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LOI CAM ON

Niam 2018, voi su hd tro cta Chuong trinh Australia hd tro cai cach kinh
té Viét Nam (Aus4Reform), Cuc Canh tranh va Bao vé nguoi ti€u dung — Bo
Cong Thuong d3 thue hién Bao cdo nghién ciru “Giai quyét tranh chip tiéu
dung xuyén bién giéi, kinh nghiém quéc té va mdt s6 kién nghi cho Viét
Nam”.

Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung ban than né 1a mot linh vuc phuc tap véi
su dan xen cua nhiéu linh vuc khac nhau. Béo céo duoc thuc hién nhim dua ra
m 6t birc tranh tong quat vé viée giai quyét tranh chip tiéu ding xuyén bién gidi,
tir cac quy dinh phép luat, kinh nghiém thuc thi cac quy dinh va xu ly cac vu
viéc tai cac quéc gia phat trién, dbi chiéu, so sanh, binh luan vé thuc trang tai
Viét Nam. Trén co sé d6, Bao céo dua ra nhitng danh gia, khuyén nghi déi véi
cong tac thuc thi tai Viét Nam, nhét 13 d6i véi hoat dong cua co quan nha nudc,
t6 chtrc xa hoi tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu diung.

Cuc Canh tranh va Bdo v€ nguoi tiéu dung xin chan thanh cam on Pon vi
tai trg, su cong tac va dong gop noi dung, co so dir liéu tir cdc co quan hiru quan
c6 lién quan, chuyén gia tu van trong nudc trong cac linh vuc nghién ctru. Cuc
Canh tranh va Bdo v¢ nguoi ti€u dung luén lué6n mong mudn tiép tuc nhan duoc
cac danh gia, v kién dong gop tir cac co quan, don vi, chuyén gia,...dé hoan
thién tot hon chét luong Bao céo./.
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1. DAN NHAP

Trong nhitng nim vira qua, sy phat trién ciia khoa hoc cong nghé (cong
nghé may tinh, internet, caich mang cong nghiép 4.0...) va cic mo hinh kinh
doanh dua trén nén tang céng nghé sb “digital economy” dang lam d6i thay cin
ban hoat dong kinh doanh — tiéu dung cta ngudi tiéu ding va cac t6 chirc, ca nhan
kinh doanh trén thi trudng. Sy hoi nhap kinh té qudc té sau rong, bung nd thuong
mai dién tir xuyén bién gidi qubc gia 1 nhig nguyén nhan chu yéu dan t6i sy gia
tang va tinh chat phtic tap clia cac tranh chap tiéu ding xuyén bién gidi.

Thuyc té, cac tranh chép tiéu dung xuyén bién gidi s& bao gdm ca cac tranh
chép phat sinh tir giao dich thwong mai dién tir va cac tranh chap phat sinh tir giao
dich truyén thong. Tuy trong pham vi nghién ctru ndy, nhém nghién ctru chu yéu
tap trung vao cac tranh chip phat sinh tir giao dich thuong mai dién tir, loai tranh
chap chiém da s6 trong cac tranh chap tiéu ding xuyén bién gi6i hién nay.

Trong cac giao dich thuong mai dién tir, khai niém “bién gidi” da thuc sy
bi x6a md: ngudi tiéu ding va doanh nghiép cach xa nhau hang nghin cay sd hoic
& nhitng qudc gia, chau lyc khac nhau van c6 thé tién hanh giao dich thong qua
cac ing dung dé két ndi internet nhu may vi tinh, dién thoai,.. Thuong mai di¢n tir
vi thé dugc cho 1a mét thi truong khong 10 va khong c6 gisi han. Tuy nhién,
thwong mai dién tr da qudc gia tiém an kha nhiéu nguy co cho ca ngudi tiéu ding
va doanh nghiép, dic biét 1a khi xay ra tranh chdp gy thiét hai cho cac bén.
Nhitng nguy co ndy bit ngudn tir viéc thiéu hodc 4p dung khong hiéu qua cac quy
dinh phap luat ddi véi giao dich thwong mai dién tir xuyén bién gidi. Vi thé, trong
nhiéu trudng hop 1am giam long tin ciia nguoi tiéu dung khi thuc hién cac giao
dich theo phuong thuc ndy. Xuét phat tir thuc trang d6, viéc nghién ciru cong tac
giai quyét tranh chap tiéu dung xuyén bién gidi (crossborder consumer dispute)
trd nén rat quan trong, dac biét l1a trong bdi canh Viét Nam va cac nude trén thé
gidi ngdy cang phat sinh nhiu giao dich thuong mai vuot qua bién giéi gitra
nguoi tiéu dung Viét Nam giao dich véi doanh nghi€p nudc ngoai va ngudi tiéu
dung nudc ngoai giao dich véi1 doanh nghi¢p Viét Nam.

Béo cao duogc thuc hién trén co so:
(1) Nghién ctru kinh nghiém gidi quyét tranh chap tiéu dung xuyén bién
gidi cua cac quoc gia va td chuc trén thé gioi, bao gom cac quoc gia c6 kinh

nghiém trong cong tic nay nhu Hoa Ky, Han Qudc, Nhat Ban va cac to chirc
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quéc té vé bao vé ngudi tiéu dung nhu Mang ludi Thyc thi va Bao vé ngudi tiéu
dung qudc té (International Consumer Protection and Enforcement Network —
ICPEN) va Uy ban Bao vé ngudi tiéu dung ASEAN (ASEAN Committee on
Consumer Protection — ACCP);

(ii) Nghién ctru hién trang giai quyét tranh chap tiéu ding xuyén bién gidi
tai Viét Nam, theo d6 nghién ctru vé hé thong luat phap, hé théng co quan bao
vé nguoi tiéu ding tai Viét Nam, tinh hinh giai quyét tranh chap xuyén bién gidi
tai Viét Nam va cac kho khan, ton tai trong cong tac ndy trong nhitng nim vira

qua.

(iii) Kién nghi cho Viét Nam nham ting cudng cong tic giai quyét tranh
chép clia nguoi tidu ding xuyén bién giGi trong thoi gian téi.

Béo cao dugc thyc hién vé1 myc tiéu nang cao hiéu qua cong tac giai
quyét tranh chép tieu dung xuyén bién gidi tai Viét Nam, dé tir d6 cai thién,
cing ¢b niém tin cta nguoi tiéu dung trong nhiing giao dich xuyén bién gidi,
g6p phan nang cao chat lugng giao dich c6 yéu td nudc ngoai va duy tri moi
truong kinh doanh lanh manh — tiéu ding bén virng trong tuong lai.

2. MOT SO VAN PE CHUNG

2.1. Khai niém vé tranh chép tiéu dung xuyén bién giéi

Pé c6 thé hicu rd khai niém vé tranh chap tiéu dung xuyén bién gioi,
trude hét can hiéu rd khai niém vé cac chu thé trong tranh chap nay, d6 1a bén st
dung hang hoa, dich vu (ngudi tiéu dung) va bén cung cap hang hoa, dich vu (t0
chtrc, ca nhan kinh doanh).

Theo quy dinh tai khoan 1 Diéu 3 Luit Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung
2010, ngwoi tieu dung la ngwoi mua, sir dung hang hoad, dich vu cho muc dich
tiéu ding, sinh hoat ciia cd nhén, gia dinh, t6 chirc. Trong thoi dai cong nghé
thong tin, cac giao dich vé hang hoa, dich vu khong con chi goi gon trong pham
vi lanh thd ciia mot quéc gia ma c6 thé trai rong tir qudc gia/vung lanh thd nay
t6i qudc gia/vung lanh thd khac thong qua cac phuong tién théng tin quéc té nhu
mang internet, dién thoai, email... Do vay, khai niém nguoi ti€u dung cling
khéng chi giéi han trong pham vi cong dan ctia mot qudc gia, mot ving 1anh thd
ma c6 thé mod rdng trén pham vi toan cau va di chuyén tir quéc gia ndy sang



quoc gia khac. Vi dy, & Malaysia, nguoi tiéu dung bao gom ca khach du lich,
ngudi nudc ngoai, nhan vién ngoai giao, nhan vién thuong tra. ..

Theo quy dinh tai khoan 2 Diéu 3 Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung:
“Td chtrc, c4 nhan kinh doanh hang hoéa, dich vu la td chirc, ca nhan thuc hién
mot, mot s6 hodc tit ca cac cong doan cua qua trinh dau tu, tir san xuét dén tiéu
thu hang héa hoac cung tng dich vu trén thi truong nham muc dich sinh loi, bao
gém: a) Thuong nhan theo quy dinh ctia Luat thuong mai; b) Ca nhan hoat dong
thuong mai doc l1ap, thuong xuyén, khong phai dang ky kinh doanh™.

Khoan 1, Piéu 6 Luat Thuong mai 2005 quy dinh: “Thuong nhan bao
gdm tb chirc kinh té dugc thanh 1ap hop phap, ca nhan hoat dong thuong mai
mot cach doc 1ap, thuong xuyén va cd ding ki kinh doanh”. Co thé thiy khai
niém thuong nhéan trong quy dinh nay 1 thwong nhan Viét Nam, con d6i véi cac
tranh chap clia nguoi tiéu ding xuyén bién gidi, chil thé thuong nhan — bén cung
cap hang hoa, dich vu cho nguoi tiéu dung can dugce hiéu véi khai niém rong
hon, trong d6 bao gém ca cac thuong nhin nudc ngoai dang hoat dong thuong
mai mot cach hop phap theo quy dinh phap ludt ctia quc gia do.

Tir dién Black’s Law Dictionary (10th Edition) dinh nghia “Tranh chip”
(tiéng Anh la dispute) nhu mot dang mau thuin hodc bt dong quan diém, mau
thuin vé cac quyén yéu sach hodc cac quyén; viée doi hoi quyén loi, bdi thuong
hoac yéu cAu ciia mot bén béng khiéu nai hodc cdo budc véi mot bén khac.

Theo Brown and Marriot tai ADR Principles & Practice’, “Tranh chap”
dugc hiéu 1a mot dang xung dot mang tinh phap 1y, dugc giai quyét thong qua con
duong thuong luong, trung gian hoa giai hodc sy giai quyét ciia bén thir ba khac,
viée giai quyét co thé duogc tién hanh truc tiép giira hai bén hodc c6 sy tham gia
cta bén thu ba.

Phap luat cac qudc gia ciing c6 nhitng khai niém riéng dbi véi loai tranh
chip nay. Tranh chép trong tiéu dung theo phap luat Pai Loan dinh nghia la:
“tranh chép phat sinh do viéc mua ban hang héa hodc cung cap dich vu giita
nguoi tiéu dung va doanh nghiép kinh doanh™”.

! Consumer claims cross borderredress mechanism in the ASEAN region - RUNGIT SINGH — Chairman
Tribunal for Consumer Claims Malaysia

2 Brown and Marriot (1999), ADR Principles & Practice, 2nd Edition, Nov. 1999, Sweet & Maxwell, trang 2
*Pai Loan, Luat Bao vé ngudi tiéu ding 2015, Diéu 2.4
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Mot cach tong quat, tranh chip lién quan toi quyén loi ngudi tiéu dung
(tranh chip tiéu dung) dugc hiéu 13 nhitng mau thudn vé quyén va nghia vu hop
phap gitta mdt bén 1a nguodi ti€u dung voi mot bén 1a thuong nhan trong do
nguoi tiéu dung voi tu cach mot bén trong quan hé phép luat ti€u dung 1a bén bi
thiét hai hoac cho réng bi thi¢t hai do thudong nhan vi pham cac nghia vu va doi
hoi quyén va loi ich hop phap ctia minh.

Céc tranh chip nay xay ra trong qua trinh cung cap hang hoa, cung tng
dich vu bao gém: d& nghi mua/cung cép hang hoa/dich vy, xuc tién thuong mai,
mua hang héa/dich vu, st dung hang héa/dich vu. Thong thudng, cac giao dich
ndy xdy ra giita cac chi thé trong pham vi mot qudc gia hodc ving lanh thd nhit
dinh, vi du giao dich mua ban hang hoa gitra nguoi ti€u dung la cong dan Viét
Nam véi bén cung cdp hang hoa 1a doanh nghiép Viét Nam. Tuy nhién, trong
bbi canh toan cau hoa, da xuat hién ngay cang nhiéu cac giao dich vuot ra ngoai
pham vi mot qudc gia hay mot ving lanh tho nhat dinh, vi du nhu khach du lich
nuoc ngoai st dung cac tour du lich tai Viét Nam, hodc nguoi ti€u dung cua
quéc gia/ving lanh thd nay thuc hién giao dich mua hang hoa ctia nha cung cip
tai qudc gia/vung lanh th khac thong qua hinh thic giao dich truc tuyén hoic
email... Céac tranh chip cia nguoi tiéu dung lién quan t6i cac giao dich ¢ yéu
td nudc ngoai nhu trén chinh 1a dién hinh cia cic tranh chip cua ngudi tiéu
dung xuyén bién gidi.

2.2, Xu huéng cac vu viéc tranh chip xuyén bién giéi tai Viét Nam
va the gi¢i

2.2.1. Xu hwdng cdc vu vigc tranh chdp xuyén bién gidi tai Viét Nam

Tai Viét Nam, Luat Bao vé nguoi tiéu dung da di vao thuc té duoc hon 07
niam ké tir ngay 01 thang 7 nam 2011. Cung véi hé thdng co quan bao vé ngudi
tiéu dung trén toan qudc va cac cong cu tiép nhan khiéu nai nhu Tong dai, email,
buu dién, sb lugng khiéu nai cua nguoi tiéu dung da tang lén dang ké: Nam
2016, nam 2017 va ntra ddu nam 2018 tiép nhan twong Gng hon 1500, 1400 va
1100 yéu cau tu van, phan anh, khiéu nai tir nguoi tiéu dung’

Tuy nhién, cac khi€u nai c¢6 ndi dung chu yéu tap trung vao giao dich ndi
dia, cac khi€u nai vé giao dich xuyén bién gidi chi chiém mdt phan rat nhd.

*(B4o céo giai quyét yéu ciu, khiéu nai nguoi tiéu dung tai Cuc Canh tranh va Bao vé nguoi tiéu ding — Bo
Cong Thuong (www.vcca.gov.vn).
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Nguyén nhan cua thuc trang nay khong hin do cac giao dich xuyén bién gidi co
s6 lugng it, ma dén tir nhiéu yéu t6 khac nhu: tdm 1y ngai khiéu nai ctia ngudi
tiéu dung, ngudi tiéu dung cam thdy qua trinh khiéu nai phuc tap, tré ngai vé
ngdn ngit, su khac biét vé hé théng phap luat, nguoi tiéu dung khoéng du co s
phap 1y dé khiéu nai...

Céc vu tranh chip xuyén bién gidi dugce tiep nhan va gidi quyét tai Cuc
Canh tranh va Bao v€ nguoi ti€éu dung c6 nhitng dac diém chu yéu nhu sau:

e Nguoi tiéu dung la cong dan Viét Nam, tién hanh giao dich véi doanh
nghiép co6 try s& & nude ngoai. CoO mot so it vy viéc nguoi tieu dung cong dan
nudc ngoai, tien hanh giao dich véi1 doanh nghié€p ¢ tru s¢ ¢ Viét Nam

e Tranh chip phat sinh do doanh nghiép khong dit tru s¢ & noi ngudi
tiéu dung sinh séng, dan t4i viéc lién hé trong qua trinh tranh chap chi dién ra
qua email, thu ttr, trang web ctia doanh nghiép.

e Khi doanh nghiép khong giai quyét khiéu nai, nguoi tiéu dung khong
con giai phap nao khac. Trong truong hop biét dén co quan bao vé ngudi ticu
dung Viét Nam, nguoi tiéu dung s& khiéu nai. Néu nguoi tiéu dung khong biét
vé co quan bao vé nguoi tiéu dung Viét Nam, cac tranh chap nay sé dan bi lang
quén va nguoi tiéu dung phai ganh chiu toan bo thi¢t hai.

e Céc khiéu nai phat sinh chu yéu tir cac giao dich thudng mai dién tur
nhu mua vé may bay qua tng dung, mua xe may, lam ho chiéu/visa vao Viét
Nam...

e Céc khiéu nai nay thuong do ban than nguoi tiéu dung ty thuc hién.

Trong mdi quan hé ngudi tiéu dung — thwong nhéan, nguoi tiéu ding van
bi danh gia 13 yéu thé hon khi xay ra tranh chép. Trong bdi canh giao dich xuyén
bién gidi, sy yéu thé cua ngudi tiéu ding cang thé hién rd hon khi viéc lién hé
tré nén khé khin honva nguy co vu viéc khong duoc giai quyét thoa dang la rat
cao.

2.2.2. Xu hwdng cdc vu vigc tranh chdp xuyén bién gidi trén thé gidi

Dé cap dén van dé nay, Chu tich Uy ban Chinh sach ngudi tiéu dung
(Committee on Consumer Policy — CCP) ctia T6 chirc Hop tac va Phat trién kinh
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té (Organization for Economic Cooperation and Development — OECD) cho
biét, thuong mai dién tir phat trién cho phép ngudi tiéu dung tiép can duoc nhidu
hon céc san pham va dich vu, nhung ngudi tiéu dung ciing ludng lu trong quyét
dinh mua do lo so vé viéc giai quyét tranh chip néu c6 van dé phat sinh v6i hang
hoa.

Nghién ctru vé cac xu hudng vi pham quyén loi ngudi tiéu ding trong cac
giao dich xuyén bién gigi, Uy ban Chau Au (EC) da thdng ké cac vi pham chu
yéu trong B4o cdo vé thai d6 nguoi tiéu dung d6i véi giao dich xuyén bién gidi
nam 2016 nhu sau:

- Nguoi tiéu dung duge thong bao trang giai x6 sé ma ho khong mua,
nhung phai tra mot khoan phi dé nhan giai;

- Nhan vién ban hang giy ap luc dé nguoi tiéu dung mua hang hoic ky
hop ddng vai cong ty;

- Nguoi tiéu dung dugc moi chao san pham mién phi trong khi trén thyc
té, phai tra tién dé co duoc san phém;

- Ngudi tiéu dung duoc quang cdo rang san pham chi ban trong thoi gian
gi61 han nhung thyc ra khong phai viy;

Trong khi do, tai Nhat Ban, Trung tdm giai quyét khiéu nai xuyén bién
gidi (Cross Border Consumer Center Japan — CCJ) d3 théng ké xu huéng cua
linh vuc ndy trong nim 2016 nhu sau: 98% cac khiéu nai 1a lién quan dén mua
sam tryc tuyén, trong d6 phuong thirc thanh toan bang thé tin dung 14 phuong
thirc phd bién nhat, chiém 80% sb lwong cac phuong thirc thanh toan khi mua
sdm truc tuyén. CClJ cing tiép nhan mot sé lugng 16n céc khiéu nai lién quan
dén viéc huy mua phian mém may vi tinh. Bén canh d6, cac khiéu nai vé my
pham ciing c6 sb luong dang ké trong cac khiéu nai xuyén bién gi6i. CCJ ciing
théng ké qudc gia c6 doanh nghiép bi khiéu nai nhiéu nhét 13 Hoa Ky, Vuong
qudc Anh va Trung Qubc. Ba qudc gia nay chiém 70% sé lugng khiéu nai gui
dén CCJ trong nam 2016.

