CHINH PHU CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Dgc lap - Tw do - Hanh phic

Sé: §5 /2008/ND-CP Ha Ngi, ngay #4 thang 4 ndam 2008

NGHI PINH
Quy dinh chi tiét thi hanh Phap 1énh Bao vé quyén l¢i ngudi tidu ding

CHINH PHU
Cin ctr Luat T4 chirc Chinh phii ngay 25 thang 12 nim 2001;

Cin cir Phap 1énh sé 13/1999/PL-UBTVQHI0 v& Bao vé quyén lgi ngudi
tiéu dung ngay 27 thang 04 ndm 1999; '

Xét dé nghi ctia B4 trudng B6 Cong Thuong,

NGHI PINH:

Chuong I
QUY DINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi didu chinh

Nghi dinh nay quy dinh chi t1et thi hanh Phap 1énh Béo vé quyén loi
ngudi tiéu dang ve trich nhiém cua t chirc, ¢4 nhan kinh doanh hang hoa, dich
vy; t chirc bao vé quyen loi ngudi tiu dung; giai quyet khiéu nai, t§ céo cha
ngudi tidu ding; va quan 1y nha nudc vé bao vé quyen lgi ngudi tiéu dung.

Pidu 2. Poi twgng 4p dung

Nghi dinh nay 4p dung d&i véi nhitng t6 chirc va c4 nhén sau dy:

1. Nguoi tiéu ding;

2. T5 chirc, ¢4 nhan kinh doanh hang héa, dich vy;

3. T4 chirc bao vé quyén lgi ngudi tidu ding;

4, Co quan quan 1y nha nuée vé bao vé quyén lgi ngudi tidu diing;

5. Cac co quan, t6 chirc khdc ¢6 lién quan dén hoat ddng bao vé quyén loi

ngudi tiéu dung theo quy dinh clia Nghi dinh nay va cac quy dinh khac cia phap
luét c6 lién quan.



Diéu 3. Gii thich tir ngix
Trong Nghi dinh nay, cac tir ngit dudi day duge hidu nhu sau:

|. “Té chikc, cd nhan kinh deanh hang héa, dich v 13 td chiic, ca nhan
thyre hién mét hodic mot sé cong doan clia qué trinh dau tu, tir san xuat dén tiéu
thy hang hoa hodc cung tmg dich vu trén thi truong nhim muc dich sinh lgi bao
gbm ca tb chirc, c4 nhan thyc hién hoat dong xuét khiu, nhap khau va phan phdi
hang hoa, dich vy.

2. “Khiéu nai cia ngudi tiéu ding” 1a viée ngudi tieu dung dé nghi td
chirc, ca nhén kinh doanh hang hoa, dich vu giai quyét cic yéu chu lién quan toi
hang héa, dich vu do céc t6 chitc, c4 nhan kinh doanh hang héa, dich vu d6 cung
cép khi cho ring quyén va loi ich hop phép ctia minh b vi pham.

Pidu 4. Cic nguyén tic co ban ve hoat dgng bio vé quyen lgi ngudi
tiéu dung

Hoat dong bao vé& quyén loi nguodi tidu ding duoc thuc hién theo cac
nguyeén tic co ban sau dy:

1. Moi quyén va loi ich hgp phap clia ngudi tiéu ding déu phai duge ton
trong va bao vé€ theo quy dinh cta phap luat.

2. Moi hanh vi vi pham quyén va lgi ich hop phép cla ngudi tiéu dung
phai dugc xir Iy kip thdi va nghiém minh, néu gay thiét hai thi phai bdi thuéng
theo quy dinh chia phap luét.

3. Bao vé& quyén loi ngudi tiéu ding 13 trach nhiém chung cua toan x4 hoi.

Diéu 5. Nhimng hanh vi bi cAm d6i véi td chire, c4 nhan kinh doanh
hang hoéa, dich vu

Cém td chirc, ca nhan kmh doanh hang héa, dich vy thuc hién mdt trong
cac hanh vi sau day:

1. Pua ra cic quy tc trai phap luét, ép budc ngudi tiéu dung trong céc
quy udc ban hang, quy udc phuc vu.

2. Tri hoédn hodc kéo dai vige thuc hién trach nhi¢m déan sy khi vi pham
quyén loi ngudi tiéu ding,

3. Céc hanh vi bj cAm khac theo quy dinh ctia phép luit.



Chuong 11

TRACH NHIEM CUA TO CHU'C, CA NHAN KINH DOANH
HANG HOA, DICH VU

Diéu 6. Trach nhiém cung cip thong tin Kip th&i va chinh xdc

1. T chirc, c4 nhan kinh doanh hang ho4, dich vu ¢6 trach nhiém:

a) Cung cép thong tin kip thoi, trung thuc va chinh xdc cho ngudi tiéu
dung vé hang hoa, dich vu do minh cung cap;

b) Thuc hién viéc ghi nhan hang héa day du theo quy dinh cua phap luét;

¢) Cong khai niém yét gia ca céc loai hang hod, dich vu tai dia diém kinh
doanh cuia minh;

d) Cung cép cac tai liéu hudéng din cho ngudi tiéu ding vé cach thire sir
dung hang héa, dich vy;

&) Thuc hién ddy du cac ché d6 héa don, chitng tir theo quy dinh ctia phap
luét va giao héa don ban hang héa, dich vy cho ngudi tiéu dung.

2. Cém moi hanh vi quang céo, khuyén mai, trung bay, giéi thiéu san phim
va céc hanh vi khéc giy nham 14n cho ngudi tiéu ding vé hang héa, dich vu.

Piéu 7. Trach nhi¢m bao dam tiéu chuén, do hrong va chit hrong

1. T4 chire, ¢4 nhan kinh doanh hang hoa, dich vy c¢6 trach nhiém dam bao
c4c tiéu chuén va chét lugng hang héa, dich vu nhu d& cam két, thoa thuan véi
ngudi tiéu dung va phai dam bao do luong hang hod, dich vy theo quy dinh cta
phép luat v& do luomg.

