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THONG TU

Quy dinh vé gidi quyét khiéu nai ciia nguoi sit dung dich vu trong linh vye
thong tin va truyén thong

Can cir Lut Bao chi ngay 28 thang 12 ndm 1989; Ludt Stra doi, bo sung
mot sO diéu cua Luat Bao chi nam 1999;

Cian cir Lut Xudt ban ngay 03 thang 12 ndm 2004; Ludt Sira doi, bo sung
mot sO di€u cua Luat Xuat ban nam 2008;

Can cur Luat Cong nghé thong tin ngay 29 thang 6 nam 2006;
Cin cir Luat Vién thong ngay 04 thang 12 nim 2009;
Can ctr Luat Buu chinh ngay 17 thang 6 ndam 2010;

Cian cir Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung ngay 17 thang 11 nim
2010;

Cin ctr Nghi dinh sé 187/2007/ND-CP ngay 25 thang 12 niam 2007 cua
Chinh phu quy dinh chirc nang, nhi€ém vu, quyén han va co ciu to chirc ctia BO
Thong tin va Truyén thong;

Bo Thong tin va Truyén thong quy dinh vé giai quyét khiéu nai ctia ngudi
st dung dich vu trong linh vuc thong tin va truyén thong nhu sau:

Chuong I
QUY DINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh

Thong tu nay quy dinh viéc khiéu nai, giai quyét khiéu nai ctia nguoi su
dung dich vu d6i voi bén cung cap dich vu trong linh vuc thong tin va truyén
thong (bao gdm: buu chinh; vién thong va internet; cong nghé thong tin va dién
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tlr; bao chi; xuat ban; phat thanh, truyén hinh) va hudng dan giai quyét tranh
chap cua co quan quan 1y nha nudec.

Diéu 2. Pdi twong ap dung
Thong tu nay dugc ap dung dbi voi:

1. T chiic, c4 nhan st dung dich vu trong linh vuc thong tin va truyén
thong (sau day goi tat la nguoi sir dung dich vu).

2. Doanh nghiép, dai ly cung cap dich vu trong linh vuc théng tin va
truyén thong (sau day goi tat 1a bén cung cap dich vu).

3. Co quan quan Iy nha nuée trong linh vuc théng tin va truyén thong (sau
day goi tat la co quan quan 1y nha nudc).

Piéu 3. Quyén va nghia vu ciia ngwoi siv dung dich vu

1. Ty minh khiéu nai nhirng sai sot li€én quan truc tiép dén dich vu do bén
cung cap dich vu trong linh vyc thong tin va truyén thong cung cap.

2. C6 quyén rat don khiéu nai trong bat ky giai doan ndo cta qua trinh giai
quyét khi€u nai. Viéc rat don khi€u nai phai dugc thuc hién bang van ban.

3. Truong hop ngudi su dung dich vu 1a ngudi chua thanh nién, ngudi
méc bénh tdm than hodc méic cac ching bénh khac ma khong thé nhan thirc lam
chu dugc hanh vi cua minh thi nguoi dai dién theo phap luat cua ho thuc hién
viéc khiéu nai; truong hop nguoi khiéu nai dm dau, gia yéu, c6 nhuoc diém vé
thé chat hodc vi 1y do khach quan khac khong thé tir minh khiéu nai thi duoc ty
quyén cho cha, me, vo, chéng, anh, chi em rudt, con da thanh nién hoac nguoi
khéc d¢ khi€u nai.

4. Pé nghi co quan quan ly nha nudc huong dan giai quyét tranh chap khi
bén cung cap dich vy khong giai quyet trong thoi han quy dinh tai Piéu 11
Thong tu nay hodc khong dong ¥y voi két qua giai quyét khiéu nai cua bén cung
cap dich vu.

5. C6 quyén giri don dé nghi co quan c6 thim quyén giai quyét tranh chap
theo quy dinh ctia Ludt Bao v¢€ quyén lgi nguoi tiéu dung nam 2010.

6. Khi thyc hién quyén khiéu nai, nguoi khiéu nai c6 nghia vu cung cip
cac gidy to, bang chung, can cr c6 lién quan dén viéc khiéu nai va phai chiu
trach nhi€ém vé nd1 dung khi€u nai, gidy to, bang chung, can cir do minh cung
cap theo quy dinh ctia phap luat.

Piéu 4. Trach nhiém ciia bén cung cip dich vu

1. Xay dyng va niém yet cong khai quy trinh giai quyét khiéu nai cta
ngudi st dung dich vu tai cac diém cung cép dich vu.
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2. Tiép nhan, xem x4t va giai quyét dung thoi han quy dinh moi khiéu nai
ctia ngudi st dung dich vu d6i vai dich vu do minh cung cap trong thdi han quy
dinh tai Piéu 11 cua Thong tu nay.

