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Tranh chap giita nguoi tiéu dung va to chiic,
ca nhan kinh doanh hang héa, dich vu co thé
dugc giai quyet bang phuong thirc nao?

Tra 10i: Tranh chép phat sinh giita ngudi tiéu
dung va t6 chiic, ca nhan kinh doanh hang
héa, dich vu dugc giai quyet thong qua:

a) Thuong lugng;
b) Hoa giai;

c) Trong tai;

d) Toa an.

Khéng dugc thuong lugng, hoa gidi trong
trudng hop tranh chap gay thiét hai dén loi
ich ctia Nha nudc, Igi ich clia nhiéu ngudi tidu
dung, Igi ich céng cdng.

BO TAI LIEU GIOI THIEU LUAT BAO VE QUYEN LOI NGUO! TIEU DUNG
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Khi nao thi thuong Iuwgng? Quyép, lgi ich hop
phap cta nguoi tiéu dung cu thé la nhitng gi?

Tra loi:

© Ngudi tiéu dung cé quyén giii yéu cau dén
t6 chlc, ca nhan kinh doanh hang héa, dich
vu dé thuong Iugng khi cho rang quyén, Igi
ich hgp phap ctia minh bj xam pham.

© Pay 1a cach giai quyét tranh chap phat sinh
gilta ngudi tiéu dung va té chitc, ca nhan kinh
doanh hang héa, dich vu thdng dung nhat va
cling thudng Ia hitu hiéu nhét.

© Quyén, lgi ich hgp phap cuia ngudi tiéu
dung bao gdbm moi quyén dugc ghi nhan tai
Luat BVQL ngudi tiéu dung 2010 cing nhu
céc van ban phap luat khac co lién quan va
lgi ich hgp phap phat sinh ttt cac quyén nay,
tr quyén dugc bao dam an toan tinh mang,
stc khde, tai san, quyén, Igi ich hgp phap
khac khi tham gia giao dich, st dung hang
hoa, dich vu do td chic, ca nhan kinh doanh
hang héa, dich vu cung cap; dugc cung cap
théng tin chinh xac, day di vé t6 chiec, ca
nhan kinh doanh hang héa, dich vu; n0| dung
giao dich hang hda, dich vu; ngudn gbc, xuét
xU hang hoa; dugc cung cap héa don, chiing
tu, tai liéu lién quan dén giao dich va théng tin
can thiét khac vé hang héa, dich vu ma ngudi
tiéu dung da mua, stf dung... dén yéu cau boi
thuong thiét hai khi hang héa, dich vu khong
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ding tiéu chudn, quy chuén ky thuat, chéat
lugng, sb lugng, tinh nang, céng dung, gia ca
ho&c nodi dung khac ma té chiic, ca nhan kinh
doanh hang héa, dich vu da cong b6, niém
yét, quang cao hodc cam két, v.v...

Thoi han thwong luwgng? Ngudi tiéu dung co
thé 1am gi khi thoi han da hét ma két qua
thuong lugng khong dat hoac khéng dugc nhu
ngudi tiéu ding mong muén?

Tra loi:

© T6 chiic, ca nhan kinh doanh hang hoa,
dich vu cé trach nhiém tiép nhan, tién hanh
thuong lugng véi ngudi tiéu dung trong thai
han khéng qua 07 ngay lam viéc, ké ti ngay
nhan dugc yéu cau.

© Trong thuc té, nhiéu trudng hgp tranh chap
duoc gidi quyét nhanh chéng gitta hai bén
nhung dé bao vé ngusi tiéu dung, Luat BVQL
ngudi tiéu dung 2010 da quy dinh thdi han tbi
da la khéng qué 07 ngay lam viéc dé budc
t6 chic, ca nhan kinh doanh hang héa, dich
vu phai tiép nhan, tién hanh thuong lugng Vi
nguai tiéu dung.