2. Trong truong hop phap ludt quy dinh hang hoa, dich vy phai cong b,
ding ky tiéu chuén va chat lugng, cong bo hop chudn, cong bd hop quy, chimg
nhén hgp chuén, chimg nhan hgp quy thi t chirc, c4 nhan kinh doanh hang hoa,
dich vu phai thuc hién viéc céng bd, chimg nhén hodc ding ky theo quy dinh cda
phap ludt va chiu trach nhiém dam bao hang hoa, dich vy phu hgp véi tiéu chuén,
quy chuén k¥ thuat d& céng bb hoic ding ky.

3. T4 chirc, cd nhan kinh doanh hang hoa, dich vy phai tuan thu céc quy
dinh ctia phap lug: vé chat lugng, v€ sinh, an toan va phap luat c6 lién quan khac
trong truong hep san xuét, kinh doanh hang héa, dich vu khéng thudc ddi tugng
phéi cong bd tiéu chuén va chit lugng.

4, Té chic, c4 nhan kinh doanh hang hoa, dich vu phai thudng xuyén
kiém tra hang ho4, djch vu dé dam bao tiéu chuén, do ludng, chét lugng quy
dinh tai Khoan 1, 2 va 3 Diéu nay truée khi cung tng dén ngudi tiéu dung; phai
kip thdi tién hanh cac bién phap khic phuc, xir 1y va théng bdo céng khai trén
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cac phirong tién thong tin dai chiing d6i véi cac hang hoa, djch vu luu thong trén
thj treong khong dat tiéu chuan, do ludng va chat lugng.

5. Ngoai cic trach nhiém quy dinh tai Khoan 1, 2, 3 va 4 Piéu nay, to
chire, ca nhan kinh doanh hang hod, dich vu phai thuc hién diy du cac trach
nhiém khac theo quy dinh cia phap luat vé tiéu chuan, do luong va chit luong
hang ho4, dich vu.

Piéu 8. Trich nhiém bao hanh

1. T6 chirc, c4 nhan kinh doanh hang héa, dich vu c6 trach nhiém:

a) Thyc hién day du nghia vu bao hanh dbi véi hang héa, dich vu do minh
cung cdp theo thoa thudn hodc theo céc quy dinh cua phap ludt c6 lién quan;

b) Cong bb cac diéu kién, thoi han, dia diém, thi tuc bao hanh trude khi
liru hanh hang hoa, dich vu trén thi tnrong;

c¢) Giai thich cho ngum tiéu dung ve diéu kién, thoi han, dia diém va th
tuc bao hanh di dugc cong bb va cung clp cac gidy to lién quan téi viéc bao
hanh hang hoa, dich vu dé.

2. Céc tai liéu huéng din sir dung va gidy to lién quan t6i viée bao hanh
hang héa, dich vu quy dinh tai Khoan 1 Diéu ndy phai dwoc thé hién bing tiéng
Viét va tudn tha cac quy dinh cua phap ludt c6 li€n quan khac.

Piéu 9. Trich nhiém bio dam an toan cho nguoi tiéu dung

1. T chirc, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich vu chiu trach nhiém bao
dam an toan cho ngudi tiéu ding sir dung hang héa, dich vu do minh cung cép;
phai huréng din ddy di v& cac thong tin an toan san phim cho ngudi tiéu dung;
phai chip hanh diy di cac quy dinh ctia phap ludt vé dam bao an toan san pham.

2. DBéi véi hang hoa, dich vy khi sur dung ¢6 the de doa gdy anh hudng vé
sirc khoé, tinh mang, tai san va méi trudmg, t6 chirc, ca nhan sén xuat kinh
doanh hang héa, dich vu phai canh bao trudc cho ngudi tiéu ding vé& nhitng
nguy co do; gial thich rd rang va hudng din cach st dung hang hoa cing céc
bién phép phong tranh céc tac hai c6 thé xay ra.

3. Trong trirdong hop dé xay ra thiét hai vé sirc khoe, tinh mang va tai san
cho ngudi tiéu ding khi sit dung diing cic hudng din vé hang hoéa, dich vu do tb
chirc, ca nhan kinh doanh hang hoéa, dich vu cung cép, td chirc c4 nhan kinh
doanh hang héa, dich vu phai tién hanh ngay moi bién phap nhim ngan chin va
boi thudmg thiét hai cho ngudi tidu ding.



Pidu 10. Trich nhiém gidi quyét khiéu nai cia ngwdi tidu ding

1. T4 chirc, c4 nhan kinh doanh hang hod, dich vu cé trach nhiém giai
quyét nhanh chéng, kip thdi moi khiéu nai ctia ngudi tiéu dung dbi voi hang
hoéa, dich vu do minh cung cip; xay dung va niém yét cong khai quy trinh giai
quyét khiéu nai ciia khach hang tai cac dia diém kinh doanh.

2. Viéc giai quyét khidu nai ctia ngudi tiéu ding thuc hién theo quy dinh
tai Chuong IV Nghi dinh nady va cac quy dinh khéc cia phép luit ¢ lién quan.

Chuwong III
TO CHUC BAO VE QUYEN LQI NGUOI TIEU DUNG

Pidu 11. T4 chire bio vé quyén l¢i ngudi tiéu diing

1. TS chirc bao vé quyén loi ngudi tiéu ding 13 8 chirc x hoi cla ngudi
tiéu ding duge thanh 1ap trén co s& tu nguyén, binh ding, khéng phan biét dén
tbc, ton gido, tin ngudng, trinh d6, nghé nghiép va 13 tb chirc dai dién dé bao vé
quyén loi ngudi tiéu ding theo quy dinh cta phap luat.

