6 hoat dong quang cao;

k) Cung cép bdo cao vé cac hoat dong ki€m duyét ndi dung da thyc hién
theo yéu cau eha co quan nha nude c6 tham quyén;

1) Duy trl tai khoan bao cao truc tuyén va cung cép thong tin, dir lidu cap
nhat dén thoi diém duge yéu cau béo céo dé phuc vy hoat dong thanh tra, ki€m
tra cia co quan quan 1y nha nuéce ¢ tham quyen theo quy dinh cla phap ludt;

m) Xac thuc danh tinh t6 chirc, ca nhén ban san phim, hang héa, cung cap
dich vu trén nén tang so trung gian clia minh;

n) Chiu trach nhiém véi ngudi tiéu ding theo quy dinh cta phap luit vé
thuong mai dién i trong trudng hop to chiic, ca nhén kinh doanh trong nudc va
nudc ngodi béan, cung cép san pham, hang héa, dich vu cho ngudi tiéu dung trén
13nh tho Viét Nam;

o) Thyc hién trch nhi¢ém khac theo quy dinh ctia Luét nay va quy dinh khac
cta phéap lut co lién quan, '

4. T chitc thiét 18p, van hanh nén tang s6 16n phai thyc hién quy dinh tai
khoén 3 Piéu ndy va ¢6 trach nhiém sau déy: ,

a) Thiét i8p kho luu trft quang cdo c6 sir dung thut todn dé hudng dén
ngudi tidu ding, thém ngwoi tidu ding cu the;

b) Pénh gid dinh ky hoat déng kiém duyét ndi dung, viéc sir dung hé thong
thuét toan va quang c4o hudng dén ngudi ti€u dung, nhom ngudi tiéu dung cu thé;

¢) Danh gia dinh ky vi€c thyc hién quy dinh x{r 1y tai khoén gia, viéc st
dung tri tué nhén tao, céc gidi phap tu dong toan bo hodc tu ddng mot phan.

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

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

1. N1 dung cbng khai thong tin canh béc bao gbm:
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a) Danh séch t chirc, ¢4 nhan kinh doanh trén khong gian mang c¢6 hanh vi
vi pham quyén, loi ich hgp phap cta ngudi tidu dung bi xtr 1y theo quy dinh ciia
Luét nay va quy dinh khic clia phap luét c6 lién quan;

b) Danh séch t6 chirc, c4 nhan kinh doanh trén khéng gian mang c6 hanh vi
vi pham phép ludt vé bao v& quyén loi ngudi tidu dung bi xtt Iy bdi co quan nuée
ngoai c6 thdm quyen va c¢6 anh huong dén quyén loi nguoi tieu dung Viét Nam.

2. Trach nhiém cong khai c4c théng tin canh bio dugc quy dinh nhu sau;

a) B9, co quan ngang B9, I:Ty ban nhin din cé‘ip tinh c6 trach nhiém cung cép,
cong khai thdng tin canh béo ngudi tiéu ding trong giao dich trén khong gian mang
quy dinh tai khoan 1 Piéu nay thudc thdm quyén theo quy dinh cta phép luat;

b) T4 chiic, ¢4 nhan kinh doanh trén khéng gian mang ¢6 hanh vi vi pham
bi xir Iy theo quy dinh cita Luat nay va quy dinh khac ctia phéap luat c6 lién quan
c6 trich nhiém cung cép théng tin cho co quan quan Iy nha nudc c6 thim quyén
théng qua hé théng thdng tin, bdo cdo theo quy dinh cla phap luat;

¢) Co quan béo chi, t chirc chinh tri - x3 hoi, tb chire x4 héi tham gia béo
vé quyen loi nguoi tiéu ding céng khai thong tin canh béo nguoi tiéu ding trong
giao dich trén khéng gian mang bing hinh thitc phu hop, bao dam thuén tién cho
nguoi tiéu ding tiep nhan thong tin. Viée cong khai thdng tin canh béo phai tun
thi quy dinh cia Luét ndy va quy dinh khac cia phap luat ¢6 lién quan.

3. Chinh phtt quy dinh chi tiét Didu nay.

Muc 2
CUNG CAP DICH VU LIEN TUC

Piéu 41. Trich nhiém cia 6 chirc, c4 nhan kinh doanh cung cip dich
vu lién tuc

1.Té chitc, ca nhéin kinh doanh cung_cép dich vu lién tuc trén 13nh thé Viét
Nam ¢0 tréch nhiém thong béo cong khai v& dai dién theo phdap lut tai Viét Nam.
Trudng hop t6 chirc, ¢4 nhan kinh doanh cung cdp dich vu lién tuc trén lnh thé
Viét Nam khong ¢6 dai dién theo phép luat tai Viét Nam thi phai chi dinh dai dién
theo iy quyén tai Viét Nam va théng bao cong khai vé dai dién theo Uy quyén tai
Viét Nam. Dai dién ca t6 chire, c4 nhén kinh doanh ¢é trich nhiém thirc hién quy
dinh ctia phép luit vé bao v& quyén loi ngudi tiéu ding.

2. Khéng dugc yéu cAu ngudi tiéu dung thanh todn bat ky khoan tién nao
trude khi dich vy duge cung cap dén ngudi tidu dung, trir trudmg hop cée bén ¢o
thoa thuin khac.

3. Khéng dwoc don phuong chim ditt thue hién hop dédng, nglmg cung cép
dich vy khéng dimg hop dong hoic tréi quy dinh ctia phap luat. Trudng hop cén
stra chila, bao tri hodic vi ly do khac bit bude phai ngling cung cé;lp dich vy, t6 chc,
c4 nhén kinh doanh cung cép dich vy phéi théng bdo trudc cho ngudi tiéu ding vé
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thoi glan ngung cung cép dich vy va th0'1 gian cung cép lai dich vu chim nhét 12 03
ngdy lam viéc trude ngay ngimg cung cép dich v, tr trudng hop bht kha khang.

4. Thuomg xuyén kiém tra chét hrong dich vu ma minh cung cap, bao dam
chét luong dich vu nhu d8 cam két véi ngudi tiéu ding.

Y

5. i"i’.;C hién quy dinb tai Pidu 37 va Difu 38 clia Luft ndy trong trudng

hop cung cap dich vu lién tuc thong qua giao dich tlr xa.
2 A A A . .
Pieu 42. Hop dong cung cip dich vy lien tuc
1. Hop ddng cung cp dich vu lién tuc phai dugce 18p thanh vin ban va cun
) ; P al ! ) JC igp

cap cho ngudi tiéu ding 01 ban.

2. Hop ddng theo mAu vé cung cap dich vy lién tuc phai ¢6 nd1 dung quy dinh
tai khoan 3 Biéu 23 cla Ludt ndy va cac ndi dung sau day:

a) Tén, dla chi, s6 dién thoai, phu:orng thirc 11 én hé khic (néu cd) cia to
chire, ¢4 nhan kinh doanh hoic dai dién cta 5 chire, ¢4 nhén kinh doanh tai Viét
Nam (neu co);

b) M ta dich vy duge cung chp;
¢) Thoi didm va thdi han cung céap dich vy;
d) Thong tin chinh xac, day d vé cac khoan phi, chi phi, cach thirc tinh

phi, chi phi 6 the phat sinh va cic diéu kién giao dich chung dugc ép dyng trong
qué trich cung cp dich vu cho ngudi tiéu dung;

d) Thong bao cho ngudi ti€u dung v& viéc nop phi dé tiép tuc st dung dich
vu theo cach thitc di duge théa thuin tbi thiéu 07 ngay lam viée trude ngay hét
han st dung dich vu;

e) Thong bao cho nglxcn tidu ding vé thoi diém két thiic hop dong theo cach
thitc da duoc thoa thufn t6i thidu 07 ngay lam viée trude ngdy hop ddng két thac.

