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LOI MO PAU

Nam 2019, véi su hd trg ciia Chuong trinh Australia hd tro cai cach kinh té
Viét Nam (Aus4Reform), Cuc Canh tranh va Bao vé nguoi tiéu dung — Bo Cong
Thuong da thyc hién Bao céo nghién ctu “TONG KET 09 NAM (2011-2019)
THUC THI LUAT BAO VE QUYEN LQI NGUOI TIEU DUNG”.

Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu ding da duoc Québc hoi nudc Cong hoa xa
hoi chia nghia Viét Nam khoa XII, ky hop thir 8 thong qua ngay 17 thang 11 nam
2010 va c6 hiéu luc thi hanh tir ngay 01 thang 7 nam 2011. Trong gan 9 nim thyc
thi vira qua (2011-2019), cac quy dinh tai Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu ding va
cac van ban hudng dan Luat di gop phan thay doi manh mé, dong thoi, kién tao cac
khung khd, nén tang co ban viing chic dé tiép tuc tao dung su phat trién cua cong
tac bao vé quyén loi ngudi tiéu dung tai Viét Nam.

Tuy nhién, hién bi canh trong nuéc va qudc té dang co nhiéu thay doi, qua
trinh hoi nhap québc té cua Viét Nam ngay cang sau rong; ban Hién phap méi nam
2013 dugc Quéc hoi thdng qua va cd hi¢u luc thi hanh tr ngay 01 thang 01 ndm
2014 da bd sung thém nhiéu quy dinh lién quan dén viéc bao dam day dua cac quyén
con ngudi, quyén cdng dan; tiép do, nhiéu Luat méi lién quan dén céc khia canh
trong giao dich giira nguoi tiéu ding va to chirc, ca nhan kinh doanh di dugc ban
hanh hoic stra d6i bo sung dé tao su théng nhét, dong bo trong hé théng phap luat
Viét Nam. Bén canh d6, cuing véi su phét trién kinh té, x4 hoi da 1am xuét hién nhiéu
hinh thirc kinh doanh, tiéu dung méi, dac biét la cac giao dich trén moi truong dién
tar, cac giao dich xuyén bién gidi, cac dich vu chia sé trén nén tang cong nghé so...
Chinh vi vy, viéc thi hanh Luat Bao v¢ quyén loi ngudi tiéu dung da phat sinh nhiéu
vudng mac, bat cap, mot sé quy dinh khong con phu hop voi thuc tién..., do d6 can
duoc nghién ctru mét cach nghiém tuc, thau dao dé c6 hudng giai quyet khac phuc
nham bao dam tét nhat quyén loi ciia nguoi tiéu dung cting nhu quyen va loi ich hop
phap cua cac doanh nghiép chan chinh. Vi vay, can thiét phai tién hanh tong két, qua
d6 c6 co s danh gia tong thé vé qué trinh trién khai thi hanh Luat Bao vé quyén loi
nguoi tiéu va cac van ban quy dinh chi tiét thi hanh.

T thyc té d6, ngay 26 thang 9 nam 2018, Van phong Chinh phii ¢6 van ban
s6 9304/VPCP-PL truyén dat y kién chi dao ctia Thu tuéng Chinh phu vé viéc giao
Bo Cong Thuong chu tri, phdi hop véi cac Bo, nganh, Uy ban nhan dan cac tinh,
thanh pho tryc thuc Trung wong va céc td chic, ca nhan c6 lién quan tién hanh tong
két viéc thi hanh phap luat vé bao vé quyén loi nguai tiéu ding, bao cao Thi tudng
Chinh pha két qua thuc hién.

Cuc Canh tranh va Bao vé nguoi tiéu dung xin chan thanh cam on Pon vi tai



tro, su cong tac va dong gop ndi dung, co s dit liéu tir cAc co quan hiru quan co lién
quan, chuyén gia tu van trong nude trong cac linh vuc nghién ctu. Cuc Canh tranh
va Bao vé ngudi tiéu dung ludn ludn mong muén tiép tuc nhan duoc cac danh gia, ¥
kién dong gop tir cac co quan, don vi, chuyén gia, ...dé hoan thién tét hon chat luong
Béo cao./.
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1. BOlI CANH, CAC CHU TRUONG, PUONG LOI CUA PANG,
CHINH SACH CUA NHA NUOC VE BAO VE QUYEN LOINGUOI TIEU
DUNG VA QUA TRINH XAY DUNG, BAN HANH LUAT BAO VE
QUYEN LOINGUOI TIEU DUNG

1.1. B6i canh va cac diéu kién kinh té - xa hdi chung truéc khi soan
thao va ban hanh Luat Bao vé quyeén lgi ngwoi tiéu dung

1.1.1. Tinh hinh kinh té - x& hoi

Dai hoi Pai biéu toan qudc 1an thtr 1X cia Dang hop tai thi d6 Ha Nai tur
ngay 19 dén ngdy 24 thang 4 nam 2001 d3 thao luan va thong qua cac vin kién
quan trong, trong d6 c6 Chién luoc phét trién kinh té - x& hoi 2001-2010. Budc
vao thuc hién Chién lugc phét trién kinh té-x& hoi mudi nam, 2001-2010, nén
kinh té nudc ta chiu su tac dong tiéu cuc cua cudc khung hoang tai chinh tién té
trong khu vyc nim 1997 va dén nhimg nam cudi thuc hién Chién lugc lai chiu su
tac dong manh mé caia cuoc khiing hoang tai chinh va suy thoai kinh té toan cau
dién ra tir nam 2008. Mac di vay, trong mudi nam 2001-2010, hang nam nén Kinh
té nudc ta déu dat toc do ting truong tuong dbi kha, binh quan mai nam tong san
pham trong nudc tang 7,26%. So voi giai doan 1991-2000, quy mo nén kinh té da
tang Ién dang ké ca V€ muc tuyét d6i, cling nhu toc do tang truong binh quan moi
nim van dat 7,26%, Xap xi toc do tang 7,56%/nim cua Chién lugc 6n dinh va phat
trién Kinh té-xa hoi 1991-2000. Bay 1a mot thanh tyu rat quan trong, danh dau su
chuyén minh thanh cong tir nén kinh té ké hoach hoa tap trung sang co ché thi
treong, dinh hudng X& hoi cha nghia.

Tuy nhién, xét vé tong thé, nen thwong mai trong nudc chu yéu Van 1a bubn
ban nho nén chua khai thac duoc tiém ning va loi thé cua thi trudong gan 90 triéu
dan. Phuong thurc kinh doanh van minh, hién dai tuy da hinh thanh nhung chua
xac lap duogc vai tro huéng dan va chi phéi thi trrong, van minh thuong mai kém,
khong niém yét gia, “noi thach, can diéu” con kha pho bién. Cac giai phap quan
ly thi truong thiéu dong bo, hiéu qua thap nén tinh trang budn ban hang lau va
hang gia, hang kém pham chat van ton tai trén pham vi rong. Tinh lién két, hop
tac giira khau san xuat va khau luu thong giita cac thanh phé Ién va cac tinh trong
ca nude chua chit ché va hiéu qua. Tinh trang dau co, gaim hang, 1am gia tiép tuc
xuat hién, 1a mot trong nhitng nguyén nhan chu yéu 1am cho gia ca cac mat hang
trong giai doan 2001-2010 lién tyc tang véi toe do cao;.. Tong thé cac yéu to trén
da tac dong va dan téi viéc quyén loi chinh dang ctia ngudi tiéu dung chua dugc
bao vé dung muc, tham chi, tai mot sé dija phuong, cong tac bao vé quyén loi
nguoi tiéu ding con bo ngo, chua nhan duoc sy quan tdm, chd v cua cac chu thé
lién quan.

1.1.2. Thyc trang méi trueong phap ly

C6 thé phan chia hé thong phép luat bao vé quyen loi nguoi tiéu dung thanh
hai nhom: nhom cac van ban phap luat dicu chinh truc ti€ép va nhém cac van ban
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gian tiép diéu chinh van dé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.
1.1.2.1. Vin ban phép ludt diéu chinh truc tiép

Van ban phap luat diéu chinh truc tiép gdm hai vin ban: Phap Iénh Bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung ndm 1999 va Nghi dinh s6 55/2008/ND-CP ngay 24
thang 4 nam 2008 quy dinh chi tiét thi hanh phap lénh bao vé quyén loi nguai tiéu
ding (thay thé Ngh; dinh sé 69/2001/NP-CP).

a. Phap lénh Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung nam 1999

Phép 1énh Bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung dugc Uy ban thuong vu Quédc
hdi thong qua ngay 27 thang 4 ndm 1999. So véi cac quéc gla trong khu vuc DPong
Nam A, Viét Nam la mot trong nhing qUOc gia dau tién c6 van ban quy pham
phap luat c6 tinh phap 1y cao diéu chinh vé van dé bao vé ngudi tiéu dung. Phap
Iénh bao gom 6 chuong va 30 diéu quy dinh cic van dé mang tinh nguyén tic
trong hoat dong bao vé quyen loi nguoi tiéu dung ¢ Viét Nam nhu: khéi niém
nguoi tiéu dung, cac nguyén tac co ban trong cong tac bao vé quyen loi nguoi tiéu
dung; quyén va trach nhiém ciia nguoi tiéu dung; trach nhiém caa to chuc, ¢4 nhan
kinh doanh hang hod, dich vu; quan 1y nha nudc vé bao vé nguoi tieu dung; giai
quyét khiéu nai, t6 céo va xu ly vi pham.

b. Nghi dinh s6 55/2008/ND-CP quy dinh chi tiét thi hanh Phap lénh Bao
vé quyen loi nguoi tiéu dung

Nghi dinh s6 55/2008/ND-CP dugc Chinh pha ban hanh ngay 24 thang 4
nam 2008 thay thé cho Nghi dinh sé 69/2001/ND-CP. Nghi dinh bao gém 6
Chuong va 36 Diéu, so véi Nghi dinh s6 69/2001/ND-CP, Nghi dinh sb
55/2008/ND-CP da thé hién nhiéu diém tién bo nhu: Quy dinh twong di cu thé
vé trach nhiém cua to chuc, ca nhan kinh doanh hang héa, dich vu; Quy dinh rd
c4c van dé lién quan dén t6 chac bao vé nguoi tiéu dung dac biét 1a sy hd tro cua
ngan sach nha nudc d6i véi mot sé hoat dong gan véi nhiém vy ciia Nha nuée ma
t6 chirc bao vé nguoi tieu ding thyuc hién; dac biét, Nghi dinh d3 dua ra mot quy
trinh giai quyét khiéu nai ciia nguoi tiéu dung twong ddi chi tiét va chat chg, gidp
nguoi tiéu ding co thé tu bao vé minh khi ¢ hanh vi vi pham.

1.1.2.2. Vin ban phap ludt diéu chinh gian tiép

Bén canh cac vin ban quy pham truc tiép, cd thé ké ra ddy mot sé van ban
quan trong khac co quy dinh gian tiép lién quan dén hoat dong bao vé nguoi tiéu
dung nhu: B6 luat Dan sy nam 2005, B6 luat Hinh sy 1999, Luat Canh tranh 2004,
Luét Thuong mai 2005, Luat tiéu chuan quy chuan ki thuat 2006, Luat chat luong
san pham hang hoa ndm 2007, Luat s¢ hitu tri tué, Phap 1énh An toan vé sinh thuc
pham , ...Céac vin ban nay da dua ra duoc nhirng quy pham phap luat nhim muc
dich bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong nhimg linh vuc nhat dinh. Vi dy, Bo
luat Dan sy 2005 d3 dwa ra duoc mot loat cac quy pham phap luat nham bao vé
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loi fch cua ngudi mua (ngudi tiéu dung) nhu trach nhiém bao dam chat lwgng
hang hod, dich vy, nghia vu bao hanh...; Luat chat lugng san pham hang hoa nam
2007 quy dinh vé quyén cta nguoi tiéu dung d6i véi chat lugng hang hod, san
pham, quyén cuaa té chirc bao vé ngudi tiéu dung....

1.1.3. Qua trinh hdi nhap kinh té quéc té tai Viét Nam

Qua trinh hoi nhap kinh té quéc té tai Viét Nam trong giai doan 2001-2010
tiép tuc thé hién su chi dong va manh mé cua Viét Nam trong viéc thiét Iap guan
hé dbi ngoai n6i chung va quan hé kinh té ndi riéng véi cac nudce lang giéng, cac
nuéc trong khu vue, cac nudce ban bé truyén thdng, cac nuéc cdng nghiép phét
trién va cac doi tac tiém ning trén thé gisi. Trong giai doan ndy, nudc ta da co
quan hé ngoai giao vai 178 qudc gia; quan hé thuong mai véi 175 quéc gia va
viing 1anh thd, ky hon 60 hiép dinh kinh té va thuong mai song phuong va thiét
lap quan hé dau tu véi trén 84 qubc gia va ving 1anh tho. Cac khudn kho quan hé
dugc xay dung va nang 1én tdm cao mai, nhu quan hé tam giac phét trién Viét
Nam-Lao-Cam-pu-chia; Hop tac Cam-pu-chia-Lao-My-an-ma-Viét Nam; quan
hé Hop tac trién vong Mé Cong mo rong (GMS); quan hé “Pdi tac hop tac chién
lugc toan dién” véi Trung QUOC quan hé “Péi tac chién lugc” véi Lién bang Nga,
An Do, Nhat Ban, Han Quéc; quan hé “béi tac hitu nghi, hop tac nhiéu mat va
tén trong 1an nhau va cling cé loi” véi Hoa Ky; mé rong quan hé hop tac phat
trién véi Chau Phi, Trung Pong va My La Tinh, trong d6 ¢ cac hoat dong tham
gia Chuong trinh d6i tdc mai vi sy phat trién Chau Phi...

Nudc ta ciing da thuc hién ddy du cac cam két tu do hoa thuong mai trong
khudn khd khu vuc thuong mai ty do ASEAN (AFTA): tham gia tich cuc trong
Dién dan hop tac kinh té Chau A-Thai Binh Duong (APEC); duy tri t5t mi quan
hé thudng xuyén va chit ché véi cac to chire Kinh té, tai chinh qubc té nhu UNDP,
UNFPA, FAO, UNIDO, ILO, WHO, UNESCO,WB, IMF, ADB..., dac biét 1a da
cha dong va tich cuc dam phan dé tré thanh thanh vién tha 150 cia té chic
Thuong mai qudc té (WTO) vao ngay 01/11/2007.

1.1.4. Phap luat bao vé quyén loi nguoi tiéu ding trén thé gio
1.1.4.1. Téng quan

Qua nghién ctu h¢ théng phap luét bao vé quyén loi nguoi tiéu dung cua
mot s6 quéc gia trén thé gidi, co thé thay, vé co ban cd thé phan cac qudc gia
thanh 2 nhom:

- Nhém quéc gia va ving 1anh thd ban hanh dao luat riéng vé bao vé ngudi
tiéu dung. S6 lugng céc qudc gia thuoc nhoém nay chiém sb dong so vai nhdm néu
trén, vi du nhu Thai Lan, Singapore, Nhat Ban, Han Quéc, EU, Hoa Ky, Canada,
Phap, Hong Kong, An Do, Nga, Na Uy, Trung Quéc, Pai Loan, Malaysia, Anh.