2. Viéc thanh 13p cac td chirc bao vé quyén loi ngudi ti€u dung duge thuc
hién theo cac quy dinh ctia phap luat vé thanh 14p cac t6 chirc x& hoi c6 li€n quan.

Pieu 12. Nguyén tic hoat ddng ciia to chirc bio vé quyén loi nguwoi
tiéu dung
Hoat dong bao vé quyén loi ngudi tiéu ding cia td chire bao vé quyén loi

ngudi tiéu diing phai tuan thi theo céc nguyén tic co ban sau day:

1. Moi hoat ddng ciia t6 chirc bao vé quyén lgi ngudi tiéu diing phai nhim
muc dich hd tro hojic dai dién cho ngudi tidu dung bao vé quyén va lgi ich hop
phép theo quy dinh cua phap luat.

2. Hoat ddng clia t6 chirc bao v& quyén loi ngudi tiéu ding khéng vi myc
dich lgi nhuén. B
3. Céc nguyén tic khac theo quy dinh ciia phap luit 1ién quan vé hoat

dong cua cac to chire xa héi.

Piéu 13, Quyén va nghia vy ciia té chirc bio vé quyeén lgi ngudi tiéu ding

1. Trong hoat dong bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding, tb chirc bio vé quyén
lgi ngudi tiéu diing ¢b cic quyén sau:

a) Tiép nhan cac khiéu nai ciia ngudi tiéu ding va td chirc hoa giai giita
nguoi tiéu dung vai to chire, ca nhan kinh doanh hang hoéa, dich vy; :



b) Pai dién cho ngudi tiéu dung tién hanh khiéu nai téi t6 chic, ¢4 nhan
kinh doanh hang héa, dich vy; t6 c4o tdi co quan nha nudc c¢é thAm quyen; khdi
ki€n ra téa an khi duge nguoi tiéu dung uy quyén;

c) Thyuc hién cac hoat dong gé.n vai nhiém vu ctia nha nude va durgc nhéan
ho trg kinh phi tir ngan sach nha nudc theo quy dinh tai Dieu 14 Nghi dinh nay;

d) Tham gia y kién véi céc co quan quan ly nha nuéc vé phap luét, chi
truong, chinh sach, phuong hudng, ké hoach va bién phép vé bao vé quyén lgi
ngudi tiéu dung;

d) Céc quyén khéc theo quy dinh clia phap luét va didu 18 ciia té chirc bao
vé€ quyén lgi nguodi tiéu dung.

2. Trong hoat dong bao vé& quyén loi ngudi tiéu ding, t6 chirc bao vé quyén
loi nguoi tiéu dung ¢6 cac nghia vy sau:

a) Hudng din, gitp d& ngudi tiéu ding khi c6 yéu ciu ctia ngudi tiéu ding;
b) Tuan thu cac nguyén tic hoat déng quy dinh tai Diéu 12 Nghj dinh nay;

c) Bam bao khach quan, cong béng trong qua trinh dai dién cho ngudi tiéu
tiéu dung;

d) Cac nghia vu khac theo quy dinh cua phép lugt diéu 18 clia t& chirc bao
vé quyen lgi ngudi tiéu dung.

Diéu 14. Thure hién cic hoat ddng gin v&i nhiém vu cha nha nirée

1. Té chirc bao vé quyen loi ngudi tiéu ding c6 thé duge cap c6 thim
quyen quy dinh tai Khoan 2 Piéu nay giao thuc hién mot hoic mét s0 hoat dong
gan voi nhiém vy cua nha nude quy dinh tai Khoan 2, 4, 5 va 6 Piéu 18 Phap
1énh Bao vé quyen lgi nguroi tiéu dung.

2. Tham quyeén giao thuc hién moét hodc mét s6 hoat déng gan vdi nhiém
vu ctia nha nudc duge quy dinh nhu sau:

a) Thu tuéng Chinh phu quyét dinh viéc giao thyc hién hoat dong gén vai
nhiém vy cua nha nudce cho to chirc bao vé quyén lgi ngudi ti€u dung thanh lap
v cap Trung vong; :

b) Chu tich Uy ban nhén dén tinh, thanh phé tryc thude trung uong (sau
day goi 1a Uy ban nhan din c4p tinh) quyet dinh viéc glao thuc hién hoat dong
géan v6i nhiém vy cia nha nude cho t6 chirc bao vé quyén lgi ngudi tidu dung
thanh 1ap & cp tinh, thanh phd truc thudc Trung vong do minh quan Iy.

3. Khi thuc hién hoat dong gin voi nhiém vy cua nha nude vé bao vé
quyén lgi ngudi tidu ding, t6 chirc bao vé quyen loi ngudi ti€u dung sé dugc
ngan sach nha nudc hb trg toan bd hoic mot phén kinh phi thuc hién c4c nhiém
vu dugce giao theo quy dinh cia phap luat vé& ngan sach nha nudc.



Chuong IV
GIAI QUYET KHIEU NAIL, TO CAO CUA NGUOI TIEU DUNG

Diéu 15, T4 chirc, c4 nhéan bj khiéu nai

Khi phat hidn quyén, lgi ich hop phép cia minh bi xm hai, ngudi tiéu
dung hodc dai dién hgp phap ctia minh khiéu nai dén céc t6 chirc, ca nhin sau
day: ~

1. Té chirc, ¢4 nhan kinh doanh hang héa, dich vu d3 bén hang hoa hoic
cung g dich vu.

2. Tb chirc, ca nhan khéc chiu trach nhiém vé hang héa, dich vu theo quy
dinh cla phap luét.

Ditu 16. Hinh thirc khiéu nai

Trir treomg hop phép ludt cé quy dinh khae vé& hinh thirc khiéu nai, viéc
khiéu nai cia ngudi tiéu ding c6 theé duge thuc hién dudi moi hinh thic.