© Khi thoi han néi trén da hét, c6 thé sé xay ra

BO TAI LIEU GIOI THIEU LUAT BAO VE QUYEN LOI NGUO! TIEU DUNG
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tinh huéng hoéc t6 chtc, ca nhan kinh doanh
hang héa, dich vu khong tlep nhan, tlen hanh
thuong lugng hoac co6 tlep nhan, tién hanh
thuong Iugng nhung két qua thuong luong
khong dat hoac khong dugc nhu ngudi tiéu
dung mong muoén. Tuy tu’ng truang hop cu
thé, ngudi tiéu dung co thé gia han dé tiép tuc
thuong lugng hoac st dung cac phuong thic
gidi quyét tranh chap khac nhu hoa giai, trong
tai hodc toa an dé bao vé quyén Igi cia minh.

Hoa giai I gi? Nguyén tac thuc hién hoa giai?

Tra 10i: Hoa giai la mét trong cac phuong
thirc giai quyét tranh chéap giita nguoi tiéu
dung va t6 chifc, ca nhan kinh doanh hang
héa, dich vu (Xin xem thém cau héi 11 -
Cubn 3).

Hoa giai phai dugc thuc hién bao dam céac
nguyén tac sau:

1. Bdo dam khach quan, trung thuc, thién chi,
khong dugc ép bubc, Ita doi.

2. T chic, ca nhan tién hanh hoa giai, cac
bén tham gia hoa giai phai bao dam bi mat
thong tin lién quan dén viéc hoa gidi, trir
truong hgp cac bén cé théa thuan khac hoac
phap luat c6 quy dinh khac.
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Ai thyc hién hoa giai?

Tra 16i: T6 chic, ca nhan kinh doanh hang
héa, dich vy va nguoi tiéu dung c6 quyén thoa
thuan Iya chon bén thir ba 1a ca nhan hoac t6
chiic hoa giai dé thuc hién viéc hoa giai.

T4 chic, ca nhan cé di diéu kién theo quy
dinh clia Chinh phG dugc thanh 1ap té chiic
hoa giai dé giai quyét tranh chap gita nguoi
tiéu dung va té chic, ca nhan kinh doanh
hang héa, dich vu. Cac diéu kién nay sé
dugc quy dinh tai Nghij dinh quy dinh chi tiét
va hudng dan thi hanh mét s6 diéu cla Luat
BVQL ngudi tiéu dung 2010.

BO TAI LIEU GIOI THIEU LUAT BAO VE QUYEN LOI NGUO! TIEU DUNG
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Bién ban hoa giai can co nhiing noi dung gi?

Tra 10i: Bién ban hoa giai phai c6 cac néi dung
chinh sau day:

a) T6 chuc, c4 nhan tién hanh hoa giai;

b) Cac bén tham gia hoa giai;

c) NGi dung hoa giai;

d) Thai gian, dia diém tién hanh hoa giai;

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

e) Két qua hoa giai;

g) Thai han thyc hién két qua hoa giai thanh.
Bién ban hoa giai phai c6 chit ky cua cac bén

tham gia hoa giai va chit ky xac nhan cla t6
chuc, ca nhan tien hanh hoa giai.
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Khi nao thi trong tai duoc st dung nhu méot
cach giai quyét tranh chap phat sinh giita
ngudi tiéu dung va to chic, ca nhan kinh
doanh hang héa, dich vu?

Tra loi:

O Theo Luat BVQL ngudi tiéu dung 2010,
trong tai dugc sU dung nhu mét cach giai
quyét tranh chap phat sinh khi cé diéu khoan
trong tai (Thuat ngt dung trong Luat Trong
tai thuong mai 2010 la “thda thuan trong tai”).
Dé diéu khoan trong tai ¢ hiéu luc, t6 chiec,
ca nhan kinh doanh hang hoéa, dich vy phai
thdng bao vé diéu khoan trong tai trudc khi
giao két hop dong va dugc ngudi tiéu ding
chép thuan.