Tai Hoa Ky, lién quan dén véan dé tranh chip ngudi tiéu dung xuyén bién
gidi, Uy ban Thuong mai lién bang Hoa Ky (U.S Federal Trade Commission —
US. FTC) d tién hanh mot khao sat vao nam 2014 vé van dé nay trong sudt nim
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2013, theo d6 cho thay linh vyc thudng xuyén bi khiéu nai nhat 13 Tring
thudng, Tin dung, Ban hang qua dién thoai, Mua sdm tai nha qua catalogue, Séc
gia, Mbi gidi hen ho. Trong cac vu tranh chip xuyén bién gidi nay, phuong thic
thanh toan dugc str dung nhiéu nhat 14 chuyén khoan gitra cdc ngan hang (wire
transfer). USFTC ciing cho biét, phuong thirc doanh nghiép nudc ngoai sir dung
dé tiép can nguoi tiéu dung Hoa Ky thuong 1a email, mang internet, thu, va dién
thoai, trong d6 email va thu 1a hai phuong thirc phd bién nhat.

Nhin chung, cac tranh chip xuyén bién giéi trén thé gidi déu bat ngudn tir
tinh chét dic thu cta ban hang tir xa, d6 14 nguoi tiéu dung khong thé truc tiép
nhin va danh gia san pham/dich vu ctia Cong ty. Cac doanh nghiép nudc ngoai
da loi dung dac diém nay dé vi pham quyén loi nguoi tiéu dung, dem lai loi ich
cho doanh nghiép chii yéu bang cac hanh vi thuong mai gian ddi nhu Ira ddo,
thong tin sai vé hang héa. Nguoi tiéu dung do sinh séng khong cing mot dat
nudc voi doanh nghiép nén qua trinh doi lai quyén loi phat sinh nhiéu khé khan,
gay ra tam ly birc xtic va khong tu tin khi mua hang xuyén bién gidi.

3. KINH NGHIEM QUOC TE VE GIAI QUYET TRANH CHAP
XUYEN BIEN GIOI VA KIEN NGHI CHO VIET NAM

3.1. Kinh nghiém ciia mét s6 qudc gia dién hinh
3.1.1. Nhit Bdn
3.1.1.1. Co quan thyc thi

Mic du Nhat Ban nam trong nhom nudc ¢d luong mua sim tiéu dung
xuyén bién gioi it nhét trong khu vuc Thai Binh Duong, s6 luong vu viéc tranh
chap ngudi tiéu ding xuyén bién giéi dang ngiy cang gia ting trong giai doan
2011-2016 theo bdo cdo cua Co quan BVNTD Nhat Ban - CAA (Japan
Consumer Affairs Agency).

Theo s liéu thong ké ciia CAA, trong ndm 2016, c6 khoang 4.473 vu viéc
tham van vé thuong mai xuyén bién giéi — ting dang ké so véi khoang 4000 vu
trong nim 2013. Trong s6 d6, khoang 98% vu viéc lién quan dén van dé mua
sam tryc tuyén trong cac linh vuc hang hoa nhu san pham cong nghé thong tin
va my pham. Noi dung khiéu nai chu yéu lién quan dén: nguoi tiéu dung khong
nhan dugc san pham, cung cap san pham khong dung nhu quang céo, thu phi bét
hop phap... Phan 16n cac san phanvdich vu khiéu nai duoc ban béi cac cong ty
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c6 ngudn gdc tir Hoa Ky, Trung Quéc va Vuong qudc Anh. Thanh toan bang thé
tin dung chiém khoang 80% tong sb giao dich xuyén bién giéi va duoc coi
phuong thirc thanh toan phd bién nhat tai Nhat Ban.

Nhim hd trg giai quyét cac vu viée tranh chip ngudi tiéu dung xuyén bién
gidi, nam 2011, CAA di thanh 1ap Trung tam van dé tiéu dung xuyén bién gidi
Nhat Ban (CCJ) voi chirc ning dua ra cac bién phap hd tro giai quyét cac van dé
giita nguoi tiéu dung Nhat Ban va cac doanh nghiép bén ngoai Nhat Ban, dong
thot1 gitra nguoi ti€u dung bén ngoai Nhat Ban va cac doanh nghiép tai Nhat
Ban. Nam 2015, Trung tAm tiéu dung xuyén bién giéi Nhat Ban dd dugc chuyén
giao cho Trung tim Ngudi tiéu dung Qudc gia Nhat Ban (NCAC).

3.1.1.2. Quy trinh gidi quyét tranh chdp tiéu diing xuyén bién gidi

V& co ban, quy trinh giai quyét/ tu vin cho nguoi tiéu dung Nhat Ban ddi
v&1 vu viéc tranh chép tiéu dung xuyén bién gidi dugce thuc hién nhu sau:

> Khi mot vy viéc tranh chip tiéu dung phat sinh giita nguoi tiéu ding
Nhat Ban va doanh nghiép nuéc ngoai cung cap san pham/ dich vu, nguoi tidu
dung ndp don khiéu nai ¢én CCJ.

> Dua trén thong tin do nguoi tiéu dung cung cip, CCJ lién lac véi co
quan ddi tac BVNTD tai nudc doanh nghiép d6 hoat dong.

» Co quan BVNTD nudc nay s€ lam viéc véi doanh nghiép cé lién quan
vé hudng giai quyét khiéu nai ctia ngudi tiéu dung Nhat Ban.

> Sau khi nhan duoc thong tin tir co quan ddi tac, CCJ s& thong bao véi
ngudi tiéu dung vé két qua dat duge. Cudi cung, nguoi tiéu dung s& truc tiép
giao dich v6i doanh nghiép dé giai quyét van dé khiéu nai dya trén théa thuan da
dugc théng nhat.
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3.1.1.3. Két qua thyee thi va bai hoc

Theo théng ké cia Co quan BVNTD Nhat Ban trong giai doan 2011-
2016, khoang 80% khiéu nai duoc thuc hién thong qua hé théng truc myén, 40%
vu viée tiéu dung xuyén bién gidi dugce xir Iy dwa trén tham van cia CCJ cung
cap cho nguoi tiéu dung (huéng dan nguoi tiéu dung thuong luong véi doanh
nghiép vé diéu khoan mua hang, trao doi dau méi lién lac, hd tro phién dich
thong tin lién quan dén khiéu nai, tu van vé xir Iy cac tinh hudng lién quan dén
thé tin dung...), 30% $6 lugng vu viéc con lai dugce giai quyét dua trén su phéi
hop v6i co quan BVNTD déi tac.

Co quan BVNTD Nhat Ban d3 dua ra mot sb giai phap nham giam thiéu
s6 luong vu viée tiéu dung xuyén bién gi6i, cu thé nhu sau:

3.1.1.3.1. Ning cao nhdn thirc ciia ngwoi tiéu ding Nhét Bin vé giao
dich xuyén bién gioi

1. Nguyén nhan dan cac khiéu nai cia NTD vé giao dich thuong mai
xuyén bién gioi

Hién nay nguoi tiéu dung Nhat Ban gdp phai nhiing khé khan sau khi
tham gia giao dich thuong mai xuyén bién gioi:

- Thi€u hi€u biét vé cac hoat dong thuong mai cta nude ngoai;
- Khong c6 kha nang giao ti€p/ lién lac vi rao can ngon ngtr;
- Thiéu kinh nghiém thyc hi¢n cac giao dich tai chinh véi nude ngoai;

- Su gia tang cac doanh nghiép bi nghi ngd 1a tham gia thuc hi€n hanh vi
gian 14an trén Internet va cac nha cung cap san pham gia.

ii. Bién phap giam thiéu thiét hai cho NTD

Chinh vi viy, Co quan BVNTD Nhit Ban dd dua ra chién lugc truyén
thong tuyén truyén nhitng kién thirc sau dén nguoi tiéu dung Nhat Ban:

- Kién thirc co ban vé mua va nhdp khau hang hoa tir nudc ngoai;

17



- Thong tin vé thué gia tri gia ting, thué hai quan va cac chi phi khac
ngoai gia hang hoa va phi giao hang;

- Hudng dan cach doc cac diéu khoan dich vu ddi véi dich vu giao hang
va dat hang qua Internet nudc ngoai;

- Vi du vé céac trang web Itra ddo dién hinh va cac dac di€ém nhan biét;

- Vi du vé trang web cua nha cung cap san pham giad dién hinh va cac dic

di€ém nhan biét;

- Hudng dan quy trinh khiéu nai/yéu cau tham van khi c6 tranh chép gitta
ngudi tiéu dung va doanh nghiép ngoai lanh tho;

- Vai trd ciia CCJ va cac to chirc co lién quan trong hoat dong hd tro
nguoi tiéu dung khi ¢6 tranh chip thuong mai xuyén bién giéi.

3.1.1.3.2. Ning cao ning luc cho co quan xir Iy tranh chép tiéu ding
xuyén bién gioi

Trong qué trinh tu van ngudi tiéu dung giai quyét tranh chap giao dich
thuong mai xuyén bién gidi, CCJ di dua dtc két mot sé bai hoc va dinh hudng
nham nang cao hiéu qua tu van cho nguoi tiéu ding, cu thé nhu sau:

- Thiét 1ap quan hé hop tac va trao doi thong tin v&i cac co quan co lién
quan nham tang cuong kha nang tu van thanh cong cho nguoi tiéu ding: cung
cap thong tin chinh x4c va kip thoi;

- Pbi v6i cac truong hop gian 1an va ban hang gia: chia sé thong tin vai
cac bén lién quan, phdi hop voi hai quan, dong website cua cong ty va cong bd
thong tin cong khai;

- Phéi hop véi don vi cung cip dich vu thanh toan: do c6 sy kho khin trong
qua trinh hoan tién tir cac doanh nghiép gian 1an hogc kinh doanh hang gia, viéc
phéi hop v6i cac ngan hang va thé ché tai chinh cung cép dich vy thanh toan s&
hiéu qua hon;

- Co ché giai quyét tranh chip thay thé (ADR): mic du c6 sy phdi hop véi
co quan d6i tic vé BVNTD, trong mot sd trudng hop tranh chap khéng dugce
giai quyét thoa dang khi ca hai bén lién quan déu mudn bao vé quan diém va

18



quyén lgi cia minh. Chinh vi vay, can ¢6 mot bén thir ba ding ra hd trg hoa giai
hoac dong vai tro trong tai.

3.1.2. Han Quéc
3.1.2.1. Co quan thyc thi

Tai Han Quéc, nguoi tiéu dung dugc bao vé theo “Bg ludt khung ve nguoi
tiéu ding” (Framework Act on Consumers) stta d6i 2010, trong d6 c6 quy dinh
co ché bdi thuong thiét hai cho ngudi tiéu ding. Co quan thuc thi Bo Luat nay
1a Co quan BVNTD Han Qudc (KCA) véi vai tro tu van, xir Iy khiéu nai, thiét
lap Uy ban giai quyét tranh chap ngudi tiéu dung va quy trinh boi thuong thiét
hai cho nguoi ti€u dung.

Maic du B9 luat nay khong dé cap dén tranh chap ti€u dung xuyén bién
gigi, KCA van hd tro giai quyét tranh chap giita ngudi nudc ngoai tidu dung &
Han Qudc va nguoi nudc ngoai khi€u nai cac cong ty Han Quoc.

Ngu'di tiéu dung
nudc ngoai &
Han Quoc

Giai quyét
tranh chap va

Nguoitiéu dung

Tigp nhan thong tin - Lam viéc véi doanh

Han Quéc nghiép & duara

khi€u nai tieu dung o
xuyén bién gidi W phuong 4n hoa gidi ong bao ket

qua

Co quan
BVNTDnuac
ngoai

v

Cung cép dich vu
hd tro: ngon ngit,
va co s vat chat

Quy trinh xir Iy vu viéc tranh chép tiéu dung xuyén bién gi6i
3.1.2.2. Két qua thire thi
Theo bao céo cua KCA, trong hai nam tr¢ lai day, ) lugng vu vi¢e tranh
chép tiéu dung xuyén bién gidi ting dot bién, chu yéu 1a cac vu viée lién quan
dén mua sam tryc tuyén trén cac trang mang nudc ngoai. Theo s6 liéu ghi nhin
tai cong thong tin truc tuyén tiép nhan khiéu nai tiéu dung xuyén bién gi6i

(Cross Border Transaction Consumer Portal — crossborder.kca.kr) va tong dai tu
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van tiéu dung 1372 ctia Han Qudc, nim 2017 ¢ tong 15,118 khiéu nai tiéu ding
xuyén bién gidi, ting 53.8% so v6i ndm 2016 (9,832 vu). Phan 1én cac vu viée
khiéu nai (34%) lién quan dén diéu khoan “tir chbi hiiy hodc hoan tién”, va 2.5%

vu viée lién quan dén gid ban cudi cung, bao gdom phi dich vu.

Phéan 16n cac vu viéc tranh chap tiéu ding xuyén bién gi¢i dugc xir ly
thong qua phdi hop véi co quan BVNTD dbi tac. Hién nay, KCA di ky Bién
ban ghi nhd hop tac (MOU) véi 08 nude, bao gdbm Hoa Ky, Canada, Mexico,
Nhat Ban, Thai Lan, Viét Nam, Singapore va Hong Cong). Thong qua hop tac,
KCA di két ndi voi cac doanh nghiép nudc ngoai thuong xuyén bi nguoi tiéu
dung khiéu nai dé tir d6 ting cuong hiéu qua cong tac giai quyét tranh chip.

Bén canh do, KCA ciing tich cyc tuyén truyén pho bién thong tin hiru ich
dén nguoi tiu dung vé thuc hién giao dich thuong mai xuyén bién gidi, vi du
nhu xuat ban Huéng din mua sim an toan trén cic trang mang nudc ngoai,

Huéng dan sir dung thé tin dung dé khiéu nai hoan tién. ..

bé nang cao hi¢u qua cong tac tu van vu viéc tranh chép xuyén bién gidi,
KCA dua ra mot sd dinh huong hoat dong nhu sau:

- Trong dai han: xay dung hop tac vé thuc thi BVNTD giita cac qubc gia,

tién hanh dam phan ky két hop tic song phuong va da phuong vé bdi thudng
thiét hai tiéu dung co ban.

- Trong ngén han:

+ Hop tac xuyén bién gidi: xay dung co ché bdi thuong tiéu dung (vi du
nhu co ché giai quyét tranh chap thay thé - ADR) cho tat ca cac loai san phim
hodc mot s san pham dic thu (vi du nhu Han Quéc di hop tac véi Uc dé hd tro
ngudi tiéu ding trong céac tranh chap lién quan dén dit tour du lich nudce ngoai);

+ Hop tac véi cac to chire qudc té: ddy manh co ché giai quyét tranh chap
tieu dung thong cac cac nd luc cia ICPEN va OECD hoic mang ludi
eConsumer.gov;

+ Hop tac khu vuc Chau A: thong qua co ché hop tac tai website “Dién
dan Chau A vé chinh sach BVNTD”.

3.1.3. Hoa Ky
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3.1.3.1. Co quan thuc thi

Uy ban Thuong mai Lién bang (The Federal Trade Commission - FTC)
duoc thanh 14p vao ngdy 26 thang 9 nim 1914 theo Pao luat Uy ban Thuong
mai Lién Bang Hoa Ky duoc Tong thdng Woodrow Wilson k¥ ban hanh. FTC 1a
mot co quan doc 1ap, chiu trach nhiém va bédo cdo truc tiép trude Qudc hoi. Uy
ban hoat dong duéi su diéu hanh cua 05 Gy vién, mdi Gy vién c6 nhiém ky 07
nam, duoc Tong théng bd nhiém va Thugng vién phé chuan. Chu tich Uy ban do
Téng théng chi dinh, hién tai 12 ong Joseph J.Simons (dugc chi dinh tir ngay
1/5/2018). Cac hoat dong cua Uy ban Thuong mai Lién bang dugc thuc hién
thong qua cac Cuc gém: Cuc Bao vé€ nguoi tiéu dung, Cuc Canh tranh, Cuc Kinh
té, cac Van phong (bao gdm Vin phong cac van dé cong dong, Vin phong quan
hé Quéc hoi, Vian phong Giam dbc diéu hanh, Van phong Tong thanh tra, Vin
phong Tong tham muu, Van phong Thu ky, Van phong Cong cu, Van phong Ké
hoach — Chinh sach, Van phong Luat su, Vin phong Quan hé qudc té) va 07 vin
phong khu vuc ¢6 nhiém vu ho tro thuc hién cac chirc nang cua FTC.

Hién nay, FTC 13 co quan lién bang duy nhét cia Hoa Ky dam nhiém dong
thoi hai nhiém vu gém bao vé quyén loi nguoi tiéu dung va duy tri, khuyén khich,
thiic ddy canh tranh trén thi trudng. Mot trong nhimg chirc nang va nhiém vu cta
Cuc Bao vé ngudi tiéu dung 1a thue thi cac vin ban phap luat vé bao vé ngudi tiéu
dung do Qudc hoi ban hanh ciing nhu cac quy dinh vé thuong mai do chinh Uy
ban ban hanh. Ngoai ra, Cuc con hd tro Uy ban bao cao Qudc hodi va cac co quan
Chinh phu vé cic hoat dong c6 nguy co anh hudng dén loi ich hop phap cia
nguoi tiéu dung.

Trong cong tac bao vé nguoi tiéu dung, FTC ngin ngira, cham dit cac
hanh vi Ira dao, gian lan, khong cong bang trén thi truong. FTC di tién hanh
diéu tra va xur phat cac cong ty, c4 nhan vi pham phép ludt vé bao vé ngudi tiéu
dung. Bén canh d6, FTC tap trung ting cudng cic hoat dong nhdm nghién ctru
vé chinh sach ciing nhu quy dinh cta phap lut thong qua cac phién diéu tran,
hoi thao, hoi nghi dé dam bao thi truong ning dong va tuyén truyén, ning cao
nhan thirc cho nguoi tiéu dung, cac doanh nghiép vé quyén va trach nhiém cua
ho. FTC d@)ng thot thu thap khiéu nai vé da dang céc van dé tir bao mat dit liéu,
quang cdo, lira dao dén hanh vi danh cip thong tin, sau d6 cung cap cho cac co
quan thyc thi phap luat trén toan thé gigi dé thuc hién cac hoat dong giam sat va
thuc thi bao vé nguoi ti€u dung.
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3.1.3.2. Cdc diéu khodn phép ludt, co ché thye thi

Hé thdng phéap luat vé bao vé ngudi tiéu dung dugc FTC ap dung rét linh
hoat, ddm bao thuc thi cac quy dinh phap luat lién quan téi nhitng linh vuc c6
anh hudng truc tiép toi ngudi tiéu dung nhu mua sam truc tuyén, tiép thi lira dao
qua dién thoai, tin dung tiéu dung, hop déng mau trong giao dich... trong do,
FTC st dung 2 dao luat chinh lam cong cu bao vé€ nguoi tiéu dung la:

Pao Ludt Uy ban Thiong mai Lién bang (Federal Trade Commission
Act) duge Tong thong Woodrow Wilson ky vao ngay 26 thang 9 nim 1914 véi
muc tiéu dam bdo moi truong canh tranh lanh manh va hoat dong vi 1¢1 ich cua
nguoi tiéu dung, tao diéu kién thuan loi nhat cho doanh nghi¢p hoat dong hié¢u
qua trén thi trudng. Bén canh nhitng quy dinh vé& co cu to chirc va hoat dong
ctiia Uy ban thuong mai lién bang (FTC), Pao luat con trao cho FTC quyén ngin
chan cac hanh vi vi pham quyén loi nguoi tiéu dung, truy thu tién bdi thuong,
DPao luat quy dinh cac bién phéap hd tro, khic phuc cho nguoi tiéu dung va néu ra
nguyén tac nham xac dinh cac hanh vi vi pham ciing nhu thiét 1ap bién phap
ngin ngtra cic hanh vi d6 dbi v6i nguoi tiéu dung trén thi trudng. Ngoai ra Pao
luat FTC ciing duogc coi 1a cong cu phap 1y bao vé quyén riéng tu véi cac quy
dinh cho phép FTC xtr phat cac cong ty vi pham chinh sach cua FTC thong qua
cac hanh vi nhu quang cdo lira déo, sai su that hay cac hanh vi khac c6 thé giy
hai cho nguoi tiéu dung.