Didu 17, Thoi hidu khiéu nai

Trir treomg hop phap ludt lién quan c6 quy dinh khac, thoi higu khidu nai
clia ngudi tiéu ding 13 sau thang ké tir ngay ngu'orl tiéu dung thong bao cho td
chire, cé nhén kinh doanh hang hod, dich vu vé& viéc quyén, loi ich hop phap cia
minh bj t6 chirc, ¢4 nhan d6 vi pham.

Didu 18. Tiép nhan va giai quyét khiéu nai

I. Té chirc, c& nhén Kinh <doanh hang hod, dich vu khi nhan dugc khiéu
nai cia nguoi tiéu dung phai cép phiéu t1ep nhén khiéu nai va tién hanh giai
quyét khiéu nai echo ngudi tiéu dimg. Phiéu tiép nhan khleu nai c6 thé duoc thyre
hién dudi hinh thire van ban hofc thu dién tir va phai thé hién & nbi dung khleu
nai ctia nguoi tiéu ding, yéu ciu giai quyét khiéu nai va thoi gian giai quyét
khiéu nai cy thé.

2. Trong trirong hop khiéu nai tai Khoan 1 Bidu nay dugc giai quyét ngay
khi ngurdi ti€u ding tién hanh khiéu nai va d dat duge théa thuan vOi ngudi tiéu
dung thi td chirc, ca nhan kinh doanh hang hod, dich vu khdng cin phai cip
ph1eu t1ep nh4n khiéu nai.

3. Trir trudng ho;p phap luédt lién quan cé quy dinh khac va tru’ong hop
quy dinh tai Khoén 4 Di€u nay hodc céc bén c6 thoa thugn vé thoi han g1a1 quyét
khiéu nai, té chirc, c4 nhan kinh doanh hang ho4, dich vu c6 nghia vu giai quyet
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khiéu nai ciia ngudi tiéu ding trong thoi han 07 ngay lam viéc ké tir ngdy nhan
dugc khiéu nai.

4. Trudng hop dbi tuong bi khiéu nai 1a hang héa, dich vu anh huéng tdi
sitc khoe, tinh mang cila nguoi tiéu dung hodc céc trudng hop cap thiét khéc thi
thoi han giai quyet khiéu nai ctia ngudi tiéu dung 12 03 ngay lam viéc ké tir ngay
nhén khiéu nai.

5. Vige giai quyét khiéu nai ciia nguoi tiéu ding phai dugc thuc hién trén
nguyen tic nhanh chong, klp thoi va bao dam quyén va loi ich hop phép cda
ngudi tiéu dung. Két qua giai quyét khidu nai phai dwoc théng bo bang vin ban
t61 ngudi tiéu ding hodic hinh thitc khac duge ngudi tiéu ding chép nhan.

Piéu 19. Giai quyét khiéu nai ciia nguwoi tiéu diing bing thi tuc hoa
gidi tai co quan quan ly nha nwée
1. Thu tyc hoa giai tai cic co quan quan ly nha nudc quy dinh tai Khoan 2
Di€u nay dugc dp dung trong cac trudng hop sau day:

a) Khi ngudi tidu ding va tb chirc, c4 nhéan kinh doanh hang hoa, dich vu
ciing déng ¥ hoa giai tai co quan quan 1y nha nudc;

b) Ngudi tidu ding dé nghi co quan quan 1y nha nudc hoa giai khi t6
chirc, cd nhan kinh doanh hang ho4, dich vu khoéng giai quyét khiéu nai trong
thoi han quy dinh tai Khoan 3 va 4 Bleu 18 Nghl dinh nay hodc ngudi tidu dung
khong dong y voi két qua giai quyét khiéu nai cia tb chirc, c4 nhan kinh doanh
hang hod, dich vu.

2. Tham quyén hoa giai duoc quy dinh nhur sau:

a) S& Cong Thuong chiu trach nhiém giiip Chi tich Uy ban nhéan dén cap
tinh tién hanh hoa giai khi€u nai cia ngudi tiéu dung trong pham vi dia phuong
do minh quan ly;

b) Cuc Quan ly canh tranh chiu trach nhiém giap B6 truéng Bo Cong

Thurong tién hanh hoa giai khiéu nai clia ngudi tiéu dung trong trudng hop xét
thay vu viéc phirc tap, lién quan dén nhiéu nganh, linh vyc va & pham vi 16n.

3. Thu tuc giai quyét yeu cau hoa giai quy dinh tai Khoan 1 Diéu nay
dugc tién hanh nhy sau: ,

a) Yéu cau hoa giai phai dugc thuc hién bang van ban trong d6 néu rd vy
viéc khiéu nai, qua trinh giai quyét vu viéc va yéu cau hoa giai cu thé;

b) Khi t1ep nhan dugc yéu cdu hoa giai, co quan cé thdm quyén hoa giai
s&xem xét vu viéc dé tién hanh td chirc hoa giai;

¢) Viéc hoa giai duge tién hanh theo nguyén thc khéng cong khai. Cac bén
lién quan c6 thé ty minh hoic cir dai dién hgp phap tham gia hoa giai;



d) Cac bén tham gia hoa giai lap bién ban hoad gidi cé xac nhin cia co
~ quan hoa giai.

4. Trong qua trinh hoa giai, co quan hoa giai c6 quyén han va trach nhiém
sau déy:

a) Yéu cau cac bén lién quan tdi vy viéc khiéu nai dén tham dy hoa giai;

b) Yéu cau céc bén lién quan cung cap cac théng tin can thiét;

¢) X4c nhén bién ban hoa giai,

d) Bam bao bi mat thdng tin trong qud trinh hoa giai.