- Nhom nuéc khdng ban hanh luat bao vé quyén loi ngudi tiéu ding ma cac
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quy dinh ndy nam rai rac tai cac vin ban phap luat chuyén nganh khac.

1.1.4.2. Mgt sé quy dinh co ban ciia phap ludt bdo vé quyén loi nguwoi tieu
dung

Sau khi nghién ciru cac van ban phap luat bao vé quyén loi nguoi tiéu ding
ctia 15 nudc trén thé gisi, bén canh cac noi dung mang tinh dic thu nhu: an toan
Cua nguoi tiéu dung, xung dot phap luat, trach nhi¢ém d6i véi san pham... do sy
khaC nhau vé diéu kién phat trién klnh té, X4 hoi cling nhu hé théng phap luat cua
moi nudce thi phap luét bao v¢ quyén loi ngudi tidu dung cua cac nude déu co quy
dinh dén mot s6 ndi dung co ban nhu: khai niém ngu’m tiéu dung Ccac quyeén cua
ngudi ti€u dung; hanh vi thwong mai khdng cong bang; hop déng tiéu dung; quy
dinh vé bao hanh; co ché giai quyét tranh chap cia nguoi tiéu dung; ...

1.1.4.3. Thiét ché bdo vé quyén lgi ngwsi tiéu dung

Hé thong thiét ché bao vé quyén loi ngudi tiéu dung thuong chia 1am hai
bo phan chinh:

a. Nhom cac co quan quan 1y nha nuéc

Qua nghién ciru md hinh cua cac nudc trén thé gidi, co thé phan loai cac co
quan quan 1y nha nudc vé bao vé quyen loi nguoi tiéu dung thanh 2 hé thong:

- Hé thong co quan hinh chép: Pay 1a mo hinh dugc cac nudc va ving l1anh
tho nhu Pai Loan, Nhat Ban, Hoa Ky, Théi Lan, Uc &p dung. Theo mé hinh nay,
hé thdng céc co quan bao vé quyén loi nguoi tiéu dung duoc to chic thanh hé
théng v4i mét co quan dang Uy ban hoic Hoi dong truc thugc Chinh phu hoic
Quéc hoi (nhu Uy ban Thuong mai lanh man Hoa Ky (USFTC) va Uy ban Canh
tranh va Bao vé ngudi tiéu dung Uc (ACCC)).

Ddi voi cac nude nhu Hoa Ky hoac Uc, co quan bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung 1a co quan truc thugc Quéc hai, b quyén luc 16n, vi tri twong ddi doc
lap va c6 tham quyen y8u Ciu cac co quan chuyén nganh khac thugc chinh phu
phdi hop va giai quyét thoa dang cac van dé ciia ngudi tiéu dung.

’ - Hé thong co quan hat nhan: Pay 1a mé hinh ma cac nudc nhu Malaysia,
An D9, Trung Quéc, Phap, Han Quéc, Singapore, Canada &p dung. Theo mé hinh
nay, co quan c6 chuyén moén bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung 1a mét co quan
thuoc Bo. Vé mat to chirc, do 1a co quan thudc Bo nén co quan bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung theo md hinh nay khéng c6 tham quyén giam sat cling nhu ap dat
nhiém vu cho cac co quan khac trong hé thong thiét ché bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung. Tuy nhién véi nhiing cdng cu dac luc nhu cc trung tim nghién ctu,
giam dinh cling véi cac tham quyén diéu tra va Xt 1y, cic co quan nay c6 vi tri hat
nhan trong cdng tac bao vé quyén loi nguoi tiéu dung va cic co quan khac ¢o
trach nhiém phéi hop hanh dong dé cung dat muyc tiéu chung.
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b. T6 chirc xa hoi vé bao vé nguoi tiéu ding

Song song véi cac mo hinh to chic thiét ché néi trén, phan 16n céc qubc gia
néi trén déu phat trién va st dung hiéu qua hé thong té chirc x& hoi trong cong tac
bao vé quyén loi ngudi tiéu dung. Céc t6 chirc nay dugc thanh 1ap theo mé hinh
phi chinh phu, hoat dong vi loi ich ciia cong dong va muc tiéu 1a bao vé quyeén loi
nguoi tiéu dung. Piém chung cua to chirc néu trén tai nhiéu quéc gia la tinh hiéu
qua va quy md hoat dong 16n. Cac té chtc ndy vira duoc su hd trg tir phia nha
nudc (& mie do han ché) vira ¢d thé ty tim ngudn thu cho hoat dong cua minh tir
su ung ho caa xa hoi, xuat ban céc an pham bao vé quyen loi nguoi tiéu dung va
dac biét tai cac nude nhu Canada, Hoa Ky va Puc, to chuc bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung co6 quyen khoi kién tap thé va néu thang kién ho c6 thé gitt lai mot phan
tién boi thuong dé xay dung quy hoat dong.

1.2. Céc chi trwong, dwong 16i cia Pang, chinh sach ciia Nha nuérc, sw
can thiet xay dwng va ban hanh Luat Bao vé quyen lgi ngwai tiéu dung

1.2.1. Chii truwong, dwong 16i ciia Pang, chinh sach ciia Nha nwéc

Trudce Dai hoi VI (1986) cua Bang, khai niém “tiéu dung” va “nguoi tiéu
dung” chua dugc dé cap dén do trong thoi ky kinh té ké hoach héa tap trung bao
cap, tuyét dai hang hda, dich vu déu do cac doanh nghiép nha nudc hoic thanh
phan kinh té tap thé (hop tAc x&) san xuat, kinh doanh va phai tuan thi chat che
cac chi tiéu chat luong do Nha nudc quy dinh. Nguoi tiéu dung khong phai lo
lang, ban khoan khi mua, sir dung san pham, hang hoéa - dich vu. Diéu nay tlep tuc
duoc thé hién ngay tai Chién luoc 6n dinh va phat trién kinh té - x& hoi dén nam
2000 (bai hoi VII) nhu: “Cdc co so thwong nghiép, dac biét 1a thuwong nghiép
quéc doanh 1am tét chire ning dai dién cho ngwoi tiéu ding dé dgt hang cho
nguwoi san xuat.”

Trong giai doan tir Pai hoi VII (1991) dén Pai hoi IX (2005) cua Dang,
khai niém “tiéu ding” mai chi duoc dé cap chi yéu mang tinh chat khuyén khich
san xuat hang tiéu dung dé phuc vy nhu cau caa nhan dan hay mang tinh chat “tiéu
ding vai s6 luong hop ly” (tiét kiém) hoac giéi han chi tiéu cong. Bén canh do,
khai niém “nguoi tiéu dung” vai tinh chat 1a chi thé cua hoat dong kinh té, thuong
mai chua dugc dat ra mot cach chinh thuc, trang trong trong cac van kién caa
bang.

Cho dén Dai hoi X (2006 — 2010) thi lan dau tién, cac van kién cia Dang
da de cap den cong tac bao vé quyen lgi, loi ich ctia nguoi tiéu dung. Cu thé,

- V& phuong huéng Phéat trién dong b cac loai thi trudong va tiép tuc
hoan thién thé ché kinh té thi truong dinh hwéng x4 hi chi nghia, Pai hoi X
chi rd: “Phat trién thj trieong hang hoa, dich vu theo hwéng day manh ti do hod
thwong mai va dau tw phll hop Véi cac cam két song phirong, da phwong ciia nwéc
ta va theo thong ¢ quoc té; tao burdc phét trien mai, nhanh va toan dién th truong
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dich vu; thiic diy canh tranh, kiém sodt déc quyén, bdo vé lgi ich ngwoi tieu
dung; ....”t

- Tiép theo, tai Hoi nghi Trung wong 1an thir 6 (khda X) vé tiép tuc hoan
thién thé ché kinh té thi truong dinh huéng xa hoi chu nghia, Trung wong néu 1o
chu truong vé hoan thién thé ché bao dam dong bo cac yéu to thi trudng va phét
trién ddng bo cac loai thi truong “Pa dang hoa céc logi thi rirong hang héa, dich
Vu theo hwéng van minh, hién dai, chi trong phat trién th; trieong dich vu. Phéat
trién co so ha tang phuc vu cho cac thi triong nay. Thuc hién tu do héa thiwong
Mai va ddu te phir hop Véi cac cam Két quac té. Phat trién cdc phiong thirc giao
dich th; mmng hién dai, nhat 14 véi hang hoa nodng san va vat fu nong nghzep daé
on dinh gia, gidm bét riii ro cho ngwoi san xudt va ngwoi tieu dung..”

Pé trién khai cac chu truong, duong 16i cia Bang, Quéc hoi ban hanh Nghi
quyét s6 27/2008/NQ-QH12 ngay 15 thang 11 nim 2008 vé Chuong trinh xay
dung luat, phap Iénh ndm 2009 theo d6 c6 viéc xay dung Luat Bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung. Trén co sd Nghi quyét cua Quéc hoi, Chinh phu da quyét nghi
giao Bo Cong Thuong:* Chu tri, phdi hop Véi cac co quan lién quan va dia
phirong xdy dung, bao céo Chinh phu dé trinh Quéc héi di n Ludt Bdo vé nguoi
tiéu dung.”2

Tiép theo d6, Chinh phul da “cho y kién vé cac du an Luat Bao vé quyén loi
ngudi tieu dung do B¢ truong B Cong Thuong trinh” va “Giao Bo Cong Thuong,
hoan chinh dy an Luét Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung; Bo truéng Bo Cong
Thuong, thira Gy quyén Thu tudng Chinh phua, thay mat Chinh phu trinh Uy ban
thuong va Quéc hoi du an Luat nay.3

1.2.2. Sw can thiét xay dwng va ban hanh Luét Bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung

1.2.2.1. Thuc trang vi pham quyén lgi nguwoi tiéu dung tai Viét Nam

Thuyc trang cong tac bao vé nguoi tiéu dung tai Viét Nam cho thay, cac vu
vi pham quyén loi nguoi tiéu dung c6 xu hudng ngay cang gia tang ca vé s6 luong
va muc do. Hang loat c&c vu vi pham nghiém trong quyén va loi ich cua nguoi
tiéu dung duoc phét hién nhu vu xing pha aceton, vu nudc twong nhiém chat 3-
MCPD, vu gian lan xang dau hay vu viéc phat hién hang loat cac co s¢ kinh doanh
m& dong vat khong ro ngudn goc xuat xt... Nhitng vu viéc nay da gay thiét hai
khong chi vé tai san ma con anh hudng den suc khoe tham chi la tinh mang cua
nguoi tiéu dung.

1 B4o c4o ctia Ban Chap hanh Trung wvong Dang khéa 1X vé phuong hudng, nhiém vu phat trién KT-XH 5 nim
2006 - 2010 tai Dai hoi dai biéu toan qudc lan thir X ciia Pang

2 Nghi quyét s6 01/NQ-CP ctia Chinh phu ngay 09 thang 1 ndm 2009 vé nhiing giai phap chu yéu chi dao, didu
hanh thyc hién ké hoach phat trién kinh té - xa hoi va du toan ngan sach nha nuéc nam 2009

3 Nghi quyét s6 17/NQ-CP cua Chinh phu : Nghi quyét phién hop Chinh phu thudng ky thang 3 nam 2010
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1.2.2.2. Cdc quy dinh ciia phap ludt con nhiéu bt cdp

Két qua nghién ciru hé théng van ban quy pham phap luat hién hanh (Phap
Iénh Bao vé quyen loi nguoi tiéu dung, Nghi dinh s6 55/2008/ND-CP va cac vin
ban lién quan) va khao sat, danh gié thuc tién thi hanh cac quy dinh cua phap luat
vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung cho thay cac quy dinh phap luat c6 nhiéu bat
cap va khong phi hop véi yéu cau caa cong tac bao vé quyén va loi ich hop phép
ctia ngudi tiéu dung trong tinh hinh mai, cu thé: Cac quy dinh vé bao vé nguoi
tiéu dung con mang tinh tuyén ngon, kho thuc hién; Quy dinh cua phap luat hién
hanh chua xay dung duoc mot co ché giai quyét cac khiéu nai, tranh chap hiu
hiéu dé ngudi tiéu dung co thé tu bao vé minh; Quy dinh caa phap luat hién hanh
chua c6 nhitng ché tai dic thu, du ste ran de dé xu Iy cac hanh vi vi pham phap
luat; Co ché phéi hop gitta cac co quan c6 tham quyén trong cong tac bao vé ngudi
tiéu dung chua dugce quy dinh mot cach rd rang; Chua c6 co ché hitu hiéu dé cac
t6 chtrc bao vé nguoi tieu dung hoat dong mot cach hiéu qua.

1.3. Quan diém, qua trinh xay dung, ban hanh va nhitng ngi dung co
ban cia Luat Bio vé quyén lei ngudi tiéu dung, hé thdng co quan thuc thi

1.3.1. Quan diém xay dwng va ban hanh Luat Bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung

~ Viéc xay dung Luat bao v¢ quyén loi nguoi tiéu ding dya trén nhiing quan
diém chi dao va dinh hudng nhu sau:

Thir nhat, bao dam su can bang trong giao dich dan sy giira nguoi tiéu
dung va té chuc, ca nhan kinh doanh

Hop ddng 12 mét su tu do thoa thuan. Tuy nhién, néu dé cac bén tu do vo
han thi hop dong sé tro thanh phuong tién dé bén manh hon 14n at bén yéu thé hon
va gay thiét hai to 16n tdi lgi ich chung cua xa hoi. Nguoi tiéu dung ludn la bén
thiéu thong tin, dac biét 12 cac thdng tin va kién thuc lién quan dén dic tinh ky
thuat caa san pham. Bén canh do, nguoi tiéu dung thong thuong it c6 co hdi dam
phan, thuong lugng trong quan hé voi t6 chiic, ca nhan kinh doanh. Do d6, phap
ludt can c6 cac quy dinh ddc thu dé ¢am bao su can bang trong cac quan hé nay,
qua d6 gop phan on dinh trat tu x& hoi, bao vé lgi ich chung cua xa hoi.

Thar hai, xa hgi hoa cong tac bao vé nguroi tiéu dung

Theo dinh hudng nay, nha nudc khuyén khich cac to chirc, ca nhan trong
x& hoi tham gia cung Nha nudc trong cong tac bao vé nguai tiéu dung. Bén canh
d6, phap luat hudng toi st dung chinh sic manh cua thi truong dé loai bo cac
doanh nghiép c6 hanh vi xam pham quyén loi nguoi tiéu dung tir d6 ngoai viéc
bao vé duoc lgi ich cua nguoi tiéu dung con hudng téi bao vé cac doanh nghiép
lam an chan chinh.



