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BO BU'U CHINH, VIEN THONG

BQ BUU CHINH,
VIEN THONG

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Déc 14p - Tu do - Hanh phic

S6: 05/2007/QD-BBCVT Ha Néi, ngay 05 thang 4 nam 2007
QUYET DINH
ban hanh Quy dinh vé gii quyét khiéu nai va hwéng din giai quyét
tranh chip giita nguéi sir dung dich vu véi bén cung cip djch vu
buu chinh, chuyén phit, vién théng va Internet

BO TRUGNG BO BUU CHINH, VIEN THONG

Cdn cir Phap lénh Bao vé quyén lpi  ciia Phdp lénh Buu chinh Vién thang

vé buu chinh;

Can cir Nghi dinh s6 160/2004/
ND-CP ngdy 03/9/2004 ciia Chinh phi -
quy dinh chi tiét thi hanh mét s6 diéu ciia -
Phap Iénh Buu chinh Vién théng vé vién =

nguoi tieu dung ngay 27 thing 4 nam
1999;

Cén cw Phdp lénh Buu chinh Vién
thong ngay 25 thang 5 nam 2002;

Cén cir Nghi dinh s6 69/2001/ND-CP
ngay 02/10/2001 cua Chinh phu quy
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thong;

aw

dinh chi tiét thi hanh Phdp lénh Béo vé
quyén lgi ngudi tiéu ding;

Can cir Nghi dinh s6 90/2002/ND-CP
ngay 11/11/2002 cua Chinh phi quy
dinh chirc nang, nhiém vy, quyé:n han
va co cdu té chire ciia Bé Buru chinh,
Vién théng;

Cdn cir Nghi dinh sé 157/2004/
ND-CP ngay 18/8/2004 cua Chinh phu
quy dinh chi tiét thi hanh mét sé diéu

Can cit Nghi dinh sé 55/2001/
ND-CP ngay 23/8/2001 ciia Chinh phii
vé quan Iy, cung cdp va sir dung dich vu
Internet;

Theo dé nghi cua Chanh thanh tra
Bg Buwu chinh, Vién théng,

QUYET PINH:

Diéu 1. Ban hanh kém theo Quyét
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dinh nay Quy dinh vé giai quyét khiéu
nai va huéng din giai quyét tranh chép
gilra ngudi sir dung dich vu v bén cung
cép dich vu buu chinh, chuyén phat, vién
thong va Internet.

Didu 2. Quyét dinh ndy c6 hiéu luc
sau 15 ngay, ké tir ngdy ding Céng béo.

Pidu 3. Chanh thanh tra B9, Chénh
Vin phong, Vu truéng, Cuc trudng, Thu
trudng cac co quan, don vi thugc B9,
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Giam dbc S& Buu chinh Vién théng cac
tinh, thanh phé truc thudc Trung wong, tb
chirc, ¢4 nhan kinh doanh, sir dung dich
vu buru chinh, chuyén phat, vién thong va
Internet chiu trach nhiém thi hanh Quyét
dinh nay./.

BO TRUONG

P Trung T4
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QUY DINH
vé gidi quyét khiéu nai va huéng din giai quyét tranh chép giira nguoi

str dung dich vu véi bén cung cip dich vu buu chinh,

chuyén phat, vién théng va Internet
(ban hanh kém theo Quyét dinh s6 05/2007/QD-BBCVT ngdy 05 thang 4 nam 2007
cua B¢ trucng Bo Buu chinh, Vién thong)

Chuong 1
QUY DINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh:

Quy dinh nay quy dinh trinh tur, thi
tuc giai quyét khiu nai nghiép vu (sau
diy goi tit 1a khiéu nai) va huéng dan
giai quyét tranh chip trong viéc thuc
hién hop dong gilta ngudi st dung dich
vu vdi bén cung cip dich vu buu chinh,
chuyén phat, vién thdng va Internet.

Pidu 2. Doi tuong ap dung:
Quy dinh nay duoc ap dung dbi voi:

1. Bén cung cép dich vu buu chinh,
chuyén phat, vién thong va Internet (dudi
day goi tat 13 bén cung cép dich vu) bao
gom:

Doanh nghiép, dai ly cung cip dich
vu buu chinh, chuyén phat, vién théng
va Internet hoat ddng hop phdp tai Viét
Nam.