Dao ludt An toan thong tin Hoa Ky (U.S Safe Web Act): Pay 1a dao luat
rat can thiét dé gitp FTC bao vé ngudi tiéu dung khoi lira dao va gian 1an xuyén
bién gidi, ddc biét 1a chéng spam, phan mém gian diép va gian 1an trén internet
thong qua cac hoat dong thuong mai di¢n tir. Pao ludt nay da cung cép cho FTC
nhing céng cu nham bao vé nguoi tiéu ding xuyén bién gidi bao gdm cac méang
chinh nhu: chia sé thong tin, hd tro didu tra, thim quyén diéu tra xuyén bién gidi
va quan hé thuc thi giita cac bén. Cu thé, Pao luat cho phép FTC chia sé thong
tin ciia minh trong cac van dé vé bao vé ngudi tiéu dung véi cic co quan thyc thi
phap luat nudc ngoai nham gitip ngan chin gian 1an, lira dao, spam, phan mém
gian di¢p...nguoc lai FTC cling nhan dugc nhitng thong tin can thiét tir cac co
quan thuc thi phap luat ciia nudc khac dé thuc hién cic bién phap ngin ngira
nhirng hanh vi vi pham dén ngudi tiéu dung trong nude. Dao luat nay ciing quy
dinh r3 vé trach nhiém cia FTC trong vi¢c khéc phuc thiét hai (bao gém ca boi
thuong) cua nguoi ti€u dung Hoa ky trude cac hanh vi vi pham xdy ra & nudc
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ngoai va nhimg thiét hai & nudc ngoai do nhitng hanh vi vi pham dién ra tai Hoa
Ky, vé cac chuong trinh trao ddi nhan vién giira cic co quan thuc thi phap luat
bao vé ngudi tiéu dung gitta cic qudc gia vi nhau nham ting cudng su hop tac
trong viéc thuc thi phap ludt qudc té vé cac van dé xuyén bién gioi.

Pé bao vé ngudi tiéu ding xuyén bién gidi hiéu qua, FTC tich cuc phat
trién va thiic day cac chinh sach va thuc tién theo dinh huéng thi truong véi cac
dbi tac nudc ngoai, cac to chirc va cac mang ludi quoc té. FTC di tham gia vao
cac to churc bao vé ngudi tidu dung qudc t& nhu: T chirc Hop tac va Phat trién
Kinh té¢ (OECD), Mang ludi thuc thi va bao vé nguoi tiéu dung qudc té
(ICPEN), Dién dan hop tac kinh t& Chau A — Thai Binh Duong (APEC).

Nham ting cuong hoat dong bao vé nguoi tiéu ding xuyén bién gidi, FTC
cling da tham gia ky két vao cac ban ghi nhé véi cac qudc gia khac nham tao
diéu kién thuan loi cho viéc chia sé thong tin. Cac thoa thuan va hiép dinh ky két
da qudc gia nhu Thoa thuan Hop tac Thuc thi Thu rac va Vién thong Quéc té
(2016), Hiép dinh hop tac APEC vé thyc thi quyén riéng tu qua bién gidi (2010),
Bién ban ghi nhd vé viée thanh lap va hoat dong cua ICPEN. Déi voi cac qudc
gia c6 nén kinh té phat trién, c6 nhiéu khiéu nai lién quan dén nguoi tiéu ding
xuyén bién giéi nhu Uc (Thoa thuan vé hd tro thuc thi trong cac van dé bao vé
ngudi tiéu dung, Thoa thudn lién quan dén bao mit trén internet cua ngudi tiéu
dung hay ky bién ban ghi nhé vé cic van dé hd trg thuc thi trén email thuong
mai), Canada (Hi€p dinh vé tiép thi va email thuong mai véi Uy ban Truyén
hinh va Vién thong Ca-na-da, Ban ghi nhé vé gian 1an tiép thi qua bién gidi..),
Vuong qudc Anh (Ban ghi nhd vé hd tro 1an nhau trong thuc thi luat bao vé
thong tin ca nhan, Ban ghi nhd vé hd tro 1an nhau trong email thuong mai, Ban
ghi nh¢ vé hd tro thyc thi trong bao vé ngudi tiéu dung) va nhiéu nudc khac nhu
Trung Quéc, Costa Rica, Ireland, Mé€ hi ¢, Ha Lan...

Mot trong nhitng nd luc ctia FTC trong viéc bao vé nguoi tiéu dung xuyén
bién gidi 1a tham gia vao cac hé thong, mang ludi bao vé ngudi tidu ding da
qudc gia, cu thé:

Hé thong quy tdc trong trao déi dir liéu cd nhdan xuyén bién giéi (Cross
Border Privacy Rules System — CBPR): day 1a mot hé thong quy tic cia to chic
Hop tac Kinh t& Chau A — Théai Binh Duong (APEC), dugc B truéng APEC
phé chuan vao thang 11 nam 2011véi muc tiéu 1a hd trg cac qubc gia thanh
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viénxdy dung cac co ché bao vé dir liéu cac nhan c6 hiéu qua trong viéc phat
trién hoat dong thuong mai dién tir toan cau ma khong tao ra cac rao can bat hop
ly d6i voi viée trao ddi thong tin. Thang 7 nim 2012, FTC trd thanh co quan
thue thi ddu tién ctia hé thdng nay, gitp cho FTC d& dang hon trong viéc ting
cuong bao vé dir liéu, thong tin nguoi tiéu dung khi di chuyén giira Hoa Ky véi
cic qudc gia thanh vién khac cia APEC thong qua mot quy tic Gmg xir tu
nguyén va cac doanh nghiép tham gia c6 thé tu thuc hién dé bao vé thong tin
ngudi tiéu dung. T d6, ngudi tiéu dung c6 thé ty tin va yén tdm hon vé tinh bao
mat thong tin c4 nhan khi thuc hién mua sdm hang hoa qua cac website thuong
mai dién tir uy tin tai cac nén kinh té khéc.

Mang lw6i thie thi quyén riéng tw toan cau (The Global Privacy
Enforcement Network — GPEN) duoc T6 chirc Hop tic va phét trién kinh té
(Organization for Economic Cooperation and Development - OECD) thanh 1ap
vao nam 2010. Bat ngudn tir nguyén tic co ban vé quyén riéng tu cia OECD
1980, mot dé& xuit vé Hop tac xuyén bién gidi trong viée thuc thi lut bao vé
quyén riéng tu duoc dua ra dé Chinh phu cac nudc tham gia cam két cai thién
hanh lang phap ludt trong nudc vé quyén riéng tu nham cho phép co quan thuc
thi ctia nude d6 co thé hop tac véi cac co quan nudc ngoai dé hd tro 1an nhau vé
bao vé quyén riéng tu. Vi tu cach 1a thanh vién ciia mang ludi, FTC da hop tac
v6i cac co quan thuc thi & cic nude khac dé ting cuong bao vé quyén riéng tu
nguoi tiéu dung trong cac hoat dong thurong mai xuyén bién gidi thong qua cac
kénh nhu: trao dbi thong tin vé cac van dé, xu huéng va kinh nghiém lién quan;
khuyén khich cac co hdi dao tao va chia sé kinh nghiém thyc thi; thic déy ddi
thoai véi cac td chirc ¢ vai trd trong viéc thuc thi quyén riéng tu; hd tro va duy
tri cac co ché co loi trong hop tac song phuong hodc da phuong...Ngoai ra, vao
thang 10 nim 2015, FTC va 7 co quan thyc thi dén tir 7 qudc gia 1a thanh vién
cua GPEN (gém Uc, Ca-na-da, Ireland, Ha Lan, New Zealand, Na Uy va Vuong
qudc Anh) ciing da ra mat GPEN Alert — mot hé thdng chia sé thong tin méi cho
phép cac bén phdi hop tot hon cac nd luc qudc té trong viéc bao vé quyén riéng
tu ctia ngudi tidu dung. Cac bén dd ky vao bién ban ghi nhé vé viée ting cudong
su phdi hop bang cach cho phép cac bén tham gia chia sé thong tin mot cach bi
mét vé cac cudc diéu tra. bay dugc xem nhu 1a mot cong cu quan trong va thiét
thue giup FTC bao vé quyén riéng tu clia ngudi tiéu dung khap thé gisi.
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Mang luéi thue thi bdo vé nguoi tiéu dimg quoc té (The International
Consumer Protection Enforcement Network — ICPEN) 1a mang luéi toan cau véi
su tham gia ctua hon 40 qudc gia trén thé gi¢i nhu Anh, Phap, Hoa Ky, Canada,
Uc... Mang ludi nay 1a dién dan cung cip cho cac co quan thuc thi vé bao vé
nguoi tiéu dung cua cac nudce thong tin, nhan dinh xu hudng va céc truong hop
bdo v¢ nguoi tiéu dung cling nhu kinh nghiém thuc thi hiéu qua luat bao vé
nguoi tiéu dung. ICPEN con c¢6 trang tin tiép nhan khiéu nai tryc tuyén cua
ngudi tidu dung trong nude 1an cac khiéu nai xuyén bién gidi — econsumer.gov,
tir 6 téng hop co s dir liéu khiéu nai tiéu dung xuyén bién gi6i dé chia sé cho
co quan thuce thi & cac nudce ¢ thé phdi hop va giai quyét, hd trg cho ngudi tiéu
dung. FTC c6 trach nhiém duy tri, quan 1y thong tin dir liéu khiéu nai cta nguoi
tiéu dung. Nhiing thong tin nay dugc FTC tong hop, thong ké, phan tich cac xu
huéng va chia sé véi cac co quan thyc thi bao vé ngudi tiéu dung giita cac qudc
gia.

H¢ thong WHOIS dwoc diéu phoi béi Tap dodan Internet cdp sé va tén
mien (Internet Corporation for Assigned Names and Numbers — ICANN). Hé
thdng WHOIS cung cép co s¢ dir liéu vé thong tin dang ky tén mién cong khai,
cho phép FTC va céac co quan thuc thi khac truy cip dé bao vé quyén riéng tu
clia nguoi tiéu dung, tién hanh diéu tra cic hanh vi vi pham vé& bao mat cta hé
théng tén mién cua internet, thuc thi quyén sé hitu tri tué, xac dinh nguoi tiéu
dung cua cac doanh nghiép truc tuyén...pht hop v6i Luat riéng tu ciia Chau Au.

3.1.3.3. Két qua thiee thi

Theo thdng ké cia Mang luéi bao vé nguoi tiéu dung (Consumer Sentinel
Network), trong nam 2017, FTC da nhan dugc téng cong gén 2,7 triéu khiéu nai tir
ngudi tiéu dung. Pimg dau cac khiéu nai 13 hanh vi gian 14n vé6i 1,1 triéu khiéu nai,
trong d6 21% cac khiéu nai thong bao la mat tién véi téng thiét hai 1a 905 triéu do.
Xép thtr hai 13 cac khiéu nai vé hanh vi trom cdp danh tinh v6i khoang 371.000
khiéu nai.
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Nam 2017

B Gian lan B Trém cip danh tinh = hanh vi khae

Nguoén: Bdo cdo mang hedi bio vé nguwoi tiéu ding 20171dy ¢ ddu
(wwebsite? Tai liéu da xudt ban)

Céc khiéu nai vé trom cip danh tinh chii yéu 14 hanh vi gian 1an thé tin
dung, FTC da nhan dugc 133.000 khiéu nai tur nguoi tiéu dung vé viéc thong tin
cua ho da bi lam dung trén tai khoan thé tin dung.

Céc sb liéu cua Mang ludi bao vé ngudi tiéu dung cho thay tir ndm 2001
dén nam 2015 s6 lwong khiéu nai duoc ngudi tiéu dung gui dén FTC c6 chiéu
huéng ting 1én, dinh diém 1a nim 2015 voi hon 3 triéu khiéu nai. Tuy nhién
nam 2016 va 2017 thi lugng khiéu nai ma FTC nhan dugc di c6 xu hudng giam
di.

. Téng s6 khiéu nai giri dén FTC tir 2001 dén 2017
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Nguon: Bdo cdo ciia mang ludi bdo vé nguwoi tiéu ding 2017

S6 lwgng c4c khiéu nai thay déi tir 2001 dén 2017
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Nguon: Bdo cdo ciia mang ludi bdo vé nguwoi tiéu ding 2017

3.1.3.4. Vuviéc dién hinh

FTC c¢6 nhan dugc don khiéu nai d6i voi trang tin hen ho
AshleyMadison.com vi dd c6 hanh vi gian déi lién quan dén bao mat thong tin
ctia ngudi tiéu dung, anh huéng dén 36 triéu nguoi dung (tai khoan) dén tir hon
46 quéc gia.

Theo don khiéu nai giri t6i FTC, Cac nha quan 1y cta trang tin vi mubn
thu hit khach hang da 1ap céc tai khodn c6 tra phi gid mao 1a phu nit. Chi nhiing
tai khoan c6 tra phi khi truy cap méi co thé sir dung tat ca cac tinh niang nhu gui
tin nhén, tro chuyén truc tuyén hay giri qua ting do. Cac nha quan 1y cua trang
nay ciing cam két rang thong tin c4 nhan cua ngudi dung nhu ngdy sinh, tinh
trang hon nhan, s¢ thich tinh duc s€ dugc bao mat va an toan. Tuy nhién cac nha
quan 1y khong c6 chinh sach bao mat thong tin bang van ban, khong c6 co ché
kiém soat truy cap, cadc nhan vién khong dugc dao tao dﬁy du vé bao mat, khong
biét bén cung cap dich vu thir ba c6 sir dung bién phap bao mat hop 1y hay
khong va khong c6 bién phap giam sat hé thong mot cach hiéu qua. Vi co ché
bao mat thong tin cia trang qué long 1éo nén vao thang 8 nam 2015, tin tic da
xam nhap danh cap thong tin dir liéu, thong tin thanh toan cta hon 36 tricu
ngudi ding va da cong bd nhing thong tin nhay cam nay ra cong ching. Ngoai
ra, AshleyMadison.com ciing bi cdo budc vé viée Ira dbi dbi vé6i dich vu “xoa
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hoan toan — full delete” (ngudi dung phai tra 19 d6 la dé st dung dich vu nay
néu mudn xoéa dir liu théng tin cua ho khoi trang web. Tuy nhién
AshleyMadison.com van tiép tuc luwu trit thong tin ciia nguoi dung toi da 12
thang va doi khi hd so cia ngudi dung khong dugc x6a hoan toan. 6 1a 1y do
ma thong tin ctia ngudi dung khi str dung dich vu nay van bi phét tn).

Pé bao vé ngudi diung My va nguoi ding tir cac qudc gia khac trén thé
gioi, FTC da lam viéc cung véi 13 tiéu bang (Alaska, Arkansas, Hawaii,
Louisiana, Maryland, Mississippi, Nebraska, New York, North Dakota, Oregon,
Rhode Island, Tennessee, Vermont) va quan Columbia ciing nhu phdi hop véi
cac co quan thuc thi bao vé nguoi tiéu dung tir hai qudc gia 13 Uc va Ca-na-da
(Van phong Uy vién Thong tin Uc va Vian phong Uy vién Bao mat Canada). Dé
tao diéu kién hop tac véi céac ddi tac Canada va Uc, FTC duya vao cac quy dinh
chinh cua DPao luat Safe Web ctia Hoa Ky cho phép FTC chia sé thong tin véi
cac ddi tac nude ngoai dé chdng lai cac hanh vi lira dao vuot qua bién gidi qudc
gia. Cac bén thyc hién cudc diéu tra ndy thong qua khuon khd thuc thi xuyén
bién gidi APEC.

Cubi cung, FTC cdo budc rang cac nha quan 1y trang AshleyMadison.com
dd vi pham vé cic quy dinh bao mat thong tin, khong thuc hién cac budc can
thiét va hop 1y dé ngan chin viéc truy cp trai phép ddi v6i cac thong tin ca nhan
ciia ngudi dung, gdy thiét hai dang ké cho ngudi tiéu dung. Cac nha quan ly
trang AshleyMadison.com s& phai tra tong s6 1,6 triéu do la va phai thyuc hién
mot chuong trinh bao mat dir li¢u toan dién, bao gém cac nha cung cép dich vu
bén thtr ba.

3.2. Kinh nghiém ciia mdt sé6 mang luéi, to chirc qudc té
3.2.1. Mang luwdi thwe thi bdo vé ngwoi tiéu ding quoc té (ICPEN)
3.2.1.1. Gidi thiéu vé ICPEN

Mang ludi thuc thi bao vé ngudi tiéu dung quéc té (The International
Consumer Protection Enforcement Network - ICPEN) 1a mang ludi quéc té 16n
nhat trén thé gii vé bao vé nguoi tiéu dung. Day 1a mang ludi tap hop dai dién
ciia 41 co quan bao vé ngudi tiéu dung ciia cac nudc trén thé giéi nhu: Anh,
Phép, Hoa Ky, Ha Lan, Ca-na-da, Uc, Mexico... va 03 t6 chuc quéc té lam quan
sat vién bao gdm: To chirc Hop tac va Phat trién Kinh té (OECD), Uy Ban Chéu
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Au (EC) va Hoi nghi Lién hop qudc vé thwong mai va phat trién kinh té
(UNCTAD). Sau 2 nam tham dy ICPEN véi vai tro 1a quan sat vién, nam 2013
Viét Nam chinh thirc tré thanh quéc gia thir 41 1a thanh vién cua mang ludi
ICPEN.

Tién than coa ICPEN 1a Mang ludi giam sat thi truong quoc té
(International Marketing Supervision Network —IMSN), bat nguén tir cudc hoi
dam nam 1991 cia cac co quan hanh phap vé bao vé nguoi tiéu dung trong Lién
minh Chau Au (EU) va Hiép hoi Mau dich Tu do Chau Au (European Free
Trade Association — EFTA) t6 chirc tai Copenhagen theo sang kién cua Co quan
kiém soat vé Bao vé ngudi tiéu dung ciia Pan Mach. Trén co s& sang kién do,
nhitng thanh vién tham gia mot hoi nghi khac t6 chuc tai Luan Pon vao nim
1992 boi Vin phong Thuong mai Cong bang Anh Qudc da cung nhét tri ky két
Bién ban ghi nhd vé viéc thanh 1ap va hoat dong ctia IMSN. Nam 2002, tén cua
td chtre da duge d6i thanh ICPEN tai mot cude hop dugc td churc & Sydney.

ICPEN duoc hoat dong theo co ché chu tich luan phién va nhiém ky hién
tai thudc vé Téng cuc Bdo v¢ nguoi ti€u dung va Gidm sat thi truong - Bo
Thwong mai va Hai quan Tho Nhi Ky trong thoi gian mudi hai thang. Chu tich
duoc hé tro boi doi ngil tu vén 12 céc chu tich cac nhiém ky trudc va trong tuong
lai cung cac dai dién duoc chi dinh tir cac thanh vién khac trong mang ludi luan
phién nhau tham gia. Vao ngay 1 thang 7 nim 2018, quyén tong thong s& duoc
chuyén sang cho Uy ban Canh tranh va Bao vé Nguoi tiéu ding Zambia.