Thir ba, bao vé quyén, loi ich hop phap ciia nguoi tiéu diing dong thoi bao
dam quyen va loi ich hop phép cua cac to chuc, ca nhan kinh doanh

Cac quy dinh caa Luat hudéng téi viéc nang cao trach nhiém cua doanh
nghiép d6i véi nguoi tiéu dung nhung van dam bao cac quyén va loi ich chinh
dang cta cac chu thé nay. Luat khdng thé hién xu hudng quéa thién vé bao vé nguoi
tiéu dung ma han ché di quyén loi hop phap cua cac doanh nghiép, tranh tao ra
nhitng k& ho dé mot s6 ca nhan loi dung quyén lgi ciia nguoi tiéu dung gay thiét
hai cho doanh nghiép.

1.3.2. Qua trinh xay dwng va ban hanh Luat Bao vé quyén lgi ngudi
tiéu dung

Dé xay dung Dy an Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu ding, Ban soan thao
da tién hanh céc hoat dong sau:

a. Nghién curu va khao sat: Ban soan thao da thuc hién cac nghién ctru, khao
sat bao gom: Panh gia thyc trang viéc to chac thyc hién Phap 1énh bao vé nguoi
tiéu dung va cac van ban phap luat hién hanh lién quan dén bao vé nguoi tiéu
ding; va tham khao kinh nghiém qudc té vé phap luat bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung.

b. Panh gia tac dong kinh té x4 hoi: Ban soan thao ciing da lua chon mot
s6 van dé co ban, quan trong vé miat chinh sach cua Du an Luat dé danh gia tac
dong. Sau khi phan tich, danh gia tac dong cia ting phuong an/giai phap cua tirng
van dé, Dy &n Luat chon ra cic phuong an phét sinh chi phi it nhat va dem lai loi
ich 16n nhat cho x& hoi.

c. Lay y kién cong chung, chuyén gla va cac co quan quan ly nha nudc: Ban
soan thao ciing da t6 chirc cac Hoi thao, cac budi 1am viéc véi cac di tuong chiu
tac dong cua Luat, cac chuyén gia trong va ngoai nudc lay y kién déng gop doi
vaGi Dy an Luat.

d. Dy an Luat da dugc Chinh phu thdng qua véi su nhat tri cao tai phién
hop thuong ky thang 3 nam 2010.

d. Tai ky hop thu 7 Quéc hoi khoa XII, ngay 18 thang 6 ndm 2010, dudi
su chu tri cua Pho Chu tich Quéc hoi Nguyen Puc Kién, Quéc hoi thao luan tai
Hoi truong vé du an Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

€. Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung (Luat s6 59/2010/QH12) duoc
Quoc hoi khoa X1, ky hop thir 8, thong qua ngay 17 thang 11 nam 2010 va co
hiéu luc thi hanh tir ngay 01 thang 7 nam 2011.

1.3.3. Nhiing ndi dung co ban ciia Lujt Béo vé quyen lei ngudi tiéu
dung va van ban hwéng dan



1.3.3.1. Bé cuc va ngi dung co ban cia Ludt
Luat gdom 6 Chuong, 51 Diéu, cu thé:
- Chuong I: Nhiing quy dinh chung

- Chuong II: Trach nhiém cua t6 chuic, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich
vu doi vai nguoi tiéu dung

_ - Chuong III: Trach nhiém ciia to chic xa hoi trong viéc tham gia bao vé
quyen lgi nguoi tiéu dung

- Chuong IV: Giai quyét tranh chap giita ngudi tiéu ding va to chic, cé
nhan hang hoa kinh doanh dich vu

- Chwong V: Trach nhiém quan 1y nha nuéc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung

- Chuong VI: Biéu khoan thi hanh.
1.3.3.2. Bé cuc va ngi dung ciia Nghi dinh 99/2011/ND-CP
Nghi dinh s6 99/2011/NB-CP gom 8 chuong, 37 Diéu.

Noi dung chinh cia Nghi dinh tap trung vao cac quy dinh vé bao vé nguoi
tiéu dung trong giao dich véi ca nhan hoat dong thuong mai doc 1ap, thuong xuyén
khong phai ding ky kinh doanh; vé hop dong giao ket Vv6i nguoi tiéu dung va diéu
kién giao dich chung; giai quyét yéu cau bao vé quyén loi nguoi tiéu ding. Ngoai
ra, Nghi dinh cling c6 quy dinh cu thé vé to chic xa hoi tham gia hoat dong bao
vé quyen loi nguol tiéu dung; t6 chac hoa giai cac tranh chap gilra nguoi tiéu dung
va to chuic, c& nhan kinh doanh va quan 1y nha nuéc vé bao vé quyén lgi nguoi
tiéu dung.

’\‘l

Nghi dinh da danh mét chuong quy dinh cu thé va chi tiét vé “hop déng
theo mau, cac diéu kién giao dich chung”. Theo quy dinh tai Nghi dinh, trong
truong hop hop déng theo mau, diéu kién giao dich chung thudc danh muc hang
hoa, dich vy phai dang ky theo quy dinh caa Thii tuéng Chinh phu thi t6 chuc, ca
nhan kinh doanh phai thuc hién viéc dang ky; hop dong theo mau, diéu kién giao
dich chung chi dugc ap dung d6i véi ngudi tiéu dung sau khi viéc dang ky duoc
hoan thanh.

Doi véi mot s6 hop dong giao két theo mau phé bién nhu: Hop dong giao
két tir xa, Hop dong cung cap dich vu lién tuc, Hop dong ban hang tan ctra, Nghi
dinh cling c6 quy dinh hudng dan cu thé. Ngoai ra, Nghi dinh ciing quy dinh rd
hon vé cac to chuc x& hoi tham gia hoat dong bao vé quyén loi nguoi tiéu dung,
dic biét 1a vé diéu kién dé tu minh khai kién vu an bao vé ngudi tiéu ding vi loi
ich cdng cong; to chac hoa giai cac tranh chap gitta nguoi tidu ding va té chuc,
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ca nhan kinh doanh. Nghi dinh nay c6 hiéu lyuc tir ngay 15/12/2011.
1.3.4. Hé thong co quan, to chirc thuc thi
1.3.4.1. Hé théng co quan hanh phdp
Diéu 47 Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung quy dinh:

““1. Chinh phu thang nhdt qudn Iy nha nieéc vé bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung.

2. Bé‘ Cong thwmg chiu trach nhiém truéc Chinh phu thuc hién quan ly
nha nuoc vé bao vé quyeén loi nguoi tiéu dung.

3. B, co quan ngang B trong pham vi nhiém vu, quyén han cia minh co
trach nhiém phai hop véi Bé Cong thuong thuc hién qudn Iy nha nuoc ve bao vé
quyén loi ngueoi tiéu dung.

4. Uy ban nhan dan céc cap trong phgm vi nhiém vy, quyén han cia minh
thuc hién qudn Iy nha nuéc ve bao vé quyen loi nguoi tiéu dung tai dia phuong.”

Nhu vay, & cp Trung wong, nhiém vy chinh vé bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung duoc giao cho Bo Cong Thuong va cac B9, co quan ngang Bo. Tai dia
phuong, nhiém vu nay duogc giao cho Uy ban nhan dan cac tinh, thanh pho.

Dicu 34 Nghi dinh s6 99/2011/ND-CP cua Chinh phu quy dinh chi tict thi
hanh Luat Bao vé quyeén loi nguoi ti€u dung quy dinh:

“1. Bé Cong Thwong la co quan qudn Iy nha néc vé bao vé quyeén lgi nguoi
tiéu dung ¢ trung wong.

Cuc Quan ly canh tranh la co quan givip B truong Bé Cong Thurong thuc
hién qudan Iy nha nuéc vé bao vé quyen loi nguroi tiéu dung.

2 Uy ban nhan dan cap tinh tai dia phwong la co quan quan 1y nha nudc
ve bao vé quyen loi nguoi tiéu dung o dia phuwong.

So Cong Thwong la co quan givip Chu tich Uy ban nhan dan cdp tinh thyc
hién qudn Iy nha nuéc vé bao vé quyen loi nguwoi tiéu dung tai dia phuong.

3. Uy ban nhan déan cap huyén quyér dinh don vi gitip Uy ban nhan déan
thuc hién chize nang quan Iy nha nuwoc vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trén
dia ban huyén minh.”

1.3.4.2. Cdc co quan tw phdp va té chirc Khac

Dieu 35 cuia Ludt quy dinh “T6 chire, ¢4 nhan ¢6 du dieu kién theo quy dinh
cua Chinh phu dugc thanh 1ap t6 chuc hoa giai dé giai quyét tranh chap gitra nguoi
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tiéu dung va t6 chirc, ca nhan kinh doanh hang hda, dich vu.” Theo d6, Diéu 31
Nghi dinh 99/2011/ND-CP quy dinh t6 chic hoa giai ¢6 thé bao gém: (1) Co quan
quan Iy nha nudc vé bao vé nguoi tiéu dung hoac (2) To chirc x4 hoi tham gia bao
vé quyén loi nguoi tiéu dung quy dinh tai Chuong III Luat va Chuong 5 Nghi
dinh nay.

Bén canh do, Chinh phu ban hanh Nghi dinh 22/2017/ND-CP ngay 24 thang
2 nam 2017 quy dinh vé hoa giai thuong mai. Theo quy dinh ciia Nghi dinh, nguoi
tién hanh hoa giai cd thé 1a ca nhan du diéu kién 13 hoa giai vién thuong mai theo
quy dinh tai Biéu 7 Nghi dinh hoic t6 chirc hoa giai thuong mai quy dinh tai Diéu
18 Nghi dinh.

- Muc 3 Luat Bao v¢ quyén loi nguoi tiéu dung quy dinh vai tro cua t6 chuc
trong tai trong giai quyét tranh chap vé quyén loi nguoi tiéu ding.

- Muc 4 Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung quy dinh co quan Toa an
cling ¢6 vai trd trong giai quyét vu an dan sy lién quan dén nguoi tiéu dung. Dac
biét, to chuc x& hoi tham gia bao vé nguoi tieu ding ¢ quyén khoi kién ra Toa
an cac vu viéc thay mat nguoi tiéu dung.
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I1. NHOUNG THANH TUU VA KET QUA PAT PUQC

2.1. Panh gia nhitng mit dwoc ciaa Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung va cac van ban hwong dan

2.1.1. DPanh gia chung

Trong gan 9 niam thyc thi, Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu ding va cac
van ban hudng dan da tao dugc hanh lang phép ly cho viéc bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung, cu thé:

- b3 xay dung duoc mot hé thdng phap luat diéu chinh linh vuc bao vé
quyen loi nguoi tiéu dung bao gom Luat va cac van ban hudng dan

- Budc dau da hinh thanh dugc mét hé théng co quan quan 1y nha nudc tir
Trung wong dén dia phuong va hé thong cac to chuc xa hoi trén ca nudc

- P4 ghi nhan nhiing nguyén tic co ban vé bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung

- P4 ghi nhan c4c quyén co ban ctia ngudi tiéu dung ciing nhu trach nhiém
cua to chirc, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich vu

- P4 ghi nhan vai trd va quy dinh co ché hd tro hoat dong cia céc to chuc
xa hoi tham gia cong tac bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung

- B3 quy dinh kha tong quat va day du trach nhigm, hé thong to chic cac
co quan quan ly nha nudc trong cong tac bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung.

- Tao tién dé dé cong nhan Ngay 15 thang 3 hang nim 1a Ngay Quyén cia
nguoi tiéu dung Viét Nam.

- Tao co s& dé ban hanh Chuong trinh phat trién hoat dong bao vé quyén
loi nguoi tiéu dung giai doan 2016 — 2020.

Trén co s& nén tang nhu vay, viéc thuc thi cac quy dinh phap luat bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung da gop phan nang cao nhan thuc caa xa hoi dbi voi
cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu ding; gop phan cai thién, han ché va ngan
chan mot s6 hanh vi, linh vuc ¢6 nguy co xam hai quyén loi ngudi tiéu ding; kéu
goi va huy dong su tham gia cua nhiéu chu thé, bao gom ca trong va ngoai nudc,
tir 46, gop phan dang ké trong viéc nang cao hiéu qua bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung tai Viét Nam.

2.1.2. Panh gia nhitng mit dwgc trong mdt so nhém quy dinh ciia Luat
Bao vé quyen lgi ngwoi tiéu dung

2.1.2.1. Bdo vé thong tin cia ngwoi tiéu dung
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Pay 1a quy dinh hoan toan méi cua Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung
so véi Phép Iénh Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trude day. Xuat phat tir yéu
cau chinh dang can duoc bao vé théng tin trong khi tham gia giao dich, sir dung
hang hoa cia nguoi tiéu dung, Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung da dua
nguyén tic bao vé thdng tin ciia nguoi tiéu dung thanh mét trong nhiing nguyén
tac co ban cua Luat, trong d6 khang dinh: Nguoi tiéu dung dugc bao dam an toan,
bi mat thong tin cua minh khi tham gia giao dich, s dung hang hoa, dich vy, trir
truong hop co quan nha nudc co tham quyén yéu cau.

2.1.2.2. Quy dinh cu thé vé nghia vu Ciia ngwoi tidu dung

Khéng chi quy dinh vé quyen va cac bi¢n phap bao vé quyén loi cua nguoi
tiéu dung, mot trong nhitng diém mai noi bat ma Luat Bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung dua ra 1a quy dinh cu thé vé nghia vu cia nguoi tiéu dung. Theo do,
nguoi tiéu dung c6 nghia vu dam bao va tao diéu kién cho cong tac bao vé quyén
loi nguoi tiéu dung dugc thuc hién mot cach hiéu qua.

Pic biét so vai Phap lénh Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, Luat Bao vé
quyén loi ngudi tiéu ding khang dinh nghia vu ciia ngudi tiéu ding trong viéc
thong tin cho co quan nha nuéc, t6 chuc, ca nhan cé lién quan khi phat hién hang
hoa, dich vu luu hanh trén thi trrong khong bao dam an toan, gay thiét hai hoac
de doa gay thiét hai dén tinh mang, suc khoé, tai san caa nguoi tiéu dung; hanh vi
cua to chuc, ca nhan kinh doanh hang hda, dich vy xam pham dén quyén, loi ich
hop phép cta nguoi tiéu dung.

2.1.2.3. C4c hanh vi bi cdm trong linh vuc Bdo vé quyén lgi nguoi tiéu
dung

Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung di dua ra cac quy dinh chi tiét va
day da vé cac hanh vi bj cAm nhu: cidm t6 chic, ca nhan kinh doanh thuc hién
nhitng hanh vi nhu lira déi, gay nham l4n cho ngudi tiéu dung thdng qua hoat
dong quang céo hoic cung cap khong day du, sai léch, khéng chinh xac hoic che
dau thdng tin vé hang hoa, dich vu, vé uy tin, kha nang kinh doanh; cam viéc tiép
xuc, lién hé trai y muén cia nguoi tiéu dung tir 2 1an trg Ién... Viéc quy dinh cu
thé nay sé& tao co s& phap 1y cho nguoi tiéu ding duoc bao vé day di hon, dong
thoi rang budc chat ché hon céac trach nhiém bao vé quyén loi ngudi tiéu dung caa
cac t6 chirc, ca nhan kinh doanh hang héa, dich vu.