3. Trur truong hop céc bén c6 thoa thudn khac ngudi tiéu ding ¢ quyén
don phuong chém dit thue hlen hop dong cung chp dich vu lién tuc tai bat ky thoi
didm nao va thong béo cho 16 chiic, c4 nhén kinh doanh cung cép dich vu. Trong
trudng hop nguoi tiéu ding don phuong chém dirt thue hién hop ddng, ngudi tiéu
diing chi phai thanh toan @51 voi phén dich vy ma minh d3 sir dung.

Muc 3
BAN HANG TRUC TIEP

ARSI L AR

1. T4 chitc, ¢4 nhan kinh doanh thuc hién hoat ddng ban hang tan cira thong
qua céc hinh thirc sau day
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b) Ngudi lao dong ctia t6 chirc, ca nhén kinh doanh;

¢) Dai dién dwoc thué hogic duge ty quyén.

2. Canhan quy dinh tai khoan 1 Piéu nay khi ban hang t4n cita ¢6 trach nhiém
sau day:

a) Gi6i thigu tén, s6 dién thoai, dia chi, try s& clia t§ chirc, ¢4 nhan kinh
doanh chiju trach nhiém vé hoat ddng ban, cung cdp san pham, hang héa, dich vu;
cung cap tai liéu chimg minh m6i quan hé véi t& chirc, ca nhan kinh doanh;

b) Khéng dugc tiép tuc dé nght ban, cung cép san phim, hang hoa, dich vu
khi ngudi tiéu dung da tir chdi;

¢) Giai thich cho ngudi tiéu ding dy do, chinh xéc, 1 rang v& néi dung
hop dong, thdng tin ma& ngudi tiéu ding quan tAm lién quan dén san phim, hang
hoéa, dich vu.

3. T4 chtic, ¢4 nhan kinh doanh phai chju trach nhidm d6i véi hoat dong
ban hang cuia c4 nhén ban hang tin cira quy dinh tai khoan 1 Didu nay.

Pidu 44. Hop ddng ban hang tan cira

1. Hop ddng ban hang tin ctra phai duge 14p thanh viin ban va cung cp cho
ngudt tiéu ding 01 ban, trir trudng hop cac bén c6 thda thusn khac.

2. Trudmg hop hop ddng bén hing tin cta duge 1p thanh vin ban thi t6
chirc, ¢4 nhén kinh doanh phai danh t6i thiéu 03 ngdy lam vige ké tir ngay giao
ket hop dong dé ngudi tidu ding cin nhic lai viée quyét dinh thyc hién hop dong,
Trong thoi han nay, nguoi tiéu ding c6 quyén don phuong chiam dit thywe hién
hop dong di giao két va thdng bao cho t6 chire, c4 nhan kinh doanh.

3. Trudng hgp hop ddng bén hang tin cta dugc 14p thanh vin ban, khi ky
két hop dong, ngudi tidu ding phai tu ghi ngdy, thang, nim giao két.

Didu-45. Trach nhiém cita 8 chite, ¢4 nhin bén hing da cap

1. T6 chirc ban hing da cAp c6 tréch nhiém sau day:

a) Niém yét cong khai céc tai liéu hoat ddng tai try s& chinh, chi nhanh, vin
phong dai dién, dia diém kinh doanh, trang théng tin dién tr, phén mém tng dung
(néu c6) cuia tb chic bén hang da cap;

b) Thuc hién ding quy tic hoat ddng, ké hoach tra thudng;

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

d) Nhén lai hang hoéa va tra lai tién theo y&u cdu cia c4 nhan tham gia ban
hang da cap hodc ngudi tidu ding néu yéu ciu duge thye hién trong thoi han 30
ngay ké tir ngay nhén hang héa va hang héa con nguyén bao bi, tem, nhin va con
thoi han sir dung;
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d) Chiu trach nhiém dbi v6i hoat ddng ban hang da c¢Ap cla c4 nhan tham
gia ban hang da cép trong truong hop hoat dong d6 duge thyc hién tai try s& chinh,
chi nhénh, van phong dai dién, dia Giém kmh doanh ho#c tai cac hoi nghi, hél
thao, khoa dao tao cia t4 chirc ban hang da cép.

2. C4 nhan tham gia bén hang da c8p o6 trach nhiém sau d8y:

a) Kuét trinh thé thanh vién trudce khi gisi thiéu hodc tiép thi, ban hang;
b) Tufn thi hop ddng tham gia ban hang da chp va quy thc hoat dong;

\,) Khong duge }01 dung chirc vy, quyén han, dia vi x& héi, nghe nghiép
aé khuyen khich, yéu cu, 161 kéo, du db ngudi khac tham gia vao mang fudi ban
hang da cip hodic mua hang hoa kinh doanh theo phuong thic da cép.

r
A T
+

3. Chinh phtt quy dinh chi 18t Dicu nay.
oA A . r M A
Picu 46. Hop dong tham gia ban hang da cap

1. T chirc ban hang da cAp va ca nhin tham gia ban hang da cép phai giao
két hop dong tham gia ban hang da cap bing vén ban.

2. Hop ddng tham gia ban hang da cAp phai dap lng cac didu kién vé ngdn
ngit, hinh thitc theo quy dinh ctia Luat ndy va phdp luat v& quan 1y ban hang da cap.

Diéu 47. Trach nhiém cira t6 chike, ¢4 nhan kinh doanh tmng hoat déng
ban hang lkhdng tai dia diém giao dich thuwdng xuyén

1. Trix trudng hop phap luét co quy dinh khéc, khi ban san pham, hang hoa,
cung cip dich vu khong tai dia diém giao dich thudng xuyén voi tbng gia tri hon
10 triéu ddng, t chirc, c4 nhén kinh doanh c6 trach nhiém sau déy:

a) Thong bao dén Uy ban nhan dén chp x4 tai noi t8 chtc ban san pham,
hang héa, cung cép dich vy trude khi thuc hién céc ndi dung sau déy: tén, dla chi,
s6 dién thoai lién hé cia 6 chirc, c4 nhén kinh doanh, dia diém dy kién t6 chixc
béan hang, ndi dung chuong trinh bén hang, phuong thic ban hang, gi4 va san
phim, hang héa, dich vy;

b) Niém yét cong khai thong tin vé 18 chirc, ¢4 nhan kinh doanh va sén
phAm, hang héa, dich vy tai dia diém t6 chirc bén hang;

¢) Duy tri thong tin lién hé, gidi quyét phan anh, yéu cAu, khiéu nai ctia nguoi
tiéu diing trong va sau khi két thiic ban, cung cip san phim, hang héa, dich vu;

d) Cung oép thong tin dhy dt, trung thyc, chinh xéc vé sén pham, hang héa,
dich vu va hoat dong clia to chire, ¢4 nhén kinh doanh;

P

) I\ﬁ*é_u {ai san phém, hang hoa, dich vy trong thai han 30 ngay ke tir ngay
ban, cung cip voi diéu kién con nguyén bao b, nhén hang héa, tem (néu cb), con
thoi han st dung;

o
3

e) Giao hoa don, chirng tlir mua bén, giao nh#n sén pham, hang hoa, dich vu;
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g) Trudng hop hop ddng cung cép san phim, hang héa, dich vu quy dinh
tai Didu ndy dugc 14p thanh viin ban thi t chirc, c4 nhan kinh doanh phai chuyén
hgp ddng cho ngudi tidu ding. Trong thoi han 03 ngdy lam vige k& tir ngay nhén
dugc hop ddng, ngudi tidu ding c6 quyén quyét dinh thyc hién hop déng hodc
don phwong chim dit thuc hién hop ddng da giao két va théng bao cho td chic,
cd nhén kinh doanh. Truéc khi hét thdi han nay, t6 chitc, c4 nhan kinh doanh
khong dugc yéu ciu nguoi tidu dimg dat coc, thanh toan hodc thuc hién ndi dung
hop ddng, trir trudng hop phép luét ¢6 quy dinh khac.