Muc tiéu chinh cta ICPEN la tap trung vao viéc bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung thong qua co ché phdi hop véi cac co quan bao vé ngudi tiéu dung
trén toan thé gidi, chia sé¢ va két ndi thong tin vé cac hoat dong thuong mai
xuyén bién gidi co kha ning anh hudng téi quyén loi ciia ngudi tiéu dung va
thuc ddy cac qudc gia dua ra nhitng bién phap thuc tién nhim ngin chin cac
hanh vi ltra gat ngudi tiéu dung c6 yéu td qudc té. Bén canh d6, Mang ludi ciing
1a noi dé cac bén trao d6i thong tin, ddc biét 1a trao ddi kinh nghi¢m trong viéc
xay dung phép ludt bao v¢é nguoi tieu dung, cling nhu viéc thuc thi phap luat.
Tuy nhién, nhitng van dé c6 lién quan dén quy dinh vé dich vu tai chinh va an
toan san phim ciing nhu doi bdi thudng cho nguoi tiéu dung ca nhan khong
thudc thim quyén ciia ICPEN.
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3.2.1.2. Co ché hop tic cia ICPEN trong gidi quyét tranh chdp xuyén bién
gioi

Cac thanh vién ICPEN thuong hop hai lan trong mOt nam tai cac hoi nghi
thanh vién dugce t chic & nude dang nim gitlr chtrc chu tich. Chu tich phai chiu
trach nhiém t6 chirc cac cudc hoi nghi va duy tri danh séach lién hé trong h¢
thong. Thong qua hdi nghi, cic thanh vién trong ICPEN théo luin cac van dé
chinh cta nguoi tiéu dung tir goc nhin toan cau, trao d6i kinh nghiém vé phong
ngira va thuc thi. Két qua cua cac du an khac nhau ctia ICPEN dugc trinh bay va
dua ra cac quyét dinh ddi v6i cac sang kién, y tuéng mdi hodc cac hanh dong
tiép theo tai cic cudc hdi nghi nay. Céc thanh vién trong mang ludi ciing thudng
xuyén c6 cac cudc gip khong chinh thic dé giai quyét nhimg van dé lién quan
dén tranh chip bién gi6i. Bén canh d0, hang thang cac thanh vién ciing duy tri
lién lac qua céc cudc hoi dam tir xa duoc td chic boi Ban thu ky ICPEN. Ngoai
ra, cac nudc trong ICPEN cling hgp tic trong cac nhom lam viéc nhu
Econsumer.gov, Internet Sweep ...

3.2.1.3. Hé thong econsumer.gov

Econsumer.gov 1a trang web tiép nhan khiéu nai cua Mang ludi thuc thi
bao vé ngudi tiéu dung qubc t& (ICPEN). V6i muc tiéu ban dau 1a xay dung mot
trang web bao vé nguoi tieu dung trong cac giao dich thuong mai dién tur, hién
nay di co cic co quan bao vé ngudi tiéu ding ¢ 36 qudc gia tham gia
econsumer.gov. Trang web nay bat dau hoat dong tir thang tu nam 2001 va hd
tro nhiéu ngdn ngit théng dung trén thé gidi, bao gdm: tiéng Anh, Phap, Puc,
Han Qudc, Nhat Ban, Ba Lan, Tdy Ban Nha va Tho Nhi Ky.

Econsumer.gov cho phép ngudi tiéu dung co6 thé cong khai khiéu nai cac
hanh vi lira déo, gian 1an xuyén bién gi6i va tim hiéu thém céc cach thic khac cd
thé thuc hién nham bao quyén loi ctia minh. Ngoai ra trang web con cung cip
céc thong tin vé cong tac bao vé nguoi tiéu dung & cic nudc thanh vién cua
ICPEN, cach thirc mua sim tryc tuyén an toan va hiru dung cho ngudi tiéu ding
cling nhu cac thong tin vé cach thirc giai quyét khiéu nai cia khach hang.

Céc khiéu nai va phan anh cta nguoi tiéu dung duoc trang nay luu git,
tong hop, phan tich va dua ra danh gia, nhan dinh vé& xu huéng khiéu nai d6i voi
cac vu viée vi pham quyén loi ngudi tiéu dung xuyén bién giéi. Bén canh do,
cac co quan bao vé ngudi tiéu dung cua cac qudc gia thanh vién c6 thé truy cap
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dir liéu khiéu nai ctia ngudi tiéu dung cling nhu cac thong tin diéu tra khac nham
thue hién tot nhit viéc thue thi phap luat va phdi hop giita cac co quan dé giai
quyét viéc bao vé ngudi tiéu dung xuyén bién gidi. Cac thong tin dir liéu nay
duoc Uy ban Thuong mai Lién bang Hoa Ky luu trit mot cach an toan thong qua
hé théng mang ludi canh bao nguoi tiéu ding.

Hang nam, dit lidu khiéu nai ciia nguoi tiéu dung duoc luu trit va tong hop
dé cac co quan bao vé ngudi tiéu dung cia cac qubc gia cd thé truy cap va st
dung thong tin nay dé tién hanh diéu tra nhitng vu viéc xay ra tai qubc gia minh,
qua d6 phat hién cac xu hudng tiéu dung ciing nhu nhitng hanh vi anh huéng xau
dén nguoi tiéu dung co thé xay ra trong thoi gian t6i. Theo thong ké tir cac khiéu
nai clia nguoi tidu ding toi trang thong tin econsumer.gov ¢ thé nhan thay duoc
xu hudng khiéu nai ctia ngudi tiéu dung va cac doanh nghiép bi khiéu nai & mdi
qudc gia 1a nhu thé nao.

Cac quoc gia c6 NTD khiéu nai
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Tong hop va tinh toan theo so liéu cua econsumer.gov

Théng ké cua econsumer.gov vé xu hudng nguoi tiéu dung khiéu nai
thong qua trang tin nay trong vong 10 nim (2008 dén 2017) co vi tri cao nhat 1a
& My v6i 81.940 khiéu nai. Pung tht hai 1a & Uc voi 11.408 khiéu nai va tht ba
12 & Phap 1a 7.753 khiéu nai tir ngudi tiéu dung. Céc vi tri sau trong tép 10 nude
c6 nguoi tieu dung khiéu nai 1an 1a Vuong quéc Anh, Canada, An D9, Tay Ban
Nha, Brazil, Mé-xi-co va Israel.
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Cac quoc gia co cong ty bi khieu nai
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Tong hop va tinh toan theo so liéu cua econsumer.gov

Tuong tu, thong ké ciing chi ra top 10 doanh nghiép, cong ty bi ngudi tiéu
dung khiéu nai tai cac qudc gia trong thoi gian 10 nam (tir 2008 dén 2017). Pimg
dau van 1a My véi 30.822 cong ty, thir hai 13 Trung Qudc véi 25.104 cong ty va
dung thtr 3 13 Vuong qudc Anh véi 12.156 cong ty bi khiéu nai. Cac qudc gia
dung sau trong top 10 1an luot 13 An Do, Canada, Uc, Pirc, Phap, Ni-gié-ri-a va
Nhat Ban.

Ngoai viéc tiép nhan cac khiéu nai truc tuyén cta nguoi tiéu dung tir moi
noi trén thé gidi, econsumer.gov con huéng din ngudi tiéu dung nhitng phuong
thirc khac dé ho co thé tu thyc hién giai quyét van dé dang gip phai mot cach
nhanh chong, dé dang va tiét kiém chi phi ma khong phai tién hanh viéc khoi
kién chinh thtrc ra toa an. Ddi véi giai quyét tranh chdp doanh nghiép, ngudi tiéu
dung dugc khuyén nén sir dung chuong trinh giai quyét tranh chap thay thé truc
tuyén (on-line alternative dispute resolution — ADR), 1a phuong thirc sir dung
mot bén trung 14p thir ba dung ra hd tro trong viéc tim kiém giai phap. Hién
ADR c6 cac phuong thirc phd bién 1a hoa giai, trong tai va thuong luong.

3.2.1.4. Co ché khdc

Mot trong nhitng muc ti€u chién luge ctia ICPEN 14 thuc hién nhitng hanh
dong nham ngin ngira cac hanh vi vi pham phap luat vé bao vé ngudi tiéu dung
xuyén bién gioi, tao diéu kién thuén lgi cho cac bién phap bao vé nguoi ti€u
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dung xuyén bién gidi. Dé thuc hién tdt muc tiéu nay thi ICPEN tap trung vao
mot s6 sang kién cy thé, co tinh bén vitng nhu sau:

- Thang Phong Chéng Gian Lin (The Fraud Prevention Month -
FPM) la mot sang kién theo dé, cac thanh vién ICPEN danh 01 thang trong mdi
nam hoat dong cua minh dé dua ra cac dy an giao duc nham nang cao nhan thirc
clia nguoi tiéu dung va doanh nghiép vé nhiing hanh vi gian 1an trén thi truong,
qua d6 cung cip ngudi tidu ding va doanh nghiép nhiing thong tin thich hop dé
c6 thé tu bao vé va phong tranh vi pham trong twong lai. Mdi nim, cac thanh
vién ICPEN chon mét chu dé khac nhau trong mdi linh vuc cu thé (mua sim
dién tur, gian 1an trong x0 sO, quang cdo gdy nham l4n, danh cip thong tin ca
nhan, ...). Thong thuong, chién dich cua ICPEN nhidm dén cac dbi tuong cu thé
dé thuc hién, bao g@)m ca thanh nién, nguoi cao tudi, cac doanh nghiép nhd, cac
td chire tur thién, t6 chic cong dong, t6 chuc phi chinh phu.

- International Internet Sweep Day 13 mot sang kién nham canh bao, xtr
phat va huy bo cac trang web c6 dau hiéu lira dao hodc gian 14an. Nhitng nuéc
tham gia vao Sweep Day (khong chi cac nudc 1a thanh vién ctia ICPEN) sé€ vao
Internet dé tim ra cac trang trong dién kha nghi. Tiép d6, cac trang duoc cho 1a
gay hai cho nguoi tiéu dung s& nhan duoc cac tin nhin qua email canh bao rang
luat phap bao vé ngudi tiéu dung khong chi ap dung ddi véi truyén thong truyén
théng, ma con dbi véi Internet va quang céo lira gat trén Internet 1a trai voi luat
phap. Cac co quan bao vé ngudi tiéu dung cua mdi qudc gia khi tham gia hudng
mg ngdy ndy s& giam sat cic trang web theo timg chu dé dugc thay doi mdi
nam. Thuc hién tbt sang kién nay s¢ dem dén loi ich rat 16m trong cong tac bao
v€ nguoi tiéu dung xuyén bién gioi. Nguoi tiéu dung cling nhu doanh nghiép
duogc nang cao nhan thic khi st dung internet trong thuong mai dién tu, giam
b6t sai pham ctiia doanh nghiép va han ché viéc xdm pham quyén loi ciua ngudi
tiéu dung. Ngoai ra, sang kién ciing thiic day sy tham gia khong chi cac co quan
bao vé nguoi tiéu ding ¢ hon 30 qudc gia trén toan thé gidi ma con nang cao
trinh do chuyén mon, tuyén truyén, thuc thi va kha ning phdi hop giita cac co
quan ¢ cac nudc voi nhau.

3.2.2. Uy ban bdo vé ngwoi tiéu dung ASEAN (ACCP)
3.2.2.1. Gidi thiéu vé ACCP
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Uy ban Bao vé€ nguodi tiéu dung ASEAN (ASEAN Committee on
Consumer Protection — ACCP) 1a mét t6 chire duoc thanh 1ap tir thang 8 nim
2007 voi 10 thanh vién 1a cac co quan bao vé ngudi tiéu dung tir 10 qudc gia
ASEAN. ACCP hoat dong v6i muc ti€u tao ra kénh hoac phuong tién cho nguoi
tiéu dung tai ASEAN khiéu nai hodc phan 4nh vé cac thiét hai lién quan dén san
pham va dich vu tiéu ding. Théng qua ACCP, ngudi tiéu dung co thé phan anh,
khiéu nai mot cach dé dang, nhanh chéng, tiét kiém thoi gian va chi phi phat

sinh.

Bén canh viéc tiép nhan cac phan anh, khiéu nai tir ngudi tiéu dung,
ACCP con dam nhiém cong viéc canh bao nguoi tiéu dung vé cac san pham cd
khuyét tat dang trong qué trinh thu hoi hodc bi cam tai cac nuéc ASEAN.

Quan diém ciia ACCP vé bao vé ngudi tiéu ding cho thiy, cong tac bao
vé nguoi tiéu dung 1a cong cu thiét yéu trong viéc xay dung va duy tri mot cong
déng ASEAN lay con ngudi lam trung tam. ACCP nhan thic dugc rang quyén
va loi ich ctia nguoi tiéu dung phai dugc coi trong va bt budc phai dat duoc
trong mot khu vuc kinh té hoi nhap. Theo do, luat phap bao vé nguoi ti€u dung
phai huéng téi muc tiéu bao dam canh tranh cong bang va cong tac thong tin
chinh xac cho nguoi tiéu dung. Pén thoi diém hién tai, 10 qubc gia thanh vién
cua ACCP da ban hanh va thuc thi phap luat bao vé nguoi ti€éu dung. Bén canh
do, tr nam 2016, ACCP da thanh 1ap K& hoach hanh dong cho cong tac bao vé
nguoi tieu dung giai doan 2016 — 2025, trong do tap trung vao cac nhi€ém vu sau:

- Thiét 1ap khudn kho cho hoat dong bao vé quyén loi nguoi tiéu dung
thong qua hé théng phap luat chat ché hon, ting cudng cong tac thuc thi phap
ludt va cac co ché giai quyét khiéu nai cho ngudi tiéu dung, bao gom ca co ché
giai quyét tranh chip ngoai toa an (Alternative Dispute Resolutions — ADRSs);

- Xtc tién viéc nang cao nhan thirc ngudi tiéu dung ciing nhu viée trao
quyén ngudi tiéu dung bang cach xac dinh 13 cac van dé tiéu dung, dong thoi
tang cudng nang cao nhan thirc cho nguoi tiéu ding qua cong tic tuyén truyén,
phd bién;

- Cung cd long tin nguot ti€u dung trong cac giao dich xuyén bién gidi
bang cach bao dam an toan san pham cling nhu bao dam su tham gia ctia cac co
quan bao v€ nguoi ti€u dung;
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- Xay dung va phat trién tiéu dung bén virng;

- Phat trién cong tac bao v¢ nguoi ti€u dung, dac biét trong cac linh vuc
quan trong nhu tai chinh, thuong mai di¢n tir, van tai hang khong, nang luong va

vién thong.

3.2.2.2. Co ché hop tic cia ACCP trong gidi quyét tranh chdp xuyén bién
gioi

Hién tai, ACCP c6 03 nhom lam viéc duoc td chic hop dinh ky nham trao
doi cac van dé ndi com trong cong tac bao vé nguoi ti€u dung tai ASEAN, bao

gom:

- Nhom phat trién co ché trao d6i thong tin (vé cac san pham khong an
toan/san pham khuyét tat trong khu vuc ASEAN);

- Nhom Phét trién co ché giai quyét tranh chap xuyén bién gidi;
- Nhém Phat trién va thuc thi cong tic xdy dung ning luc.

Nhin chung, muc tiéu céng tac cua ba nhém 1am viéc trén déu hudng t6i
giai quyét tranh chap cta ngudi tiéu dung néi chung va tranh chip xuyén bién
gidi trong khu viuc ASEAN n6i riéng: Nhom phat trién co ché trao d6i thong tin
gitip nguoi tiéu dung nhan biét cac san pham khéng an toan/san pham khuyét
tat, trong d6 bao gdm cé nhitng san pham duoc cung cap bdi doanh nghiép nudc
ngoai trong khu vuc ASEAN; Nhém Phat trién va thuc viée ting cuong nang luc
trong cong tac bao vé ngudi tiéu dung; Nhom Phat trién co ché giai quyét tranh
chép xuyén bién gidi 1a nhom truc tiép hd tro cac cong viée lién quan dén van dé
nay.Trong d6, cong tac phat trién co ché giai quyét tranh chap xuyén bién gidi
dugc ACCP dac biét quan tam. Malaysia hién dang nam gilt cuong vi Chu tich
ciia Nhom Phat trién co ché giai quyét tranh chap xuyén bién gidi. Dén thoi
diém hién tai, nu6c ndy dang trong qua trinh hoan thién trang web vé giai quyét
khiéu nai xuyén bién gidi cho khu vuc ASEAN. Trang web nay duoc danh gia
s& 1a cong cu hd tro dic luc cho ACCP trong viée tiép nhén, giai quyét cling nhu
nang cao nhan thirc ciia nguoi tiu dung vé cac tranh chdp xuyén bién gidi, cu
thé nhu sau:

(i) Cung cép théng tin vé co ché giai quyét tranh chap xuyén bién gi6i
trong khu vuc ASEAN;
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(ii) Cung cép thong tin vé cac co quan phu trach cong tac giai quyét khiéu

nai tai cac nudc thanh vién;

(iii) Cung cap thong tin vé cach tiép can thong thudng va qua mang cho
giai quyét tranh chip xuyén bién gidi;

(iv) Céc thong khac lién quan dén ACCP

Tiéu chi xdy dyng trang web tranh chip xuyén bién giéi cia ACCP la
dam bao nguoi tiéu ding trong khu vec ASEAN c6 thé tiép can nhanh chong, dé
dang dé tim hiéu vé van d& nay, dong thdi co thé tién hanh khiéu nai khi quyén
loi bi xam pham trong céc giao dich xuyén bién gidi.

Khu vuc ASEAN 1a mét thi truong s61 dong voi hon 600 triéu nguoi ti€u
dung. Véi mot thi truong thich nghi nhanh véi nhitng xu huéng mua sam méi
nhu ASEAN thi cong tdc bao vé nguoi tiéu dung cling phdi cdp nhat nhanh
chong dé diéu chinh nhimng xu huéng d6. Pay 1a 1y do vi sao ACCP rat quan taim
dén cac giao dich xuyén bién gi6i trong khu vuc va cac tranh chap phat sinh.
ACCP cho ring su phdi hop ciia cac thanh vién s& 13 yéu t6 chu chdt trong viée
phat trién cong tac giai quyét tranh chip xuyén bién gidi tai ASEAN nhiam bao
dam moi trudng kinh doanh lanh manh va tiéu dung bén viing trong khu vuc.

C6 thé néi, viéc xay dung va van hanh cta cac co ché trong khuon khd
ACCP néu trén 1a tich cuc, tuy nhién, van con mot s6 han ché vé két qua do mot
s6 1y do khac nhau nhu mirc d chit ch& trong phdi hop giira cac thanh vién, ha
tang thong tin chénh léch, nhitng kho khin do qué trinh truy cép va tién do cap
nhat thong tin...). Tt ca nhitng diéu nay can dugc khic phuc dé co ché nay co
thé hoat dong hi¢u qua hon nira.

4. GIAI QUYET TRANH CHAP TIEU DUNG XUYEN BIEN GIOI
TAI VIET NAM

4.1. H@¢ thong co quan, td chirc vé bio vé nguoi tiéu dung tai Viét
Nam

4.1.1. H¢ thong co quan nha nwdc

Can ctr quy dinh cua Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, nhiém vu
quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung duge giao cho Bo Cong
Thuong va Uy ban nhan dan cép tinh. Tuy nhién, Luat cling yéu cau su tham
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gia, phoi hgp cta ciac co quan nha nudc khéc, trong dé c6 vai tro cua cac co
quan diéu tiét nganh.

4.1.1.1. Bj Céng Thuwong va UBND cdc cdp

Can ctr quy dinh ctia Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung 2010 va Nghi
dinh s6 99/2011/ND-CP quy dinh chi tiét va hudng dan thi hanh mét sb diéu cua
Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung:

- Tai Trung wong, Chinh phu théng nhéat quan 1y nha nudc vé bao vé
quyén loi ngudi tidu ding. Bo Cong Thuong 14 co quan chiu trach nhiém trudc
Chinh phu thuc hién quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung. B
Cong Thuong c6 trach nhi€ém nhu sau:

« Ban hanh theo thim quyén hodc trinh co quan nha nude c6 thim quyén
ban hanh va td chirc thuc hién chién lugc, quy hoach, ké hoach, chuong trinh, du
an, chinh sach, phap luat vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

« Quan Iy hoat dong bao vé quyén loi ngudi tiéu ding cia to chirc x4
héi, to chirc hoa giai; hop dong theo mau va diéu kién giao dich chung theo quy
dinh cua phép luat.

e Tuyén truyén, phd bién, gido duc phéap luat vé bao v¢ quyén lgi nguoi
ti€u dung; tu van, ho trg va nang cao nhan thic vé bdo vé quyén lgi nguoi tiéu
dung.