2.1.2.4. Trach nhigm cria bén the ba véi ngwoi tiéu dung

Diém méi quan trong trong Luat la quy dinh vé trach nhiém rang buoc doi
vai bén tha ba trong viéc cung cap théng tin vé hang hoa, dich vu cho ngu:ol tieu
dung. Bén thir ba ¢ déy co thé hiéu 1 nhimg don vi truyén thdng quang céo vé
hang hda, dich vu cua té chic, ca nhan kinh doanh téi nguoi tiéu ding. Cu thé,
Luat quy dinh chi tiét trach nhiém caa bén thir 3 vé cac van dé nhu: phai bao dam
chinh xéc, day du thong tin vé hang hda, dich vu cung cap; yéu cau t6 chuc, cé
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nhan kinh doanh cung cap chiing ctr chitng minh tinh xac thuc va day du cua théng
tin; chiu trach nhiém lién déi trong trudng hop cung cap thdng tin khdng chinh
xac, day du...

2.1.2.5. Hop dong giao két vdi ngwai tiéu ding, diéu kién giao dich chung

Trén thuc té, thong thudng cac hop ddng giao dich giira to chirc, ca nhan
kinh doanh v6i nguoi ti€u dung do ¢ nhan kinh doanh don phuong soan thao.
Viéc dua ra cac quy dinh diéu chinh ‘quan hé hop dong gitra t6 chuc, ca nhan kinh
doanh va nguoi tiéu dung giup khac phuc su yeu thé ctia nguoi tiéu ding khi
thuong luong, giao két hop dong véi té chic, ca nhan kinh doanh. Tuy nhién,
Phép Iénh nim 1999 ciing nhu Nghi dinh huéng dan thi hanh Phap 1énh lai chua
dé cap, chua co nhimng quy dinh cu thé diéu chinh van dé nay.

Khéc phuc diéu d6, Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung da quy dinh kha
day du viéc dang ky hop d6ng theo mau ddi vai nhitng hang héa, dich vy thiét yéu
do Thu tuéng Chinh phu ban hanh theo tirng thoi ky. Quy dinh nay khdng chi giup
bao vé nguoi tiéu dung trong qua trinh mua, s dung hang héa, dich vu thlet yeu
phuc vu cudc séng hang ngdy ma con gitp co quan nha nudc vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung.

~ 2.1.2.6. Trach nhi¢m caa to chiec, ca nhan kinh doanh hang héa, dich vu
doi voi ngwoi tiéu dung

Ké thira nhitng wu diém caa Phap 1énh nim 1999 va cin cir vao tinh hinh
va nhu cau thuc té vé bao vé quyén loi nguoi tiéu ding, Luat Bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung di dua ra nhitng quy dinh méi va chat ché vé trach nhiém cua to
chire, ca nhéan kinh doanh d6i véi nguoi tiéu dung.

Luat da co nhitng quy dinh mai, tap trung vao van dé trach nhiém bao hanh
va thu héi hang héa c6 khuyét tat, bdi thuong thiét hai do khuyét tat cua hang héa
gdy ra cho ngudi ti€u dung. Theo do, t6 churc, c& nhan kinh doanh phai thuc hién
day du nghia vu bao hanh dbi vé&i hang héa do minh cung cap, trong thoi gian bao
hanh phai cung cap cho nguoi tiéu dung hang hoa tuong tu dé sir dung tam thoi
hoic c6 hinh thire giai quyét khac dugc nguoi tiéu ding chap nhan, phai chiu chi
phi vé stra chita va van chuyén hang hoa, linh kién duoc bao hanh... Béi véi hang
hoa c6 khuyét tat, to chirc, ca nhan kinh doanh phai théng béo cong khai trén céc
phuong tién thong tin dai chlng, tién hanh thu hoéi va béo két qua voi co quan
quan 1y nha nuéc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

2.1.2.7. Vai tro cia té chirc x& hgi trong bao vé quyén lei nguwéi tieu ding

Bén canh ké thira cac nguyén tic vé hoat dong, quyén, nghia vu caa to chirc
bao vé quyén loi ngudi tidu dung cia Phép 1énh nam 1999, Luat ciing di c6 thém
nhitng quy dinh mai nang cao vai tro caa to chirc bao vé ngudi tiéu dung, gop
phan x& hoi hoa cong tac bao vé nguoi tidu dung nhu: quy dinh quyén tu khoi
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kién vi loi ich cong cong cua td chic bao vé quyén loi ngudi tiéu dung (Phép 1énh
ndm 1999 chi quy dinh quyen khoi kign cua to chac bao vé quyen loi nguoi tiéu
dung khi dugc nguoi tiéu dung uy quyén); quy dinh to chac bao vé quyen loi
nguoi tiéu ding duge Nha nuéc cap kinh phi va cac diéu kién khac khi t chirc
nay thuc hién nhiém vu duogc co quan nha nudc giao. Quy dinh nay thé hién rd
quan diém dinh huéng trong qua trinh xay dung Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung 1a x& hoi hoa hoat dong bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding.

2.1.2.8. Gidi quyét tranh chdp tai tda an giita ngwoi tiéu ding va cac té
chirc, cd nhan kinh doanh hang hoéa, dich vu theo thii tuc don gian

Luat da co quy dinh rat tién bo trong viéc ap dung cac phuong thuc gidi
quyét tranh chap cua nguoi tiéu dung, dic biét ddi véi phuong thuc giai quyet
tranh Chap tai toa an. Theo do, toa an 4p dung thu tyc rit gon dé glal quyét vu &n
dan su vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding trong truong hop vu an dan sy don
gian, c4 nhan 13 nguoi tiéu ding khai kién; to chic, ca nhan tryc tiép cung cap
hang hoa, dich vu cho nguoi tiéu dung bi khoi Kién; vu an don gian, chang cir ro
rang; gia tri giao dich duci 100 triéu ddng. Quy dinh nay gilp cho nhiing tranh
chap nho, don gian duoc giai quyét nhanh chdong, thuan tién cho ngudi tiéu dung.

2.1.2.9. B6 sung phuwong thirc thuong luwong dé gidgi quyét tranh chdp
gida ngwoi tiéu dung va té chac, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich vu

D¢ khuyén khich nguoi tidu diing va to chuc, ca nhan kinh doanh tu giai
quyet tranh Chap, Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung da dua ra quy dinh giai
quyét tranh chip bang phuong thirc thuong lugng. Day la mot diém hoan toan
méi so vai Phap 1énh Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung. Theo d6, ngudi tiéu dung
c6 quyén gui yéu cau dén to chirc, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich vy dé thuong
luong khi cho rang quyén, loi ich hop phap caa minh bi x&m pham. Té chuc, cé
nhan kinh doanh hang hoa, dich vu c6 trach nhiém tiép nhan, tién hanh thuong
luong véi ngudi tiéu dung trong thoi han khdng qua 07 ngay lam viéc, ké tir ngay
nhan duoc yéu cau.

Phép luat khéng can thiép vao viéc lya chon sir dung phuong thic nay
cling nhu qua trinh thuong luong va thi hanh két qua thuong luong thanh cia cac
bén. Tuy nhién Luat quy dinh khong dugc thuong lugng, hoa giai trong truong
hop tranh chap gay thiét hai dén loi ich ciia Nha nudc, loi ich cua nhiéu nguoi tiéu
dung, loi ich cdng cong.

2.1.2.10. Vé viéc mién nghia vu chieng minh 16i va mién tam sing an phi

Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung ciing dua ra quy dinh mién nghia vu
chimg minh 15i va mién tam tmg 4n phi cho ngudi tiéu ding khi tién hanh khoi
kién cac to chirc ca nhan vi pham quyén va loi ich hop phap ctia minh. Quy dinh
nay Xuat phat tir vi tri yéu thé caa ngudi tiéu dung trong mdi quan hé vai t6 chc,
ca nhan san xuét, kinh doanh hang héa, dich vu. Trong hau hét cac vu vi pham,
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ngudi tiéu ding hau nhu khong thé chimg minh duoc 16i cua to chire, ¢4 nhan san
xuat, kinh doanh hang hoéa, dich vu do thicu kién thirc, phuong tién, nang lyc tai
chinh nhu vu xang pha aceton; sita nhicm melamine...

2.2. Nhirng thanh tyu va két qua dat dugc trong cong tac xay dwng va
hoan thi¢n hé thong phap luét, kién toan té chirc by may cia co quan thuc
thi va dao tao, nang cao niang luc doi ngii can b{

2.2.1. Cong tac xay dung va hoan thién hé thong cac vin ban phap luat

Trong gan 9 nam qua, dé huéng dan thyc thi Luat, Chinh pha va Bé Cong
Thuong da nhanh chong ban hanh hé thdng van ban phap luat ddng b, toan dién,
diéu chinh nhiéu ndi dung quan trong cua Luat, cu thé:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Nghi dinh s6 99/2011/ND-CP ngay 27 thang 11 nam 2010 cua Chinh
phu quy dinh chi tiét va huong dan thi hanh mot sb diéu cua Luat Bao
vé quyén loi nguoi tidu ding;

Nghi dinh s6 19/2012/ND-CP ngiy 16 thang 3 nim 2012 caa Chinh pha
quy dinh xt phat vi pham hanh chinh trong linh vuc bao vé quyén loi
nguoi tiéu ding (da hét hiéu luc do dwoc tich hop vao Nghi dinh s6
185/2013/ND-CP);

Nghi dinh s6 185/2013/ND-CP ngay 15 thang 11 nam 2013 caa Chinh
pht quy dinh xwr phat vi pham hanh chinh trong hoat dong thuong mai,
san xuat, buén ban hang gia, hang cam va bao vé quyeén loi nguoi tiéu
dung;

Nghi dinh s6 124/2015/ND-CP ngay 19 thang 11 nam 2015 caa Chinh
phu stra d6i, bo sung mot sé diéu caa Nghi dinh sb 185/2013/ND-CP
ngay 15 thang 11 ndm 2013 cua Chinh phu quy dinh xt phat vi pham
hanh chinh trong hoat dong thuong mai, san Xuat, buén ban hang gia,
hang cdm va bao vé quyén loi ngudi tiéu dung;

Nghi dinh s6 127/2015/ND-CP ngay 14 thang 12 nam 2015 cua Chinh
pha quy dinh veé t6 chac va hoat dong thanh tra nganh cong thuong;

Quyét dinh 02/2012/Qb-TTg ngay 13 thang 01 nam 2012 cua Thu
tudng Chinh phu veé vi¢c ban hanb Danh muyc hang hoa, dich vu thiét
yeu phai dang ky hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung;

Quyét dinh s6 35/2015/QD-TTg ngay 20 thang 8 nam 2015 cia Thu
tuéng Chinh pha stra doi, bo sung Quyét dinh 02/2012/QD-TTg cua Thu
tuéng Chinh phit ngay 13 thang 01 nam 2012 vé& viéc ban hanh Danh
muc hang hoa, dich vu thiét yéu phai dang ky hop dong theo mau, diéu
kién giao dich chung;
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8) Quyét dinh 38/2018/QD-TTg ngay 05 thang 9 ndm 2018 cua Thi tudng
Chinh phu sira d6i, bd sung Quyét dinh 35/2015/QD-TTg sira di Quyét
dinh 02/2012/QD-TTg vé Danh muc hang hoa phai diang ky hop dong
theo mau;

9) Thong tu §6 10/2013/TT-BCT ngay 30 thang 5 ndm 2013 cua By Cong
Thuong vé ban hanh mau don dang ky hop dong theo mau, dicu kién
giao dich chung;

10) Thong tu lién tich sé 22/2015/TTLT-BCT-BNV ngay 30 thang 06
niam 2015 cua lién Bo Cong Thuong va Bo Noi vy huéng dan chire ning,
nhiém vy, quyén han va co ciu t chirc ciia co quan chuyén mon vé cong
thuong thudc Uy ban nhan dan cap tinh,cap huyén.

Bén canh d6, dé thyc thi Luat Bao vé quyén loi nguodi tiéu dung cling nhu
tao nén tang tang cuong hi¢u qua cua cong tac bao vé quyén loi ngudi tidu dung,
cac co quan, to chirc, nguoi c6 tham quyén Ban Bi thu, Chinh phi, Thi tudng
Chinh phu, B6 Céng Thuong, Bo trusng Bo Cong Thuong di ban hanh nhiéu vin
ban hudng dan, chi dao viéc thuc hién trong thoi gian qua nhu:

1) Quyét dinhs6 1035/QD-TTg ngay 10 thang 07 ndm 2015 cua Thu tuéng
Chinh phu vé Ngay Quyén caa nguoi tiéu dung Viét Nam;

2) Quyét dinh s 1997/Qb-TTg cua Thu tuéng Chinh phu phé duyét
Chuong trinh phaét trién cac hoat dong bao vé quyen loi nguoi tiéu dung
giai doan 2016-2020 (trong khudn khd Quyet dinh nay, B Cong
Thuong di trinh va dugc phé duyét 02 Dé an: Xay dung Tong dai bao
vé ngudi tiéu dung tai B6 Cong Thuong va Chuong trinh doanh nghiép
vi nguoi tiéu ding, cing véi 6, Bo Cong Thuong phdi hop B Giéo
duc va Pao tao xay dung va duoc phé duyét Bé an Gido duc kién thuc,
k¥ ning tiéu dung va bao vé quyén loi nguoi tiéu ding cho hoc sinh,
sinh vién giai doan 2017 — 2020);

3) Chi thj s6 30-CT/TW ngay 22 thang 01 ndm 2019 cta Ban Bi thu vé
tang cuong sy lanh dao cua bang va trach nhiém cua Nha nuée doi voi
cong tac bao vé quyen loi ctia nguoi tiéu dung.

Ké tir khi Ngay 15 thang 3 dugc cong nhan 1a Ngay Quyén ciia ngudi tiéu
dung Viét Nam vao nam 2015, trong giai doan tir 2016 dén nay, hang nam, Bo
Cong Thuong déu ban hanh Ké hoach t6 chiic Ngay Quyén cia ngudi tiéu dung
Viét Nam dé huéng din UBND, So Cong Thucmg c4c tinh, cac Hoi Bao vé quyén
loi ngudi tiéu dung trén toan qudc va cac don vi ¢6 lién quan thong nhat thuc hién
hoat dong nay trén ca nudéc.

C6 the thdy, so véi giai doan 1999 — 2010, s6 lwong va cac chi thé tham
gia xay dyng va ban hanh van ban phap luat dicu chinh tryc tieép van d¢ bao vé
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quyén loi nguoi tiéu dung da co su gia ting va lién quan téi nhiéu chu thé.
2.2.2. Cong tac xay dung va kién toan hé thdng cac té chirc thuc thi
2.2.2.1. H¢ théng co quan hanh phdp

Sau gan 09 nam thyc thi Luat, két qua cho thay da hinh thanh duoc hé thdng
cac co quan nha nudc chiu trach nhiém bao vé quyen lgi ngudi tiéu dung tir Trung
uong xuong dia phuong, cu the:

- Tai Trung wong: Can cit Quyét dinh s6 3808/QP-BCT ngay 02 thang 10
nam 2017 cua Bé6 Cong Thuong quy dinh chire nang, nhiém vy, quyén han va co
cau t6 chic cia Cuc Canh tranh va Bao vé ngudi tiéu ding (CT&BVNTD),
CT&BVNTD la co quan giup B truéng Bo Cong Thuong thuc hién quan ly nha
nudc vé bao vé quyén loi ngudi tidu dung.