2. Ngudi sir dung dich vu buu chinh,
chuyén phat, vién thong va Internet (dudi
day goi tat 1a ngudi sir dung dich vu) bao
gom:

a) Té chirc, ¢4 nhan c6 tén trong phan
dia chi ngudi gt va ngudi nhén ghi trén
thu, buu phdm, buu kién;

b) T6 chirc, ca nhin dimg tén trong
hop déng sir dung dich vu va ngudi truc
tiép str dung dich vu tai cac diém phuc
vu cua bén cung cz’ip dich vu hoac tai dai
ly hoat ddng hop phap tai Viét Nam.

3. Co quan quan ly nha nuéc hudng
dan giai quyét tranh chip giita ngudi sir

dung dich vu va bén cung cép dich vu
bao gom:

a) Thanh tra B& Buu chinh, Vién thong;

b) S& Buru chinh Vién théng céc tinh,
thanh phé trire thude Trung wong.

Dicu 3. Nguoi khiéu nai hodc nguoi
dé nghi giai quyét tranh chip theo Quy
dinh nay bao gdm:

1. Ngudi sir dung dich vu quy dinh tai
khoan 2 Piéu 2 Quy dinh nay.

2. Nguoi dai dién hop phap cua ngudi
su dung dich vu.

3. T4 chirc bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung duge ngudoi sir dung dich vu
iy quyén.
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Dicu 4. Quyén va nghia vu cua nguoi

khiéu nai:

1. Ngudi khiéu nai 6 quyén khiéu nai
nhitng sai sot vé dich vu dd duoc cung
cép theo quy dinh ciia phap luit.

2. Nguoi khiéu nai khong nhat tri véi
két qua giai quyét khiu nai cua bén
cung cp dich vu c6 quyén dé nghi giai
quyét tranh chip dén co quan quan ly
nha nuéc cé thim quyén quy dinh tai
khoan 1 Diéu 6 Quy dinh nay hoic khéi
kién ra tda an ¢ thaim quyén theo quy
dinh cua phép luat.

3. Khi thuc hién quyén khiéu nai,
ngudi khiéu nai c6 nghia vu cung cp
cac gidy to, bang chimg, cin cir c6 lién
quan dén viéc khiéu nai va phai chiu
trach nhiém vé ndi dung khiéu nai, gidy
td, bang chimg, cin cit do minh cung cip
theo quy dinh cua phap luat.

Di¢u 5. Trach nhiém giai quyét khicu
nai cua bén cung cap dich vu:

1. X4y dung quy trinh giai quyét khiéu
nai cua don vi, niém yét cong khai tai
cac diém giao dich va bdo cao voi Bo
Buu chinh, Vién thong.

2. Tiép nhan, xem xét va tra 1oi nguoi
khiéu nai vé dich vu ma minh d cung
cép trong thoi han quy dinh tai Diéu 12
cua Quy dinh nay.

3. Xem xét giai quyét va bao cao két

qua giai quyét khi¢u nai theo yéu cdu

ciia co quan quan ly nha nudc ¢6 thim
quyén.

Pidu 6. Trach nhiém hudng din giai
quyét tranh chap ctia co quan quan ly

nha nudc ¢é thiam quyén:

1. S& Buu chinh Vién thong cdc tinh,
thanh phd truc thude Trung wong hudng
dan giai quyét tranh chdp ddi véi cac
tranh chdp phat sinh thudéc pham vi va
dia ban giai quyét cia So.

2. Thanh tra B6 Buu chinh, Vién thong
c6 trach nhiém phéi hop véi cac don vi
lién quan thudc B va cac S& Buu chinh
Vién thong trong viéc huéng dan giai
quyét tranh chép.

3. Viée huéng din gidi quyét tranh
chip dugc thuc hién theo quy dinh tai
Dicu 20, Piéu 21, Diéu 22 va Diéu 23
Quy dinh nay.

Diéu 7. Nguyén tic giai quyét khiéu
nai va hudng dan giai quyét tranh chip:

l. Khiéu nai trudc hét phai duoc gidi
quyét thong qua thuong lugng giita
cac bén. Truong hop qua thuong lugng
khong dat duoc thoa thuan, bén cung cép
dich vu phai thuc hién cac bién phap ky
thudt, nghiép vu dé xac dinh rd nguyén
nhin, giai quyét khiéu nai va tra 10i cho
ngudi khiéu nai.

2. Viéc hudng din giai quyét tranh
chip dugce thue hién trén nguyén tic dan
chu, khach quan, dam bao cong bing
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quyeén, lgi ich hop phdp clia cac bén

tranh chap.

