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CHÍNH SÁCH BẢO VỆ NGƯỜI TIÊU DÙNG DỄ BỊ TỔN THƯƠNG 

POLICY ON PROTECTION OF VULNERABLE CONSUMERS 

 

Tiếng Việt English 

Chính Sách Bảo Vệ Người Tiêu Dùng Dễ Bị 
Tổn Thương 

Policy on Protection of Vulnerable Consumers 

Thời điểm áp dụng: 01/07/2024 
 
Nội dung cập nhật, sửa đổi, bổ sung hoặc thay 
thế Quy trình này (nếu có) sẽ được Công Ty niêm 
yết công khai trước khi áp dụngKhách Hàng nên 
truy cập và kiểm tra trang web thường xuyên để 
cập nhật thông tin gần nhất. 

Effective date: 01 July 2024 
 
Any update, amendment, supplement, or 
replacement of this Process (if any) will be 
publicly posted by the Company prior to its 
application. Customers are advised to visit and 
check the website regularly to obtain the most up-
to-date information. 

Theo quy định của Luật Bảo vệ Quyền lợi Người 
tiêu dùng số 19/2023/QH15 và các văn bản 
hướng dẫn (sau đây gọi chung là “Luật Bảo vệ 
NTD”), người tiêu dùng dễ bị tổn thương là đối 
tượng được ưu tiên hỗ trợ trong việc giải quyết 
khiếu nại, tranh chấp và thực hiện các quyền 
khác của người tiêu dùng. BSH cam kết đối xử 
công bằng với tất cả khách hàng, bao gồm việc 
đảm bảo những người tiêu dùng dễ bị tổn thương 
cũng có những trải nghiệm như những khách 
hàng khác trên mọi phương diện. 

Pursuant to the Law on Protection of Consumers’ 
Rights No. 19/2023/QH15 and its guiding 
documents (collectively, the “Consumer 
Protection Law”), vulnerable consumers are 
given priority support in the resolution of 
complaints and disputes and in the exercise of 
other consumer rights. BSH is committed to 
treating all customers fairly, including ensuring 
that vulnerable consumers receive the same 
experience as other customers in all respects. 

Người tiêu dùng dễ bị tổn thương Vulnerable Consumers 

Người tiêu dùng dễ bị tổn thương là người tiêu 
dùng có khả năng chịu nhiều tác động bất lợi về 
tiếp cận thông tin, sức khỏe, tài sản, giải quyết 
tranh chấp tại thời điểm mua hoặc sử dụng sản 
phẩm, hàng hóa, dịch vụ, bao gồm: 

A vulnerable consumer is a consumer who is 
likely to be subject to greater adverse impacts in 
terms of access to information, health, assets, or 
dispute resolution at the time of purchasing or 
using products, goods, or services, including: 

● Người cao tuổi theo quy định của pháp 
luật về người cao tuổi (là người từ đủ 60 
tuổi trở lên); 

● Người khuyết tật theo quy định của pháp 
luật về người khuyết tật; 

● Trẻ em theo quy định của pháp luật về trẻ 
em (là người dưới 16 tuổi); 

● Người dân tộc thiểu số; người sinh sống 
tại vùng đồng bào dân tộc thiểu số và 
miền núi, hải đảo, vùng có điều kiện kinh 
tế – xã hội khó khăn, vùng có điều kiện 
kinh tế – xã hội đặc biệt khó khăn theo 
quy định của pháp luật; 

● Phụ nữ đang mang thai hoặc nuôi con 
dưới 36 tháng tuổi; 

● Người bị bệnh hiểm nghèo theo quy định 
của pháp luật; 

● Elderly persons as defined by the law on 
the elderly (persons aged 60 or above); 

● Persons with disabilities as defined by the 
law on persons with disabilities; 

● Children as defined by the law on children 
(persons under 16 years of age); 

● Persons of ethnic minorities; persons 
residing in ethnic minority and 
mountainous areas, islands, areas with 
difficult socio-economic conditions, or 
areas with especially difficult socio-
economic conditions as prescribed by 
law; 

● Women who are pregnant or raising a 
child under 36 months of age; 

● Persons suffering from a fatal disease as 
prescribed by law; 
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● Thành viên hộ nghèo theo quy định của 
pháp luật. 