~ Trong co cau t6 chuc cia Cuc, Phong Bao vé nguoi tiéu ding va Phong
Kiém soéat hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung la hai don vi thuc hién
chirc nang bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

Lanh dao Cuc

B& may giup viéc Cuc trwong Céc to chilrc sw nghiép thude Cuc

= Van phong Cuc * Trung tdm Théng tin, T van va Dao tao

* Phong Kidm soét hop ddng theo mau, didu
kién giao dich chung

* Phong Diéu tra hanh vi han ché canh tranh

* Phong Diéu tra va x Ij hanh vi canh franh
khdng lanh manh

= Phaong Bao vé Noguwoi tidu ding

* Phong Kiém soat tip trung kinh t&

Anh: Co cau té chirc ciia CT&BVNTD

- Tai dia phuong: Thong tu lién tich s 22/2015/TTLT-BCT-BNV ngay 30
thang 06 nam 2015 cta lién Bo Cong Thuong va Bo Noi vu hudng dan chire ning,
nhiém vu, quyén han va co ciu té chirc ciia co quan chuyén mon vé cong thuong
thuoc Uy ban nhan dan cap tinh,cap huyén, trong d6, quy dinh “S¢ Cong Thirong
la co quan chuyén mén thugc Uy ban nhan dan cdp tinh; thuc hién chite nang
tham mueu, givip Uy ban nhan dan cdp tinh qudn Iy nha nieéc vé cong thirong, bao
gom cdc nganh va linh vuc: ....; quan Iy thi truong; XUc tién thwong mai; thiwong
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Mai dién tir; dich vu thirong mai, héi nhdp kinh té quac té; quan Iy canh tranh,
chang ban pha gia; chéng tro cdp, bdo vé quyén loi nguoi tidu dung; khuyén céng,
quan Iy cum cong nghiép, cdng nghiép hé tro; qudn 1y va té chic thuc hién cac
dich vu cong trong cac nganh, linh vuc thugc pham vi quan ly cua so theo quy
dinh cua phéap lugt.”

Pé trién khai thuc hién, hién nay, phan Ion cac S& da giao nhiém vy bao vé
quyén loi nguoi tiéu ding cho Phong Quan 1y thuong mai, mot sé S giao cho
mot s6 don vi truc thude khac nhu: Phong Ké hoach, Tai chinh, Thanh tra S, luc
luong quan ly thi truong...

- Tai cdp huyén, Thong tu lién tich s6 22/2015/TTLT-BCT-BNV quy dinh:
Phong Kinh té hoic Phong Kinh té va Ha tang thudc Uy ban nhan dan cap huyén
1a co quan chuy@n mdn c6 chiic ning tham muu, giup Uy ban nhan dan cp huyén
thuc hién quan 1y nha nudc vé cong thuong & dia phuong. Thuc té, phan Ion
UBND cap huyén hién da giao nhiém vu bao vé quyén loi nguoi tiéu dung cho
Phong Kinh té.

2.2.2.2. H¢ théng té chic x& hgi

Dicu 27 cia Luat Bao vé quyen loi nguoi tiéu ding quy dinh: “Té chic xa
hoi thanh ldp theo quy dznh cua phap lugt va hoat dong theo diéeu I¢é dwroc tham
gia hoat dong bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.”

Trong giai doan 2011 — 2018, s lugng cac to chirc xa hoi tham gia cong
tac bao vé nguoi tiéu dung (cac hoi bao vé nguoi tiéu dung) da co su gia ting dang
ké vé s6 luong, tao dung mot mang ludi cac hdi bao vé ngudi tiéu ding trén pham
Vi ca nudc.
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bac biét, ngay 29 thang 11 nam 2018, Hoi Bao vé nguoi tiéu dung Viét
Nam di chinh thirc thanh lap trén co sé tach tir Hoi Tiéu chuan va Bao vé nguoi
tiéu dung Viét Nam. Hién tai, Hoi Bao vé nguoi tiéu dung Viét Nam co 52 Hoi
thanh vién va 3 to chuc truc thudc 12 Cau lac bo Thiang Long, Cau lac bd Nguoi
tiéu dung Nir, Cau lac bo Chdng hang gia - Chat lugng va 6 don vi thanh vién 13
Tap doan Dién lyc Viét Nam, Tap doan TH, Cong ty Cb phan sita VINAMILK,
Tap chi Thuc pham & Stic khoe, Cong ty Co phan Nhitng trang Vang Viét Nam,
Vién phong Luét su Phan Law Viét Nam.

2.2.2.3. Cong tac dao tao, ndng cao nang lwc doi ngii can bg

Cong tac dao tao, nang cao ning lyc cho ddi ngii can bo 1a khau then chét,
anh huong 16n tai ket qua thuc thi Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

a. Poi Vi cac can bg cong chirc tai co quan trung wong

Trach nhiém vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding & cap Trung wong duoc
giao cho Bo Cong Thuong va cac B9, co quan ngang B khac. Tuy nhién, duy
nhét chi c6 Bo Cong Thuong co bd phan chuyén trach chiu trach nhiém thyc thi
nhiém vu nay tai Cuc Canh tranh va Bao vé nguoi tiéu dung vai 03 1anh dao Cuc,
05 lanh dao cap Phong va 07 chuyén vién. Bo Cong Thuong ludn khuyén khich
tao moi diéu kién cho cén b, cong chirc nang cao trinh do chuy@n mon caa minh,
két qua trong 15 can bd cong chic c6 03 can bd hoc vi Tién si, 08 can bo ¢ hoc
vi thac si, 04 can bo trinh d6 ctr nhan. Cac can bo déu c6 kha ning noi duoc it
nhat mot ngoai ngit, da phan da duoc da tham gia cac khoa dao tao vé quan 1y nha
nudc va ly luan chinh tri.

Ddi véi viec dao tao va hoc tap kinh nghiém cua cic nudc phét trién ciing
nhu cac nuéc trong khu vire hang nim Bo Cong Thuong déu ctr can bo tham du
Hoi nghi ICPEN (Mang ludi thyc thi phap luat bao vé quyén loi ngudi tiéu dung
qudc te) va Hoi nghi ACCP (Uy ban bao vé ngudi tiéu dung ASEAN). Hang nam,
hai dlen dan nay deu t6 chirc 02 cudc gap va td chic budi hoi thao, tap huan kién
thirc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung dbi véi nhitng van dé méi noi trén thé
gidi cho cac qubc gia thanh vién. Két qua, Bo Cong Thuong di tham du 52 budi
hop va tap huan tai cac dién dan nay. Tai cac budi hop nay, Bo Cong Thuong déu
ctr can bo tham du, sau d6 vé giang day cho céc thanh vién con lai.

Ngoai ra, Bo Cong Thuong ciing to chirc nhigu khéa hoc tap, hoc hoi kinh
nghiém cua cac nudc €O cdng tac bao vé quyen loi nguoi tiéu dung tot nhu: My,
Uc, Nhat Ban, Han Quoc, Trung Quoc, Ha Lan, Phap...

b. Béi Vi ddi ngii can b thyc thi cdng tac bao vé quyén loi nguroi tiéu
dung tai dia phuong

Doi véi cac can bo thyc thi hoat dong bao vé quyen lgi ngudi tiéu ding tai
cac dia phuong, Bo Cong Thuong da chu tri to chac 25 buoi tap huan trén pham
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vi toan qudc dé dao tao kién thuc vé Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu ding, Nghi
dinh s6 99/2011/ND-CP ngay 27 thang 10 ndm 2011 quy dinh chi tiét va hudéng
dan thi hanh luat bao vé quyén loi nguoi tiéu ding, Quyét dinh sb 02/2012/Qb-
TTg ngay 13 thang 01 nam 2013 cta Thi tuéng Chinh pha vé viéc ban hanh Danh
muc hang hoa, dich vu thiét yéu phai dang ky hop dong theo mau, diéu kién giao
dich chung; Quyét dinh s6 1997/QD-TT ngay 18 thang 10 nam 2016 phé duyét
Chuong trinh phét trién cac hoat dong bao vé quyén loi ngudi tiéu dung giai doan
2016-2020.

Bo Cong Thuong da ph0| hop S¢ Cong Thuong céc tinh/ thanh pho truc
thudc trung wong, t6 chuc gan 50 budi tap huan cho di tuong Ia can bo cac so
ban nganh, Uy ban nhan dan cap huyén vé kién thuc phap luat ciing nhu k¥ nang
giai quyét yéu cau cia ngudi tiéu dung ¢ dia phuong.

Bén canh d6, B6 Cong Thuong di xuat ban cudn sach Hudng dan céng tac
kiém soat hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung; SO tay tu van vé bao vé
quyen loi nguoi ti€u dung cling nhu xay dung cac video, clip gisi thiéu va dao tao
Ve bao vé quyen loi nguoi tiéu dung dé guri cho cac can bo trién khai cong tac bao
vé nguoi tiéu dung trén toan quoc.

2.3. Nhirng thanh twu va két qua dat dwoc trong cong tac thyc thi trach
nhiém cia to chirc, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich vu doi véi nguoi tiéu
dung

2.3.1. Trach nhiém cung cap thong tin vé hang ho4, dich vu va bao vé
thong tin cia ngwoi tiéu dung

1) biéu 10 khoan 1; biéu 12 cua Luat Bao vé quyen lgi ngudi tiéu ding va
tu Dicu 17 den Dieu 19 cua Nghi dinh s0 99/2011/ND-CP ¢6 quy dinh ve trach
nhiém cung cap thong tin cua doanh nghiép.

Két qua thuc hién cac quy dinh trén duoc thé hién rd nét thong qua cac hoat
dong niém yét gia ban cac mén an, d6 udng tai cac khu du lich noi tiéng; thong
qua viéc cong khai céc diéu kién giao dich, chinh sach ban hang hoac thong tin
mo ta vé gia, nguon gbc, tinh nang san pham rao ban trén cac website thuong mai
dién tir nhu dudi day:
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Hotline dit hang: 1800-6963 Gidi thiéu Tiki Quy ché hoat dong San GOTMBT

ot 421G T I vsa @) B f O zo
[Micn phf, &-21ke ca 17, LN) Tuyén Dung Bén hang ciing Tiki

Hotline: 1500-6035 Chinh séch bao mt thanh todn INTERNET Egﬁo’e

(1000d/phit, 8-21h kE c& T7, CN) TENMAT  BANKNG

Chinh séch béo mét thang tin cé nhan P P
Céc cau hdi thudng gip ) o TAIUNG DUNG TREN DIEN THOAI
o Chinh s&ch gial quyét kniéu nal

Gl y&u cau hd tro

. L 4 Tilvi trén
) Digu khoan sU dung
Hugng dan ¢at hang i ' App Store
Hoi Sach Onling
Phurang thic vén chuyén P ’\ TAIVE TREN
) . i thiéu Tiki Xu le Pla
Chinh séch dditra GOOQE Y
. ) Tiki Tu Vén
Hudng dan mua tra gop o )
Bén hang doanh nghiép
Chinn sdch hang nhap khau
Dia chi véin phong: 52 (it Tich, phirang 4, quan Tan Bin, thanh phd Ha Chi Minh Dia chi gl hang dai/tré/bdo hanh: Trung tam x( If don héng TIKI- Hém s8 717, dugng Tan
T i 2 hi tro mua vé nhén hang truc tisp tal v Son, Phuting 12, Quan G Vap, TP H& Chi Minh
Tham khdo hizdng din a6 13, b0 hanh hodc [n hé 1900-6035 42 duoe husng 6én thém
2016 - Ban quyén ciia Cong Ty C6 Phin Ti Ki - Tikivn BABANG KV
Gi8y chimg nhén Dang ky Kinh doann s& 0309532909 do 54 K& nozch va D2u tw Thanh phd H3 Chi Minh cdp ngay 06/01/2010 50 CONG THUDNG

Anh: Danh muc théng tin ¢éng bé trén lazada.vn va tiki.vn

Cling véi do, bao cao tong hop cua 13 doanh nghigp giri vé Bo Cong
Thuong cho thay, 100% cac doanh nghiép deéu ban hanh céc véan ban dé cong bo
véi nguoi tiéu dung cac chinh sach, diéu kién giao dich chung cua don vi minh.

2) Diéu 13 cua Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu ding quy dinh vé trach
nhiém cua bén tha ba trong viéc cung cap thong tin vé hang hda, dich vu cho
ngudi tidu dung. Can ¢t quy dinh nay, trong thoi gian qua, rat nhiéu tranh chap
lién quan dén mua ban hang qua chuong trinh ban hang trén ti vi hodc mua hang
trén cac san cung cap dich vy thuong mai dién tir ¢a duoc giai quyét thanh cong
nho ¢6 su phdi hop va hd tro truc tiép cua chi dai phat song hodc chu san cung
cap dich vy thuong mai dién ti.
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7 Biéu do: Sé heong cac khiéu nai trong linh vue TMDT qua cac nam (nguon
tong hop Cuc CT&BVNTD, Cuc TMDT&KTS va cong thong tin dién tir Bo Cong
Thuong)

3) Dai vai trach nhiém bao vé thong tin ciia nguoi tiéu dung, mac du la quy
dinh méi nhung Béo cdo tong hop caa 13 doanh nghiép cho thay, c6 10/13 doanh
nghiép ban hanh vin ban nham quy dinh chinh sach bao vé thong tin cia ngudi
tiéu ding; 11/13 doanh nghiép trién khai cac bién phap k¥ thuat va huong dan
nhan vién thuc hién cac quy dinh chinh sach noi bo vé bao vé thdng tin cua ngudi
tiéu dung; va 100% doanh nghiép sur dung théng tin ciia nguoi tiéu dung theo ding
muc dich da thong bao véi nguoi tiéu dung.

2.3.2. Thuc hién hep ddng theo miu, diéu kién giao dich chung

Trong 8 nam qua, (tir thang 3 nam 2012 dén hét nam 2018), sb luong bo hd
so gui dang ky tai CT&BVNTD la trén 4223 bo.
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Bang: Sé luwong hé so dang ky tai Cuc CT&NTD tir nam 2012 dén 2018

Qua sé liu théng ké néu trén, co thé thay dén nim 2014, s6 luong hd so
dang ky da co budc chuyén bién tich cuc so véi cac nam trude d6 (tang gip gan
2,5 1an so v&i nam trudc). Tir nam 2015 tro di, s6 lugng ho so dang ky tang vuot
troi (gap hon 7 lan S0 v6i nam 2012), cao nhat vao nam 2016 v&i 1342 hd so va
giam dan Xu0ng xap xi ho so nim 2015 vao nim 2018. Bén canh d6, nim 2015
s6 luong ho so Cuc ra thong béo khong chap nhan chiém ty 1é cao so voi nim
trude d6 (nam 2015 1a khoang 70% trong khi d6 nam 2014 ty I€ nay la 26%). Cac
nam tiép theo 1a 2016 va 2017 ty 1& ra théng bao khong chap nhan giam xudng
khoang 50%, twong duong vai ty 1é 2 nam dau trién khai viéc kiém soat hop ddng
theo mau, diéu kién giao dich chung. Piéu d6 cho thiy, khodng chi vé s6 luong
doanh nghiép nghiém tic chap hanh viéc dang ky hop dong theo mau, diéu kién
giao dich chung theo quy dinh ma theo thoi gian, chat lugng noi dung cia cac bo
ho so ciing duoc cai thién dang ké.