O Trudng hop diéu khoan trong tai do té chitc,
ca nhan kinh doanh hang héa, dich vu dua
vao hop dong theo mau hodc diéu kién giao
dich chung thi khi xay ra tranh chap, ngudi tiéu
dung 1a ca nhan cé quyén Iya chon phuong
thirc gidi quyét tranh chap khac néu khong
nhét tri phuong thic trong tai.

© Théng tin thém vé trong tai thuong mai néi
chung va Trung tdm Trong tai Quéc té Viét
Nam bén canh Phong Thuong mai va Céng
nghiép Viét Nam (VIAC) xin tham khao:
www.viac.org.vn

BO TAI LIEU GIOI THIEU LUAT BAO VE QUYEN LOI NGUO! TIEU DUNG
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Trinh ty, thi tyc giai quyét tranh chap tai
trong tai nhu the nao?

Tra 161 Trinh ty, thi tyc giai quyét tranh
chap tai trong tai dugc thuc hién theo quy
dinh cua phap luat vé trong tai thuang mai.
Do cac van dé nay kha chuyen sau, kho co
thé trinh bay dugc trong cuon sach nho nay,
chung t6i khuyen cao ngU’dl tiéu dung trong
trerng hgp can thiét, nén tham khao va tham
van voi:

O Trung tam Trong tai Qudc té Viét Nam (VIAC)
va cac Trung tdm Trong tai thuong mai khac.

© Céac Van phong khiéu nai clia Hoi Tiéu
chuan va Bao vé nguoi tiéu dung Viét Nam va
cac Hbi & cac tinh/thanh pho.

© S6 chuyén dé 2010 “Phép luat vé Trong tai
thuong mai” ctia Tap chi Dan chd va Phap
luat - BO Tu phap.
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Tranh chap giita ngudi tiéu dung va to chiic,
ca nhan kinh doanh hang héa, dich vu co
dugc giai quvet tai toa an khong? Khi nao thi
vu an dan su vé bao vé quyén Igi ngudi tiéu
dung dugc giai quyét theo thi tuc don gian?

Tra 10i: Co. Theo Luat BVQL ngudi tiéu dung
2010, d6 1a vy an dan sy vé bao vé quyén lgi
ngudi tiéu dung do ngudi tiéu dung hoic t6
chifc xa hdi tham gia bao vé quyén lgi nguoi
tiéu dung khdai kién.

Vu an dan su vé bao vé quyén Igi ngudi tiéu
dung dugc gidi quyét theo thu tuc don gian
quy dinh trong phap luat vé t6 tung dan su khi
c6 dl cac diéu kién sau day:

a) Ca nhan la ngudi tiéu dung khai kién; t&
chifc, ca nhan truc tiép cung cap hang hda,
dich vu cho ngudi tiéu dung bi khai kién;

b) Vu an don gian, ching cu ro rang;

c) Gia tri giao dich dudi 100 triéu dong.

BO TAI LIEU GIOI THIEU LUAT BAO VE QUYEN LOI NGUO! TIEU DUNG
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Nghia vu chitng minh cua nguai tiéu dung va
cua to chic, ca nhan kinh doanh hang hoa,
dich vu dugc quy dinh nhu the nao?

Tra loi: Nghla vu chUng minh trong vu an
dan su vé bao vé quyeén Igi nguoi tiéu dung
dugc quy dinh nhu sau:

1. Nguoi tieu dung c6 nghia vu cung cap
ching cl va ching minh trong vu an dan su
dé bao vé quyén, lgi ich hgp phap ctia minh
theo quy dinh clia phap luat vé t6 tung dan
su, trif viéc chiing minh 16i cta t& chuc, ca
nhan kinh doanh hang héa, dich vu.

2. T6 chirc, ca nhan kinh doanh hang héa,
dich vu c6 nghia vu ching minh minh khéng
c6 16i gay ra thiét hai.

3. Toa an quyét dinh bén co 16i trong vu an
dan sy vé bao vé quyén Igi ngudi tiéu dung.
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An phi, I& phi toa an trong vy an dén sy vé bao
vé quyén lgi nguoi tiéu dang nhu thé nao?