3. Trudng hop viéc huéng din giai
quyét tranh chip khong dat dugc két qua,
céc bén tranh chip co quyén khai kién ra
toa 4n c6 thdm quyén dé gidi quyét theo
quy dinh cua phap luat.

Chuong 11
QUY DINH VE KHIEU NAI VA
GIAI QUYET KHIEU NAI CUA
BEN CUNG CAP DICH VU

Dicu 8. Ngudi khiéu nai 6 thé khiéu
nai truc tiép b‘fmg miéng (ké ca qua dién
thoai) hodc bing don khiéu nai véi bén
cung cip dich vu va cé quyén yéu cau
bén cung cp dich vu tiép nhan khiéu nai
theo quy dinh tai Piéu 11 Quy dinh nay.

Picu 9. Diéu kién dé khiéu nai duoc
giai quyét:

l. Nguoi khiéu nai phai thudc dbi
twong dwoc quy dinh tai Diéu 3 Quy
dinh nay.

2. Viéc khiéu nai phai duogc thyc hién
trong thoi hi¢u khiéu nai duogc quy dinh
tai Diéu 10 ctia Quy dinh nay.

Didu 10. Thoi hiéu khiéu nai:

1. Thoi hiéu khiéu nai déi véi thu, buu
pham, buu kién trong nude va qudc té L

sau (06) thang ké tir ngay sau ngay giri.

2. Thoi hiéu khiéu nai déi véi dich vu
vién thong va Internet:

a) Vvé gia cuoc la mot (01) thang ké tir
ngay nhan dugc thong bao hodc hoa don
thanh toan cude dau tién hodc ké tir ngay
thanh todn cudc dich vu;

b) Vé chi tiéu chit luong dich vu va
cac vi pham khic 1a ba (03) thang ké
tr ngay st dung dich vu hodc xay ra vi
pham.

Diéu 11. Tiép nhéan khiéu nai:

1. Bén cung cip dich vu ¢6 trach nhiém
cap phiéu xac nhén da ti€p nhan yéu ciu
khi€u nai cho ngudi khiéu nai ngay sau

khi hoan thanh viéc ghi chép néi dung

khiéu nai hoic tiép nhin don khiéu nai.

2. Trudmg hop don khiéu nai duec gir
qua dudng buu dién thi khéng qua hai
(02) ngay lam viéc ké tir ngay tiép nhan
don, bén cung cap dich vu phai ¢6 vin
ban théng bio cho ngudi khiéu nai vé
viéc da tiép nhan don khiéu nai; trudng
hop khong tiép nhin don phai néu 1 1y
do tir chéi.

Pic¢u 12. Thoi han giai quyét khiéu
nai:

1. Béi véi dich vu thu, buu phiam, buu
kién trong nudc 1 hai (02) thang ké tir
ngay nhin dugc khiéu nai.

2. D1 véi dich vu thu, buu phdm, buu
kién quédc té 12 ba (03) thang ké tir ngay
nhén duoc khiéu nai.
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3. Déi véi dich vu vién thong va
Internet 12 hai (02) thang ké tir ngdy nhén
duoc khiéu nai.

Pitu 13. Giai quyét khiéu nai va thong
béo két qua giai quyét khiéu nai:

1. Bén cung cap dich vu cé trach nhiém
xem xét, giai quyét khiéu nai trong thoi
han quy dinh tai Diéu 12 Quy dinh nay.

2. Viée gidi quyét khiéu nai phai tuan
tha ding quy trinh giai quyét khiéu nai
quy dinh tai khoan 1 Piéu 5 Quy dinh
nay.

3. Hét thoi han giai quyét khiéu nai
quy dinh tai Piéu 12 Quy dinh ndy, bén
cung cip dich vu ¢6 trach nhiém tra loi
bang van ban cho ngudi khiéu nai vé két
qua giai quyét khiéu nai.

Diéu 14. Bén cung cip dich vu cé
trach nhiém bdi thuong thiét hai do minh
gdy ra cho nguoi sir dung dich vu theo
quy dinh cua phép luat.

Ditu 15. Giai quyét khiéu nai va théng
bao két qua giai quyét theo yéu ciu ciia co
quan quan ly nha nuéc cé thim quyén:

1. Khong qua muoi (10) ngay lam
viée ké tir ngay nhin duoc vin ban yéu
cAu cta co quan quan ly nha nudc cd
thim quyén quy dinh tai Di¢u 21 Quy
dinh nay, bén cung cip dich vu co trach
nhiém xem xét, giai quyét khiéu nai va
thong bao két qua giai quyét cho ngudi

khiéu nai; dong thoi yéu cau nguoi khicu

nai cho biét y kién vé két qua giai quyét
khi¢u nai trong vong hai (02) ngay lam
viée ké tir ngay nhan duoc théng bo.