2.3.3. Trach nhiém bao hanh

Béo céo tong hop cua 13 doanh nghiép gui vé Bo Cong Thuong cho thay,
c6 9/13 doanh nghiép xay dung, ban hanh va thyc hién day du cac quy dinh vé
chinh séch bao hanh theo quy dinh cia Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu ding.
Mét sé doanh nghiép da chat dong cong b va thuc hién tot chinh sach bao hanh
tai nha nhu doanh nghiép Samsung dudi day:

& c @ https://www.samsung.com/vn/support/warranty w
S5 oApps BF Maps @ News @3 VouTube M Gmai

Pham vi bdo hanh

TIVI/ THIET BI NGHE NHIN THIETBI GIADUNG MAY CHUP ANH / MAY QUAY PHIM THIET BI VAN PHONG

Dién thoai di ddng Bién thoai théng minh Gear May tinh bang
Thdi han béo hanh Thdi han bdo hanh Thai han bao hanh Thgi han béo hanh
12... 12... 12... 12...
Loai dich vu bdo hanh Loai dich vu bdo hanh Loai dich vu bdo hanh Loai dich vu bdo hanh
c tai Trung Tam Bao Hanh Stia chifa tai Trung Tam Bao Hanh Siia chifa tai Trung Tam Bao Hanh Sifa chiia tai Trung T| LIEN HE
Uy QuyBn Ty OuvEn Oy OuvEn Oy Quys -
Thai han bdo hanh Thdi han bao hanh Théi han bao hanh Théi han bae hanh
Thai han bao hanh: Can cd vao ngay Thai han ba nh: Can cdf vao ngay Thai han bio hanh: Can clivao ngay Thdi han bao hanh: Can cd vao ngay
mua hang (dya trén tin nhan kich mua hang rén tin nhan kich mua hang (dya trén tin nhan kich mua hang (dya trén tin nhan kich

Anh: Thong tin bao hanh cia Samsung Viét Nam

Nhin chung, viéc thuc hién cac ché do bao hanh cua QOanh‘nghiép tai Viét
Nam hién da duoc thyc hién theo tiéu chuan va twong doi dong déu gitta cac don
vi. Biéu nay cho thay, cac doanh nghiép da chu dong xac dinh viéc cung cap dich
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vu bao hanh kém theo san pham nhu 14 mét tiéu chi dé canh tranh trén thi truong.
2.3.4. Trach nhiém d6i véi hang hoa c6 khuyét tat

Quy dinh vé thu hdi hang hda khuyét tat 1a noi dung méi, dong thoi, tai thoi
diém ban hanh Luat, nhiéu y kién cho rang, viéc thuc hién chuong trinh thu hoi
hang hoa c6 khuyét tat phan nao thé hién sy yéu kém caa doanh nghiép trong viéc
san xuat hang hoa.

Tuy nhién, thyc té nhimg ndm qua cho thay, 100% céac chu:cmg trinh thu hdi
hang hoa c6 khuyét tat déu do doanh nghiép cha dong thyc hién va thong bao tdi
co quan nha nudc. Sb lugng cac chuong trinh thu hdi ¢ xu huong tang theo cac
nam. Ngoai ra, Bao cdo tong hop cua 13 doanh nghiép cho thay, hién c6 7/13
doanh nghiép di tirng chu dong thuc hién chuong trinh thu hdi hang héa c6 khuyét
tat theo dung quy dinh cua Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung; 1/13 doanh
nghiép co thuc hién nhung chwa tuan tha dung, day du cac quy dinh lién quan.

Nim 2012 2013 [2014 |2015 [2016 |2017 |2018
S6 lwong | 9 18 17 19 33 17 9

Bang: Sé luwong chuwong trinh thu hoi bao cao téi Cuc CT&BVNTD

q S6 liéu trén cho thay su thay doi trong chinh sach kinh doanh, ddng thoi,
thée hién‘tréch nhiém caa doanh nghiép doi vai xa@ hoi ngay cang duoc cai thién
theo chiéu huéng chu dong va tich cuc.

2.3.5. Trach nhiém giai quyét yéu ciu, khiéu nai cia ngwoi tiéu dung

V& mit tong thé, hién nay, qua trinh phan anh va xt ly théng tin ctia ngudi
tiéu dung vai doanh nghiép da duoc thuc hién thuan tién, don gian va nhanh chong
hon. C6 dugc két qua nay, mot mat 1a do su phét trién cia céng nghé thong tin da
khién viéc 4p dung cac phuong thuc lién hé véi chi phi hop Iy va thuan loi hon
cho doanh nghiép, mit khac, ciing can phai ghi nhan su chi dong trong nhan thirc
cua doanh nghiép ddi véi viéc lang nghe va giai quyét cac y kién caa khach hang.

Bé&o c4o tong hop cua 13 doanh nghiép cho thdy, 100% doanh nghiép c6
ban hanh chinh sach tiép nhan, giai quyét yéu cau Cla ngu:ol tiéu dung; 100%
doanh nghiép cd bo phan chuy&n mén phu trach tiép nhén va giai quyét khiéu nai;
100% doanh nghiép xay dung hé théng co s& dit liéu vé khiéu nai cua nguoi tiéu
ding; 10/13 doanh nghiép 4p dung da dang cac phuong thuc tiép nhan va trao doi
théng tin véi nguoi tiéu dung (Hotline, Email, chat truc tuyén, facebook).

2.3.6. Cong tac thanh, kiém tra

N&m 2017 1a ndm déu tién Cuc CT&BVNTD duoc giao bo sung chirc nang
thanh tra chuyén nganh trong linh vyc bao vé quyén loi ngudi tiéu dung. Trong
nam nay, Cuc da tién hanh 07 doan thanh tra, trong do, xtr phat vi pham hanh
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chinh 01 d6i tuong.

~ Néam 2018, Cuyc tiép tyc thanh tra 03 doi tuong, xir 1y vi pham dong thoi tai
03 doi twong vai tong gia tri phat 1a hon 440 triéu dong.

Trong nam 2018, thuc hién Quyét dinh s6 1809/QD-BCT ngay 25 thang 5
nam 2018 cta Bo truong Bo Cong Thuong, Cuc di chu tri, thuc hién kiém tra viéc
chap hanh phap luat trong hoat dong thuong mai, san xuat, budn ban hang gia,
hang cam, canh tranh va bao vé quyén loi nguoi tiéu dung tai chudi ctra hang
Mumuso. Dén ngay 29 thang 6 nim 2018, Poan di hoan thanh Bao cdo kiém tra
guri Lanh dao Bo. Dya vao két qua kiém tra, Cuc da xa phat Céng ty Mumuso s6
tién phat 110 triéu dong ddi véi hanh vi quang céo nham canh tranh khong lanh
manh.

Ngoai ra, trong nim 2018, trong khuoén khd phdi hop gita Cuc
CT&BVNTD va Cuc Thuong mai dién tir va Kinh té s6, Cuc di cir nguoi tham
gia 11 doan thanh, kiém tra do Cuc Thuong mai dién tir va Kinh té sé thuc hién,
tién hanh xua phat vi pham hanh chinh vi tong sé tién 1a 150 triéu dong.

2.4. Nhirng thanh twu va két qua dat dwoc trong cong tac thyc thi trach
nhiém cia to chic xa hoi trong viéc tham gia bao vé quyen loi nguoi tiéu
dung

2.4.1. Qué trinh hinh thanh va phat trién ciia cac to chirc xa hdi tham
gia bao vé quyen loi ngwot tiéu dung

Mt trong nhitng td chirc dau tién tham gia cong tac bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung tai Viét Nam 1a Hoi khoa hoc ky thuat vé Tiéu chuan hoa, do luong,
chat luong Viét Nam (thanh lap theo Quyét dinh s6 131- CT ngay 02 thang 5 nim
1988 cua Phé Chu tich Hoi dong Bo truang Nguyén Khanh; doi tén thanh Hoi
khoa hoc k¥ thuat vé tiéu chuan hoa, do luong, chat lugng va bao vé ngudi tiéu
ding Viét Nam, goi tat 13 Hoi Tiéu chuan va Bao vé nguoi tiéu ding Viét Nam
(Vinastas) vao ngay 01 thang 7 nam 1991).

Giai doan 1999 -2010, khi Phap Iénh Bao vé quyén lgi nguoi tiéu ding cé
hiéu lyc thi hanh, Vinastas cling véi cac to chiic X3 hoi tai dia phuong (thuong
duoc goi 1a cac hoi tiéu chuan va bao vé nguoi tiéu dung) da tich cuc hoat dong,
gop phan tham gia hiéu qua vao cdng tac bao vé quyén loi nguoi tiéu ding tai
Viét Nam. Trong giai doan nay, thdng qua viéc két nap cac hoi vién 1a cac hoi tiéu
chuan va bao vé ngudi tiéu ding tai cac dia phuong, Vinastas da co 30 Hoi thanh
vién ¢ dia phwong va 11 t6 chuc truc thudc.

Giai doan 2011 — 2018, s6 luong cac hoi tiéu chuan va bao vé nguoi tiéu
ding tai cac dia phuong tiép tuc c6 su gia ting dang ké, l1én tong s6 56 hoi dia
phuong va 01 Hoi Vinastas (la Hoi hoat dong trén pham vi ca nudc). Ngay 29
thang 11 nam 2018, nham dap ang su phd hop véi quy dinh cua Luat Bao vé
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ngudi tiéu dung vé to chac x& hoi tham gia cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung, Hoi Bao vé nguoi tiéu dung Viét Nam da dugc thanh lap trén co so tach ra
tr HOi Vinastas. Trén co s& mang ludi hoi vién cua Vinastas, Hoi Bao vé nguoi
tiéu dung Viét Nam c6 52 Hoi thanh vién la cac hoi bao vé nguoi tiéu dung tai cac
dia phuong twong trng. Song song véi qué trinh thanh 1ap Hoi Bao vé nguoi tiéu
ding, trong thoi gian qua, nhiéu hoi tiéu chuan va bao vé ngudi tiéu ding tai dia
phuong d3 diéu chinh pham vi hoat dong, thay doi tén goi thanh hoi bao vé nguoi
tiéu ding nham phu hop theo cac quy dinh cua Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung.

C6 thé néi, bén canh hé théng cac co quan nha nudc tir Trung uong toi dia
phuong, Viét Nam hién cling c6 mot mang ludi cac hoi bao vé nguoi tiéu dung
trén pham vi ca nu6c. Qué trinh hinh thanh va phat trien cua cac hoi bao vé nguoi
tiéu dung ludn bam sat va tuan thu theo cac quy dinh phap luét lién quan, dong
thoi, co dong gop cu thé, hiéu qua vao cong tac bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding
tai Viét Nam.

2.4.2. Két qua tham gia bao vé quyén loi ngwoi tiéu ding cia cac hoi
bao vé ngwoi tiéu dung

Diéu 28 cua Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung quy dinh vé noi dung
tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu dung cia hoi bao vé ngudi tiéu dung. Can
ctr quy dinh trén, tir thuc té hoat dong cua cac hdi bao vé nguoi tiéu ding trén ca
nudc, cO thé thay rd mot sb két qua hoat dong caa cac hoi bao vé nguoi tiéu ding
nhu sau:

2.4.2.1. Tham gia xay dung phap ludt

Cac hoi bao vé nguoi tiéu dung da tham gia 353 hoat dong dong gop v kién
vao du thao cac van ban phap luat; gop ¥ d6i véi Hién phap nim 1992, trén 20
du thao Luat, Phap Iénh, nhiéu Nghi dinh cua Chinh phu, thong tu cua cac B9,
ban nganh,...

2.4.2.2. Tuyén truyén, phé bién phap ludt, kién thic tiéu ding

Trong gan 7 ndm (2011-2017), Hoi Bao vé nguoi tiéu dung Viét Nam da
phd bién phap luat cho 51 16p, gan 10.700 hoc vién; thuc hién it nhat 730 cudc tra
loi phong van va tham gia dién dan bao chi, dai phat thanh, tuyén hinh. Noi dung
tuyén truyén lién quan truc tiép téi cac van dé, linh vuc néng cia xa hoi nhu: hang
gia, hang khdng bao dam chat luong; an toan thuc pham; gia ca; tu van kién thirc
tiéu dung...Nhiéu hinh thac tuyen truyén duoc danh gia la méi, phu hop véi dac
diém tiéu dung cta nguoi dan, vi dy, viéc tuyén truyén, tu van truc tiép tai cac
chg vung cao cua Hoi Bao vé nguoi tiéu dung tinh Hoa Binh.

Dic biét, cac hoi bao vé nguoi tiéu dung luén dong hanh, phéi hop cling
cac co quan nha nudc trong viéc thuc hién cac hoat dong huong ung Ngay Quyén
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cua ngudi tiéu ding Viét Nam thdng qua viéc xac dinh cac chi ¢é hanh dong va
phat hanh van ban hudng dan, kéu goi cung thuc hién cac hoat dong huong ng
trén pham vi ca nudc.

2.4.2.3. Tw vén gidi quyét khiéu nai

Giai doan 2011-2017, cac hoi bao vé nguoi tiéu dung trén ca nudc da tu
van giai quyet 10.745 vu khiéu nai ctia nguoi tiéu dung. Gia tri hang hoa duoc
giai quyet thanh cong trong 3 nam (2015 - 2017) la 10,436 ty dong. S6 vu khiéu
nai dén céc hoi ting nhanh, nam 2015 ting gip hon 2 1an so voi nam 2011, ndm
2012.

Nam 2015, lan dau tién, voi sy tham gia hd trg ciia Hoi bao vé nguoi tiéu
ding tinh Bén Tre, hon 190 nguoi ti€u dung da thang ki¢n tai phién xét xu phuc
tham trong vu 190 nguoi bi ngd doc banh my kep thit ¢ Bén Tre.

2.4.2.4. Thuc hign nhi¢m vu do co quan nha nwoc giao

Niam 2011 c6 7 Hoi dugc tinh cong nhan hoi dac thu 1a Binh Duong, Tién
Giang, Pong Thap, Khanh Hoa, Pak Lak, Ca Mau, Bén Tre. Pén nam 2016, ngoai
7 Hoi da duoc tinh cdng nhan hoi dic thl, giao nhiém vy, c6 mot sé hoi da dugc
tinh hd trg kinh phi, hoac giao nhiém vu la Kién Giang, Long An,Tra Vinh, Bic
Giang, Hoa Binh, Ha Tinh, Lang Son, Phu Yén, Déng Nai, Soc Trang, Vinh Long,
Binh Thuan, Quang Ninh. Nhu vay, dén 2016 da c6 trén 20 Hoi dia phuong duoc
hd tro kinh phi tir ngan sach dé thuc hién nhiém vu nha nuéc giao.