« Xay dung co s¢ dit liéu thong tin phuc vu cong tac bao vé quyén loi
ngudi tiéu dung; dao tao ngudn nhan lyc, bdi dudng nghiép vu phuc vu cong tac
bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

« Thanh tra, kiém tra, giai quyét khiéu nai, td cdo va xtr 1y vi pham phéap
luat vé bao vé quyén loi nguoi tidu dung theo thim quyén.

« Thuc hién hop tac qudc té vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

- Cuc Canh tranh va Bao vé nguoi tiéu dung l1a don vi dugc giao giap Bo
truong Bé Coéng Thuong thuc hién quan 1y nha nude vé bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung. Can ct vao Quyét dinh s6 3808/QD-BCT ngay 02 thang 10 nim 2017
ctia Bo Cong Thuong quy dinh chirc ning, nhiém vu, quyén han va co ciu to
chtic ctia Cyc Canh tranh va Bao vé ngudi tiéu dung thi nhiém vu va quyén han
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cua Cuc vé€ chtrc nang thuc hién quan 1y nha nudc vé bao vé ngudi tiéu dung
nhu sau:

« XAy dung va trinh BO trudng ban hanh hodc dé bd trudng trinh co
quan c6 thim quyén phé duyét, ban hanh cac van ban quy pham phap luat vé
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung;

« T6 chirc thyc hién cac vin ban quy pham phap luat sau khi duoc cac
co quan c¢6 tham quyén phé duyét, ban hanh. Phat hién va kién nghi co quan co6
lién quan giai quyét theo thAm quyén vé nhitng vin ban da ban hanh c¢6 ndi dung
khong phu hop véi quy dinh ctia phép ludt BVQLNTD;

« Ban hanh theo thim quyén cac van ban hudng dan chuyén mén nghiép
vu vé BVQLNTD theo quy dinh ciia phép lut;

« Kiém soat hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung theo quy
dinh cta phép luat; giai quyét khiéu nai, t6 cao theo tham quyén; xir 1y hodc dé
xudt bién phap xur Iy vi pham phap luat vé BVQLNTD; Cong khai danh sach to
chtrc, c4 nhan kinh doanh vi pham quyén loi ngudi tiéu dung trén cac phuong
tién thong tin dai chung, niém yét tai tru s& va ding tai trén trang thong tin dién
tir cia Cuc theo quy dinh cua phap luat;

« Hop tac qudc té trong viéc xay dung va thuc thi phap ludt BVQLNTD;

« Tuyén truyén, gido duc, phd bién phap lut va cac chinh sach cé lién
quan dén linh vuc BVQLNTD;

« T6 chitc bodi dudng, tap huén nang cao trinh do chuyén mon, nghi¢p vu
cho t6 chirc, ca nhan lién quan toi cong tac quan Iy BVQLNTD;

« Phdi hop véi Vu T chirc can bd thyc hi¢n nhi€ém vy quéan 1y nha nudc
ddi véi céac hoi/hiép hoi nganh nghé hoat dong trong linh vuc BVQLNTD;

« Tb chirc, xdy dung co s& dit liéu, quan 1y va cung cap thong tin cho
cac co quan nha nudc, cic t6 chirc ca nhin cd yéu cau theo quy dinh ciia phap
luat vé BVQLNTD;

« T6 chuc thanh tra cua chuyén nganh, kiém tra viéc thuc hién cac quy
dinh cta phap luat lién quan dén hoat dong quan Iy BVQLNTD; giai quyét

khiéu nai, t6 cdo theo quy dinh cta phap luat va phan cip quan Iy cua Bo;
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« Chu tri hodc phdi hop véi cac co quan lién quan tham gia dam phan van
dé BVQLNTD trong cac diéu wéc qudc té vé thwong mai theo phan cong cua Bo
truong.

- Tai dia phuong, Uy ban nhan dan cp tinh c6 trach nhiém thyc hién quan
Iy nha nude vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung. Co quan duoc giao nhiém vu
tu van, tham muu, gitp cho Chu tich Uy ban nhan dan tinh, thanh phd vé cong
tac bao vé quyén loi nguoi tiéu dung 1a S& Cong Thuong. Cu thé, So Cong
Thuong c6 trach nhiém gitp Uy ban nhan dan cip tinh thyc hién cac nhiém vu

Sau:

« Thyc hién viéc kiém soat hop dong theo mau, diéu kién giao dich
chung theo quy. dinh ctia phap lut bao vé quyén loi ngudi tiéu dung;

« Tham dinh cac dé an, ké hoach hoat dong cua t6 chtrc xa hoi tham gia
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trinh chu tich Uy ban nhéan dan cép tinh quyét
dinh giao thuc hi¢n nhi¢m vu gén vo1 nhiém vu cia Nha nudc;

* Giam sat viéc thuc hién cac nhi€ém vu khi giao cho t6 chirc, xa hoi, bao
v€ nguoi ti€u dung thuc hién;

* Kiém tra, gidm sat hoat dong hoa giai cua td chirc hoa giai tranh chap
gitra nguoi ti€u dung va toé chirc, ca nhan kinh doanh;

« Tao diéu kién dé to chtrc xa hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung hoat dong;

+ Huéng dan chuyén mon, nghiép vu dé co quan quan ly nha nudc vé
bdo v¢€ nguoi tiu dung cap huyén thuc hién cac ndi dung lién quan dén bdo vé
quyén loi nguoi ti€u dung;

« (Cong bd cong khai danh sach t6 chirc, ca nhan kinh doanh hang hoa,
dich vu vi pham quyén loi ngudi tiéu dung theo quy dinh tai khoan 4 Diéu 26
Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung va Diéu 23 Nghi dinh s6 99/2011/ND-CP
quy dinh chi tiét va huéng dan thi hanh mot s6 diéu cua Luit Bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung;
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« Béo cdo két qua thuc hién quan Iy nha nudc vé bao vé quyén lgi ngudi
tiéu dung trén dia ban tinh theo dinh ky hoic theo yéu ciu ciia co quan c6 thim
quyén cép trén;

« Kiém tra, xtr Iy hanh vi vi pham quyén loi nguoi tiéu dung theo quy
dinh cua phap luat;

e (Cdc trach nhiém khac quy dinh tai Diéu 49 Luat Bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung;

Ngoai ra, phap ludt bao vé quyén loi nguoi tiéu dung ciing quy dinh Uy
ban nhan dan cdp huyén trong pham vi nhiém vu, quyén han ctia minh cé trach
nhiém thyc hién quan 1y nha nuée vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung. DPon vi
gitip Uy ban nhéan dan cap huyén thuc hién quan 1y Nha nuéc vé BVQLNTD c6
trach nhiém thuc hién cac nhiém vu sau:

« Thuyc hién giai quyét yéu ciu BVQLNTD theo quy dinh ctia phap luat
BVQLNTD va cac quy dinh phap luat lién quan;

« Kiém tra, giam sat hoat dong cia t6 chirc xa hoi tham gia BVQLNTD
hoat dong trén dia ban huy¢én minh quan ly;

« Gitp Uy ban nhan déan cap huyén quéan Iy theo thAm quyén déi voi cac
cho, trung tAm thuong mai trén dia ban dé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung khi
mua hang hoa, sir dung dich vu tai cac dia diém nay;

« Hudng dan chuyén mon, nghiép vu dé Uy ban nhan dan cap xa thuc
hién cac bién phéap can thiét dé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung khi mua hang
hoa, str dung dich vu cia cic ca nhan hoat dong thuong mai ngoai pham vi chg,
trung tam thuong mai;

« (Cong bd cong khai danh sach t6 chirc, ca nhan kinh doanh hang hoa,
dich vu vi pham quyén loi ngudi tiéu dung theo quy dinh tai khoan 4 Diéu 26
Luat BVQLNTD va Diéu 23 Nghi dinh s6 99/2011/ND-CP quy dinh chi tiét va
huéng dan thi hanh mot s6 diéu cia Luat BVQLNTD;

« Béo cao két qua thyc hién quan 1y nha nudc vé BVQLNTD trén dia
ban huyén theo dinh ky hoic theo yéu cau ctia co quan c6 thdm quyén cap trén;

« Céc trach nhiém khac quy dinh tai Piéu 49 Luat BVQLNTD.
40



Nhu vay, h¢ théng CO quan truc tiép thuc hién chic nang quan ly nha
nude vé bao vé ngudi tidu ding ¢ Viét Nam hién nay bao gdbm: Cép trung wong
1a Bo Cong thuong (truc tiép 1a Cuc Canh tranh va Bao vé ngudi tiéu dung) va
cap dia phuong 1a Uy ban nhan dan cép tinh (truc tiép 1a S& Cong Thuong) va
Uy ban nhéan dan cip huyén. Bén canh do, cong tac quan 1y nha nudc con co su
tham gia clia cac co quan quan 1y nha nudc khac trong vai tro phdi hop.

4.1.1.2. Co quan quan ly nha nuwoc chuyén nganh

Hoat dong bao vé nguoi tiéu ding lién quan dén nhiéu cac linh vuc ,
chuyén nganh cta co quan nha nudc. Chinh vi thé ma Luat Bao vé ngudi tiéu
dung 2010 ngoai quy dinh giao Bo Cong Thuong chiu trach nhiém chinh thi cac
B0, co quan ngang B trong pham vi nhiém vu, quyén han cta minh ciing phai
c¢6 trach nhiém phdi hop v6i Bo Cong Thuong thuc hién quan Iy nha nude vé
bao vé ngudi tiéu dung. Hién nay, mot sd co quan dong vai trd quan trong trong
cong tac bao v€ nguoi ti€u dung nhu:

- Cuc Antoan thwc pham: Theo Quyét dinh sé 2728/QP-BYT ngay 03
thang 05 nam 2018 ctia Bo Y Té vé viéc quy dinh chtrc nang, nhi¢m vu, quyén
han va co ciu to chirc cia Cyc An toan thyc pham (ATTP) thi Cuc ATTP 1a cuc
chuyén nganh thudc Bo Y té, giup Bo truong Bo Y té quan 1y nha nudc va t6
chtrc thuc thi phap luat vé linh vuc an toan thuc phém thudc trach nhiém cua BO
Y té duoc phin cong quan Iy trong pham vi ca nudc.

- Téng Cuc Tiéu chuan — Po luwong — Chat lwong: Theo Quyét dinh sb
27/2014/Qb-TTg ngay 04 thang 04 nam 2014 cua Thu tuéng Chinh phu quy
dinh chtc nang, nhiém vu, quyén han va co ciu td chic cua Téng Cuc Tiéu
chuan — Do luong — Chét luong thi Téng Cuc Tiéu chuan-Po luong-Chét luong
1a t6 chuc truc thuoc Bo Khoa hoc va Cong nghé, thuc hién chirc ndng tham
muu, gitip B truong Bé Khoa hoc va Cong nghé quan 1y nha nuée va té chic
thue thi phap lut vé tiéu chuan, do luong, chit luong trong pham vi ca nudc,
gdm: tiéu chuin, quy chuan k¥ thuat, do ludng, chat luong san pham, hang hoa
va td churc thuc hién céac hoat dong dich vu cong vé tiéu chuén do luong chét
lugng theo quy dinh phap luat.

- Cuc Qudan Iy Duwoc: Theo Quyét dinh sé 3861/QD-BYT ngay 30 thang

09 nam 2013 cua BO Y té quy dinh vé chtc ning, nhiém vu, quyén han va co

ciu to chtrc cia Cuc Quan 1y Duge thi Cuc Quan 1y Dugc 13 co quan chuyén
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nganh thudc BO Y té, gitip BO truong B Y té quan 1y nha nudce va to chirc thuc
hién phép luat, chi dao, diéu hanh céc hoat dong chuyén moén, nghi¢p vu vé linh
vuc duoc.

4.1.2. Cdc té chirc xa hi tham gia bdo vé quyén lgi ngwoi tiéu ding

Bén canh hé thdng co quan quan 1y nha nudc thi cac to chirc x4 hoi ciing
tham gia vao cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu dung Viét Nam. Cac to chirc
x4 hoi nay dugc thanh lap theo quy dinh cta phap luat va hoat dong theo diéu 8.
Hién nay, Viét Nam dang c6 54 Hoi bao vé quyén loi nguoi tiéu dung. Trong do
cO 1 Hoi 1a hoat dong trén pham vi ca nudc, cac Ho1 con lai hoat dong trén dia
ban tinh, thanh phd. Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung 2010 c6 quy dinh vé
cac hoat dong ma Hoi co thé tham gia trong cong tac bao vé nguoi tiéu dung
nhu sau:

e Hudng dan, gitp d&, tu van ngudi tidu dung khi c6 yéu cau;

e Dai dién nguoi ti€u dung khoi kién hodc ty minh khéi kién vi loi ich
cong cong;

e Cung cdp cho co quan quan Iy nha nuéc vé bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung thong tin vé hanh vi vi pham phap luat ciia t6 chirc, ca nhan kinh
doanh hang hoa, dich vy;

e Dde lap khao sat, thir nghiém chét lugng hang hoa, dich vu do minh
thuc hién; thong tin, canh bao cho nguoi ti€u dung vé hang hoa, dich vu va chiu
trach nhiém trudc phép luat vé thong tin, canh bao ctia minh; kién nghi co quan
nha nudc c6 thim quyén xtr 1y vi pham phéap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung;

e Tham gia xay dung phdp luat, chu truong, chinh sach, phuong hudng,
ké hoach va bién phap vé bao vé quyén loi nguoi tiéu ding;

e Thuc hién nhiém vu dugc co quan nha nudc giao;

e Tham gia tuyén truyén, phd bién, gido duc phap luat va kién thuc
nguoi tiéu dung.
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Nam 2018 c¢6 mdt su kién quan trong dbi véi hoat dong cua cac Hoi do
chinh 1a viéc tach Hoi Tiéu chuin va Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung Viét
Nam thanh 02 Hoéi 12 Hoi Tiéu chuan va Chat lugng Viét Nam va Hoi Bao vé
ngudi tiéu dung Viét Nam. Thoi gian t6i, cac hoi c6 lién quan can hoan thién co
cAu to chue va thyc hién cac hoat dong cai cach manh mé ca vé phuong thirc va
ndi dung hoat dong dé dap tmg tét hon nhu cau cia xa hoi.

4.2. He¢ thong phap luit va co ché gidi quyét tranh chap xuyén bién
gidi tai Viét Nam

4.2.1. Quy dinh phdp ludt vé gidi quyét tranh chép giiva doanh nghiép
va nguoi tiéu dung

4.2.1.1. Cac quy dinh phap ludt co lién quan

O Viét Nam céc tranh chap tiéu ding xuyén bién gidi vé co ban dugc giai
quyét theo cac quy dinh phap luat vé giai quyét tranh chap giita nguoi tiéu ding
va cic to chirc, ca nhan kinh doanh. Céc vian ban lién quan truc tiép hodc gian
tiép bao gdm’:

-Hién phap Viét Nam nam 1992, stra d6i m&i nhat nam 2013;

-Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung ndm 2010 va cac vin ban huéng

dan;

- Bo luat Dan sy nam 2015, B luat T tung Dan sy nam 2015, Luat
Trong tai thuong mai nam 2010;

- Luat hoa giai co s& va cac vin ban huéng dan;
- Luat Thuong mai 2005 va Nghi dinh vé hoa giai thuong mai;

-Vin ban quy pham phap luat diéu chinh chét lugng hang héa, dich vu
nhu: Luat Chét lugng san phém, hang hoa ndm 2007, Luat An toan v¢ sinh thuc
pham nam 2010, Luat Tiéu chuin va Quy chuin k¥ thuat nim 2006...va cic vin
ban huéng dan.

- B6 luat Hinh sy nam 2015.

>Giai quyét tranh chip giita ngudi tidu ding véi thwong nhan & Viét Nam hién nay — Lun 4n Tién sy - Nguyén
Trong DPi¢p, 2014
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- Cac Nghi quyét hudéng din hoat dong t6 tung cua Hoi dong tham phan
Tda an nhan dan tdi cao.

4.2.1.2. Gidi quyét tranh chdp theo quy dinh ciia phdp ludt bio vé quyén
loi nguoi tiéu dung.

Theo quy dinh tai khoan 1 Diéu 30 Luét Béo vé quyén loi nguoi ti€u dung
Viét Nam, tranh chap phat sinh giita ngudi tiéu dung va td churc, c4 nhan kinh
doanh hang ho4, dich vu duoc giai quyét théng qua cac phwong thirc co ban, bao
gém: thuong lugng, hoa giai, trong tai, toa an. Bén canh do, céc tranh chép gitra
doanh nghiép va ngudi tiéu dung c6 thé duoc giai quyét thong qua cac yéu cau,
khiéu nai giri toi co quan quan 1y nha nudc va céac t6 chirc xa hoi tham gia bao
vé quyén loi ngudi tiéu dung.

a. Thuong lugong

Diéu 31 Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung quy dinh vé& “Thuong
luong™:

1. Nguoi tiéu dung co quyén giri yéu cau dén to chirc, ca nhan kinh doanh
hang hoa, dich vu dé thuong lugng khi cho rang quyén, loi ich hop phap cia
minh bi xam pham.

2. T6 chitc, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich vu c6 trach nhiém tiép
nhan, tién hanh thuong luong véi ngudi tiéu dung trong thoi han khong qua 07
ngay lam viéc, ké tir ngay nhan duoc yéu cau.

b. Hoa giai
Diéu 33 Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung quy dinh vé “Hoa giai”:

T6 chirc, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich vu va ngudi tiéu ding co
quyén thoa thuan lua chon bén thir ba 1a c4 nhan hodc t chic hoa gidi dé thuc
hién viéc hoa giai.

c. Trong tai

Diéu 38 Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung quy dinh vé “Hiéu luc cua
diéu khoan trong tai”: T chirc, ca nhan kinh doanh hang ho4, dich vu phai thong
bao vé didu khoan trong tai trude khi giao két hop dong va duoc nguoi tiéu dung
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chép thuan. Truong hop diéu khoan trong tai do t6 chirc, c4 nhan kinh doanh
hang ho4, dich vu dua vao hop déng theo mau hodc diéu kién giao dich chung
thi khi xay ra tranh chap, ngudi tiéu dung 13 ca nhan c6 quyén lya chon phuong
thirc giai quyét tranh chip khéc.

Tuong (mg, Diéu 17 Luat Trong tai thudng mai 2010 ciing quy dinh vé
quyén tlr bo thoa thuan trong tai va lya chon toa an dé giai quyét tranh chép cua
NTD.

V& trinh ty, tht tuc giai quyét tranh chép tai trong tai, Diéu 39 cua Luét
quy dinh: Trinh ty, thi tuc giai quyét tranh chép tai trong tai dugc thyc hién theo
quy dinh cta phap luit vé trong tai thwong mai.

d. Toa an

Diéu 41 Luat Bao vé quyén lgi nguoi ti€u dung quy dinh vé “Vu an dan
su vé bao vé€ quyen lo1 nguoi tiéu dung”:

1. Vu an dan sy vé bao vé quyén lg1 nguoi tiéu dung 1a vu 4n ma bén khoi
kién 13 nguoi tiéu dung hodc t6 chire x4 hoi tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung theo quy dinh ctia Luat nay.