2. Khong qua hai (02) ngay lam viéc
ké tir ngay c6 ¥ kién ciia ngudi khiéu nai
vé két qua giai quyét khiéu nai, bén cung
cap dich vu phai bio cdo bing vin ban
v6i co quan quan 1y nha nude cd tham
quyén. Bdo cdo phai néu rd:

a) Dién bién vu khiéu nai;

b) Két qua giai quyét khiéu nai lan dau
cua doanh nghi¢p (néu cd);

c) Két qua giai quyét khiéu nai theo

yéu cdu cua co quan quan ly nha nudc;

d) Y kién ctia nguoi khiéu nai vé két

qua giai quyét khiéu nai.

Chuong III
QUY PINH VE HUGNG DAN GIAI
QUYET TRANH CHAP CUA
CO QUAN QUANLY
NHA NUGC

Pidu 16. Qua thoi han giai quyét khiéu
nai quy dinh tai Diéu 12 cia Quy dinh
nay ma khiéu nai khéng duoc bén cung
cép dich vu giai quyét hodc ngudi khiéu
nai khéng nhit tri véi két qua giai quyét
ctia bén cung cép dich vu thi c6 quyén giri
don dé nghi giai quyét tranh chip kém
theo cac gidy t& bang chimg lién quan
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dén co quan quédn 1y nha nuée co thim
quyén dé dugc hudng din giai quyét.
Pidu 17. Pon dé nghi giai quyét tranh
chip phai néu ro rang, diy du va trung
thue céc ndi dung sau:
1. Ngdy, thang, ndm gui don.

2. Ho tén, dia chi va sé dién thoai (néu
c6) cia ngudi dé nghi giai quyét tranh
chip.

3. Tén, dia chi bén cung cap dich vu.

4. Két qua giai quyét khiéu nai ctia bén
cung cp dich vu (néu ¢6) va yéu ciu can
duoc giai quyét.

Pitu 18. Thoi hidu hudng din gidi
quyét tranh chap:

Théi hiéu huéng din giai quyét tranh
chip 1a ba muoi (30) ngay ké tir ngay
nguoi khiéu nai nhan duoc két qua giai
quyét khiéu nai ciia bén cung cép dich vu
hodc ké tir ngay hét thoi han giai quyét
khiéu nai quy dinh tai Diéu 12 ma bén
cung cip dich vu khéng giai quyét don
khiéu nai theo quy dinh.

Pidu 19. Piéu kién dé don dé nghi
giai quyét tranh chip dugc thu 1y, giai
quyét:

1. Don dé nghi giai quyét tranh chap
phai dap tmg cac quy dinh tai Dicu 17,
Diéu 18 Quy dinh nay.

2. Bén cung cip dich vu lién quan dén
vu tranh chép phai la don vi hoat dong

4-CB

hop phap tai Viét Nam va co dia chi duge
xac dinh ro rang.

3. Nguoi d& nghi giai quyét tranh chép
phai thudc dbi trong quy dinh tai Diéu 3
Quy dinh nay.

4. Vu viéc tranh chz’ip chua dugc khot
kién ra Toa 4n dé giai quyét.
Piéu 20. Tiép nhan don dé nghj giai

quyét tranh chip.

1. Co quan quan ly nha nudc quy dinh
tai khoan 1 Didu 6 Quy dinh nay cé trach
nhiém tiép nhan don dé nghi gidi quyét
tranh chép va cép phiéu x4c nhan da ticp
nhan don cho ngudi dé nghi giai quyét

tranh chap néu don dép {mg du céc diéu
kién quy dinh tai Piéu 19 Quy dinh nay. -
Déi véi don dé nghi giai quyét tranh |

chip khéng dap tmg céc diéu kién quy
dinh, co quan huéng dan giai quyét tranh
chip c6 trach nhiém hudng din d¢ ngudi
daé nghi giai quyét tranh chap thuc hién

ding cac quy dinh do.