2. Uy ban nhan dén cAp x4 c6 trach nhiém tiép nhén thong bao, theo dbi va
kiém tra vigc ban hang cta t6 chitc, c4 nhan kinh doanh theo ndi dung da thdng bio
quy dinh tai khoan 1 Diéu nay.

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

HOAT PONG BAO VE QUYEN LQI NGUOI TIEU DUNG CUA
MAT TRAN TO QUOC VIET NAM, TO CHU'C CHINH TRI - XA HOI
VA TO CHUC XA HOI

Piéu 48. Trich nhidm ciia Mt trin T3 qudc Vit Nam va 3 chite chinh
tri - x4 hoi

1. Mit tréin T6 quéc Viét Nam ¢6 trach nhidm sau déy:

a) Tuyén truyén, vén dong dé ngudi dén hidu 18 va thye hién ch truong,
dudng 101 cda Déang, chinh sich, phép luit ciia Nha nuée va cong tac bdo vé quyén
loi nguoi tiéu ding;

b) Giam sét vi§c thyc hién quy dinh cta phap huft v& bao v& quyén loi ngudi
tiéu dung clia co quan quan Iy nha nude céc cp, td chirc, ca nhan kinh doanh;
phan bién x4 hoi d6i v6i dy thao vin ban phap ludt, ké hoach, chwong trinh, du
4n,-dé 4n-cia-co-quan nhi nuéc vé-bio vé-quyén loi ngudi titu: dung.

2. 'Tb chitc chinh tri - x4 hoi c6 trach nhiém sau day:

a) Thue hién quy dinh tai khoan 1 Pidu nay;

b) Tu vén, hd trg cho doan vién, hoi vién va Nhan dan v& cdc vin d3 lidn
quan dn bao v& quyén loi nguoi tiéu ding. '

Diéu 49. T chirc xi hdi tham gia bao v& quydn lgi ngudi ticu diing

1. T6 chite x& héi thanh 1ap va hoat déng theo quy dinh cta phap lut v&
hdi duge tham gia hoat ddng bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

2. T6 chirc x4 hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tidu ding bao gom to
chitc x4 hoi c6 ton chi, muc dich tham gia bao vé quyeén loi ngudi tiu dimg va to
chirc x& hdi khac tham gia bao vé quyén loi ngudi tidu ding,

3. T4 chirc x4 hoi tham gia bao vé& quyén lgi ngudi tiéu ding hoat dong theo
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quy dinh ciia Luat nay va quy dinh khéc clia phép lut c6 lién quan.

4, Nha nuéc khuyén khich céc t& chirc xa h01 tham gia bao vé quyén loi
ngudi tiéu dimg. T6 chirc x3 hOl tham gia bao vé quyén 101 nguoi fieu dung duge
Nha nudc giao thu’c hién mdt s6 nhiém vy vé bao v& quyén 10‘1 ngudi tidu dun,g, va

duge Nha nude hé tro kinh phi theo quy dinh ¢a phép ludt v& nedn sich nha nud
S

phap ludt v& hét, quy dinh khic clia phip luft 39 jién quan.

-
A

Didu 50. Hoat dfng ciia 10 chire x& hoi tham gia baoe vé quy#n lgi ngwdi
tiéu dung

1. Hoat ddng cia td chiic x4 héi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung
bao gom:

Hrdng dan, gity u;

$:.'3>-'

a

\\-/
(]
=N
o
[
T

&t vAn ngudi tidu ding khi
40, T van ngurel uey Qung Kn

uc

e
"
ol

b) Cung cip cho co quan quéan 1y nha nude co thim quyén thong tin vé hanh

vi vi pham phap ludt cia t6 chire, ¢4 nhén kinh doanh;

¢) Tham gia gop v Xay dung chu truong, chinh sach, phap luét, ké& hoach,
chirong tinh, di 4n, & 4n v& bao vé quyén loi ngudi tidu ding;

u) Tuyén truyén, phd bién, giso duc chil trwong, chinh sach, phép lubt vé bio
vé quyén loi ngudi tiéu ding va chi truong, chinh séch, phap iuat ¢6 lién quan;

d) Tham gia hé trg thuong lugng, hoa giai tranh chép giita ngur(n t1eu dung
va td chitc, ca nhan kinh doanh theo quy dinh cda phap ludt khi ¢6 yéu cau;

e) Ddc lap khao sat, thir nghiém, cong bd két qua khao sat, thit nghiém do
minh thue hién vé chét lwgng san phim, hang héa dich vu theo quy dinh chia phap
luat; phan 4nh, dénh gia mirc do tin cdy cia t6 chirc, c4 nhan kinh doanh trén
khong gian mang; thong tin, canh bdo cho ngucn tidu ding vé san phim, hang héa,
dich vu va chiju trach nhiém trude phap luat v& viéc théng tin, canh bao cua minh;
klen nghij co quan nha nudc co thdm quyén xi 1y vi pham phap luat vé bao vé
quyén loi ngudi tiéu ding;

g) Pai dién cho nguoi tiéu dung thye hién khO‘l kién vy 4n dan su vé bac vé
quyén loi ngudi tidu ding khi cd yéu ciu va Gy quyén theo quy dinh clia phip ludt;

h) Ty minh khai kién vy 4n dén sy v& bao vé quyén loi nguoi tiéu dung vi
loi ich cong cOng khi dap Gng didu kién quy dinh tai khoén 2 Piéu nay;

i) T chitc ddo tac ning cao nhan thic va kién thirc tidu ding cho ngudi
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b) Cé t6n chi, myc dich hoat dong vi quyén loi ngudi tiéu dung hodc vi loi
ich céng cdng lién quan dén quyén loi nguoti tiéu dung;

¢) Co thoi glan hoat dong t5i thidu 01 nam ké tir ngay td chirc xa héi duge
thanh 14p dén ngay td chirc xi héi thyc hién quyén tir khéi kién;

d) C6 pham vi hoat ddng tir cip huyén tré 1én.

Pidu 51. Quyen ciia t6 chive x4 hoi tham gia bio vé quyen lgi ngwoi
ti€u ding

1. Tham gia cac hoat déng kiém tra lién quan dén bao vé quyén loi ngum
tiéu ding theo yéu céu clia co quan nha nudce ¢6 thim quy?n.

2. Phéi hop véi cée co quan, t& chtrc trong hoat dong tham gia bao vé§ quyén
lgi ngudi tiéu dung.

3. Pugc co quan quéan ly nha nuéc thong béo két qua tiép nhén, xit 1y, bao
mat théng tin do minh cung cép, kién nghi.

4. Pugc dao tao, tip huén kién thirc, k¥ ning v& hoat dong bdo v& quyén
loi ngudi tiéu dung.

5. Gia nhép céc to chitc quéc t& v& bao vé quyén loi nguoi tiu ding theo
quy dinh ctia phép luit v& hdi va quy dinh khéc ctia phap ludt c6 lién quan.