3. Luu trix déy du hod so va céc thong tin c6 li€én quan dén dich vu bi khiéu
nai dé phuc vu cong tac giai quyéet khi€u nai va huéng dan gidi quyét tranh chap.

Picu 5. Trach nhiém huwéng din gidi quyét tranh chip ciia co quan
quan ly nha nwée

1. S Théng tin va Truyén thong cac tinh, thanh phd truc thudc Trung
uong c6 trach nhiém hudng dan giai quyé€t tranh chap gitta ngudi st dung dich
vu v61 bén cung cap dich vu trong pham vi dia phuong do minh quan 1y.

2. Bo Thong tin va Truyén thong c6 trach nhiém hudéng din giai quyét
tranh chap gitra nguodi st dung dich vu vo1 bén cung cap dich vu trong truong
hop vu viéc phuc tap, 1lién quan dén nhi€u nganh, nhic¢u linh vyec.

) Chuong IT )
KHIEU NAI VA GIAI QUYET KHIEU NAI

Picu 6. Nguyén tic giai quyét khiéu nai

1. Viéc giai quyét khiéu nai phai duogc thuc hién trén nguyén tac dung thoi
han quy dinh, ding phap luat va bao ddm quyén va lgi ich hgp phéap ctia nguoi
st dung dich vu.

2. ’Khuy’é'n khich nguo1i sit dung dich vu va bén cung cép dich vu tién hanh
giai quyét khiéu nai thong qua hinh thure thoa thuan, thuong lugng.

Pi¢u 7. Hinh thirc khiéu nai

Nguoi stt dung dich vu co thé khiéu nai truc tiép tai tru s¢ cuia bén cung
cép dich vu hoac gian tiép qua di¢n thoai; khiéu nai béng van ban hoac béng thu
dién tir vo1 bén cung cép dich vu céc ndi dung lién quan dén dich vu da dugc
cung cap.

Diéu 8. Piéu kién dé khiéu nai dwoc giai quyét

1. Nguoi khiéu nai phai thudc doi tugng dugce quy dinh tai khoan 1 Diéu 2
Thong tu nay.

2. Viéc khiéu nai phai dugc thyc hién trong thoi hi¢u khiéu nai duoc quy
dinh tai Piéu 9 cua Thong tu nay.

Pi¢u 9. Thoi hiéu khiéu nai

1. Thot hiéu khiéu nai doi vdi dich vu buu chinh:
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a) Sau (06) thang, ke tir ngay két thic thoi gian toan trinh ciia buu giri doi
v6i khiéu nai vé viéc mat buu guri, chuyén phat buu gui cham so voi thoi gian
toan trinh da coéng bd; truong hop doanh nghiép khong cong bd thoi gian toan
trinh thi thoi hiéu ndy dugce tinh tir ngay buu giri duoc chap nhén;

~ b) Mot (01) thang, ké tir ngay buu gui dugc phat cho nguoi nhan d6i véi
khiéu nai vé viéc buu gui bi suy suyén, hu hong, vé gia cude va cac nodi dung
khac ¢ lién quan truc tiép dén buu guri.

2. Thoi hiéu khiéu nai ddi véi dich vu vién thong va internet; cong nghé
thong tin va dién tir; bdo chi; xuat ban; phat thanh, truyén hinh:

a) Vé gia cude 1a mot (01) thang ké tir ngdy nhan dugc thong bao hoic
hoa don thanh toan cudc dau tién hoic ké tir ngay thanh toan cudce dich vu;

b) Vé chi tiéu chét luong dich vu va cac vi pham khac 1a ba (03) thang ké
tor ngay su dung dich vu hodc xdy ra vi pham.

Piéu 10. Tiép nhin khiéu nai

1. Bén cung cép dich vu khi nhan duoc khiéu nai cua nguoi s dung dich
vu phai cap phiéu tiép nhan khiéu nai. Phiéu tiép nhan khiéu nai c6 thé duogc
thyc hién duoi hinh thirc van ban hodc thu dién tir va phai thé hién rd ndi dung
khiéu nai ctia nguoi khiéu nai, yéu cau giai quyét khiéu nai.

2. Truong hop khong tiép nhan khiéu nai, trong thoi han khong qua nam
(05) ngay lam viéc ké tir ngdy nhén duoc khiéu nai, bén cung cép dich vu phai
¢ vin ban thong bao cho nguoi khiéu nai biét va néu rd 1y do tir chéi tiép nhan
khiéu nai.