5. Trong qua trinh hoa giai, nguoi tiéu dung va to chirc, c4 nhan kinh
doanh hang ho4, dich vy ¢6 trach nhiém sau diy:

a) Tham gia hoa gidi theo yéu cau cia co quan hoa giai;

b) Cung cap cac thong tin can thiét lién quan dén vy viéc khiéu naij theo yéu
cdu cua co quan hoa giai;

¢) Thuc hién cac thoa thudn trong bién ban hoa giai thanh.,

Dleu 20. Trach nhiém cia co quan quan Iy nha nwéc trong qua trinh
gidi quyét khiéu nai cia ngudi tiu ding

Trong qué trinh giai quyét khiéu nai ctia ngudi tidu ding, co quan quan 1y
nha nudce chiu trach nhiém sau day:

1. Huéng din ngudi tidu diing thye hién viée khiéu nai theo quy dinh cta
phép luit.

2. Kiém tra, gidm st qua trinh giai quyét khiéu nai clia t6 chirc, ca nhan
kinh doanh hang hoa, dich vy va tien hanh xtt ly vi pham theo tham quyén.

3. Tién hanh hoa giai theo thAm quyén quy dinh tai Diéu 19 Nghj dinh nay.
Pitu 21. Quyén riit khiéu nai ciia ngudi tiéu ding
Ngum tidu dung co quyen rit khiéu nai trong bit ky giai doan nao cua qua

trinh giéi quyét khiéu nai ctia ngudi tidu diing. Viéc rit khiéu nai phai dugc thuc
hién bing vin ban.

Pitu 22. Gidi quyét t6 cdo cha ngudi tidu ding

1. Co quan nha nudc co thim quyen theo quy dinh tai phap ludt v& t6 céo
chiu trach nhiém uep nhén va giai quyét t& cdo clia ngudi tiéu ding.

2. Trinh tu, tha tuc giai quyét tb cdo ctia ngudi tiéu dung thuc hién theo
quy dinh ctia phap luit vé to cdo va cac quy dinh tai Nghi dinh nay.
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Piéu 23. Quyén khéi kién clia ngwrdi tiéu ding

1. Trong moi trrdng hop, nguoi tiéu dung c6 quyen khoi kién ra toa an co
tham quyen tai bét ky thoi diém nao clia qua trinh giai quyét khiéu nai dé yéu
ciu bao v& quyén va lgi ich hop phap ciia minh theo quy dinh ctia phap lujt.

2. Trinh ty, thu tuc khai kién tai toa an thuc hién theo quy dinh cta phap
luét vé to tung.

Chuong V
QUAN LY NHA NUGC VE BAO VE QUYEN LQI NGUOI TIEU DUNG

Muc1

TRACH NHIEM QUAN LY NHA NUGC VE BAO VE QUYEN LQI
NGUOI TIEU DUNG

Diéu 24. Trich nhiém ciaa co' quan quén Iy nha nuwéce vé bao vé quyén
loi nguwoi tieu dung

1. B Cong Thuong chiu trach nhiém truéc Chinh phu théng nhét quan 1y
nha nudc vé bao v€ quyén loi ngudi tiéu dung trong pham vi ca nudc. B¢ Cong
Thuong c6 quyén han va nhiém vu cu thé sau day:

a) T6 chuc - nghién ciru, lap quy hoach, ké hoach chuong trinh dy 4n trinh
cép c6 thAm quyén phé duyét; xdy dyng cac vin ban quy pham phap luft trinh
co quan quan 1y nha nuée ¢é thdm quyén ban hanh va t6 chirc thuc hién;

b) Ph01\ hop véi cac co quan c6 lién quan t6 chirc tuyén truyén, phd bién
va gidao duc ve phap ludt bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung;

_ ¢) Chi dao, huéng din cac S& Cong Thuong thyc hién cong tac bao vé
quyén lgi nguoi ti€u dung tai dia phuong;

d) Chu tri, ph(f)i hop vdi cic co quan, td chuc ¢6 lién quan tién hanh thanh
tra, kiém tra viéc chap hanh phap ludt bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung theo quy
dinh ctia Nghi dinh nay va phap ludt co lién quan;

d) Tiép nhan té cdo cla ngudi tiéu ding va giai quyét theo thim quyén
hosc d& nghi co quan quan Iy nha nudce cd thim quyén giai quyét theo quy dinh
cua phap luit;

¢) Tiép nhén va giai quyét yéu cdu hoa giai theo quy dinh tai Nghj dinh nay;

g) Xur ly cac vi pham phap ludt vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding theo
thim quyén;

h) Thyc hién cac hoat dong horp tac qubc té vé bao vé& quyén lgi ngudi tidu
dung theo thdm quyén;
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i) Thyc hién c4c nhiém vu, quyén han khic theo quy dinh ciia phép lut.

2. Cuc Quan ly canh tranh 14 co quan giup B trudng Bo Cong Thuong
thuc hién quan Iy nha nuge vé bao vé quyén lgi ngudi tidu dimg theo quy dinh
ciia Nghi dinh nay va cac quy dinh ctia phép ludt khac co lién quan.

Pitu 25. Trach nhiém quan Iy nha nwéc v bao vé quyén loi nguoi
tiéu diing & dia phwong

1. Uy ban nhén dén cép tinh chju trach nhiém thyc hién quan ly nha nudce
ve bao vé& quyén loi ngudi tiéu dung trong pham vi dia phuong do minh quan ly.
Uy ban nhén dén c4p tinh ¢6 cac nhiém vu va quyén han cu thé sau day:

:a) Chi dao, don déc cac td chire, c4 nhan thyc hién céc quy dinh ciia phap
luat vé bao v& quyén lgi ngudi tidu ding trén dia ban do minh quan 1y;

b) Phéi _hop v6i céc co quan co lién quan td chitc tuyén truyén, phd bién
va gio duc vé phép luat bao vé quyén loi ngudi tidu ding;

c) Chu tri, ph01 hop véi cac co quan, td chuae cd lién quan tién hanh thanh
tra, kiém tra viéc chdp hanh phap luat bao v& quyén lgi nguo'l tiéu dung trén dia
ban do minh quan ly theo quy dinh ctia Nghi dinh nay va cac quy dinh cda phéap
luat khac c6 lién quan;

d) Tiép nhan té cdo clia ngudi tidu dung va giai quyet theo thim quyén

hodc d& nghj co quan quén 1y nha nude ¢b thdm quyén giai quyét theo quy dinh
cua phap luat;

d) Tiép nhén va giai quyét yéu ciu hoa giéi theo quy dinh tai Nghi dinh nay;
e) X Iy hanh vi vi pham phap luat ve bao vé quyén loi ngudi tidu dung
trén dia ban do minh quan 1y theo thdm quyén;

g) Thuc hién cac nhiém vy, quyén han khac theo quy dinh ctia phap luit.