6. Tham gia chwong trinh, dy 4n, dd tai nghlen clu, tu vén, phan bién, giam
dinh x4 hdi va cac hoat dong khéc lign quan dén bao vé quyen loi ngudi tiéu dimg
theo d& nghj cta co quan quan 1y nha nuéc cé thdm quyén.

Piéu 52. Trich nhiém cia td chirc xa hdi tham gia bdo v§ quyén loi
ngwoi tiéu dung

L. Tuéin tha quy dinh clia Ludt ndy va quy dinh khéc ctia phap lujt c6 lién quan.

2. Khéng xdm phem lei ich-caa Nha nudc, quyén, 10*1 ich hop phép cia td
chirc, c4 nhén trong qué trinh tham gia hoat d6ng bao vé quyén loi nguoi tiéu ding,

Piéu 53. TS chikc xi hdi ¢6 ton chi, myc dich tham gia bao vé quyén loi
ngudi tieu dung

1. T chirc xa hdi co tén chi, muc dich tham gia bao vé quyén loi ngudi tidu
dimg thyc hign céc hoat ddng quy dinh tai khoan 1 Pidu 50 cia Lujt nay.
2. T4 chitc x4 hdi c6 ton chi, muc dich tham gia bio vé quyén loi ngudi tiéu

dung dugc co quan quén 1y nha nuée c6 thim quyen giao thuyre hién hoat dong quy
dinh tai céc diém a, d, d, e, g, h vaikhoan 1 Pidu 50 cua Luat nay.

3. T6 chirc x& hdi c6 tén ch1 muc dich tham gla bao vé& quyén loi ngudi tiéu
ding khéng dugc tir chéi trr vén, hd trg nhitng khiéu nai chinh dang cla nguoi
ticu dung.
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Chwong V

GIAI QUYET TRANH CHAP GITA NGUOI TIEU DUNG
vA TO CHUC, CA NHAN KINH DOANH

QUY BiNE CHUNG

Dicu 54. Phuong thirc gidi quyét tranh chip giita ngudi tidn ding va t6
chire, ¢4 nhén kinh doanh

I Tranh chép phat sinh gifta ngudi tiéu ding va tb chirc, ¢4 nhan kinh doanh
duoe gial quyét théng qua céc phuong thirc sau day:

a) Thuong lugng;

b} Hoa gidl;

¢} Trong tai;

d) Toa an.

a) Xam pham dén ioi ich quéc gia, dan toc, loi ich cong cong;
b) Vi pham diéu cdm ctia ludt hodc trai dao dirc x4 hoi;

c) Gy thiét hai dén lgi fch clia nhidu ngudi tiéu ding, trir truong hop xac
dinh day da s6 lugng ngudi tiéu ding bi thiét hat. :

3. Phuong thire giai quyét tranh chép gitta ngudi tiéu ding va t6 chirc, ca
nhén kinh doanh duoc thuc hién theo hinh thitc trye tiep, truc tuyén hodc hinh
thirc khac theo quy dinh cta phap ludt c6 lién quan.

Diéu 55. Trach nhiém cung cap thﬁng tin, tai liu trong qua trinh gidi
gquyét tranh chap gilta ngwdi ti€u ding va €0 chite, ¢4 nhén kinh doanh

1. Co quan, t& chirc, ¢4 nhan c6 lién quan c6 trach nhiém cung cép dﬁy dn,
chinh xéc va kip thoi thong tin, tai liéu theo yéu cau clia co quan nha nudc cd
thdm quyén, t6 chirc x3 hoi tham gia bao vé quy@‘:n loi ngudi tidu ding trong qua
trinh giai quyét tranh chép gitta ngudi tiéu ding va t6 chic, ca nhan kinh doanh
theo quy dinh cta phap luét.

2. Co quan nha nude ¢ tham quyen, to chire x& hdi tham gia bao vé quyén
igi ngudi tidu ding c6 trdch nhi¢m bao mét thong tin, tai lidu duge cung cap theo
quy dinh clia phap Iut.

daaia
»

Muc 2
THUONG LUQNG
'Biéu 56. Yéu ciu va tiép nhin thwong lugng

1. Ngudi tiéa ding o6 quyén yéu cau t6 chire, canhén kinh doanh thuong huong.
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2. T chiic, ¢4 nhén kinh doanh phai tiép nhén yéu cdu thuong lugng cia
ngudi tidu ding theo quy dinh tai Piéu 57 coa Lujt nay.

3. Trudng hop 6 chirc, ¢4 nhan kinh doanh khéng tra 101 yéu chu thuong
lugng ciia nguoi tiéu ding theo quy dinh tai Pidu 57 cia Luat nay hogc tir chdi
thuwong lugng ma khéng ¢6 1y do chinh déng, ngudi tidu diing ¢6 quyén yéu ciu co
quan quén 1y nha nudc v& bao vé quyén loi ngudi tidu dung, t& chirc x4 hdi tham
gia bdo v& quyén loi ngudi tiéu ding hé trg thuong lugng khi quyén, loi ich hop
phép cia minh bj x4m pham.

Diéu 57. Trinh tw, thi tuc thwong lwgng

1. Nguoi tiéu ding giri yéu cdu thuong luong va thong tin, tai licu lin quan
(néu c6) dén t chirc, c4 nhén kinh doanh tal try s& chinh, chi nhanh, vin phong
dai dién, dia diém kinh doanh, trang thong tin dién tir hodc thong qua phuong thirc
lién lac khéc do t6 chirc, c4 nhan kinh doanh da cong khai hofic dang ap dung.

2. T6 chire, c4 nhan kinh doanh ¢4 trach nhiém tiép nhan, tién hinh thuong
Iwong v6i nguoi tiéu ding trong thoi han 07 ngay lam viéc ké tir ngdy nhin duge
yéu cau.

3. Trong trudng hop quy dinh tai khoan 3 Pidu 56 ctia Lujt nay, nguoi tiéu
ding giri yéu cau ho trg thuong lweng va thong tin, tai liéu lién quan bang hinh
thirc tryc tiep hoic qua dudng buu dién hoic tryc tuyén dén co quan quan Iy nha
nude vé bao v§ quyén loi ngudi tidu ding, t6 chirc x3 hdi tham gia bao vé& quyén
loi nguoi tiéu ding.

4. Trong thdi han 07 ngay 1am vigc ké tir ngdy nhén duoc yéu ciu ctia ngudi
tiéu ding, co quan quén 1y nha nude v& bio vé quyén loi ngudi ti€u dung, 0 chirc xi
héi tham gia bao v& quyén loi nguoi tidu diing cé trich nhiém chuyén yéu ciu clia
nguoi tiéu ding den t6 chire, ¢4 nhén kinh doanh duge yéu ciu thuong luong.

5. T chirc, c4 nhan kinh doanh c6 trich nhiém tién hanh thwong hrong véi
nguoi tiéu dung trong thod han 07 ngay 1am viée ké ty ngay nhén dugc yéu cau va
théng béo bang van ban két qua thuong lugng deén co quan quan 1y nha nude vé
bao vé quyen loi ngudi tiéu ding, t5 chic x4 hdi tham gia bao v¢ quyén lgi nguoi
tiéu ding trong thoi han 05 ngay lam vige ké tir ngay két thic thuong lugng.