Piéu 11. Thoi han giai quyét khiéu nai
1. Thoi han giai quyét khiéu nai d6i véi dich vu buu chinh:

a) Khong qua hai (02) thang, ké tir ngdy nhan duoc khiéu nai d6i véi dich
vu buu chinh trong nudc;

b) Khong qué ba (03) thang, ke tir ngdy nhan dwoc khiéu nai di voi dich
vu buu chinh quoc té.

2. Thoi han giai quyét khicu nai doi véi dich vu vién thong va internet;
cong nghé thong tin va dién tir; bdo chi; xuat ban; phét thanh, truyén hinh 1a
khong qué 20 ngay lam viéc ké tir ngay nhan dugc khi€u nai.

Diéu 12. Giai quyét khiéu nai

1. Bén cung cép dich vy tién hanh giai quyét khiéu nai ctia nguoi sir dung
dich vu theo quy trinh da duoc xay dung va niém yét quy dinh tai khoan 1 Diéu
4 Thong tu nay.

2. Bén cung cap dich vu c6 trach nhiém thong bio bang van ban cho
nguoi khi€u nai vé két qua gidi quyét khiéu nai.
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3. Trong truong hop khiéu nai duoc giai quyét ngay khi ngudi st dung
dich vu truc tlep dén khleu nai va dat duoc thoa thuan cua hai bén, bén cung cap
dich vu khong can phai cap phleu tiép nhan khiéu nai, nhung phai lap bién ban
két qua giai quyét va luu vao ho so.

] _ Chuong III )
HU(?'N G DAN GIAI QpYET TRANH CHAP
CUA CO QUAN QUAN LY NHA NUOC

Piéu 13. Huwdng din giai quyét tranh chép giira nguoi sir dung dich vu
véi bén cung cap dich vu

Truong hop khiéu nai da dugc bén cung cip dich vu gidi quyét nhung
nguoi khiéu nai khong dong y hodc qué thoi han quy dinh tai Piéu 11 Thong tu
nay ma bén cung cip dich vu khong giai quyét, thi nguoi stir nguoi st dung dich
vu s& dugce co quan quan 1y nha nude trong linh vuc thong tin va truyén thong
tién hanh huéng dan giai quyét tranh chap khi:

1. Vu viée khiéu nai chua dugc co quan quan 1y nha nude co thAm quyén
quy dinh tai Diéu 5 Thong tu nay hudng dan giai quyét tranh chap.

2. Vu viée khiéu nai chua duoc giai quyét tranh chip theo quy dinh cua
Luat Bao vé€ quyén lgi nguoi tiéu dung ndm 2010.

Pi¢u 14. Pon dé nghi huwéng din gidi quyét tranh chap

1. Bon dé nghi hudng dan giai quyét tranh chap phai dugc nguoi khiéu
nai gui bang van ban t6i co quan quan ly nha nudc co tham quyén quy dinh tai
bicu 5 Thong tu nay.

2. Pon dé nghi hudng dan giai quyét tranh chap phai néu rd rang, day du
cac ndi dung sau:

a) Ngay, thang, ndm gui don;

b) Ho tén, dia chi va s6 dién thoai (néu c6) cuia nguoi dé nghi huéng dan
giai quyé€t tranh chap;

¢) Tén, dia chi bén cung cap dich vy;

d) Néu 13 vu viéc khleu nai, qua trinh giai quyét ctia bén cung cap dich vu
va yéu cau can duoc giai quyét.

Picéu 15. Thoi hiéu giri don dé nghi huwéng din giai quyét tranh chap

Thoi hiéu giri don dé nghi hudéng dan giai quyét tranh chap la muoi lam
(15) ngay lam viéc ké tor ngay nguoi khiéu nai nhan dugc két qua giai quyet
khiéu nai cta bén cung cap dich vu hodc ké tir ngay hét thoi han giai quyét khiéu
nai quy dinh tai Piéu 11 Thong tu ndy, ma bén cung cap dich vu khong giai
quyét don khiéu nai theo quy dinh.
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Piéu 16. Tiép nhin don dé nghi hwéng din giai quyét tranh chap

1. Trudng hop vu viéc khiéu nai dam bao nhiing diéu kién quy dinh tai
Diéu 13, Piéu 14, biéu 15 Thong tu nay thi co quan quan Iy nha nude co tham
quyen co trach nhiém xem x¢t, tlep nhan don d¢ nghi huong dan giai quyet tranh
chap, cap phleu tiép nhan don va tién hanh hudng dan giai quyét tranh chép gitra
ngudi khiéu nai véi bén cung cap dich vu.