2. 8¢ Cong Thuong 1a co quan chuyén mon chiu trach nhiém tham muu
giup Chu tich Uy ban nhén dén cap tinh thuc hién chirc ning quéan ly nha nudc
ve bao vé quyen lgi ngudi tiéu dung trén dia ban tinh theo quy dinh cia Nghi
dinh ndy va cac quy dinh cta phap luit khac cé lién quan.

Piu 26. Trach nhiém cia cic Bj, co quan ngang B$ va cic co quan
thudc Chinh phii trong cong tic bio vé quyén l¢i ngudi tidu ding

1. Cac B6, co quan ngang B va cac co quan thuge Chinh phu trong pham vi
chic ning, nhiém vy, quyén han ctta minh cé trach nhiém phéi hop véi co quan
quan 1y nha nuéc vé bao vé ngudi tiéu ding thuc hién nhimg nhiém vu va quyén
han sau day:
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a) Xay dyung trinh Chinh pht ban hanh ho#c ban hanh theo thim quyén
cac vén ban quy pham phép luét thugc pham vi nganh, linh vic do minh quan ly
c6 lién quan dén bao vé quyén lgi ngirdi tiéu dung;

b) Chi dao, thanh tra, kiém tra viéc thuc hién cac quy dinh cua phap luat
vé bao v& quyén lgi ngudi tidu ding trong pham vi nganh, linh viec do minh
quén ly;

c) Theo d& nghi ctia co quan quan ly nha nuéc vé bao vé quyén lgi ngudi
tiéu ding tién hanh hoic cung tién hanh thanh tra, kiém tra viéc chép hanh phap
ludt vé& bao vé quyén loi ngudi tiéu ding cia cic té chirc, ca nhéan kinh doanh
hang héa, dich vy;

d) Giai quyet t6 cao va xur Iy vi pham phép luat vé bao vé quyén loi ngudi
tiéu ding theo thdm quyén;

@) Tuyén truyén, gido duc, phd bién kién thirc, phap luat v& bao vé quyén
loi ngudi tiéu dung trong pham vi nganh, linh vyc do minh quan ly;

e) Thuc hién cac nhiém vu, quyén han khac theo quy dinh cia phap luit.

2. Ngoai nhimg trach nhiém quy dinh tai khoan 1 Piéu nay, dbi véi mot
s0 B9, co quan ngang B, co quan thudc Chinh phil ¢6 lién quan chét ché vai
cdng tac bao vé ngudi tiéu dung, Chinh phu giao trach nhiém cu thé nhur sau:

a) B6 Y té thuc hién viéc quan 1y, kiém tra, thanh tra déi v&i dugc phim,
dugc lidu, trang thiét bi, dung cu y t, céc loai my pham anh hudng tryc tiép dén
strc khoé con ngudi, chat luong thuc pham tuoi song, thyc pham dé qua ché bién
cong nghiép;

b) Bo Xay dung thuc hién viéc quén Iy, kiém tra, thanh tra trong 14t ¢ céc
khau tir quy hoach, thiét ké, thi cdng, nghiém thu céng trinh xdy dung dan dung;

c) B Giao théng vén tai thuc hién viée quan Iy, kiém tra, thanh tra chét luong
céc phuong tién giao thong vén ti duong thiy, dudng bd, duong sét, dudng hang
khéng, ga duong sit, sin bay, bén cing va cic txang thiét bi sir dung cing voi
: phuong tién van tai nhim dam bao an toan cho ngudi tiéu ding trong céc dich vu vé
van chuyén hoic khi ngudi tiéu diing mua dé sir dung céc phuong tién, thiét bi nay;

d) B4 Vin héa, Thé thao va Du lich cha tri, phdi hop voi B6 Cong Thuong
va cac Bd chuyén nganh thyc hién viéc quan 1y, kiém tra, thanh tra cac hoat dong
tuyén truyén, théng tin, quang c4o vé& hang hoa, van héa phdm va dich vu trén cac
phuong tién théng tin dai ching;

d) Bo Néng nghiép va Phét trién nong thén thyc hién viée quan Iy, kiém tra,
thanh tra chit lwgng phén bon, thude thay, thudc bao vé thue vat, gidng cdy, gidng
con, cac san pham sinh hoc phuc vy trong trot va chin nudi, thire dn gia sic; chu:
tri, ph61 hop véi cac B, nganh c6 lién quan thuc hién viéc quan 1y, kiém tra, thanh
tra chét luong cdc ching loai dong, thyc vat thuy san, thirc &n cho thuy san, hai sén,
thudc bao vé& va thudc tha y thiy san, ngu ludi, dich vy danh c4;
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e) B§ Thong tin va Truyén thong thyc hién viéc quan ly, kiém tra, thanh tra
~ chét lugng, gia ca cac dich vy buu chinh va chuyén phat; vién théng va internet,
truyén din phat séng; tin sé vo tuyén dién; hoat ddng bdo chi, xuit ban theo quy
dinh ciia phap luét;

g) Bo Khoa hoc va Cong nghé thue hién viéc thong nhét quan Iy, kiém tra,
thanh tra hoat dong khoa hoc, ¢ong nghé, tiéu chudn do ludng chét luong sin
phim, hang héa, s& hitu tri tué theo quy dinh cua phap luét;

) B6 Gido duc va Dao tgo nghién clru, xdy dung gido trinh, tai li¢u giang
day vé vin dé bao v& ngudi tiéu diing; nghién ctru, trinh Chinh phu phuong an dua
van bao v€ ngudi ti€u dung vao chuong trinh gido dyc trong hé thdng gido duc
qubc dén;

i) Pai truyén hinh Viét Nam, Dai Tiéng néi Viét Nam thudng xuyén cip
nhit, déng tai cac thong tin lién quan dén bao v€ ngudi tiéu diing; danh thoi luong
phat song thich hop d& tuyén truyén céc vin d& lién quan dén phép ludt bao vé
nguoi tiéu dung.