2. Trwdmg hop don dé nghi gidi quyét
tranh chip duogc giri dén co quan quéan
Iy nha nudc theo dudng buu dién, khong
qua nam (05) ngay lam viéc ké tir ngay
nhén don, co quan quan ly nha nudc co
trach nhiém théng bao bang vin ban cho
ngudi dé nghi giai quyét tranh chap vé
viéc tiép nhan don. Trudng hop khong

tiép nhan don phai néu rd ly do tir chéi.

awSoft = Tel: +84-58-3845 6684 * www. ThuVienPhapLuat.com



14826

CONG BAO/S§ 292 + 293/05-5-2007/VBQPPL/QD-BBCVT/490

Diu 21. Yéu cdu giai quyét tranh
chap.

Khéng qua nam (05) ngay lam vicc
ké tir ngdy tiép nhan don dé nghi giai
quyét tranh chip, co quan huéng din
giai quyét tranh chip phai gii vin ban
(kém theo ban sao don dé nghj giai quyét
tranh chép cung cac tai lidu, bang chung
co lién quan) yéu ciu bén cung cip dich
vu xem xét, giai quyét va théng bao két
qua giai quyét cho ngudi dé nghi giai
quyét tranh chép theo quy dinh tai Diéu 15
Quy dinh nay.

Piéu 22. Huong dan giai quyét tranh
chép.

1. Trudng hop ngudi dé nghi giai quyét
tranh chip khong nhat tri véi két qua giai
quyét ctia bén cung cap dich vu thi co
quan huéng din giai quyét tranh chap
thim tra, xdc minh 1am rd co s& phap ly
cua vu viéc va hudng din hai bén thuong

lwong giai quyét tranh chép.

2. Viéc hudéng din giai quyét tranh
chip duoc tién hanh giai quyét tai tru s&
co quan giai quyét tranh chap véi su ¢6
mat cia ngudi dai dién hop phap cua bén
cung cip dich vu va ngudi sir dung dich
vu quy dinh tai Diéu 3 Quy dinh nay.
Qua trinh hudng dan giai quyét tranh
chap phai duoc lap thanh bién ban co
chir ky cua dai dién co quan va cac bén

tranh chép.

3. Truong hgp nguot sir dung dich vy
va bén cung c:?ip dich vu dat duoc thoa
thuén vé viéc giai quyét tranh chép thi
co quan hudng dan giai quyét tranh chip
ra viin ban théng bao két thuc viée tranh
chap. Vin ban thong béo dugce giao truc
tiép cho ngudi dai dién hop phap ciia ca

hai bén.

4. Trudmg hop ngudi st dung dich vu
va bén cung cap dich vu khéng dat duge
thoa thuan vé viée gidi quyét tranh chip
thi hai bén c6 quyén khdi kién ra toa an
c6 thim quyén dé giai quyét theo quy
dinh cua phap luat.

Diéu 23. Thoi han huéng din giai quyéf

tranh chap.

Thoi han hudng dan giai quyét tranh
chép 1a bon 1am (45) ngay lam viée ké tir
ngdy co quan quan ly nha nudc tiép nhan
don dé nghi giai quyét tranh chip.

Chuong 1V
PIEU KHOAN THI HANH

Diéu 24. Té chirc thuc hién:

1. Chanh thanh tra Bo Buu chinh, Vién
thong hudng dan, kiém tra viéc thuc
hi¢n Quy dinh nay; dc:‘mg thoi chiu trach
nhiém tong hop tinh hinh két qua hudng
dan giai quyét tranh chap sau (06) thang,

hang nam cua co quan quan ly nha nudc
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quy dinh tai Didu 6 Quy dinh nay dé bao
cdo Bg trudng.

2. Giam déc Sé Buu chinh Vién thong,
Vu trudng, Cuc truong, Thu trudng céac
don vi ¢é lién quan thudgc B cd trach
nhiém trién khai thuc hién Quy dinh nay
va dinh ky bdo cao két qua huéng din
gidi quyét tranh chdp sau (06) thang,
hang nim theo hudng din ctia Thanh tra
BS.

3. T4 chirc, ca nhin cung cép, sir dung

dich vu buu chinh, chuyén phat, vién

thong va Internet cé trach nhiém thuc
hién nghiém tic Quy dinh nay.

4. Trong qua trinh thue hién, néu co
vudng mac phat sinh, cdc co quan, to
chirc va ca nhén lién quan can phan énh
kip thoi vé B Buu chinh, Vién thong
d¢ xem xét stra doi, bd sung Quy dinh

nay./.
BO TRUONG

D5 Trung Ta
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