● Members of poor households as 
prescribed by law. 

Định nghĩa người tiêu dùng dễ bị tổn thương có 
thể được cập nhật tùy thuộc vào quy định pháp 
luật và/hoặc hướng dẫn của cơ quan nhà nước 
có thẩm quyền vào từng thời điểm. 

The definition of vulnerable consumers may be 
updated from time to time in accordance with 
applicable law and/or the guidance of competent 
state authorities. 

Cam kết của BSH BSH’ Commitments 

Đảm bảo việc thực hiện quyền của người tiêu 
dùng dễ bị tổn thương trong quá trình sử dụng 
sản phẩm, dịch vụ của BSH theo quy định của 
pháp luật. 

Ensuring the exercise of the rights of vulnerable 
consumers while using BSH’ products and 
services in accordance with applicable law. 

Đảm bảo người tiêu dùng dễ bị tổn thương được 
hỗ trợ kịp thời, không từ chối giải quyết yêu cầu 
của người tiêu dùng dễ bị tổn thương do khác 
biệt về tiếng nói, chữ viết, phong tục, tập quán. 
Khi người tiêu dùng có yêu cầu được bảo vệ kèm 
theo chứng cứ, tài liệu chứng minh mình là người 
tiêu dùng dễ bị tổn thương và về việc quyền lợi 
của mình bị xâm phạm, BSH sẽ ưu tiên tiếp nhận, 
xử lý và không chuyển yêu cầu của người tiêu 
dùng dễ bị tổn thương cho bên thứ ba giải quyết, 
trừ trường hợp bên thứ ba đó có nghĩa vụ liên 
quan. Bồi thường thiệt hại theo quy định của 
pháp luật cho người tiêu dùng dễ bị tổn thương 
trong trường hợp chậm, từ chối ưu tiên hoặc từ 
chối tiếp nhận, xử lý yêu cầu của người tiêu dùng 
dễ bị tổn thương theo chính sách áp dụng riêng 
của BSH và phù hợp với quy định pháp luật; 

Ensuring that vulnerable consumers receive 
timely support, and not refusing to handle the 
requests of vulnerable consumers on the grounds 
of differences in language, script, customs, or 
practices. Where a consumer requests protection 
together with evidence or documents proving that 
they are a vulnerable consumer and that their 
rights have been infringed, BSH will give priority 
to receiving and handling such request and will 
not refer it to a third party for resolution, except 
where that third party has a related obligation. 
Compensating vulnerable consumers for 
damages in accordance with applicable law in 
cases of delay, refusal to prioritize, or refusal to 
receive or handle the requests of vulnerable 
consumers, pursuant to BSH’ own applicable 
policy and in compliance with the law; 

Được cung cấp thông tin rõ ràng, dễ hiểu, dễ tiếp 
cận; 

Providing clear, easy-to-understand, and easily 
accessible information; 

Không kỳ thị, phân biệt đối xử, lợi dụng yếu tố dễ 
bị tổn thương để xâm phạm quyền, lợi ích hợp 
pháp của người tiêu dùng dễ bị tổn thương trong 
quá trình sử dụng dịch vụ của BSH; 

Not stigmatizing, discriminating against, or taking 
advantage of a consumer’s vulnerability to 
infringe upon the lawful rights and interests of 
vulnerable consumers while they use BSH’ 
services; 

Áp dụng cơ chế giải quyết khiếu nại, tranh chấp 
công bằng, minh bạch với mức độ ưu tiên cao 
nhất theo quy định nội bộ và phù hợp với quy 
định của pháp luật. 

Applying a fair and transparent complaint and 
dispute resolution mechanism with the highest 
level of priority, in accordance with internal 
regulations and applicable law. 

Thực hiện các trách nhiệm khác theo quy định 
của Luật Bảo vệ NTD và quy định khác của pháp 
luật có liên quan. 

Performing other responsibilities as provided 
under the Consumer Protection Law and other 
relevant laws. 