2. Vu 4n dan sy vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung duoc giai quyét theo
thu tuc don gian quy dinh trong phéap luat vé t6 tung dan sy khi c6 du cac didu
kién sau day:

a) Ca nhan 13 ngudi tiéu dung khoi kién; t6 chirc, c4 nhan truc tiép cung
cép hang hoa, dich vu cho nguoi tiéu dung bi khoi kién;

b) Vu an don gian, chung ctr 10 rang;

¢) Gia trj giao dich dudi 100 triéu dong.

V& nghia vy chirng minh trong vu an dan su vé bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung, Diéu 41 cua Luat quy dinh:

1. Nguoi tiéu dung c6 nghia vu cung cip ching ctr va chimg minh trong
vu an dan sy dé bao vé quyén, loi ich hop phap caa minh theo quy dinh cua phap
luat vé tb tung dan sy, trir vi¢c chirng minh 161 cua td chirc, c4 nhan kinh doanh
hang hoa, dich vu.
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2. T6 chire, ca nhan kinh doanh hang hod, dich vu c6 nghia vu ching
minh minh khong c6 16i gay ra thiét hai.

3. Toa an quyét dinh bén c6 161 trong vu an dan su vé€ bao vé quyeén loi
nguoi tiéu dung.

V¢é “An phi, 1€ phi Toa 4n do61 véi vy an dan su vé bao vé quyén lgi nguoi
tiéu dung”, Diéu 43 quy dinh:

1. An phi, 1& phi Toa an dbi v6i vu an dan sy vé bao vé quyén lgi nguoi
ti€u dung dugc thuc hién theo quy dinh ctua phap luat vé an phi, 1€ phi Toa an.

2. Nguoi tiéu dung khoi kién vu 4n dan sy dé bao vé quyén, loi ich hop
phap ctia minh khong phai np tam tng an phi, tam ung I¢ phi Toa an.

Ngoai bén phuong thirc quy dinh tai Piéu 30, ngudi tiéu ding con c6 thé
sir dung mot phuong thirc khac 1a giri yéu cau, khiéu nai téi cac co quan quan 1y
nha nudc (dic biét 1a UBND cip huyén) va to chic x3 hoi tham gia bao vé
quyén loi nguoi tiéu ding.

Céc s liéu thong ké chinh thuc cho thay duong nhu cac tranh chap tiéu
dung tai Viét Nam da phan duogc giai quyét theo co ché ty thoa thuan (thuong
luong hodc hoa giai) théng qua con dudng khiéu nai 1a chu yéu. Dbi véi cac co
ché giai quyét tranh chap khac nhu trong tai, toa an, thudng it duoc lya chon.
Xét dbi v6i yéu td tam 1y nguoi tidu dung Viét Nam, phuong thirc khiéu nai tu
thoa thuin dugc xem 1a nhanh gon, it tn kém va phién ha nhét. Loi ich bi xam
pham s& dugc xem xét trén co s& ching ¢t ma ngudi tiéu dung hodc to chic/ca
nhan dai dién quyén va loi ich hop phap cta ngudi tiéu dung cung cap dugc.
Céc don vi, td chirc bao vé quyén lgi nguoi ti€u dung sé hd trg nguoi tiéu dung
trong qua trinh khiéu nai thong qua viéc ndp don, huéng dan trinh ty va dai dién
iy quyén (néu can). Trudng hop viée khiéu nai khong dat két qua, trén co so dé
nghi cua bén bi thiét hai, co quan quan Iy Nha nudc s€ can thi¢p thong qua cac
hinh thérc kiém tra, thanh tra va kiém dinh chit luong, hodc giai quyét tranh
chap théng qua vu kién vé quyén loi nguoi tiéu dung. Tuy nhién, cling phai
khang dinh viéc giai quyét tranh chip tai Viét Nam hién nay da phan déu duoc
giai quyét dit diém tai khau khiéu nai va thuong lugng, thay vi dua ra toa an
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hay trong tai.®Piéu nay hoi khac vai thuc té tai mot s6 qudc gia phat trién khi rat
nhiéu vu viéc dugc giai quyét qua phuwong thirc Trong tai va Toa an.

Mot cach tong thé, c6 thé thay, Viét Nam di c6 mot hé thdng phap luat vé
giai quyét tranh chip tiéu dung, tuy nhién, chua c6 cac quy dinh dic thu, riéng
biét danh cho cac tranh chép tiéu ding xuyén bién gidi. Su phirc tap va khac biét
v6i cac tranh chap tiéu dung “ndi dia” cang khién cho yéu cau vé viéc hoan
thién cac quy dinh nay tr¢ nén birc thiét hon.

4.2.2. Mjt s6 co ché “quoc t6” dé gidi quyét tranh chdp xuyén bién gidi
tai Viét Nam tai Viét Nam

Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung Viét Nam khong c6 co ché riéng
biét cho giai quyét tranh chip tiéu dungxuyén bién gidi. Du vay, vé ban chat,
cac tranh chdp xuyén bién giéi c6 nhimg dic thu riéng véi cac yéu té nhu:
phuong thirc giao dich thuong 1a thuong maidién tir, xuyén bién gidi; cd su khac
biét vé dia ly, ngon ngit va hé théng phap luat ap dung tai cu tri cia nguoi tiu
dung, noi déng tru so cua thuong nhan va noi xay ra giao dich/tranh chép... Vi
vay, bén canh viéc ap dung cac quy dinh phdp ludt cia Viét Nam thi viéc st
dung cac co ché c6 tinh chit “qudc t€” dé giai quyét cac tranh chip xuyén bién

gidi 1a rit quan trong.

Hién tai c6 mot sd co ché ddc thu dang dugc 4p dung dé giai quyét tranh
chép tiéu dung xuyén bién gi¢i & Viét Nam nhu sau:

4.2.2.1. Cac Higp dinh thuwong mai tw do

Hiép dinh Thuong mai tu do (Free Trade Agreement - FTA) 1a mot Hiép
udc thuong mai giita hai hodc nhidu qudc gia. Theo d6, cac nudc sé tién hanh
theo 16 trinh viéc cit giam va x6a bo hang rao thué quan ciing nhu phi thué quan
nham tién t6i viéc thanh 1ap mdt khu vuc mau dich tu do. Theo théng ké cua T
chtrc thuong mai thé gi61 ¢6 hon 200 Hi¢p dinh thuong mai tu do c6 hiéu luc.
Céac Hiép dinh thuong mai ty do ¢ thé dugc thuc hién giira hai nudc riéng 1é
hodc c6 thé dat dugc gitra mot khéi thuong mai va mot quoc gia nhu Hiép dinh
thuong mai tu do Lién minh chau Au-Chi Lé, hoic Hiép dinh thwong mai tu do
ASEAN-Trung Qudc.

6 Xem: (i) Giai quyét tranh chap giira ngudi tiéu dung v6i thuong nhén ¢ Viét Nam hién nay — Luén 4n Tién sy
Luat hoc — Nguyén Trong Diép, 2014; (ii) Bao cio tong két 05 nim thyc thi Luat Bao vé ngudi tiéu dung (Cuc
CT&BVNTD)
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Tinh dén nam 2016, Viét Nam d3 ky két, thuc thi va dang dam phan 16
FTA. Trong sb nay, c6 10 FTA di thuc thi (sdu FTA trong s6 nay voi tu cach 1a
thanh vién ASEAN, bdn FTA con lai vo1 Chile, Nhat Ban, Han Quéc, va EEC).
Hai FTA d3 két thuc dam phan 1a TPP va Hiép dinh Thuong mai ty do gitra Viét
Nam va EU (EVFTA). Bén FTA dang dam phan 1a Hiép dinh Di tac kinh té
toan dién khu vuc (RCEP), FTA ASEAN - H@)ng Kong, FTA vai Israel va voi
Khéi thuong mai ty do chau Au (EFTA). Trong cac FTA nay, quy dinh vé bao
vé quyén loi ngudi tiéu dung thudng khong duge quy dinh tryc tiép trong Hiép
dinh, ma cac quyén loi ciia ngudi tiéu dung s& duoc bao vé gian tiép thong qua
cac quy dinh vé chat luong san phadm, minh bach héa thong tin vé san phdm nhu
nguén géc xuit xu, tiéu chuin chat lugng, cac bién phap vé sinh dich té. ..
Riéng Hiép dinh Pdi tac xuyén Thai Binh Duong — TPP ¢ quy dinh cu thé vé
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, d6 13: Cac nudc thanh vién TPP phai c6 luat
cAm céc hoat dong thuong mai gian déi hodc lira ddo gay ton hai hodc c6 thé gay
ton hai cho nguoi tiéu dung. Vi cac hoat dong gian ddi va lira dao co thé khoi
vuot qua bién gidi quéc gia, Hiép dinh khuyén khich cac nudc hop tac va phdi
hop cung nd luc dé giai quyét cac hoat dong do.

4.2.2.2. Cdc théa thudn trong khuén khé ICPEN, ACCP

a. Mang lu6i thuc thi va bao vé ngudi tiéu dung qudc té (International
Consumer Protection & Enforcement Network — ICPEN)

Nhu dd néu & cac phan trén, ICPEN 1a t6 chuc qudc té 16n nhét trén thé
gidi vé bao vé ngudi tidu dung (BVNTD). Trong thoi gian gan day, ICPEN da
day manh cac nd luc hop tac dé giai quyét cac van dé vé ngudi tiéu dung lién
quan dén giao dich xuyén qudc gia d6i v4i hang hoa va dich vy thong qua mot
loat cac hoat dong nhu:

- Xay dung website bao v€ ngudi ti€u dung trong cac giao dich dién tu.
Website www.econsumer.gov cung cip cac thong tin vé cong tac bao vé ngudi
tiéu ding & cac nude thanh vién ICPEN, cac bi quyét mua sdm truc tuyén hitu
dung va thong tin vé cach thirc giai quyét khiéu nai cta khach hang.

- T6 chirc Ngay cing hanh dong dé phat hién va loai b céac trang web ¢
nguy co lra gat hodc gian 1an gay thiét hai cho nguoi tiéu dung. Hang nam,
ICPEN sé& lya chon mot ngay dé cung hanh dong, ra soat cac trang thong tin dién
tir trong dién kha nghi. Tiép d6, cac trang duoc cho 1a giy hai cho nguoi tiéu
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dung s€ nhan duogc cac tin nhan qua email canh bdo vé nhiing sai pham cua

minh.

- T6 chirc Thang phong chdng gian 1an (FPM): theo dé, cac thanh vién
ICPEN danh 1 thang trong mdi nim hoat dong ctia minh dé tap hop cac thong
tin va xdy dung du an gido duc ngudi tiéu dung dé nang cao nhan thic cua
nguoi tiu dung. Thong thuong, cac nude thanh vién s€ lya chon trong mdt hoac

nhiéu linh vuc cu thé nhu mua sam di¢n tir, gian 1an trong x0 sO...

Ngoai ra, ICPEN con 1a dién dan chia sé thong tin giita cac co quan bao
vé ngudi tiéu dung trén thé gidi va khuyén khich hop tac qudc té giita cac co
quan thuc thi phap luét.

Tré thanh thanh vién cia ICPEN tir nam 2013, co quan bao v¢ nguoi ti€u
dung Viét Nam da c6 ¢ co hdi dé Cuc tang cuong hinh anh trén truong quoc té
va ddy manh hop tac song phuong véi cac nudce thanh vién ICPEN, qua d6 dong
g6p mot phan vao nd lyc chung nham timg budc nang cao quyén loi ctia ngudi
tiéu dung trén thé giéi noi chung va ngudi tiéu dung Viét Nam ndi riéng.

Cung v6i d0, viée tham gia va st dung cac co ché trong khuén khd ICPEN
gitp Viét Nam c6 thém cong cu dé gidi quyét cac tranh chap tiéu ding xuyén bién
gidi.

ii) Uy ban Bao vé ngudi tiéu dung ASEAN (ASEAN Committee on
Consumer Protection — ACCP)

Mic du Cong dong kinh té ASEAN da chung mét thi truong hang hoa,
dich vu ké tir ngay 31/12/2015, nhung chua c6 mét khung phap 1y chung trong
van dé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung. Dé thuc hién chinh sach bao vé ngudi
tiéu dung trong ASEAN, thi Uy ban Bao vé nguoi tiéu ding ASEAN (ACCP) da
duogc thanh 1ap vao thang 8/2007. ACCP va ba nhom cong tac voi cong viéc
trong tAm 1a thiét 1ap va giam sat cac cam két khu vuc ciing nhu co ché thuc day
loi ich cua nguoi tiéu dung trong AEC.

Trong thoi gian qua, cac thanh vién ciia ACCP da c6 su phdi hop, hop tac
kha chat ché trong hoat dong bao vé nguoi ti€u dung khu vuc ASEAN. Nhiéu
sang kién da duoc trién khai nhu xay dung website riéng, xay dung co ché trao
ddi thong tin, canh bao vé san phdm khong an toan, co ché phdi hop giai quyét
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khiéu nai cia nguoi tiéu dung, t6 chirc cac hdi thao chia sé kinh nghiém, xay
dung 4n pham tuyén truyén vé bao vé ngudi tiéu ding ASEAN,... Dic biét,
trong mot nd lyc gan day, cac thanh vién cuia ACCP d3 thong qua ban Ké hoach
Hanh dong chién lugc vé Bao vé ngudi tiéu dung ciia ASEAN giai doan 2016-
2025 (ASAPCP). Ban Ké hoach nay da duoc AEM thong qua va dua vao trong
ban K& hoach hanh dong chién luoc théng nhat cia AEC dén nam 2025 (Ké
hoach CSAP).

Cu thé, tir nay dén nam 2025, s& thiét 14p mot khudn khd bao vé ngudi
tiéu dung chung cia ASEAN thong qua mot mirc d§ cao hon cua phap luat bao
v€ nguoi ti€u dung, tdng cuong viéc thuc thi va giam sat ctia phap luat bao vé
nguoi tiéu dung va xay dung cac co ché bdi thuong bao gom cac phuong thirc
giai quyét tranh chép thay thé; Tang cuong tuyén truyén, cung cap thong tin,
nang cao nhan thic cho nguoi tiéu dung (NTD) & mot mirc dd cao hon; Tang
cuong thuc thi an toan san phém v6i su tham gia manh mé€ hon cua dai dién
NTD va thuc ddy tiéu dung bén virng, nhim x4y dung su tu tin cao hon cho
NTD va céac giao thuong xuyén bién gi6i; Khuyén khich cac van dé lién quan
dén nguoi tiéu dung trong cac chinh sach ciia ASEAN thong qua dénh gia tac
ddng cua cac chinh sach bao vé ngudi tiéu dung va phat trién cac chinh sach dua
trén tri thire; DAy manh cac bién phap bao vé ngudi tiéu dung ddi voi hang hoa
va dich vu nhu tai chinh, thuong mai dién tr, van tai hang khong, nang luong va
vién thong.

Mitc d6 cao nhat trong chuong trinh hanh dong bao vé nguoi tiéu ding
cia ACCP 1a xay dung co ché giai quyét khiéu nai dugc thanh 1ap & cac nudc
ASEAN vao nim 2020 va co ché giai quyét khiéu nai truc tuyén dugc thanh lap
& cac nudc ASEAN vao nim 2025. Theo co ché ndy, khi ngudi tiéu dung cua
nuéc A cho rang quyén loi ciia minh bj xdm pham khi sit dung hang héa, dich
vu cla t6 chire, ca nhan kinh doanh cua nuéc B (tru so cua td chirc c4 nhan kinh
doanh nam ngoai lanh thd ctia nudc A), thi nguoi tiéu ding c6 thé chuyén yéu
cau khiéu nai ciia minh dén t6 chirc ¢4 nhéan kinh doanh thong qua mét té chirc
bao vé ngudi tiéu ding ctia ACCP ¢6 van phong tai nudc co try sd cia td chic
ca nhan kinh doanh. T6 chtc bao vé nguoi tiéu dung s& theo dbi va thuc day
viéc t chirc c4 nhan kinh doanh giai quyét khiéu nai cho ngudi tiéu dung.

4.2.2.3. Cdc MOU song phuwong da ky két.
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Ky cam két, dién hinh 1a Bién ban ghi nhé (Memorandum of
Understanding — MoU) 12 mot hinh thirc hop tac dién hinh va rat hiéu qua trong
viéc giai quyét khiéu nai xuyén bién gidi. Trong pham vi lién quan, MoU 1a cam
két giita 02 co quan bao vé ngudi tiéu dung cua 02 qudc gia, bao gdm cac didu
khoan hop tac vé giai quyét khiéu nai trong truong hop phét sinh tranh chap
giita nguoi tiéu dung nudc A va doanh nghiép nuéc B va nguoc lai. Trén thé
gidi di co nhiéu MoU vé giai quyét tranh chap nguoi tiéu dung xuyén bién gidi
duoc trién khai, trong d6 c6 thé ké dén MoU giita NCAC (Nhat Ban) va Vién
Tiéu chuan Thuong mai Vwong qudc Anh (Charter Trading Standards Institute —
CTSI).

Nam 2013, tai try sé¢ Bo Cong Thuong Viét Nam, Cuc Quan ly canh tranh
Viét Nam, Co quan Hop tac quéc té Han Qubc (KOICA) va Co quan Bao vé
nguoi tidu dung Han Qubc (KCA) da ky két bién ban hop tac thuc hién Dy an
Tang cuong Chinh sich bdo v€ nguoi tiéu dung ¢ Viét Nam (MoU). Viéc ky
Bién ban thda thuan hop tac gitra 02 co quan bdo v¢ ngudi ti€u dung thudc 02
quéc gia s& hd tro Viét Nam rat nhiéu trong cong tac giai quyét khiéu nai xuyén
bién gidi. Bién ban thoa thuan hop tic cho phép 02 nudc tham gia dat duoc
nhiéu thoa thuén hon ciing nhu sat sao hon trong qua trinh thyc hién. Bién ban
thoa thuén hop tic cling gop phan thiic ddy mdi quan hé hop tac giita KCA va
Cuc Quan 1y canh tranh, dong thoi ciing hd trg Viét Nam day manh cong tic bao
vé quyén loi nguoi tiéu dung trong thoi gian tiép theo. Thong qua Du an, KCA
s€ cung cép cac khoa thyc tap, dao tao cho can bo cua Cyc va hd trg Cuc thuc
hién cac hoi thao tuyén truyén vé béo vé nguoi tiéu dung tai Viét Nam.

Ngoai ra, mot md hinh nira ciing c6 thé dé cép chinh 1a co ché phdi hop
hanh chinh xuyén bién gi¢i nham han ché cac hanh vi gdy ton hai téi quyén loi
ngudi tiéu dung. Cu thé, nim 2013, cic co quan chirc ning tinh Lao Cai va Cuc
Quan Iy hanh chinh Céng Thuong chau Hong Ha, tinh Van Nam (Trung Quéc)
da to chtrc hoi dam nham tang cudng hop tac, phdi hop bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung va giai quyét tranh chép tiéu ding xuyén bién gidi da dugc Cuc Quan
Iy hanh chinh Céng Thuong chau Hong Ha, tinh Van Nam (Trung Qudc) va So
Cong Thuong Lao Cai ky trén co sé bién ban ghi nhd ngay 10/12/2012. Sau khi
bién ban hoi dam duoc ky két va trién khai thyuc hién, trong 8 thang nam 2013,
phia Lao Cai da xtr ly 252 vu vi pham phép luat trong kinh doanh thuong mai,
phat hanh chinh gin 500 triéu dong, tich thu nhiéu hang gia, hanh kém chét
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lwong, xtr 1y 29 vu vi pham vé sinh an toan thuc pham. Thong tin canh béo vé
cac loai hang hoa c6 kha ning anh hudéng dén strc khoe hodc xam hai quyén loi
nguoi tiéu dung, dic biét 1a hang thuc phdm va tao diéu kién thic diy doanh
nghiép hai nwéc mé van phong dai dién, chi nhanh hoat dong tai mdi bén dé
doanh nghiép thuc hién ddy du quyén, trach nhiém véi ngudi tiéu ding 1a cac
ndi dung dang chu y ctia hoi dam. Pay cé thé coi 1a cach thire phdi hop hiéu qua
nham ngin ngira cac san pham giy ton hai téi nguoi tidu ding cia hai qudc gia,
ddng thoi 13 phuong thirc t6t dé giai quyét tinh trang thwong nhin nudc ngoai
xam hai quyén loi ngudi tiéu dung trong nude ma khong co co ché giai quyét da
quéc gia.