Tra 18i: An phi, 18 phi toa an d6i véi vy an dan
su vé bao vé quyeén Igi nguoi tiéu dung dugc
thuc hién theo quy dinh cia phap luat vé an
phi, 1& phi toa an.

Can chu y la ngudi tiéu dung khdi kién vu an
dan su dé bao vé quyén, Igi ich hop phap cla
minh khéng phai nép tam Ung an phi, tam
Ung lé phi toa an.

T6 chitc xa hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung co dugc khdi kién tai toa an khong?

Tra 16i: C6. T6 chifc xa héi tham gia bao vé
quyén Igi nguoi tieu diing bang nhiéu hoat
dong, trong do6 co viéc dai dién nguai tiéu
dung khdi kién hoac tu minh khdi kién vi Igi
ich cong cong;

BO TAI LIEU GIOI THIEU LUAT BAO VE QUYEN LOI NGUO! TIEU DUNG
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Diéu kign dé to chifc xa hoi tham gia bao vé
quyén lgi ngudi tiéu dung thuc hién quyén
khdi kién vi lgi ich cong cdng?

Tra 10i: Cac diéu kién nay sé dugc quy dinh
tai Nghl dinh cua Chinh phu quy dinh chi
tiét va huéng dan thi hanh mét so diéu cua
Luat BVQL nguoi tiéu dung 2010.

Viéc cong bo théng tin trong truéng hop to
chirc xa hoi dai dién nguai tiéu dung khdi kién
hoac tu minh khdi kién vi lgi ich cong cong
dugc quy dinh nhu thé nao?

Tra 16i: T6 chic xa hoi tham gia bao vé
quyén Igi ngudi tiéu dung c6 trach nhiém
théng bao cong khai bang hinh thirc phu
hop vé viéc khdi kién va chju trach nhiém
vé théng tin do minh cong bd, bao dam
khéng anh huéng dén hoat déng binh
thuong cha to chitc, ca nhan kinh doanh
hang héa, dich vu.
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Noi dung théng bao bao goém:

a) T6 chirc xa hdi tham gia bao vé quyén o
nguoi tiéu dung khai kién;

b) T chiic, ca nhan kinh doanh hang héa,
dich vu bi kién;

c¢) N6i dung khai kién;
d) Thu tuc va thai han dang ky tham gia vu an.

Toda 4n c6 trach nhiém niém yét cong khai tai
tru s& tda an thong tin vé viéc thu Iy vu an
trong thai han 03 ngay lam viéc, ké t ngay
thu Iy vu an theo quy dinh ctia phap luat t6
tung dan su.

Ban an, quyét dinh cta tda an duoc thong bao
nhu thé nao?

Tra 16i: Ban an, quyet dinh cua toa an giai
quyet vu an dan suvé baové quyen Igi nguai
tiéu dung do t6 chitc xa hoi khdi kién phai
dugc niém yét cong khai tai tru sd toa an va
céng bb céng khai trén phuong tién théng
tin dai ching bang hinh thic thich hgp.

BO TAI LIEU GIOI THIEU LUAT BAO VE QUYEN LOI NGUO! TIEU DUNG
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Tién boi thuong thiét hai trong vu an dan su vé
bao vé quyén lgi ngudi tiéu dang do té chiic
xa hdi khdi kién vi loi ich cong cong dugc thuc
hién ra sao?

Tra l0i: T|en boi thuo‘ng thiét hai trong vu an
dan sy vé bao vé quyen Igi nguodi tiéu dung
do t6 chitc xa hoi tham gia bao vé quyen
Igi nguoi tiéu dung khdi kién vi Igi ich cong
coéng dugc thuc hién theo ban an, quyét dinh
cu thé chia toa an cho tiing trudng hap.

Bién soan
TS. PINH THI MY LOAN
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