6. Trudng hop tir chdi yéu cu thuong luong clia ngudi tiéu ding, trong
thoi han 07 ngay 1am viée ké tir ngay nhan duoc yéu ciu thuong lugng, t6 chirc,
cd nhén kinh doanh phai tra 1&i bang viin ban va néu rd ly do.

Dieu 58. Trudmg hep khong tidp nhin va giai quyét yéu ciu hd tro
thuwong lwgng

L. Ngudi tiéu ding 13 nguoi chua thanh nién, ngudi mat ning lyc hanh vi
dén sy hodc han ché ning lyc hanh vi dan sy hodc c6 khé khin trong nhén thic,
lam chit hanh vi ma khéng c6 ngudi dai dién hop phép.
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2. Ngudi yéu ciu hd trg thuong luong khong phai 1a ngudi tiéu dung hodc
nguoi dai dién hop phép clia ngudi tiéu dung.
3. Ngum tidu ding khéng cung cip day du thong tin, ta liéu dé xac dinh
chinh x4c 8 chitc, ¢ nhin ¢é lién quan hodc bing chiing lién quan dén giao dich.

4. N6i dung véu c&a 1 g thu'mg iwong khdng thude tham quyén ctia co
guan quan Iy nha nuéce Ve bao vé quyén loi ngudi tidu ding hodc muc dich, pham vi,
linh vire hoat ddng clia t chiic x4 hdi tham gia bao vé quyén l¢i ngudi tiéu ding.

5. Yéu cAu hd trg thuong hrcmg d4 dugc co quan nha nude cb thdm quyén,
t5 chirc x4 hoi tham gia bao vé quyen lgi ngudi tiéu dung gidi quyét.

Didu 59, Quyéw_l v trach nhim efia eac bén trong qua trinh thwong lugng

i. Trong q qué trinh thuong luong, ngudi tiéu ding va 10 chic, ¢4 nhén kinh
doanh ¢6 quyén sau day:

a) Pdng ¥ hodic tir chbi tham gia thuong luong theo quy dinh ca Ludt nay;
b) Lua chon thai gian, hinh thic thuong luong;
¢) Yéu cau tam dimg hodic chém dut thuong lugng;
d) Yéu cAu giit bi mét vé viéc thuong luong;
d) Pugc ty do bay t6 y chi vé ndi dung thuong luong;

¢) Quyén khéc theo quy dinh ciia Ludt ndy va quy dinh khac clia pha,p ludt co
lién quan.

2. Trong qu4 trinh thuong luong, nguoi tiéu ding va td chirc, ca nhan kinh
doanh ¢4 trich nhiém sau déy:

a) Tién hanh thuong lugng theo quy dinh ctia phap ludt va phu hop véi dao
dirc x3 hdi, quyén, trach nhiém cdng dén, vén hoa kinh doanhy;

'b) Trinh bay- du.ng su that céc tinh tiét cla tranh chip, cung cAp thong tin,
t3i liéu c6 lidn quan dén vy tranh chip;

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

d) Trach nhiém khac theo quy dinh ciia Luft nay va quy dinh khac ctia phép
luét c6 lién quan.

Biéu 60. Két qua thwong lugng

,':Y‘
3
g(
o

2. Truong hop iét qua thwong lugng duge idp tha an, vin ban vé

két qua thuong lxong bao gbm céc ndi dung sau day:

v

a) Céc bén tham gia thwong luong;

b} Thoi gian, dia didm tifn hanh thuong luong;
3
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c) Ndi dung thwong luong;
d) Két qua thuong luong;

d) Noi dung khéc theo théa thudn clia cac bén phu hop véi quy dinh cta
phép luét. .

3. Trudmg hop két qua thuong luong duoge lap thanh van bén thi viin ban
phai c6 chit ky hodc didm chi ciia céc bén thuong lugng. :

Muc 3
"HOA GIAI
Dicu 61. Trinh tw, thi tyc hoa giai

1. T chiic, ¢4 nhén kinh doanh va ngudi tidu ding c6 quyén théa thusn lua
chon bén thir ba d thyc hién viée hoa giai.

2. Trinh ty, thi tyc hoa giai thyc hién theo quy dinh cia phép lut v& hoa giai.
Didu 62. Nguyén tic thye hién hoa giai

1. Bao dam khach quan, trung thyc, thién chi, binh déng, cong bing, tu
nguyén; khéng dugc ép bude, lira dbi.

2. T§ chirc, c4 nhén tién hanh hoa gidi, cac bén tham gia hoa giai phai bao

dam bi mét théng tin lién quan dén viéc hoa glai, trir troong hop cic bén co thoéa

thuén khac hogc phép luit ¢6 quy dinh khc.
Pidu 63. TS chire hoa gidi

1. T4 churc hoda giai tranh chép gitra ngudi tidu diing va té chite, c4 nhan
kinh doanh bao gdm:

a) T4 chirc x3 hdi tham gia bdo vé quyén loi ngudi tiéu ding;

b) To chirc hoa giai theo quy dinh cua phap luat vé hoa giai thuong mai,
phép Tudt vé hoa giéi tai co s, phép lugt v& hoa giai tai toa 4n;

¢) T4 chirc khéc c6 chie ning hoa giai tranh chip gitta nguoi tiéu ding va
té chitc, c4 nhén kinh doanh theo quy dinh cua phap luét.

2. T chirc hoa giai theo quy dinh tai diém a va didm ¢ khoén 1 Diéu nay
c6 trach nhiém cdng nhén, céng bb Danh sach hoa gidi vién du didu kién theo quy
dinh cta Luat nay va chi dlnh cac hoa gidi vién tham gia thuc hién viéc hoa giai
theo y8u ciu cta cdc bén.

Piéu 64. Hoa giai vién

Hoa giai v1en hoa giai tranh chip gitta ngudi tidu ding va td chirc, ¢4 nhan
kinh doanh bao gdm:

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

2. Hoa giai vién thude t chirc quy dinh tai diém a va diém c khoan 1 Didu
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63 ciia Ludt ndy 13 cong dan Viét Nam dap vmg di cac diéu kién sau day:
a) Cé nang luc hanh vi dan sy dy di;
b) Co phim chit dao duc t6t, trung thue, ¢ uy tin;

c

S’

Cd k¥ nang hoa giai, hidu biét phép tust vé bao vé quen lol ngurdi tiéu
ding va phap tudt khac ¢6 lién quan;

d) Khong dang trong thoi gian bi truy ctu trach nhiém hinh sy hodc d3 bi
két an ma chua duge xoa an tich.

3. Truong hop tranh chap glua nguoi tiéu dung va tb chitc, ¢4 nhan kinh
doanh ma co ngum dan toc thidu so thi phai c6 it nhau. 01 hoa gidi vién la nglzm
dan toc thidu sé hoic 1a ngudi st dung théng thao tleng ciia dan toc thidu sb do.

Trudng hop khéng c6 hoa gidi vién dép tmg yéu cdu tai khoan ndy thi cac bén
" tham gia hoa gii ty b trf phién dich hodc d& nghi hoa giai vién b tri phién dich,
trlr trudng hop cdc bén ¢6 thoa thudn khac.