4.3. Mot s6 vu viéc tranh chip tiéu dung xuyén bién giéi dién hinh
tai Viét Nam

Qua trinh phat trién cua dit nude ciing nhu viéc hoi nhap kinh té quc té
da budc cac doanh nghiép phai nd luc dé dat duoc loi thé hon so véi cac ddi thu,
viéc Viét Nam tham gia sdu rong trong cac hop tac qudc té vé kinh té, chinh tri
di tao diéu kién thuan lgi cho khong chi nguoi tiéu dung ma con ddi voi cong
ddng doanh nghiép trong viéc tiép can ngudn thong tin, hang hoa, san pham hét
suc da dang.

Tuy nhién, khi phai d6i mat v6i canh tranh va nang cao chét lugng san
pham dich vu, khong it cic doanh nghiép trong va ngoai nudce di nhin nhan canh
tranh va viéc hoan thién ban than minh nhu mot médi hiém hoa d6i véi kha nang
thu loi nhuén ciing nhu su tdn vong ciia doanh nghiép. Vi vay, thay vi nd luc
diéu chinh, ning cao ning chat lwong hang hoa dich vu dé ton tai va phat trién
trong bdi canh méi, cic doanh nghiép nay da chon mot con dudng dé dang hon
1a Itra d6i ngudi tidu ding vé gia ca, cong dung, loi ich cling nhu chat lwong cua
san pham dé chudc loi bt chinh.

Mot s6 vu viéc dién hinh duoc tiép nhan tai Cuc CT&BVNTD, B6 Cong
Thuong trong nhirng ndm vira qua:
4.3.1. Vu viéc Dao’s Travel

Ngay 05 thang 11 nam 2013, Ba Isabelle Daniels (Isabelle) va Ba Fardau
Bamberger (Fardau) da dat dich vu 1t hanh tour chon goi di Ha N6i — Sapa (2
ngay 1 dém) ctua Dao’s Travel, ddng thoi Ba Isabelle da nho phia Dao’s Travel
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dat gitp xe givdng nam di tir Sapa (Lao Cai, Viét Nam) dén Luang Prabang
(Lao) trong cac ngdy 8-9 thang 11 nim 2013 véi tong thoi gian vao khoang 21
gid 30 phat (09 gio 30 phit dong hd cho chiang Sapa - Pién Bién va 12 gio cho
ching Pién Bién — Luang Prabang). Dao’s Travel di lién lac v&i ddi tac trén
Sapa la Sapa Summit Hotel c6 Van phong dai dién tai Ha Noi dé dat dich vu I
hanh tir Sapa di Luang Prabang.

Theo Dao’s Travel, viéc dat dich vu I hanh di tr Sapa di Luang Prabang
la do phia Dao’s Travel dat ho cho Ba Isabelle nén Cong ty khong cé trach
nhiém giai quyét khiéu nai no6i trén. Theo d6, Dao’s Travel d nhiéu lan lién hé
v6i phia Sapa Summit Hotel dé nghi giai quyét khiéu nai cua khach hang nhiing
khong duogc dap g véi 1y do 1a Sapa Summit Hotel chi to chuc tour chir khong
truc tiép van chuyén hanh khach tir Sapa sang Luang Prabang va viéc nha xe bat
khach doc duong 1a viéc khong thé tranh khoi.

Sau khi xem xét, danh gia, Cuc CT&BVNTD da tu van cho céac bén c¢6
lién quan quy dinh cta phap luat bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, theo do, cac
bén di ¢én théng nhét trong cach giai quyét nhu sau:

Thr nhat, Cong ty Du lich Dao 13 don vi tryc tiép dam phan, thuong
luong, cung cap thong tin va ky két v6i nguoi tiéu dung vé viée cung cip dich
vu van chuyén tir Sapa di Luang Prabang (Dao’s Travel dd xuét hoa don ban 1é
cho dich vu It hanh cho ba Isabelle Daniels cho 1§ trinh Sapa (Vi¢t Nam) —
Luang Prabang (Lao) véi sd tién 1a 950.000 dong/ngudi). Do d6, Cong ty Du
lich Dao 1a don vi chiu trach nhiém véi nguoi tiéu dung vé dich vu d3 duoc cam
két.

Thir hai, ngudi tiéu dung khong biét va khong budc phai biét vé mdi quan
hé (néu cb) gitta Cong ty Du lich Pao va cac dbi tac cung cap dich vu khéc. Viée
xtr Iy méi quan hé nay s& can clr vao hop dong (hoic thoa thuin) giita hai bén.

Cong ty Du lich Dao ddng ¥ hoan tién dich vu va mot s chi phi phat sinh

trong vu viéc va trong qua trinh khiéu nai.

4.3.2. Vu viéc Avalon Scooter

Trong thang 12 nim 2014, Cuc CT&BVNTD di nhan dugc Pon khiéu
nai ctia Ong Ronald Perez quéc tich Phap ddi véi Cong ty Avalon Scooters cd
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dia chi tai huyén P Tho, tinh Ha Tinh, Viét Nam. Theo d6, Ong Ronald Perez
da chuyén khoan s tién 1a 9820 USD dé mua 02 chiéc Vespa APE Calessino
Italy Piaggio in Black dng thoi c6 sang Viét Nam dé tham gia budi 1am viéc du
kién voi Avalon Scooters. Tuy nhién, sau khi sang Viét Nam 6ng Ronald Perez
da khong lién hé dugc véi Avalon Scooters va cling khong nhan dugc xe nhu
cam két trudc do.

Cuc CT&BVNTD di tién hanh xac minh thong tin, yéu cdu Cong ty
Avalon Scooters giai trinh di v6i khiéu nai nén trén. Cin cr trén bién ban giai
trinh ciing nhu qué trinh tu van hd tro, Cong ty Avalon Scooters da tién hanh
hoan tra cac chi phi ma nguoi tiéu diung di chi tra do khéng thé ban giao san
pham nhu da cam két véi nguoi tiéu dung.

4.3.3. Vu viéc khiéu nai hing hang khéng Air Asia:

Trong thang 10 nam 2017, nguoi tiéu dung cung nguoi than di du lich
theo hanh trinh Busan (PUS) — Taipei (TPE) — Ho Chi Minh (SGN) — Bangkok
(DMK) — Da Nang (DAD) — Hanoi (HAN) — Busan (PUS) va du kién nhap canh
vao Viét Nam vao ngay 7 thang 10 nam 2018.

Tai thoi diém 1én may bay tai Bangkok (DMK) vao ngay 7 thang 10 nim
2017, nguoi tiéu dung da bi nhan vién hiang hang khong AirAsia tir chdi cho
phép 1én may bay do thiéu thi thuc nhap canh vao Viét Nam. Mac du nguoi tiéu
dung da giai thich vién dan chiéu cac quy dinh vé viéc ngudi mang qudc tich
Han Quéc duoc mién thi thuc nhap canh vao Viét Nam (khong lién tuc, nhiéu
lan trong 30 ngay), nhung nhan vién hing hang khéng AirAsia van tir chdi cho
phép nguoi tieu dung 1€n may bay.

Do d6, ngudi tiéu dung budc phai ¢ lai Bangkok thém mét dém dé xin thi
thuc vao Vi¢t Nam thong qua trang dién tr cung cép dich vu thi thuc Vietnam
Visa Immigration (www.vietnam-immigration.org.vn) van hanh boi Cong ty
TNHH Thuong mai Dich vu Quang cdo VIETNAM-MEDIA (kiéu loai thi thuc
1a thi thuc nhdp canh tai san bay — Landing Visa) véi gia 1a USD 414 (bdn trim
mudi bon do la m¥).

Ngay 8 thang 10 nam 2017, khi qua tré lai san bay tai Bangkok, nguoi
tiéu dung giai thich lai vé1 phia nhan vién khac cua Hang hang khong AirAsia
va dugc chdp thuan 1én may bay. Khi ngudi tiéu dung dap chuyén bay tur
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Bangkok (DMK) — Da Nang (DAD), nguoi tiéu dung duoc huéng dan lam thi
thap nhap canh véi gia USDS (ndm d6 la m¥) tai san bay Pa Nang.

Ngay sau khi nhap canh vao Viét Nam thanh cong, ngudi tiéu dung da
lién hé véi phia Vietnam Visa Immigration yéu cdu cong ty hoan tra lai USD
414 do phia cong ty da khong thuc hién nghiém tac viéc thong bao cho nguoi
tiéu ding vé cac quy dinh nhap canh va xuat canh ciia Viét Nam, budc nguoi
tiéu dung phai chi tra chi phi khong hop ly.

Vietnam Visa Immigration tir chdi hoan tra toan bo chi phi ngudi tiéu
dung da chi tra ma chi tra lai 50% gia tri (twong itng USD 294) voi 1y do 1a da
hoan thanh viéc xin thi thuc nhap canh cho nguoi tiéu dung.

Sau khi lam r6 céc thong tin c6 lién quan, Cuc CT&BVNTD da tién hanh
tu van quy dinh phéap luat ¢6 lién quan, theo d6, VVI di tién hanh hoan tra 100%
s6 tién nguoi tiéu dung da chi tra.

4.4. Mot s6 khé Kkhin, ton tai trong cong tic giai quyét tranh chip
xuyén bién gidi tai Viét Nam

4.4.1. Khé khan lién quan dén quy dinh phdp ludt

Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung khong phai 1a ndi dung méi dbi voi nén
kinh t& Viét Nam noi riéng va kinh té thé gi6i noi chung. Tai Viét Nam, cong tac
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung di dugc Nha nude quan tdm va chi y ngay tir
nam 1999 thong qua viéc ban hanh Phap 1énh Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

Trong giai doan tir nam 1999 dén nam 2010, Chinh phu, cac co quan, don
vi va to chtrc dd budc dau thue thi phap ludt bao vé quyén loi ngudi tiéu dung,
g6p phan hinh thanh hé théng co quan, t6 chirc, dic biét 1a sy ra doi cua rat
nhiéu hoi bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trén pham vi ca nudc.

Budc sang giai doan sau ndm 2010, cong tac bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung tiép tuc dat duoc nhiéu két qua ndi bat, ghi diu 4n rd nét trén nhiu
phuong dién va thyc sy mang lai mot vi thé méi cho nguoi tiéu dung tai Viét

Nam.

Tinh dén thoi diém hién tai, Viét Nam dd c6 Luat Bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung, 02 nghi dinh hudéng dan, 04 Quyét dinh ctia Thu tuéng Chinh phu
trong d6 Quyét dinh sé 1035/QD-TTg chinh thirc cong nhén ngay 15 thang 3
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hang nam 13 Ngay Quyén cta nguoi tiéu dung Viét Nam. Cung véi do, dbi voi
cong tac tiép nhan va giai quyét khiéu nai, hién tai Bo Cong Thuong di van
hanh Téng dai tu van, hd tro mién phi ngudi tiéu dung trén toan qudc va dinh
huéng sé tiép tuc mé rong hoat dong cua Tong dai xudng ting dia phuong trong
thoi gian t6i. Ngoai ra, dé ting cudng va diy manh hoat dong, Bo Cong Thuong
da co Chi thi vé viéc diy manh cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu ding va
hang nam ban hanh Ké& hoach t6 chirc Ngay quyén cta nguoi tiéu dung Viét

Nam trén toan quoc.

Kho khin dau tién dbi véi viée giai quyét cac tranh chap tiéu ding xuyén
bién gidi tai Viét Nam dén tir viéc thiéu ving khung khd phap lut ddc thu dé
giai quyét loai tranh chap nay. TCTD xuyén bién gi6i c6 nhiing dic diém khéc
biét, co quy trinh giai quyét phtrc tap, tham chi con lién quan dén cac yéu tb
chinh tri ngoai giao...giita Viét Nam véi cac qudc gia khac. Chang han truong
hop hai nudc cé nhiing hiép dinh twong tro tu phap, c6 thoa thuan vé viéc giai
quyét ca tranh chap tu gitta thudng nhan, cong dan hai nudc ...viée giai quyét sé
thuan loi hon rat nhiéu. Do vay, viéc TCTD xuyén bién gi6i dugc “dbi xir” theo
quy trinh thong thuong, giéng nhu giai quyét tranh chap tiéu dung trong nudc s&
13 khong phu hop, tham chi con lac hau khi sé lwong cac giao dich TMDT ngay
cang tang 1én...

Thém nira, cling chua c6 khung khé phap luat cho phuong thire giai quyét
tranh chap truc tuyén (ODR), mot phuwong thirc duoc coi 1a phii hop nhat d6i véi
tranh chap xuyén bién gidi phat sinh trGiao dich TMPT xuyén qudc gia. Rét
can c6 quy dinh dic thu vé chu thé, quyén va nghia vu,quy trinh thuc hién ODR
va su kiém soat cta co quan nha nudc c6 thaim quyén véi co ché giai quyét nay
0 Viét Nam.

4.4.2. Khé khan vé ning lwe thuwe thi ciia cdc co quan nhéa nwéc va to
chirc xa hgi tham gia bdo vé ngwoi tiéu dung

Cian ct quy dinh cta Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, chirc ning
quan 1y nha nudc vé bao vé quyen loi ngudi tiéu dung tai Trung wong dugc giao
cho Bo Cong Thuong va chic nang nay duoc B Cong Thuong giao cho Cuc
Canh tranh va Bao vé quyén lg1 nguoi tieu dung; tai dia phuong dugc giao cho
S¢ Cong Thuong (Phong Quan 1y Thuong mai hoac Chi cuc QLTT) va Phong
Kinh té (cp huyén). Tuy nhién, thyc té, ngay tai Cuc Canh tranh va Bao vé

56



ngudi tidu dung ciing chi ¢ khoang 10 can bd truc tiép 1am cong tac bao vé
quyén loi ngudi tiéu dung. Trong khi d6, tai co quan quan 1y nha nuéc dia
phuong con thiéu ngudn luc hon khi thudng chi c6 mot can bd lam cong tac bao
vé quyén loi ngudi tiéu dung nhung dong thoi kiém nhiém thém khoang 3 dén 4

mang cong viéc khac.

Mot luc luong quan trong khac 1a cac hoi bao vé quyén lg1 nguoi tiéu
dung trong thoi gian vira qua da co sy gia ting vé s6 lwong nhung chua bao dam
vé chét lugng. Cuy thé, du hién tai co toi 54 Hoi Bao vé quyén loi cép tinh tro
nén nhung hau nhu toan bd cic Hoi nay déu dang hoat dong trong tinh trang “Ba
khong” (Khong tru sé, khong kinh phi, khong nhan sy). Nguyén nhéan cua hoat
dong thiéu hiéu qua trude hét 1a do sy thiéu quan tim cua cac chinh quyén dia
phuong khi khong c6 sy hd trg can thiét (dic biét 1a sy hd trg ban dau khi cac
hoi maéi thanh 1ap). Tuy nhién, quan trong hon 1a viéc chinh xac Hoi cling chua
xac dinh dugc cac phuong phap hoat dong hi€u qua.

~ 4.4.3. Kho khan vé viéc trién khai vigcthure thi cdc co ché gidi quyét tranh
chap
Tai chuong IV Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung quy dinh vé giai
quyét tranh chép gitta ngudi tiéu dung va to chirc, ca nhan kinh doanh hang hoa,
dich vu, cu thé 1a diéu 30 Phuong thuc giai quyét tranh chip gilta nguoi tiéu
dung va t6 chuc, ca nhan kinh doanh hang ho4, dich vu bao gdm: Thuong lugng;
Hoa gidi; Trong tai; Toa an.

V& co ché hoa giai, hién tai c6 hai co ché hoa giai: (i) Hoa giai thuong
mai doc 1ap theo Nghi dinh s6 22/2017/ND-CP do t6 chirc hoa gidi hodc hoa giai
vién doc 1ap tién hanh; (ii) Hoa giai do co quan bao vé ngudi tiéu ding hoic to
chtic bao vé nguoi tidu dung tién hanh. Trong pham vi nghién ctru nay, nhom
nghién ciru chu yéu dé cap dén phuong thirc thir hai. Tuy nhién, thuc té cho
thdy, tuy da duoc dé cap dén trong Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung va
Nghi dinh hudng din tuy nhién hién chua c6 cic quy dinh huéng dan cu thé.
Diéu nay dan dén hé qua la dén nay van chua thanh 1ap duoc bat ky t6 chirc hoa
giai theo diing quy dinh cua Luat. Cac co quan nha nudc va to chic xa hoi van
thuc hién hoat dong hoa giai nhung st dung quy dinh ctia phap luit hanh chinh
hoac dan su.
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Vé phuong thirc trong tai, viéc ap dung quy trinh cta hoa giai thuong mai
khién cho nguoi tiéu dung gip nhiéu khé khin trong qua trinh giai quyét tranh
chép voi nguoi tiéu dung do su bit can xtmg vé thong tin va cac yéu td can thiét
khac trong qua trinh giai quyét tranh chap nhu kién thirc phép 1y, kién thirc vé
san phém, loi thé vé chi phi...

Vé co ché giai quyét qua Toa an, hién tai, cic quy dinh gitra t6 tung dan
su va Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung chua thuce sy phu hop trong viée
lua chon va 4p dung thu tuc dé giai quyét cac vu viéc tranh chap nguoi tiéu
dung. Cu thé: (i) quy trinh t6 tung dan su tai toa chua ap dung tb tung rut gon
ddi véi cac vu viée bao vé quyén loi nguoi ti€u dung; (i1) khong co co ché khoi
kién tap thé trong tranh chép tiéu dung, gy kho khian cho nhiing vu viéc c6
nhiéu nguoi tiéu dung cung kién thuong nhan vi pham quyén loi nguoi tiéu
dung giong nhau (vi du: tranh chap chung cu, tranh chap bao hiém, tranh chap
trong linh vuc truyén hinh, vién thong...).

4.4.4. Khé khin vé ngon ngi

Can ctr trén quy dinh cua phap luat hién hanh, cac tranh chap trén lanh thd
Viét Nam tai Toa &n phai la tiéng Viét, tuy nhién, cac vu viéc xuyén bién gidi
déu st dung nhiéu ngén ngir khac nhau. Ngay ca trong truong hop, cac ngon
ngir trén duoc hiéu, dich va dién giai ra tiéng Viét thi viéc sit dung nhimg ban
dich khong chinh thtrc (free-translation) dé phuc vu cong tac tiép nhan, hd trg
giai quyét khiéu nai van chua c6 nhimng co so phap 1y day du, dan t6i nhirmg kho
khin trong qua trinh giai quyét khiéu nai.

Pong thoi, sy khac biét vé ngdn ngir ciing gdy nhiéu tré ngai cho ngudi
tiéu dung trong viéc tim hiéu cac quy dinh phap lut c6 lién quan, hoa giai,
thuong luong véi td chuc, ca nhan kinh doanh hodc khiéu nai tai co quan, to
chtrc ¢6 thAm quyén.