Quy trình xử lý khiếu nại Complaint Handling Process 

Người tiêu dùng dễ bị tổn thương được áp dụng 
quy trình xử lý khiếu nại chung của BSH, và được 
áp dụng thêm một số quy định riêng sau đây 

Vulnerable consumers are subject to BSH’ 
general complaint handling process, together with 
the following additional specific rules aimed at 
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nhằm mục đích hỗ trợ, ưu tiên trong quá trình xử 
lý: 

providing support and priority during the handling 
process: 

Trong trường hợp người khiếu nại là người tiêu 
dùng dễ bị tổn thương, người khiếu nại cần phải 
cung cấp các tài liệu, chứng cứ chứng minh mình 
là người tiêu dùng dễ bị tổn thương phù hợp với 
các quy định của pháp luật có liên quan. 

Where the complainant is a vulnerable consumer, 
the complainant must provide documents and 
evidence proving that they are a vulnerable 
consumer, in accordance with the relevant 
provisions of law. 

Tôn trọng và đảm bảo quyền yêu cầu, khiếu nại 
của Ngươi tiêu dùng dễ bị tổn thương dù Người 
tiêu dùng dễ bị tổn thương tự mình yêu cầu, 
khiếu nại hoặc thông qua người đại diện theo 
nguyên tắc: 
 
a) Nếu người khiếu nại là người chưa thành niên, 
người bị bệnh tâm thần hoặc mắc bệnh khác mà 
không thể nhận thức, làm chủ được hành vi của 
mình thì cha, mẹ, vợ, chồng, con, anh, chị, em 
ruột có năng lực hành vi dân sự đầy đủ hoặc 
người giám hộ là người đại diện để thực hiện việc 
yêu cầu, khiếu nại. 
Khi thực hiện việc khiếu nại, người đại diện phải 
có giấy tờ hoặc xác nhận của UBND xã, phường, 
thị trấn nơi người khiếu nại cư trú về việc đại diện 
hợp pháp của mình. 
 
b) Ủy quyền khiếu nại: 
Trường hợp người khiếu nại ốm đau, già yếu, có 
nhược điểm về thể chất hoặc vì lý do khách quan 
khác mà không thể tự mình khiếu nại thì được ủy 
quyền cho cha, mẹ, vợ, chồng, con đã thành 
niên, anh, chị, em ruột hoặc người khác có năng 
lực hành vi dân sự đầy đủ để thực hiện việc khiếu 
nại. Người được ủy quyền chỉ thực hiện việc 
khiếu nại theo đúng nội dung được ủy quyền. 
 
Việc ủy quyền phải bằng văn bản và phải có xác 
nhận của UBND xã, phường, thị trấn nơi người 
ủy quyền cư trú. 
 
Nhờ luật sư giúp đỡ về pháp lý trong quá trình 
khiếu nại. 
 

Respecting and ensuring the right of Vulnerable 
Consumers to make requests or complaints, 
whether the Vulnerable Consumer does so 
personally or through a representative, in 
accordance with the following principles: 
 
a) If the complainant is a minor, a person with a 
mental illness, or a person suffering from another 
condition that prevents them from being aware of 
or controlling their own conduct, then their father, 
mother, spouse, child, or sibling with full civil act 
capacity, or their guardian, shall act as the 
representative to make the request or complaint. 
When filing the complaint, the representative must 
have documentation or confirmation from the 
People’s Committee of the commune, ward, or 
town where the complainant resides, certifying 
their lawful representative status. 
 
b) Authorization to file a complaint: 
Where the complainant is ill, elderly, has a 
physical impairment, or is otherwise objectively 
unable to file the complaint personally, they may 
authorize their father, mother, spouse, adult child, 
sibling, or another person with full civil act 
capacity to file the complaint on their behalf. The 
authorized person may only file the complaint 
within the scope of the authorization granted. 
 
The authorization must be made in writing and 
confirmed by the People’s Committee of the 
commune, ward, or town where the authorizing 
person resides. 
 
Seeking the assistance of a lawyer for legal 
support during the complaint process. 

BSH trong phạm vi trách nhiệm, quyền hạn của 
mình sẽ ưu tiên trong việc tiếp nhận, xử lý yêu 
cầu của người khiếu nại so với quy trình giải 
quyết khiếu nại thông thường mà BSH đang áp 
dụng. 

Within the scope of its responsibilities and 
authority, BSH will give priority to receiving and 
handling the complainant’s request over the 
ordinary complaint resolution process it otherwise 
applies. 

 
 