Muc 2
THANH TRA, KIEM TRA VA XU LY VI PHAM

Didu 27. Thanh tra v& cong tac bio vé quyén lgi ngudi tidu dung

Viéc thanh tra trong linh vuc bao v€ quyén loi ngudi tiéu dimg duge thuc
hién theo quy dinh ciia phap luat vé thanh tra va phap luat c6 lién quan khac.

Piéu 28. Trudng hop kiém tra vé bio vé quyén lgi ngudi tiéu ding

Co quan ¢6 thAm quyen kiém tra xem xét quyét dinh kiém tra viéc chip hanh
phép luét ve bao vé quyén lgi ngudi tiu diing trong nhimg trudng hop sau day:

L. Khi giai quyet don t6 cdo clia ngudi tiéu dliing vé hanh vi vi pham phap
luat v& bao vé quyén loi ngudi tiéu dung hodc cac truong hop kiém tra dot Xuét
khac viéc chép hanh phap ludt v& bao vé quyén loi ngudi tidu diing.

2. Theo chuong trinh, ké hoach kiém tra dinh ky viéc chap hanh phap luét

vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding da dugc cip c6 tham quyén quy dinh tai
Diéu 29 Nghi dinh nay phé duyét.

Diéu 29. Chwong trinh, ké hoach kiém tra dinh ky

Chuong trinh, ké hoach kiém tra dinh ky dugc tién hanh x4y dung theo
nim trong d6 phai xac dinh rd yéu céu, nQi dung, pham vi, déi tugng, thoi gian
thyc hién va phai dugc cip co thdm quyén phé duyét. Viéc xay dung va phe
duyét chuong trinh, ké hoach kiém tra dinh ky duoc thuc hién theo quy dinh sau:
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1. B) trudmg, thu trugng co quan ngang BJ chiu trach nhiém chi dao xay
dyng va phé duyét chuong trinh, k& hoach kiém tra dinh ky viéc chip hanh phép
luat v& bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding trong pham vi nganh, linh virc minh
quan ly.

2. Chu tich Uy ban nhan dén cép tinh chiu trach nhiém chi dao xay dung
va phé duyét chuong trinh, ké hoach kiém tra dinh ki viéc chip hanh phap lust
vé bao vé quyén loi ngudi tidu ding trong pham vi dia phuong minh quan ly.

Piéu 30. Quyét dinh kiém tra
_ 1. Khi ¢6 cin cif tién hanh kiém tra vigc chdp hanh phép luat vé bao vé
quyén lgi ngudi tiéu diing, co quan ¢ tham quyén ki€m tra ra quyét dinh kiém tra.
2. Nbi dung quyét dinh kiém tra bao gdm:
a) Can cir phap 1y dé kiém tra;
b) Néi dung, yéu ciu, pham vi kiém tra;
¢) Thoi han kiém tra;

d) Thanh vién doan ki€m tra; quyén va trach nhiém clia ngudi thuc hién
nhiém vu ki€m tra;

d) Quyén va nghia vu cua d6i tugng bi kiém tra.

Didu 31. Quyén va trach nhiém ciia doan kiém tra
1. Khi tién hanh kiém tra, doan kiém tra c6 céc quyén han sau déy:
a) Yéu cau c4 nhén, t6 chirc lién quan cung cap théng tin, tai liéu cin thiét

phuc vu cho ¢éng tac kiém tra; yéu cau co quan, t6 chirc 1ién quan cir ngudi
tham gia céng téc kiém tra;

b) Tam dinh chi hanh vi ¢6 d4u hiéu vi pham c4c quy dinh vé& bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung néu xét thay hanh vi do géy thiét hai hodc c6 nguy co
gdy thigt hai dén loi ich cua nha nud¢ hoic quyén va loi ich hop phap cia co
quan, 3 chirc, cong dan;

¢) Yéu cau co quan c6 tham quyén tam giir tién, d6 v4t, phuong tién, dinh
chi hogc thu h01 gidy chung nhéan, chimg chi c6 lién quan trong trudng hep ¢6
cén ctr d& cho rang c6 du hiéu vi pham phép luat va cin phai ngin chin va xir
ly kip thoi;

¢) Té chirc tnmg céu giam dinh theo quy dinh cta phép luat;

d) Cac quyén han khac theo quy dinh ctia phap luét.
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2. Khi tién hanh kiém tra, doan kiém tra c6 c4c trach nhiém sau day:

a) Bao cdo, kién nghj co quan ra quyét dinh thanh lap doan klem tra
chuyen hd so cho co quan diéu tra d& x{r Iy theo quy dinh ctia phép ludt néu xét
thay c6 ddu hiéu c4u thanh i pham;

b) Béo cao ket qué kiém tra va kién nghl vOi co quan ra quyét dinh thanh
1ap doan kiém tra v& bién phdp ngin chan, xir Iy sau khi kiém tra;

¢) Thuc hién day do viéc bao mat théng tin, tai liéu lién quan téi cude
kiém tra do dbi tuong bi kiém tra cung cap theo quy dinh ca phép luat;

d) Cac trach nhiém khac theo quy dinh ctia phap lujt.