4.4.5. Khé khan vé viéc thu thip chimg cir (dic bi¢t la chimg cir dién
1)

Diéu 20 Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung quy dinh vé “Trach nhiém
cung cip bang ching giao dich”, cu thé:
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1. T6 chie, ca nhan kinh doanh hang hod, dich vu c6 trach nhiém cung
cap cho nguoi tiéu dung hoa don hodc chimg tir, tai lidu lién quan dén giao dich
theo quy dinh ctia phap luat hodc theo yéu cau ctia ngudi tiéu dung.

2. Trudng hop giao dich bang phuong tién dién tir thi t6 chic, c4 nhan
kinh doanh hang hoa, dich vu c6 trach nhiém tao diéu kién cho nguoi tiéu dung
truy nhap, tai, luu giir va in hoa don, chiing tir, tai liéu quy dinh tai khoan 1 Diéu

nay.

Ddng thoi, Diéu 42 cua Luit quy dinh vé “Nghia vu ching minh trong vu
an dan sy vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung”, cu thé:

1. Nguoi tiéu dung c6 nghia vu cung cip ching ctr va chimg minh trong
vu 4n déan su dé bao vé quyén, loi ich hop phap clia minh theo quy dinh ciia phap
luat vé td tung dan sy, trir viéc ching minh 16i cua to churc, ca nhan kinh doanh
hang hoa, dich vu.

2. T6 chuc, ca nhan kinh doanh hang hod, dich vu c6 nghia vu chiing
minh minh khong c6 15i gy ra thiét hai.

3. Toa an quyét dinh bén c6 161 trong vu an dan su vé€ bao vé quyeén loi
nguoi tieu dung.

Theo diéu 93 B Luat Dan sy nam 2015 quy dinh: “Chang ctr trong vu
viéc dan su 1a nhirng gi ¢6 that duoc duong su va ca nhan va co quan, t6 chire ca
nhan khac giao ndp, xuit trinh cho Tda an trong qua trinh t6 tung hodc do Toa
an thu thap duogc theo trinh ty, tha tuc do B luat nay quy dinh va dugc Toa an
dung 1am can ctr dé xac dinh céc tinh tiét khach quan cta vu an ciing nhu xac
dinh yéu cau hay sy phan ddi ctia dwong su 13 ¢6 cin ¢t va hop phap”.

Trong Luét Giao dich dién tir thi quy dinh vé gia tri chimg c{r cua thong
diép duoc giai thich tai khoan 1, 2 diéu 14 nhu sau: “Théng diép dit liéu khong
bi phu nhan gia tri dung lam ching ¢t chi vi d6 1a mot thong diép dir licu.

Gia tri chung ct cua thong diép dir liéu duoc xéac dinh can clt vao do tin
cay cua cach thtrc khéi tao, luu trit hodc truyén guri thong di¢p dir liéu; cach thuc
bdo ddm va duy tri tinh toan ven cua thong diép dir li€u; cach thirc xac dinh
ngudi khoi tao va cac yéu té phi hop khac”.
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Du vay, thuc té cho thay cac giao dich xuyén bién gidi thuong duge thuc
hién thong qua phuong thirc thwong mai dién tir. Trong nhiéu truong hop, ngudi
tiéu dung khéng luu gitt dugce cac ching ctr, bang chimg giao dich. Vi vay, cac
co quan, tO chirc bao vé quyén loi nguoi tiéu dung gip nhiéu kho khin trong
viéc danh gia va xir 1y vu viéc.

5. MOT SO KINH NGHIEMCHO VIET NAM

Tu thyc trang cua Viét Nam va kinh nghiém quéc té, c6 thé rat ra mot sb
kinh nghiém, bai hoc cho Viét Nam dé c6 thé ting cudong hiéu qua cua cong tac
giai quyét cac tranh chép tiéu ding xuyén bién gidi, cu thé nhu sau:

~5.1. Xay dung vin ban phap ly hodc nhém ché dinh riéng vé giai
quyét tranh chap tiéu dung xuyén bién gidi
Céc ndi dung & trén cho thay cac tranh chap tiéu dung xuyén bién gidi da
dang, phtic tap va co cac dic diém riéng, khac biét so véi cc tranh chip tiéu
dung “truyén théng”. Sy khac biét chu yéu do yéu t6 “xuyén bién giéi” cua
phuong thirc. Tir &6 xuat hién nhu cau phai can ddi, hai hoa su khac biét vé& phap
Iy, van hoa, tip quan tiéu dung, thwong mai trong qua trinh giai quyét tranh
chép.

Vi viy, can xay dung mot van ban phap 1y riéng hodc xay dung nhom ché
dinh riéng vé giai quyét tranh chap tiéu ding xuyén bién gidi trong cac vin ban
hién c6. Bo co thé 1a mot nghi dinh ctia Chinh phu hodc mdt chuong trong Luat
hodc cac nghi dinh hi¢n hanh.

5.2. Tiang cuong hop tac qudc té

5.2.1. Tham gia vdo mang ludi cic co quan bdo vé nguoi tiéu ding trén thé
giot

Co quan bao vé ngudi tiéu dung Viét Nam 1a mot co quan tré, viée tiép
thu kinh nghiém tir cac co quan bao vé ngudi tiéu dung tai cac qudc gia khac 1a
rat can thiét. Tham gia tich cuc vao hé thong/mang luéi giup Viét Nam trao doi,
hoc hoi kinh nghiém va nang cao nghiém vu rat hiéu qua.

Hién nay, Viét Nam da 1a thanh vién ciia mot ) mang ludi bao vé nguoi
tiéu dung nhu ICPEN, ACCP (Uy ban Bao vé ngudi tiéu dung ASEAN —
ASEAN Committee on Consumer Protection), econsumer.gov. Co quan bdo vé
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ngudi tiéu dung Viét Nam can phat huy viéc tham gia vao cac mang ludi mot
cach triét dé ca vé s luong (tham gia nhiéu hon nita cic mang ludi) va chét
lwong (ting cudng cac hoat dong trao ddi, chia sé va nang cao nghiép vu trong
mang ludi).

Dé bao vé ngudi tiéu dung xuyén bién gidi hiéu qua, hau hét cic co quan
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trén thé gidi déu tich cuc phat trién va thuc
day cac chinh sach va thyc tién theo dinh hudng thi truong véi cac ddi tac nudc
ngoai, cac to chirc va cac mang ludi quéc té. Ngoai cac mang ludi chinh thirc da
duoc ké dén néu trén, co quan bao vé quyen loi ngudi tiéu dung Viét Nam ciing
can can nhic, nghién ctru nham tham gia vao cac mang ludi riéng biét khac nhu:

- Hé thong quy tic trong trao doi dit liéu c4 nhan xuyén bién gidi (Cross
Border Privacy Rules System — CBPR), theo do, hé théng da duogc 6 nudc thanh
vién APEC 4p dung 1a Hoa Ky, Mexico, Nhat Ban, Ca-na-da, Singapore va Han
Qudc tham gia. Chi tinh riéng trong nam 2017, Hoi nghi SOM3 di danh riéng
mot ngdy dé nghe bao cao cia Tiéu nhom ECSG-DPS thao luan vé Hé thng
quy tic bao mat xuyén bién gi¢i (CBPR) va Thoa thuan thyc thi bao vé su riéng
tu xuyén bién gidi (CPEA). Nhu vy c6 thé thdy quyét tim cia cac nude thanh
vién APEC trong viéc hién thuc hoa va tién dén ky két van kién cho viéc bao
mat thong tin ca nhan ctia ngudi tiéu dung trong toan khoi.

- Mang lu6i thyc thi quyén riéng tu toan cau (The Global Privacy
Enforcement Network — GPEN) duoc To chirc Hop tac va phat trién kinh té
(Organization for Economic Cooperation and Development - OECD) thanh 1ap
vao nam 2010 va Hé thong GPEN Alert — mot hé théng chia s¢ thong tin méi
cho phép cac bén phdi hop tét hon cac nd luc qudc té trong viée bao vé quyén
riéng tu cta ngudi tiéu dung. Cac bén di ky vao bién ban ghi nhé vé viée ting
cuong su phdi hop bang cach cho phép cac bén tham gia chia sé thong tin mot
cich bi mat vé cac cudc diéu tra.

Viéc tham gia vao cac mang ludi bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trén
thé gidi khong chi dem dén hiéu qua trong qua trinh giai quyét khiéu nai cua
nguoi tiéu ding, ma con 13 mot yéu té quan trong anh hudng dén viéc danh gia
xem liéu mot qudc gia co phai 1a dia diém 1y tudng cho mot tranh chip bao gdm
khung phép 1y ctia qudc gia d6 (phap luit bao vé quyén loi ngudi tiéu dung, ty 16

61



cong nhan thda thuan, hoa giai), vi tri dia 1y, co sé ha téng noi chung, trung tam
tu van, hd trg giai quyét khiéu nai, anh huong tir cac bén ...

Ngoai ra, viéc giai quyét khiéu nai xuyén bién gii can phai can cu trén
cac nguyén tic chung ma khi Co quan bao vé quyén loi nguoi tiéu dung Viét
Nam tham gia can ton trong nhu nguyén tic ton trong thoa thuan ciia cic bén,
tinh doc 1ap clia co quan bao vé quyén loi ngudi tiéu dung (giita nguoi tiéu dung
va td chuc, ca nhan kinh doanh hang hoa dich vu bat ké 13 bén nao va thude
qudc gia ndo), nguyén tic td tung cong bang va nguyén tic bao mat.

Vé 1y thuyét, nhitng nguyén tic co ban nhit nidy dam bao hoat dong tu
vén, hd tro va giai quyét khiéu nai tai Viét Nam hoan toan phu hop véi thuc tién
trong qua trinh giai quyét khiéu nai ctia nguoi tiéu dung trén thé gidi va quan
trong hon 13 thuc su dwa viéc phdi hop gilta cac co quan, to chirc bao vé quyén
loi ngudi tidu dung trod thanh cau ndi gitra ngudi tidu ding, doanh nghiép va la
mot phuong thire giai quyét tranh chap hiéu qua, cong bang cho cac bén.

5.2.2. Ky cdc van kién phdp ly vé hop tic vdi co quan bdo vé nguoi tiéu
dung cua cdc nuoc

Bén canh viéc tham gia mang ludi/hé théng/té chue 1a mét tap thé bao gém
nhiéu co quan bao vé nguoi tidu dung trén thé gidi, viée ky cam két, ma dién hinh
1a MoU giita 02 co quan bao vé nguoi tiéu ding thudc 02 qudc gia s& hd tro Viét
Nam rat nhiéu trong cong tac giai quyét khiéu nai xuyén bién giéi. MoU cho phép
02 nuéc tham gia dat duge nhiéu thoa thuin hon ciing nhu sat sao hon trong qua
trinh thyuc hién.

Hién nay, Viét Nam da ky MoU véi Han Qudc trong linh vuc nay (duoc
thuc hién gitta Cuc CT&BVNTD Viét Nam va Co quan Bdo v€ nguoi tiéu dung
Han Quéc). Trén thuc té, cac khiéu nai xuyén bién giéi phat sinh giira 02 qubc
gia da duoc giai quyét kha hiéu qua. Vi vay, trong thoi gian toi, Viét Nam can
phat trién hinh thirc hop tac nay hon nita biang cach ky MoU véi nhiéu quéc gia,
trong d6 nén bao gdm cac qudc gia c6 kha ning phat sinh nhiéu giao dich xuyén
bién gidi voi Viét Nam nhu Hoa Ky, EU, Nhat Ban, ...

Ngoai ra, viéc ky két MoU gitra cac bén cling tao tién dé co s phép ly
cho viéc hd tro, giai quyét khiéu nai ngudi tiéu dung Viét Nam tai nude ngoai va
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nguoc lai. Theo do, cac yéu cau giai quyét cua nguoi tiéu dung s¢ dugc cu thé
hoa, tién dén giai quyét khi€u nai, yéu cau ctia nguoi tiéu dung xuyén bién gioi.

5.3. Xay dung co s& dir liéu vé tranh chip xuyén bién giéi

Tai Viét Nam, trong bdi canh giao dich xuyén bién giéi dién ra ngay cang
s01 dong, viéc thanh 1ap co sé dir liéu vé tranh chép xuyén bién gidi dugc coi la
rat can thiét va s& dem lai hiéu qua trong cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung. Co s& dir liéu ¢ thé dugce trién khai dudi hinh thirc: thong tin vé vu viée
dién hinh/vi pham dién hinh, thong ké vé cac nhom hang héa bi phan anh/khiéu
nai, théng ké vé qudc gia bi phan anh/khiéu nai, thong ké vé s6 luong khiéu
nai,... Theo do, dir liéu nay s€ dugc cong bd cong khai dé nguoi tiéu dung,
doanh nghiép va co quan quan 1y nha nude co thé truy cap.

5.4. Da dang hoéa cac td chirc xa hdi bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung

Thuc té cho théy, mé hinh td chitc cua cac t6 chitc BVNTD & Viét Nam
hién nay la con ngh¢o nan, chua phu hop véi su phong phti, da dang cia cong
tac BVNTD ciling nhu chua phéat huy dugce strc manh ctia xa hoi trong hoat dong
nay. Can c6 cac nghién ctru trong viée xdy dung co cdu, déng bd hoa hé théng
va d6i moi phuong phéap hoat dong cia cac to chirc xa hoi tai Viét Nam dé tién
dén tu véan, hd tro va giai quyét khiéu nai ctia nguoi tiéu ding xuyén bién gi6i.
Kinh nghiém cta nhiéu qubc gia trén thé gidi nhu Phap, Han Qudc, Dai
Loan...cho thiy t6 chic BVNTD duoc t6 chitc dudi rat nhiéu loai hinh khac
nhau nhu: HOi BVNTD (Consumer Protection Associations), Nhoém BVNTD
(Consumer Protection Team), Cau lac bd BVNTD (Consumer Protection
Club)...Van dé ¢ day khong chi 1a tén goi cua cac td chirc ndy ma 13 muc tiéu,
dbi twong huéng dén ciing nhu phuong phap hoat dong cua cac td chic nay 1a
khac nhau, ngoai ra, ban than cac chu thé nay ciing ¢ su chii dong nhat dinh va
tryc tiép tham gia giai quyét khiéu nai nguoi tiéu ding xuyén bién gidi.

Bén canh do, cac to chirc BVNTD cling can ¢6 sy hd tro tich cuc cua cac
co quan, tO chirc trong xa hoi. Thyc tién vira qua cho thiy, cac té chitc BVNTD
khong thuc su cé mobi lién hé chit ché véi cac co quan, doan thé trong xa hoi,
chua tan dung duoc su ung ho cua cac td chtrc chinh tri - x3 hoi, x3 hoi — nghé
nghiép dic biét 1a mot s6 t6 chic co vai trd rat quan trong trong cong tic
BVNTD nhu: H6i Nong dan Viét Nam, Hoi Phu nir Viét Nam, Téng lién doan

63



Lao dong, HOi1 cac nha doanh nghiép tré, Ho1 Luat gia Viét Nam. Céc td chirc
BVNTD c6 thé phdi hop voi cac don vi nay dé thyc hién nhirng hoat dong
BVNTD mét cach c¢6 hiéu qua. Kinh nghiém & Phap cho thdy, Hoi BVNTD lam
cong an lwong (Indecosa) hoat dong rt c¢6 hiéu qua 1a nho su bao trg, giup do
ctia Tong lién doan lao dong (CGT). Do d6, Nha nudc can khuyén khich cac co
quan, doan thé trong hoat dong phdi hop, hd trg cac t6 chitc BVNTD trong qué
trinh hoat dong.

5.5. Hoan thién md hinh co quan nha nwéc vé bio vé quyén loi
ngwoi tiéu dung

O cép d6 Trung wong, can xem xét dé nang cip Cuc Canh tranh va Bao vé
ngudi tiéu dung hién nay nén cp Tong cuc va nang cip Phong Bao vé quyén loi
nguoi ti€u dung hién tai 1€n thanh Cuyc Béo vé nguoi ti€u dung (theo kinh
nghiém cua Nhat Ban, Han Qudc, Hoa Ky). Tham chi theo kinh nghiém cua
Nhat Ban con c6 thé xem xét viéc thanh 1ap Uy ban Bao vé nguoi tiéu ding
qudc gia tryc thudc Chinh phi nham két ndi dau mdi bao vé quyén loi nguoi

ti€u dung hién nam rai rac tai nhi€u bd, nganh.

O dia phuong, can c6 quy dinh 18 vé& dau mdi chiu trach nhiém quan ly
nha nuéc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung tai cac S& Cong Thuong va Uy

ban nhan.

5.6. Tiang cwong diao tao ngudn nhén luc

Hién nay, hé théng co quan quan 1y nha nudc va to chic xa hoi tham gia
bao vé quyén loi ngudi tiéu dung tir trung wong téi dia phuwong con thiéu va yéu
vé nhiéu mit nén cong tac tiép nhan, tu van, hd trg va tién dén giai quyét khiéu
nai cua nudi tiéu dung con gap nhiéu kho khan, dic biét 1a cac khiéu nai, yéu
cau c6 yéu td xuyén bién bién giéi. Kinh nghiém qudc té cho thay dé trién khai
hiéu qua cong tac giai quyét tranh chip tiéu dung xuyén bién gidi can tap trung
xay dung mot hé théng co quan nha nudc va t6 chirc tham gia bao vé quyén loi
ngudi tiéu dung di manh ca vé nhan luc (cac hoat dong dao tao, nang cao trinh
d6) va vat lyc (hoan thién vé co sd vt chat).

5.7. Xay dung cic co ché phdi hop hiéu qua giira co quan bao vé

nguoi tieu dung véi cac co quan khac (cac co quan quéan ly nganh, Trong
tai, Toa an).
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Viéc giai quyét tranh chip tiéu dung ndi chung va giai quyét tranh chap
tiéu dung xuyén bién gidi noi riéng doi hoi sy phéi hop gitra nhiéu co quan, to
chtrc ¢6 lién quan. Vi vay, mot trong nhitng yéu cdu quan trong 1 can xdy dung
cac co ché phdi hop hiéu qua gitra co quan bao vé ngudi tiéu dung véi cac co
quan khéc (cac co quan quan ly nganh, Trong tai, Toa an).

Trén thuc té d3 ton tai nhitng hinh thirc hop tac ban dau, vi du nhu viéc ky
Bién ban hop tac giita Cuc CT&BVNTD véi mot sb co quan quan 1y nganh
thudc Bo Tai Chinh, B Y té... hay viéc td churc cac khoa dao tao chuyén dé vé
bao vé ngudi tiéu ding cia cac thim phan. Tuy nhién, cac hinh thirc ndy can
duoc nghién ctru, mo rong hon nira.

6. KET LUAN

Giai quyét tranh chip giira nguoi tiéu dung va té chuc, ca nhan kinh
doanh 1a mét ché dinh quan trong cua Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.
Thuec thi thanh cong va hiéu qua ché dinh nay s& gop phan quan trong bao dam
cac quyén co ban ctia ngudi tidu dung ciing nhu cac quyén va lgi ich hop phap
ctia cac doanh nghiép chan chinh, gop phan xiy dung méi truong kinh doanh —
ti€u dung lanh manh va bén virng tai Viét Nam.

Qua trinh hoi nhap kinh té quéc té cia Viét Nam thoi gian vira qua lam
nay sinh nhiéu tranh chip tiéu ding xuyén bién giéi. Xu hudng nay chic chin sé
tiép tuc gia ting trong thoi gian toi.

Vi vay, tat ca cac chu thé lién quan, tir co quan quan Iy nha nudc, t6 chuc
xa hoéi, doanh nghiép va nguoi ti€u dung déu phai c6 nhan thic 16 rang va co
bién phéap phu hop bao dam quyén lg¢i va vai tro ciia minh./.
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