Ditu 65. Két qua hoa gidi

1. Khi dat duge két qua hoa gidi thanh, céc bén 18p vin bin & két qua hoa
giai thanh.

2. Van ban vé ké’f qua hoa giai thanh dbi véi trudng hop quy dinh tai diém
a va didm c khoan 1 Diéu 63 cia Luat ndy phai ¢6 cac ndi dung sau déy:

2) Té chirc, ¢4 nhén tién hanh hoa giai; |

b) Céc bén tham gia hoa giai;

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

d) Noi dung hoa giai;

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

©) Két-qua hoa giai va giai phap thwc hién;

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

h) N6i dung khac theo thoa thudin cha cac bén phu hop véi quy dinh cua
phép lugt.

3. Vin ban vé két qua hoa giai phai cd chit ky hodc diém chi cia céc bén

tham gia hoa glﬂl co chu: ky xac nhén cla ca nhin tién hanh hoa giai va dong dau
x4c nhan ciia t chirc tién hanh hda giai (nbu cb).

Pisu 66. Thuye hién va cOng nhén két qua hoa gidi thanh

1. Céc bén tham gia hoa gii ¢6 trach nhiém thuc hién ket qua hoa giai thanh
trong thoi han da thda thudn trong vin ban ve ket qua hoa giai thanh.

2. Mt trong céc bén tham gia hoa giai cb quyén yéu cau Tda 4n ra quyét
dinh cong nhén kéi qua hoa giai thanh.
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3. Viéc yéu cau va cong nhéan két qua hoa giai thanh thuc hién theo quy
dinh ctia phép luit v& t tung dén su.

Muc 4
TRONG TAI
Piéu 67. Higu lwe cha diéu khoan trong tai

1. T4 chirc, c4 nhéan kinh doanh phai théng bao vé didu khoan trong tai trirdc
khi giao két hop ddng va dugc ngudi tiéu ding chép thuan.

2. Trudng hop didu khoan trong tai do td chitc, ¢4 nhén kinh doanh dua vio
hop ddng theo mau hoic diéu kién giao dich chung th1 khi x4y ra tranh chép, ngudi
tiéu ding c6 quyén lva chon phuong thire gidi quyét tranh chip khac.

Piu 68. Trinh tw, thi tuc gidi quyet tranh chap tai trong tai

Trinh ty, thu tuc giai quyét tranh chip tai trong tai dugc thye hién theo quy
dinh ctia phép luat v& trong tai thuong mai.

Pidu 69. Nghia vu chirng minh

1 Ngusi tidu ding c6 nghia vy cung clp chimg it va chting minh dé bao
vé quyen loi 1ch hop phép clia minh theo quy dinh ctia phép luat, trir viéc ching
minh 1i ctia t5 chirc, ¢4 nhén kinh doanh.

2. T4 chirc, ¢4 nhén kinh doanh ¢6 nghia vy chiing minh minh khoéng c6 15
gdy ra thi€t hai theo quy dinh ctia phép lut.

Muc 5
GIAI QUYET TRANH CHAP TAI TOA AN
Pidu 70. Vu an dan sw vé bio v quyén lgi ngwdi tidu ditng

1. Vu 4n dan sy vé bao vé quyén loi ngudi tidu ding la vu 4n ma bén khoi
kién la ngudi tiéu ding hodic t6.chirc x4 hdi tham. gia-bde v¢ quyen loi nguoi tiéu
ding theo quy dinh tai Lufit ndy. Toa 4n giai quyét vu 4n dén su v& bao vé& quyén
loi ngudi tiéu ding theo trinh ty, thi tuc quy dinh tai BS luat TS tung dén sy.

2. Vu 4n dén su v& bao vé quyen loi nguoi tiéu ding c6 gid trj giao dich
duéi 100 triéu ddng thi dwoc gidi quyét theo tha tyc rit gon ma khéng phai dap
tmg cac didu kién quy dinh tai khoan 1 Piéu 317 ctia B6 lut Té tung Dan su.

3. Vu an dan sy v& bao vé quyén loi ngudi fiéu dung khéng thudc truong
hop quy dinh tai khoan 2 Pidu ndy duoc g1a1 quyét theo thi tuc rit gon khi dap
. limg 40 cac didu kién quy dinh tai khoan 1 Didu 317 cia BS lujt T6 tung dén su.

Didu 71. An phi ddi voi vu 4n dén sw vé bio vé quyén lgi nguoi ticu ding

1. An phi d6i v6i vu 4n dan sy vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding dugc
thuc hién theo quy dinh ctia phap luat vé 4n phi, 18 phi Toa an va quy dinh cua
Luét nay.
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2. Nguoi tiéu dung khéi kién vy én dan sy béo v@ quyén, loi ich hep phép
ctia minh, to chire x4 hoi tham gia bao vé quyén loi ngurm tiéu dung da1 dién cho
nguoi tiéu ding theo by quyen khai kién vy 4n dén sy vé bao vE qu vén loi ngudi
tidu diing khong phai nép tién tam Uing &n phi.

3. TG chire x& hoi tham gia bac v& q },fé_n loi ngudi tidu ding khéi kién vu

el

4n dn sur vé bao vé quyén loi ngidi tiéu ding vi loi fch cbng chng khdng phai
ndp tién tam Ung 4n phi, khong phai chiu én phi.

A A A .
Picu 72. Cong khai théng tin vé vu an dan sy vé bao v¢ quyén lei
. . -A b d LAl A
ngwdi titu daing vi lgi ich ¢dng chng do tb chifrc X3 hoi tham gia bdo vé quyen
loi ngudi tidu ding khéi kién

1. T6 chire xa hoi tham gia bé uyen 1o ngudi tiéu ding khoi kién vu
4n din sy vé bao vé& quyén lgi ngudi tidu d ng vi loi ich cong cdng c6 trach nhigm
cong khai thong bdo thu 1y vy an cua Toa 4n v& viée khoi kién trong thoi han 07
ngay 1am viéc ké tir ngay Toa 4n thy Iy.

2. Viéc cong khai thong béo thu Iy va 4n duge thyue hién bang hinh thie
niém yet tai tru s& va ding tai trén trang théng tin dién tir, phin mém ing dung
(néu c6) cia t6 chirc xa h01 tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu ding t6i thiéu
15 ngay ké tir ngay niém yét, ding tai.

3. Trong thoi han 07 ngay lam viéc k& tir ngay két thiic vy 4n, t6 chire xa
hot tham gia bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding c6 trach nhiém cong khai két qua
gidi quyét vu 4n theo hinh thirc, thoi han quy dinh tai khoan 2 Diéu nay.

Diéu 73. Tién boi thwong thiét hai trong vy an din sy vé bio vé quyén
l¢i nguoi tiu ding vi loi ich cong cong do tb chirc x4 héi tham gia bio vé
quyén lgi ngudi titu dung khéi kién

l. T1en bdi thuong thiét hai va d6i twong thy huéng trong vu 4n dan sy vé
bao vé quyen loi ngudi tidu ding vi loi ich cOng cdng do t chic x4 hoi tham gla

bao v& quyén loi ngudi tiéu ding khoi kién duge thyc hién theo ban 4n, quyét
dinh cia Toa an.

2. Trong trudng hop khéng xdc dinh dugc dbi tuong thu hudng, tién bdi
thudng thiét hai trong vu &n dan sy vé bio vé quyen lgi ngudi tiéu dung vi 1¢1 ich
cong cdng do td chic x4 hoi tham gia bao vé quyén loi ngum tiéu diing khéi kién

duoc sit dung dé phuc vu cho céc hoat dng chung vi quyén loi nguoi tiéu dung
theo quy dinh cta Chinh phu.