2.4.2.5. Khdo sat, giam dinh va phdn bién xa hgi

Cac hoi bao vé ngu:0’1 tiéu dung da t6 chirc hang chuc cudc khao sat dé canh
bao cho nguoi tiéu dung va kién nghi co quan nha nu6c 6 tham quyén doi Vi
nhiéu van dé, cu thé: khao sat ton du hoa chat doc hai trong thit lon siéu nac; vé
cac mat hang stra, Pin TOSIBA RO3-AA, day dién boc nhya PVC, day dién ludng
kim nhém boc déng; cac chi tiéu kim loai nang va vi sinh trong dau goi dau; nhém
hoa chat Beta-agonist trong thirc an chin nuéi, trong thit lon; chat 1am sang quang
hoc tinopal trong bidn, banh pho; chat lugong mil bao hiém; ton du hoa chat trong
mot sb loai rau cu, qua trén thi truong. ..

2.4.2.6. Thuc hién cdc dé tai va dw an

Cac hoi bao vé nguoi tiéu dung da chu dong nghién ctiu va thyuc hién nhiéu
hoat dong nham nang cao hiéu qua bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, cu thé:
chuong trinh phat trién chudi rau an toan giai doan 2011-2013; dy &n “Nang cao
hiéu qua quan ly chat luong mil bao hiém cho nguoi di mé to, xe may” giai doan
2014-2015; dy an “Dong gop cho viéc soat xét, xay dung mot s6 van ban chu chot
dé nang cao hiéu qua va hiéu luc cua quan ly chat luong mii bao hiém” giai doan
2016-2017; thuc hién cudc van dong “Nguoi Viét Nam uu tién dung hang Viét
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Nam”....

2.5. Nhirng thanh twu va két qua dat dwec trong cong tac giai quyét
tranh chap giira ngwoi tiéu dung va to chac, ca nhan kinh doanh hang hoéa,
dich vu

2.5.1. Cong tac giai quyét khiéu nai tai Bé6 Cong Thuong

Pé tao diéu kién cho nguoi tiéu dung, B Cong Thuong (Cuc
CT&BVNTD) di md rong cac kénh tiép nhan khiéu nai, yéu cau cia nguoi tiéu
dung, do la:

(i) Qua website www.vcca.gov.vn;

(i1) Qua thu dién tir vcca@moit.gov.vn;

(iii) Qua tong dai 1800. 6838 (Mién phi toan quéc);

(iv) Giri qua dudng buu dién hoic lién hé truc tiép tai Vian phong Cuc.
Viéc dua Tong dai tu van, hd trg ngudi tiéu dung véi dau sé6 mién phi trén toan
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o

qudc 1a 1800.6838 vao hoat dong ma sé luong vu viéc khiéu nai ting 1én nhanh
chéng. Theo d6, mdi nam, Cuc tiép nhan tir 6000-7000 cudc goi tai, tién hanh tra
161, tur van cho 1000-1.500 vu viéc khiéu nai cua nguoi tiéu dung. Giai doan 2015-
2018, mdi nam déu tiép nhan va giai quyét tir 1500 dén 1700 vu viéc.

Bang: Sé lwong vu khiéu nai, yéu cau cia nguwoi tieu ding qua Tong dai
18006838
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1800.6838)

2.5.2. Cong tac giai quyét khiéu nai tai cac dia phwong

Theo quy dinh cia Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung va cac vin ban
huéng dan, S¢ Cong Thuong céc tinh, thanh pho 1a don vi chiu trach nhiém chinh
quan ly nha nuéc va UBND Cap huyén la don vi dugc giao trach nhiém chu yéu
trong viéc tlep nhan va giai quyet cac yéu Cau cua ngum tiéu dung Trong cac nam
2011-2012, cac dia phuong chua tap trung nhleu vao viéc tiép nhan va giai quyét
yéu cau, khiéu nai ciia nguoi tiéu dung. Do d6, s6 lwong vu Viéc tai c4c tinh, thanh
phd chi khoang 100 vu viéc mdi nam. Dén giai doan 2013-2014, s6 luong vu Viéc
tang 1én khoang 300 vu viéc mdi nam. Giai doan 2015-2018 ghi nhan sé luong vu
viéc duoc tiép nhan va giai quyét tai cac S Cong Thuong va Uy ban nhan dan
cap huyén da tang lén trén 500 vu.
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2.6. Nhirng thanh twu va két qua dat dwgc trong cong tac kiém soat
hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung

Viéc kiém soat hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung c6 thé chia
thanh hai nhém, bao gom: (i) kiém soét cac hang hoa, dich vu thiét yéu phai diang
ky hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung theo Danh muc do Thu tuéng
Chinh phu ban hanh (Quyét dinh 02/2012/QB-TTg, Quyét dinh 35/2015/QD-TTg
va Quyét dinh 38/2018/QD-TTg) va (ii) kiém soat cac hang hoa, dich vy khac
khong thuoc pham vi phai dang ky (Piéu 16 Nghi dinh 99/2011/ND-CP).

2.6.1. Kiém soat nhém hep dong theo miu, diéu kién giao dich chung
khong phai dang ky

Thuc té trién khai tai Cuc CT&NTD va céc S¢ Cong Thuong trén ca nudc
cho thay, hau nhu cac co quan quan Iy nha nudc vé bao vé quyen loi ngudi tiéu
dung chi trién khai kiém soat d6i voi nhom phai dang ky thong qua viéc tiép nhan
hd so ding ky cta doanh nghiép. Ngoai ra, cic co quan nay hau nhu chua thuc
hién viéc ra soat dé phét hién vi pham trong cac hop dong theo mau, diéu kién
giao dich chung goai pham vi phai dang ky theo Quyét dinh 02/2012/QP-TTg,
Quyét dinh 35/2015/QD-TTg va Quyét dinh 38/2018/QD-TTg.

Riéng tai Cuc CT&NTD, tir thoi diém cubi nam 2013 dén nim 2015, co
quan nay di thu thap, danh gia mot s6 hop dong theo mau, diéu kién giao dich
chung dang duoc st dung dé xéc lap giao dich véi ngudi tiéu dung trong linh vuc
ngan hang (nhu cua Vietcombank, Techcombank, BIDV, Vietinbank va
Agribank) va bao hiém (nhu cua Céng ty TNHH Manulife Viét Nam, Prudential
Viét Nam, Dai-ichi Life Viét Nam) ciing nhu tién hanh mot sé budi 1am viéc voi
nhitng don vi nay.

_2.6.2. Tiép nhan va xir Iy ho so ding ky déi véi nhom hep dong theo
mau, dieu kién giao dich chung thugc danh muc phai dang ky
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2.6.2.1. Tai CT&BVNTD

Trong 8 nam vira qua (tr thang 3 nam 2012 dén hét nam 2018), Cuc
CT&NTD d4 tiép nhan va xir Iy trén 4223 bo ho so dang ky; s6 luong hd so dang
ky tang theo cac nam, trong d6, nam 2017 tang gap hon 7 1an so v&i nam 2012;
100% hd so xir Iy dung thoi han luat dinh va dam bao khéng gay tré ngai, kho
khin cho qua trinh san xuat, kinh doanh ctia doanh nghiép.

Bén canh sy ting manh vé mit sb luong ho so dang ky, tir ndm 2014, Cuc
CT&NTD d di sau twong tac véi doanh nghiép vé mit ndi dung hé so dang ky.
Thoi diém nay tré di, Thong bao khong chap nhan cua Cuc CT&NTD dugc soan
thao theo husng chi tiét hoa tu'ng ndi dung chua phu hop quy dinh phap luat kem
theo yéu cau sira doi cu thé va goi ¥ hudng hoan thién dé tao diéu kién thuan loi
nhat cho doanh nghiép trong viéc tu hoan thién hd so.

Trén trang thong tin dién tr riéng vé bao vé ngudi tiéu dung tai dia chi
http://www.vca.gov.vn/hopdongmau.aspx?Cate_1D=453, Cuc CT&NTD cho
dang tai toan bo cac hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung duoc chap
nhan. Viéc 1am nay tao diéu kién dé cac doanh nghiép tham khao, nguoi tiéu ding
giam sét va tao kénh két ndi thdng tin véi hoat dong cua cac Sé Cong Thuong
trén ca nudc.

2.6.2.2. Tai So Cong Thuwong

Qua théng ké sé liéu cho thay, tir nam 2012 dén hét 2017, sb luong hd so
dang ky/dang ky lai hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung cia doanh
nghiép tai cac S¢ Cong Thuong dat 1309 hd so, trong d6 S da ra két qua chap
nhan dang ky dbi voi 1087 hd so, chiém khoang 83% trong tong sé hd so nop
dang ky.
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2.7. Nhitng thanh tuwu va két qua dat dwoc trong cong tac tuyén truyén,
pho bien chinh sach, phap luat

2.7.1. Hinh thic thuc hién tuyén truyén, phé bién

Thyc té cho thay cong tac tuyén truyén, pho bién phap luat bao vé quyen
loi nguoi tiéu dung duogc thuc hién rat da dang, phong phu, trong d6 noi bat 1a:

- T6 chue cac hoi thao, hoi nghi, toa dam, tap huan phép luat;

- Xay dung ta séch phép luat, s6 tay dao tao, tai liéu nghién ciu cho cac
can bo;

- Bién soan, phét hanh cac tai liéu, 4n pham tuyén truyén phép luat;

- HO tro, giai dap, tu van phap luat, trong d6 bao gdom:

+ Tong dai tu van, hd tro nguoi tiéu ding (s6 dién thoai: 1800 6838) tai Bo
Cong Thuong;

+Tu van phap ly duogc Bo Cong Thuong trién khai d6i véi mang kiém soat
hop dong theo mau, dicu kién giao dich chung.

- Phdi hop véi cac phuong tién thong tin dai chling thyc hién cac phong su
ngan, bai viét, cuoc phong van, xay dung cac doan phim, to roi tuyén truyén, phat
hanh cé&c an pham, ciing nhu ding tin bai trén cac trang thong tin dién tir cua Bo
va trang lién quan;

- Phdi hop voi mot sb truong dai hoc td chiic hodc cir can bo dén giang day,
tuyén truyén cho doi tuong la sinh vién, hoc sinh;

- Phat dong va déy manh cac dia phuong trong ca nudc té chic cac hoat
dong ky niém Ngay Quyeén nguoi tiéu dung Viét Nam 15/3;

- T6 chirc mot sé cudce thi tim hiéu phép luat bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung.

2.7.2. Két qua dat dwoc
2.71.2.1. Tai Trung wong

- K& tur nam 2011 den nay, Bo Cong Thuong d chu tri to chic gan 200
budi hoi thao, toa dam, tap huan cho cac doi tuong cé lién quan.

- B6 Cong Thuong da bién soan va phét hanh so tay, tai liéu nghién cau va
phat mién phi cho céc can b trén khap ca nudc dé vira dao tao ki nang, vira gidp
cac can bo c6 dugc ngudn tai lieu dan chiéu tin cay trong qua trinh 1am viéc. C6
thé ké dén mot so tai liéu nghién ctu, tham khao nhu “S6 tay hoi — dap phép luat
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bao vé quyen loi nguoi tiéu ding*; “So tay danh cho Tu van vién bao vé quyen
loi ngudi tiéu dung*; “S6 tay cho can bo 1am cdng tac kiém soat hop dong theo
mau, diéu kién giao dich chung*; v.v....

- B Cong Thuong dé in va phat hanh gan 20.000 1o roi dé tuyén truyén noi
dung Ve phap luét bao vé quyén loi nguoi tiéu ding, vé hoat dong cho vay tiéu
ding, vé Tong dai 18006838..

- Thong qua Tong dai 18006838, trung binh mét nam, B6 Cong Thuong
tiep nhan 6000-7000 cudc goi téi, tra loi tu van trén 55% cac cudc goi tai.

- Phéi hop véi Pai Tiéng ndi Viét Nam to chtc cac budi néi chuyén truc
tuyén vé céac linh vuc cu thé, vi du, trong nim 2018, Cuc Canh tranh vao Bao vé
ngudi tiéu dung da t6 chtc 03 budi noi truc tuyén trén song Dai VOV Giao thong
nham giai dap ndi dung li€n quan ban hang da cap, bao vé théng tin cia nguoi
tiéu ding va mua hang truc tuyén...

- Cong tac huong tng Ngay Quyén cua ngudi tiéu dung Viét Nam (trudc
day 1a Ngay Quyén cua nguoi tiéu ding thé gioi) da dugc huong tng manh mé
va lién tuc nhiéu nam tai cac dia phuong. Theo ghi nhan, ndm 2011 tir viéc chi c6
22/63 tinh/thanh phé thyc hién cac hoat dong hudng tng Ngay 15 thang 3 thi dén
nam 2014 da c6 55/63 tinh/thanh phé va tir nam 2015 d&én nam 2019, hang nim
déu co trén 60 tinh, thanh phé ¢ cac hoat dong nham huong ung Ngay 15 thang
3.

- T6 chie cudc thi xay dung doan phim ngan (video clip) tim hiéu vé phép
luat bao vé nguoi tiéu dung.

2.71.2.2. Tai dia phwong

Trong khoang thoi gian tir 2011-2019, trén toan bg 63 tinh, thanh phd truc
thuég Trung wong, cac chu th¢ lién quan da thuc hién nhiéu hoat dong tuyén
truyén, dao tao, cu thé:

a. Hoi thao: da thuc hién hon 8,375 budi hoi thao
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m S& Cong Thwong 759 754 754 756 760 764 758 764
B S& nganh khac 29 53 82 66 49 35 33 40
= UBND c&p huyén 220 33 44 49 60 791 71 87
Hoi Bao vé ngwoi tiéu dung . 45 70 67 69 77 77 62 93

b. Hoi nghi: da thyuc hién hon 8,628 budi hoi nghi
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2011 2012 2013 2014 2015 2016 @ 2017 2018
m S& Cong Thuong 23 23 33 38 29 30 34 83
m S& nganh khac 19 30 32 38 165 115 138 156
= UBND c3p huyén 430 | 252 661 = 127 1,107 15 9 53

Hoi Bdo vé ngudi tiéu dung . 22 572 1,486 997 2,060 725 794 430

c. Tap huan: da thyc hién hon 13,540 budi tap huin
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d. Mit tinh, tuan hanh: d3 thuc hién hon 643 cudc mittinh, tuan hanh voi
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d. Phat thanh, truyén hinh: d4 thyc hién hon 116,045 budi phéat thanh, truyén

hinh
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m S& Cong Thuong 5499 5717 6032 9367 8944 18518 33,158 33,656
B 5& nganh khéc 2,528 3,114 2,712 2,717 2563 5055 2,746 3,114
= UBND cp huyén 945 1,820 1,045 1,867 2,355 2,448 3,178 5215
= Hoi Bdo vé nguoi tiu dung 3,418 26,122 31,119 24398 6093 7,423 33,428 90,904

g. To roi: di phat hanh gan 2,300,000 to roi
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m S& Cong Thwong 450,478
S& nganh khéc 867,069
UBND cép huyén 623,662
Hoi Bao vé nguoi tiéu dung 348,723

2.8. Nhirng thanh tuu va két qua dat dwoc trong viéc xa hai hda cong
tac bao vé quyen lgi ngwot tiéu dung

Trong nhitng nim qua, cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu ding ngay
cang thu hut dugc sy tham gia chi dong va hiéu qua cua cac cha thé trong xa hoi,
cu thé:

2.8.1. Sw tham gia ciia cong dong doanh nghiép

Nam 2013, CT&BVNTD phéi hop véi cac nhan hang LG, Samsung,
Yamaha...t6 chitc Ngay hoi tri 4n nguoi tiéu ding nham mang téi cho ngudi tiéu
dung nhiéu phan qua ting, nhiéu hoat dong mién phi kiém tra hoic giam gié sira
chira, thay thé linh kién san pham...