2. Truong hop vu viéc khiéu nai khong dam bao mot trong nhimg diéu
kién quy dinh Piéu 13, Diéu 14, Diéu 15 Thong tu thi co quan quan 1y nha nudc
nhan dugc don c6 trach nhiém huéng dan cu thé cho nguoi dé nghi hudng dan
giai quyét tranh chap thyc hién trinh ty thi tuc theo quy dinh.

Piéu 17. Chuin bi hwéng din giai quyét tranh chip
Co quan tiép nhan don dé nghi hudng dan giai quyét tranh chap tién hanh:

1. Yéu cau nguoi str dung dich vu va bén cung cap dich vu cung cip day
da ho so giai quyet khiéu nai (d6i v6i vu viéc khiéu nai da dugc bén cung cap
dich vu giai quyét).

2. Yéu cau bén cung cap dich vu bi khi€u nai cung cap thong tin lién quan
dén vu viéc khi€u nai.

3. Xem xét, x4c minh cac ndi dung khiéu nai, t6 chitc huéng dan giai
quyét tranh chap gitra nguoi khi€u nai va bén cung cap dich vu bi khiéu nai.

Pi¢u 18. T6 chirc hwéng din gidi quyét tranh chap

1. Viéc huong dan giai quyet tranh chap duogc tién hanh giai quyét tai tru
s& co quan hudng dan giai quyét tranh chip voi sy c6 mit cua ngudi st dung
dich vu hodac nguoi dai dién hop phap cua cua ngudi st dung dich vu; nguoi dai
dién hop phap cua bén cung cip dich vu bi khiéu nai. Qua trinh hudng dan giai
quyét tranh chip phai duoc 1ap thanh bién ban c6 chit ky cta dai dién co quan
huéng dan giai quyét tranh chap va cac bén tranh chap.

2. Truong hop nguoi str dung dich vy va bén cung cap dich vu khong dat
duoc thoa thuan, thi hai bén c6 quyén dé nghi co quan co thAm quyén giai quyét
tranh chap theo quy dinh cta Ludt Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung nam 2010.

Picu 19. Thoi han hwéng din giai quyét tranh chap

Thoi han huéng dan giai quyét tranh chap 1a hai muoi (20) ngay lam viéc
ké tur ngay co quan quan ly nha nudc tiép nhan don dé nghi hudng dan giai quyét
tranh chép.

) ChwonglV
PIEU KHOAN THI HANH



Piéu 20. T6 chirc thue hién

1. Thanh tra Bo Thong tin va Truyén thong co trach nhiém gitip Bo trudong
Bo6 Thong tin va Truyén théng hudng din giai quyét tranh chap giita nguoi sir
dung dich vu v6i bén cung cép dich vu thudc pham vi quy dinh tai khoan 2 biéu
5 Thong tu nay.

2. S6 Thong tin va Truyén thong cac tinh thanh phd truc thuoc Trung
uong c6 trach nhiém hudng dan giai quyét tranh chip gitta nguoi st dung dich
vu voi bén cung cap dich vu thudc pham vi quy dinh tai khoan 1 Diéu 5 Thong
tu nay.

3. Vu truong, Cuyc truong, Thu truong cac don vi co lién quan thuoc Bo
Thong tin va Truyen thong co trach nhiém phéi hop Thanh tra Bo trong qua
trinh hudng dan giai quyét tranh chap.

4. Trong qua trinh thyc hién Thong tu nay, néu co6 vuéng mac, dé nghi
phan anh kip thoi vé BO Thong tin va Truyén thong dé giai dap, stra doi, bo
sung.

Diéu 21. Hiéu lwc thi hanh

Thong tu ndy c6 hiéu lyc thi hanh ké tir ngay 01 thang 07 nam 2011, thay
thé Quyét dinh s6 05/2007/QD-BBCVT ngay 05/4/2007 cta B truong Bo Buu
chinh, Vién thong ban hanh Quy dinh vé giai quyét khiéu nai va huong dan giai
quyét tranh chap gitra nguoi st dung dich vu voi bén cung cap dich vu buu
chinh, chuyén phat, vién thong va Internet./.

BOQ TRUONG

Noi nhan:

- Tha tuéng Chinh phu;

- Cac B9, CQ ngang Bg, CQ thude CP;

- UBND céc tinh, TP thudc Trung uong;

- B truong va cac Thir truong;

- Cac S6 TT&TT;

- Cuc kiém tra van ban (B6 Tu phap);

- Cong bao;

- Luu: VT (3), TTra (136). Lé Doan Hop