;51

Chwong

QUAN LY NHA NUGC VE

BAQ VE QUYEN LOI NGUUI TIEU DUNG
Pitu 74. Trach nhiém guin Iy nha nwoe vé bao vé quyén loi ngudi
tiéu dimg

" n

ol nguroi tiéu ding.
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2.Bo ) Cong Thucmg 14 co quan dau méi gitip Chinh phit théng nhét quan Iy
nha nuée vé bao vé quy@n loi ngudi tiéu dung,.

3. B9, co quan ngang B9, trong pham Vl nhiém vy, quyén han cia minh, cé
trach nhiém trién khai hoat dong bo vé quyén loi nguoi tiéu dung trong linh vyue
dugce phan cing quan Iy, phéi hop véi Bd Céng Thuong thu'c hién quan Iy nha
nude vé bao vé quyén loi ngudi tidu dung.

4. Uy ban nhén dan c4c cap, trong pham vi nhiém vy, quyén han ctia minh,
thue hién quéan 1y nha nudce vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding tai dia phuong,

Piéu 75, Trach nhi¢m cita B§ Cong Thuong

1. Ban hanh theo thim quyén hodc trinh co quan nha nude cé thim quyén
ban hanh va td chitc thuc hién chmh sach phap lut, chién Tugc, ké hoach, dy 4n,
dé 4n, chu’orng trinh, hoat déng cap quéc gia v& bao vé quyen loi ngudi tiéu dung,
thiic ddy san xuft va tidu ding bén vimg huorng dén kinh t& xanh, kinh t& tudn
hoan; khuyen khich, thic ddy dau tu, san xut, phan phéi, xut khiu, nhap khéu
sén phdm, cong ngh¢ théan thién moi trudng, thuc hanh kinh doanh ¢6 trach nhiém
vi ngu'(n tleu dung pht hgp v6i 1§ trinh hoi nhap qudc t& va thuc hién céc didu
uéc qudc té ¢b lién quan.

2 T4 chire thuc hién tuyén truyén, pho bién, gido duc kién thire va phap
lust v& bao ve quyén loi ngudi tidu ding; tu van hé trg va nang cao nhan thirc vé
bo v& quyén loi ngudi tidu dung, dio tao ngudn nhan lyc, bdi dudng nghiép vu
phuc vy cdng tic bao v& quy?n loi nguoi tiéu ding.

3. T chirc hoat dong khao sét, thir nghiém; cong bb két qua khdo sat, thi
nghiém chit luong san phAm, hang hoéa, dich vu; théng tin, canh béo cho nguoi tidu
ding vé san phém, hang héa, dich vu trong linh vyc dugce phan cong quéan ly.

4. Xay dung co s¢ dit ligu thong tin qubc gia vé bao vé quyén loi nguoi
tiéu ding.

5. Thyc hién v1ec giao nhiém vu cho t§ chitc x3 hdi ¢o tén chi, muc dich
tham gia bao v§ quyén loi ngudi tidu ding theo quy dinh tai khoén 2 Pidu 53 cia
Ludt nay va quy dinh ciia luét khic ¢6 lién quan.

6. Quan ly hoat déng bo vé quyén loi nguorz tiéu ding cia t6 chic X8 hoi
tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu ding, & chirc hoa giai vé bao v& quyén loi
nguoi tiéu ding theo quy dinh ctia phap luat.

7. Xay dung co che phdi hop vou cdc B9, co quan ngang Bo c6 lién quan dé
trién khai cdc hoat dong v& bao vé quyén loi ngudi tiéu ding theo thim quyén.

8. Yéu cau cac B9, co quan ngang Bg, Uy ban nhan dan cap tinh bdo cdo
dinh k¥, dot xuft vé cOng tac bao vé& quyén loi ngudi tidu dung, tbng hop bao céo
co quan nha nuéc c6 thAm quyén.

9. Kiém soat hop ddng theo miu, didu kién giao dich chung theo thdm quyén.
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10. Thanh ira, kiém tra, giai quyét khiéu nai, t6 céo va xit Iy vi pham phap
Judt vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung theo thim quyen

r ~
J‘\ A

11. Thue hién hgp tac quoc te vé bao vé quyen lgi ngudi tiéu ding.

1. Thire hidn tréch nhiém quy dinh tai cic khoan 1, 2, 3, 5 6, 10 va i
Didu 75 cla Ludt nay trong iinh vyc duge phén cong quan ly; phdi hop véi Bo
Cong Thuong thyc hién trach nhiém quy dinb tai khoan 4 va khoan 9 Diéu 75
ctia Luét nay.

2. Cinl tri, phdi hop vm B§ Cong Thuong xéy dung va tnen khai thye hién

c4c hoat ddng vé bao vé quyén loi ngudi tidu ding theo thim quyen trong linh vyc
duge phan céng quan 1y,

| Diéu 77. Trach nhiém cia Uy ban nhan dan cic cap
| 1. Uy ban nhén dén cip tinh c6 tréch nhiém sau day:

a} Thuc hién trach mmm quy d nh tai céc khoan 1, 2, 3, 5,6,9,10vall
Didu 75 cia Luit ndy theo thém quyén tai dia p‘me‘ng, phéi hop véi B¢ Cong
Thuong thuc hién trach nhiém quy dinh tai khoan 4 Didu 75 ciia Luat ndy;

b) Ban hanh quy ché pho1 ho‘p quén ly nha nuoc vé bao vé quyen lgi nguoi
tidu dimg va tiép nhan, giai quyét phan anh, yéu cAu, khiéu nai clia ngudi tiéu
duing tai dia phuong;

¢) Huéng dan chuyén mbn, nghiép vu dé co quan quén 1y nha nude vé bao
vé quyén loi nguoi tiéu ding cép huyén thyc hién céc ndi dung li€n quan dén bao
vé quyén lgi nguoi tidu ding;

d) Tham gia hgp tac qubc te Ve bao vé& quyén loi nguoi tiéu dung theo phén
cong, phin cép hodic hop tac quéc t& v6i dia phuong cla céc qubc gia c6 chung
dudng bién gisi theo quy dinh ctia phap lut.

2. Uy ban nhén dén cAp huyén c6 trach nhiém sau day:

a) Thuc hién trach nhiém quy dinh tai khoan 10 Didu 75 ctia Ludt ndy thee
thim quyén tai dia phuong;

b) Tuyén truyén, pho bién, giso duc kién thire va phép hugt vé bao vé quyen
loi ngudi tidu ding; tw van, hd trg va ning cao nhén thic v& bao vé& quyén loi
nguoi tiéu ding tai dia phuong;

¢) Kidm tra hoat dong cia 6 chirc x4 hoi tham gia bao v& quyén igi nguoi
tidu dung thuge ¢ thAm quyén quén Iy tai dja phuong;

d) Quan ly theo thim quyén dbi véi cac che, trung tdm thuong mai trén dia
ban dé bao vé quyén loi ngudi tidu dung khi ngudi tiéu ding mua, st dung san
phém, hang héa, dich vy tai céc dia diém nay;

d) Huong din chuyén mdn, nghiép vu dé Uy ban nhén dén cAp x4 thyc hién
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c4c bién phép cén thiét dé bao vé quyén loi ngudi tigu dung khi nguoi tiéu ding
mua, st dyng san pham, hang héa, dich vu ciia cdc ¢4 nhan hoat ddng thirong mai
ngoai pham vi chg, trung tAm thuong mai;

e) Bdo céo ket qua thyc hién quan 1y nha nuéc vé bao vé quyén loi ngudi
tiéu ding trén dia ban theo dinh ky hodc theo yéu ciu cta co quan nha nmxdc c6
tham quyén cép trén;

g) Ban hanh quy ché phéi hop quan 1y nha nuéc vé bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung tai cic co quan nha nuéce cip huyén.