lk 1 h Y r L. > r r ~ » .
Dicu 32. Quyén va trach nhiém ciia tb chirc, ca nhan bi kiém tra
1. Trong qua trinh kiém tra, céc td chiic, c4 nhan la d6i tuong bi kiém tra
c6 céc quyen sau day:

a) Tu chdi wiéc kiém tra néu c¢6 cin cir cho ring viéc kiém tra d6 khong
dugc tién hanh theo ding quy dinh cia Nghj dinh nay va cdc quy dinh phép luét
¢é lién quan khéc;

b) Kién nghi, giai trinh v& nhitng n6i dung kiém tra;
¢) Pugc nhin két luan kiém tra;

d) Khiéu nai, t6 cdo theo quy dinh ctia phdp luat vé céc hanh vi vi pham
phap luét trong qua trinh kiém tra;

d) Yéu ciu bdi thuong thiét hai do cac bién phap xir Iy trai phap luat clia
can bd ki€m tra géy ra.

2. Trong qua trinh kiém tra, t§ chirc, c4 nhan 1a d6i twong bi kiém tra 6
nghia vu sau day:

a) Clr ngudi ¢6 thim quyén 1am viée véi doan hoiic can bd kiém tra;

b) Cung cép thdng tin, tai li¢u, béo céo kip thdi theo yéu cau clia nguoi

dugc giao nhiém vu kiém tra va phai chju tréch nhiém trudce phap ludt vé nhimg
thong tin, tai liéu, bao cao da cung cap;

¢) Chip hanh nghiém chinh cic yéu cau, kién nghi, quyét dinh, két luan
vé kiém tra.

Di¢u 33. Xi¥ Iy vi pham

Té chirc, ¢4 nhan c¢6 hanh vi vi pham phap ludt v& bao vé quyén loi ngudi
tiéu ding thi tiy theo tinh chit, mirc d0, d6i twong vi pham ma bj xir phat vi
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pham hanh chinh hoéc bi truy clru trach nhiém hinh sy, trong truong hgp gay
thiét hai thi phai boi thudng day du theo quy dinh cuia phap luit.

Muc 3

PHOI HGP THU'C HIEN CONG TAC BAO VE QUYEN LQI
NGUOI TIEU DUNG

Pidu 34. Trich nhiém phoi hgp bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung

1. Moi co quan, td chéc va ¢4 nhén ¢6 trach nhiém tién hanh, phéi hop kip
thoi cac hoat dong bao vé quyén loi ngudi tiéu ding, tién hanh cung cip moi
théng tin c6 lién quan theo yéu ciu clia cic co quan c6 trach nhiém trong viéc
bao vé quyén loi ngudi tiéu dung,

2. Trir trudmg hop cép thiét hoac phap luft c6 quy dinh khéc, trong thoi
han 05 ngay lam vi€c ké tir ngay nhan dugc yéu cau phoi hop bang vén ban cua
co quan c6 trach nhiém trong vi¢c bao vé quyén lgi ngum tiéu ding, co quan, tb
chirc va ca nhan dugc yéu cau phai thue hién cac yéu ciu phédi hop.

3. Co quan, td churc va ¢4 nhan dugc yéu cdu phbi hgp khéng thue hién
hodc cham tré thuc hién yéu ciu néu tai khoan 2 Diéu nay phai chiu trach nhiém
theo quy dinh cia phap luét. Trong trudng hop khong thyc hién hodc cham tré
thuc hién yéu ciu phdi hop gy thiét hai cho ngudi tiéu dung thi phai bdi thudng
thiét hai.

Churong VI
PIEU KHOAN THI HANH

Pidu 35. Hiéu lyc thi hanh

Nghi dmh nay c6 hiéu luc sau 15 ngdy ké tir ngdy ding cong béo, thay thé
Nghi dinh s6 69/2001/ND-CP cia Chinh phu ngay 02 thang 10 nam 2001 quy
dinh chi tiét thi hanh Phép lénh Bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung.

Piéu 36. Trach nhiém thi hanh

g 1. B6 Cong Thuong chju trach nhiém chu tri, phéi hop vai cac By, nganh
t6 chirc thi hanh Nghi dinh nay.

2. Cac B6 trudng, Thi truong co quan ngang BY, Thu trudng co quan truc
thudc Chinh phi chiu trach nhiém t6 chac thuc hién cac quy dinh vé bao vé
quyén lgi nguoi ti€u ding trong pham vi trong nganh, linh vuc do minh quan ly.
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3. Uy ban rhén dan cp tinh chju trach nhiém t& chirc thi hanh Nghi dinh
nay trong pham vi dia phuong do minh quén ly./.

Noi nhan: TM. CHINH PHT

- Ban Bi thu Trung uvong Dang;
- Thi twéng, cée PTT Chinh ph,
- Cac Bg, co quan ngang B4, co quan thude Chinh phi;
- VP BCD TW vé phong, chéng tham nhiing;
- HDND, UBND cac tinh,
thanh phé trrc thudce Trung wong;
- Vian phong TW va cac Ban cia Dang;
- Védn phong Chu tich nudc;
- Hoi ddng Dan tdc va cdc Uy ban ciia Qudc hdi;
- Vin phong Quéc hdi;
- Toa an nhin dén téi cao;
- Vién Kiém sét nhén dan t8i cao;
- Kiém todn Nha nudc;
- BQLKTTCKQT Bo Y;
- Ngan hang Chinh sach Xa hdi;
- Ngin hang Phit trién Viét Nam;
- ffy ban TW Mat trin T quéc Viét Nam;
- Co quan TW cla c4c doan thé;
- VPCP: BTCN, céc PCN,
Ngudi phat ngdn cua Thi twdng Chinh phi,
cic Vu, Cuc, don vj trire thude, Cong bao;
- Luu: Van thu, KTTH (3b). 30
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