3. Uy ban nhén dan cAp x4 c6 trach nhiém sau day:

a) Thyc hién trdch nhiém quy dinh tai diém b khodn 2 Pidu nay tai dia phuong;

b) Kiém tra hoat ddng cla cac ban quan Iy che, thuong nhén kinh doanh
cho trén dia ban trong viée thuc hién nodi dung bao vé quyén loi ngudi tidu dung
trong ndi quy ca chg theo quy dinh cia phap lujt. Trong truong hop khéng c6
Ban quan ly chg, thuong nhén kinh doanh che thi Uy ban nhan dan clp xa co trach
nhiém thyc hién cac bién phép d€ bao vé& quyén loi ngudi tiéu ding trong pham
vi chg;

¢) Quén 1y, kiém tra hoat déng ctia cic ci nhan hoat ddng thwong mai doc
1ap, thudng xuyén, khong phai ding ky kinh doanh hoat dong tai dia phuong ngoai
pham vi che, trung tAm thwong mai dé bao vé quyén lgi nguoi tiéu ding;

d) Tiép nhin théng bio ciia td chitc hoat dong ban hang khong tai dia didm
giao dich thudng xuyén va kiém tra, theo ddi hoat déng bén héng khéng tai dia
diém giao dich thudng xuyén trén dia ban theo quy dinh cta Ludt nay;

d) Xt ly vi pham v& bao vé& quyén Igi nguoi tiéu ding theo thdm quyén va
theo quy dinh clia phép luat;

e) Tuyén truyén, khuyén khich dé c4 nhan hoat dong thuong mai trong
pham vi chg, trung tAm thuong mai; tao dieu ki¢n d& c4 nhan hoat dong kinh
doanh trong pham vi cho.

Chwong VII
PIEU KHOAN THI HANH

Piéu 78. Sira dbi, bd sung mot s6 diu cia B§ luit T tung din s s6
92/2015/QH13 da dwege siva dbi, bd sung mot so dieu theo B luit so
45/2019/QH14, Luit s6 59/2020/QH14 v Luft so 13/2022/QH15

1. Sura ddi, bd sung diém b khoan 3 Didu 191 nhu sau:

“b) Tién hanh thu tuc thy 1y vu dn theo thi tuc thdng thudng hodc theo thi
tuc rit gon néu vy 4n c6 da didu kién dé giai quyét theo thii tuc rit gon quy dinh
tai khoan 1 ho#ic khoan 5 Diéu 317 ctia B6 luét nay;”.

2. Stra doi, b6 sung mdt s6 khoan ctia Piéu 317 nhu sau:
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a) Stra dbi, bd sung dogn m& d4u khoan 1 nhu sau:

“1. Trir trudag hop quy dinh tai khoan 5 Diéu nay, Toa an gidl quyet vu an
theo tht tuc rat gon khi c6 du céc diéu kién sau day:”;

b) B6 sung khoan 5 vao sau khoan 4 nhu sau:

“5_Pidu kién 4p dung thi tyc rat gon trong viée gidi quyét vu 4n dan su vé
bao vé quyén loi ngudi tiéu ding c6 gid tri giao dich dudi 100 triéu dong dugc thuc
hién theo quy dinh tai khoan 2 Diéu 70 ctiaLudt Bdo vé quyén loi ngwroi tiéu ding.”.

Pidu 79. Hitu lwe thi hanh

1. Ludt ndy c6 higu e thi hanh tr ngdy 01 thang 7 nam 2024.

2. Lugt Bao vé& guyén loi ngudi tiéu ding s6 59/2010/QH12 di duge sita
doi, bd sung madt so diéu theo Luét s6 35/2018/QH14 hét higu luc ké tir ngay Ludt
ndy c6 hiéu lyc:thi hanh, trir trudng hop quy dinh tai dim a khoan 1 va khoan 2
Piéu 80 ctia Luét nay.

Pitu 80. Pidu khoan chuyen tiép

1. Pbi véi giao dich giita t6 chirc, ¢4 nhan kinh doanh va ngudi tiéu dung
duge x4ac 1ap trude ngdy Ludt ndy c6 hidu luc thi hanh thi viéc ap dung phap luat
dugc thye hién nhu saus

a) Giao dich gifta td chirc, c4 nhén kinh doanh va ngudi tiéu ding chua
dugc thue hién ma c6 ndi dung, hinh thirc khic véi quy dinh ctia Luét nay thi cac
bén tiép tuc thuc hién theo quy dinh clia Ludt Bao vé quyé“:n loi nguoi ti€u dung
s6 59/2010/QH12 dd dugc sira ddi, bd sung mot sb didu theo Ludt sb
35/2018/QH14. Trudng hop céc bén cb théa thudn méi vé& viée sira doi, b sung
ndi dung, hinh thitc ciia giao dich thi phai bio dam pht hop v6i Ludt nay va ap
dung quy dinh ctia Ludt ndy ké tir ngdy Ludt ndy c6 hiéu lyc thi hanh.

Giao dich gifta t chirc, ¢4 nhan kinh doanh va nguoi tiéu ding dang dugc
thirc hién ma ¢6 ndi dung, hinh thirc khéc v6i quy dinh cia Luét nay thi dp dung
quy dinh ciia Luft Bao vé quyén loi ngudi tiéu dimg s6 59/2010/QHI12 d4 dwoc
stra d6i, bd sung mot 36 didu theo Ludt sb 35/2018/QH14;

b) Giao dich giita td chirc, ¢4 nhén kinh doanh va nguoi tiéu dung chua
duge thire hign holic dang duge thyc hién ma 6 néi dung va hinh thirc phi hop

v6i quy dinh ctia Ludt nay thi ap dung quy dinh cua Luat nay.

2. Dbi véi hop ddng theo mau, didu kién giao dich chung dé dugc cong
khai, 4p dung ddi v6i nguoi tiéu ding trude ngay Luét nay c6 hiéu luc thi hanh
thi viéc 4p dung phap ludt dugc quy dinh nhu sau:

a) Hop ddng theo mAu, didu kién giao dich chung khéng thude truong hop
phai ding ky theo quy dinh ctia phap ludt, td chirc, c4 nhan kinh doanh phai hoan
thanh viée stra dbi, bd sung ndi dung, hinh thirc ciia hop ddng theo méu, didu kién
giao dich chung va cong khai & phi hop v6i quy dinh cia Ludt nay trude ngay
31 thang 12 nam 2024;
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b) Hop dong theo mAu, didu kién giao dich chung thudé trudng hop phai
dang ky theo quy dinh cta phap luat tai thoi diém Luét ndy c¢6 hidu luc thi hanh
t6 chirc, c4 nhin kinh doanh phai hoan thanh viéc ding ky hop ddng theo mAu,
diéu kién giao dich chung phu hop véi quy dinh ctia Luit ndy trude ngay 31 thang
12 nam2024. W&

Ludt nay dwoc Quéc hdi nuébe Cong hoa xd héi chi nghia Viét Nam
khéa XV, ky hop thit 5 théng qua ngay 20 thdng 6 ndm 2023.

CHU TICH QUOC HOIX
D ky: Veong Dinh Hué

VAN PHONG SAO Y BAN CHI
CHU TICH NUOC

L~

S6: 08 /SY-VPCTN
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