Tai L& phat dong Ngay Quyén caa ngudi tiéu ding Viét Nam nam 2017 da
dién ra L& ky két tham gia Chuong trinh "Doanh nghiép hanh dong vi Nguoi tiéu
ding" véi dai dién 10 doanh nghiép, déng thoi, trong thang 3 nam 2017, di c6
téng cong gan 30 doanh nghiép trén pham vi ca nudc tham gia va c6 nhiéu hanh
dong thiét thuc nham huong tng tinh than Ngay 15 thang 3 nhu treo khau hiéu,
thuc hién khuyén mai trén toan hé théng cua don vi....

2.8.2. Sw tham gia ciia phwong tién truyén thong

Cac phuong tién truyén thdng tham gia cong tac bao vé quyén loi nguoi
tiéu diing thong qua viéc thanh 1ap cac chuyén muc, duong day hd tro nguoi tiéu
diing trong viéc tiép can thong tin, phan anh, khiéu nai hanh vi vi pham cta doanh
nghiép, vi du:

- Pai truyén hinh Viét Nam ¢ chuyén muc “Chéng buén lau, hang gia -
Bao vé nguoi tiéu dung” dugc phat song hang ngay trén kénh VTV1 va VTV1
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HD.

- Béo Cong Thuong va Tap chi Cong Thuong déu ¢ chuyén muc vé bao
vé quyen loi nguoi tiéu dung.

- Pai Phat thanh va Truyén hinh Ha Noi phdi hop Hoi Chdng hang gia va
Bao vé thuong hiéu TP. Ha Noi thuc hién Chuong trinh “No6i khong vai hang

12717

gia”.
- B4o An ninh Hai Phong c6 chuyén muc “Bao vé quyén loi ngudi tiéu

dung” trén co s& phdi hop véi Cong an thanh phd Hai Phong va Cong ty ¢6 phan
Nhua Thiéu nién Tién phong.

- Bao dién tir VietNamNet c6 chuyén muc Bao vé nguoi tiéu dung.

2.8.3. Két qua huy déng xa héi hda ciia co quan, té chic bao vé quyén
loi ngwoi tiéu dung

Céc co quan nha nudc, cac hoi bao vé ngudi tiéu dung da co nhiéu ¢ gang
va nd lyc trong viéc dam bao va huy dong su tham gia cua cac nguon luc xa hoi
hoa d6i véi cong tac bao vé quyeén loi nguoi tiéu dung. Bén canh cac hoat dong
do chinh cac co quan, t6 chirc duoc huy dong thuc hién, cac don vi néu trén con
c6 su hd tro truc tiép vé tai chinh dé cac co quan, to chic ¢ lién quan tién hanh
cac hoat dong vi quyén loi ngudi tiéu ding.

Bang so ligu dudi day cho thay gid tri x& hoi hoa dugc huy dong bsi co
quan, to chuc trong giai doan 2011-2019 (dang tiép tuc duoc cap nhat)
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2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

m S& Coéng Thuong 229,310,00401,200,00349,700,00251,300,00273,300,01427,000,03377,300,01427,900,00
m S& nganh khac 7,000,000 6,000,000 14,000,00014,000,00012,000,00011,000,00036,000,00927,000,000
UBND cédp huyén 50,000,00056,000,00030,000,00019,000,00015,000,000 5,000,000 8,000,000 75,000,000

Hoi Bao vé ngudi tiéu dung 84,000,00096,000,000120,000,00130,000,00172,000,00161,000,00141,000,00116,000,00
2.9. Nhitng thanh twu va két qua dat dwoc trong cac hoat déng hep tac,
phoi hop véi co quan, to chirc

_ Trong gan 9 ndm thyc thi, cong tac phdi hop thyc hién hoat dong bao vé
quyeén loi nguoi tiéu dung dugc thé hién trén cac ndi dung nhu sau:
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2.9.1. Xay dung van ban phap luat

Bo Cong Thuong da cha dong phéi hop véi cac Bo, ban, nganh, hiép hoi,
to chuc, chuyén gia va cac thanh phan lién quan nham trao doi, lay y kien hoan
thién ddi véi cac van ban phap luat bao v¢ quyén lgi nguoi tiéu dung. Nho vay,
qua trinh xay dyng van ban phap luat vé bao vé quyen loi nguoi tiéu dung khdng
nhitng dam bao diing tién do ma con dam bao vé chat lugng noi dung va tuan thi
dung quy trinh xay dung. Mot s6 két qua noi bat trong linh vire nay nhu sau:

- Thong tu lién tich gitta B6 Cong Thuong va B Noi vu huong dan chuc
nang, nhiém vu, quyén han va co cau to chirc cua co quan chuyén mén vé cong
thuong thudc ty ban nhan dan cap tinh, cap huyén.

- Chi thi ciia Ban Bi thur vé tang cuong su lanh dao cia Pang va trach nhiém
ctua Nha nudc doi véi cong tac bao vé quyen loi ctia ngudi tiéu dung.

2.9.2. Xay dung dé an, dw an

Nam 2017, Bd Cong Thuong da phdi hop véi Bo Gido duc va Pao tao, B
Lao dong Thuong binh va Xa hoi xay dung D€ an giao duc kien thuc, ky néng
tiéu dung va bao vé quyén loi nguoi tiéu dung cho hoc sinh, sinh vién.

2.9.3. Kiém soat hep dong theo miu, diéu kién giao dich chung

Bo Cong Thuong va Bo Tai chinh ban hanh Quy ché phéi hop sé
4330/QCPH/BTC-BCT ngay 31 thang 3 nam 2017 vé viéc phdi hop trong viéc
phé chuan san pham, dang ky hop d6ng theo mau, diéu kién giao dich chung d6i
Vv6i hop dong theo miu, diéu kién giao dich chung cua san pham bao hiém nhan
tho.

2.9.4. Thanh tra, kiém tra va xir Iy vi pham phap luit vé bao vé quyén
loi ngwoi tiéu dung

Giai doan 2018-2019, cac hoat dong thanh, kiém tra do CT&BVNTD chu
tri da co su phéi hop voi mot s don vi thuoc Bo Cong Thuong, BO Y té, Bo
Théng tin va Truyén théng, Tong cuc Tiéu chuan Po ludng Chét luong, S& Cong
Thuong TP. Ha Noi va TP. H6 Chi Minh, cu thé: cac don vi phdi hop cir nguoi
tham gia doan thanh, kiém tra, chju trach nhiém thuc hién mét phan noi dung cua
hoat dong thanh, kiém tra. Thong qua hoat dong phdi hop, cac doan thanh, kiém
tra da tién hanh phat hién va xir Iy vi pham hanh chinh ddi véi 9 doanh nghiép voi
s6 tién hon 700 triéu dong.

2.9.5. Giai quyét khiéu nai, t6 cao ciia ngudi tiéu dung

CT&BVNTD da phdi hop véi mot s6 doanh nghiép tham gia Chwong trinh
Doanh nghiép vi nguoi tiéu dung nham hinh thanh co ché trao do6i va xur ly nhanh
théng tin khiéu nai cta nguoi tiéu dung gitra Cuc va cac don vi twong ung, trong
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d6, vi du dién hinh 1a Samsung va Cong ty sira TH.

Tham gia phdi hop véi Cuc Thuong mai dién tir va Kinh té sé trong viéc
xt ly cac phan anh, khiéu nai vé hang gia trén moi truong thuong mai dién tur.

2.10. Nhitng thanh tyu va két qua dat dwgc trong cac hoat dgng hep
tac quoc te ve bao vé quyen lgi ngwoi tiéu dung

2.10.1. Tham gia thoa thuan hep tac quéc té vé bao vé ngudi tiéu ding

1) Ngay 17 thang 6 nam 2015, tai tru s6 Bo Cong Thuong, Cuc Quan ly
canh tranh (nay 1a CT&BVNTD) va Co quan B&o vé nguoi tidu ding Han Quéc
da ky Thoa thuan hop tac vé cong tac bao vé nguoi tiéu dung, theo d6 co quan
bao vé nguoi tiéu dung hai nudc s€ hop tac vdi nhau trong cac linh vuc: chia sé
kinh nghiém, trao d6i thdng tin, hd tro ki thuat, phdi hop diéu tra va cac hoat dong
hop tac khéac vé bao vé ngudi tiéu dung.

2) Ky két, thuc thi va dang dam phan 16 Hiép dinh Thuwong mai tu do (Free
Trade Agreement - FTA) véi tong cong 58 nén kinh té, chiém phan 16n thuong
mai qudc té cua Viét Nam. (Pang bd sung noi dung)

2.10.2. Tham gia to chirc bao vé nguai tiéu dung
2.10.2.1. Mang lwéi thuc thi bdo vé nguwoi tiéu dung quéc té (ICPEN)

ICPEN la mang lugi qudc té 16n nhat trén thé giéi vé bao vé ngudi tiéu
ding vai 60 thanh vién 1a co quan bao vé ngudi tiéu ding cia cac nudc trén thé
gidi nhu: Anh, Phap, Hoa Ky, Ha Lan, Ca-na-da, Uc, Mexico... va 03 to chic
qudc té lam quan sat vién bao gom: To chuc Hop tac va Phat trién Kinh té
(OECD), Uy Ban Chau Au (EC) va Hai nghi Lién hop qudc vé thuong mai va
phét trién kinh té (UNCTAD). Sau 2 nam tham dy ICPEN véi vai tro 1a quan sat
vién, ndm 2013 Viét Nam chinh thac tro thanh thanh vién thir 41 cua mang ludi
ICPEN.

2.10.2.2. Tham gia Uy ban bdo vé ngwoéi tiéu ding ASEAN (ACCP)

ACCP la mdt to chirc duoc thanh I1ap tir thang 8 ndm 2007 véi 10 thanh
vién 1a cac co quan bao vé nguoi tiéu dung tir 10 quoc gia ASEAN (trong d6 co
Viét Nam).

2.10.3. Ngi dung tham gia hep tac quéc té

2.10.3.1. Chia sé thong tin

Viét Nam hién dang thuc hién chia sé théng tin thdong qua hoat dong cap

nhat dir liéu vé san pham khuyét tat trén hé théng cong théng tin caa ACCP va
OECD.
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2.10.3.2. Phéi hep gidi quyét tranh chdp ngwoi tiéu dung xuyén bién gidi

Ném 2013, CT&BVNTD da bdo v¢ thanh cong quyén loi chinh déng cua
khach du lich 12 ngudi nuéc ngoai khi xay ra tranh chap véi mot dai ly du lich tai
Viét Nam. Thoi diém giai quyét vu viée, hai khach nudce ngoai da quay vé nudc
SO tal.

Nam 2016, CT&BVNTD phdi hop véi Co quan bao vé nguoi tiéu dung
Han Quéc (KCA) tiép nhan va giai quyét thanh cong vu viéc khiéu nai ciia nguoi
tiéu dung Han Qudc lién quan dén tour du lich caa khéach du lich Han Quéc toi
Pa Nang.

2.10.3.3. Thuc hign cac hogt déng nghién ciu, in dn tai liéu

Nam 2016, 2017, CT&BVNTD phéi hop véi dy an JICA cua Nhat Ban da
bién tap va phat hanh cac tai li¢u tuyén truyen cu thé: “So tay hoi — dap phap luat
bao vé quyeén loi nguoi tiéu ding*; “S6 tay danh cho Tu van vién bao vé quyen
loi nguoi tiéu dung™; phdi hop véi Du an GIZ thyc hién khao sat, danh gia vé
nhan thirc ciia ngudi dan d6i voi cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu ding.

2.11. Xu hwéng phat trién caa chinh sach va phap luat bao vé quyén
loi ngudi tiéu dung trén thé giei, nhitng cam két da dat dwoc cia Viét Nam
trong van dé vé chinh sach va phap luat bao vé quyén loi ngwoi tiéu ding
trong cac hiép dinh da tham gia

2.11.1. Xu huwéng cam két vé chinh sach bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung trong cac Hiép dinh thwong mai ty do song phwong va da phuwong
(FTA)

Trong cac Hlep dinh thuong mai ty do song phuong va da phuong, quy
dinh vé bao vé quyen loi ngudi tiéu dung thuong khong dugc quy dinh truc tiép
trong Hi¢p dinh, ma cac ndi dung vé quyen loi cua ngudi tiéu dung s€ dugc bao
V¢ gian tiép thong qua cac quy dinh vé chét luong san pham minh bach hoa thong
tin vé san pham nhu nguon goc Xuat xi, tiéu chuan chat luong, cac bién phap vé
sinh dich t&... Riéng véi Hiép dinh D6i tac Toan dién Tién bo Xuyén Thai Binh
Duong- CPTPP ¢ dé cap cu thé vé noi dung bao vé quyén loi nguoi tiéu dung
duoc quy dinh tai Chuong 16.6 vé “Bao vé ngudi tiéu ding”.

2.11.2. Nhirng cam két da dat dwgc ciia Viét Nam trong van deé chinh
sach va phap luat bao vé quyen lgi ngwoi tiéu dung trong cac hiép dinh da
tham gia

Nhu néi dung trinh bay & trén, trong s6 cac hiép dinh Viét Nam tham gia,
Chuong 16.6 ve “Bao vé nguoi tiéu dung” cua CPTPP c6 d€ cap cu the ve ndi
dung bao vé quyen loi nguoi tiéu dung, cu theé:

“1.C4c bén cong nhdn tdém quan trong cia chinh sach va thyc thi bdo vé
42



nguroi tiéu dung nham tqo ra thi trwong hiéu qud va mang tinh canh tranh va ting
cwong phuc lgi nguroi tiéu dung trong khu viee thuong mai ty do.

2.Véi muc dich ciia Diéu nay, cac hoat dong thwong mai mang tinh gian
lgn va lira dao la cac hanh dong thuong mai gian ldn va lira dao gay thi¢t hai
thyc té cho nguwoi tiéu dung hodgc ddn dén mét nguy co gdy thiét hai sdp xay ra
néu nhw khong dwoc ngan chan, Chang han nhue:

_ (a) hanh vi dién ta sai thyc té vat chat, bao gom dién ta c6 ham y gay nham
lan so vai thuc té, gay thiét hai dang ké den loi ich kinh té cua nguwoi tiéu dung b
nham lan;

(b) hanh vi khong cung cap san pham hogc cung cap dich vu cho nguoi tiéu
dung sau khi nguoi tiéu dung da tra tien; hoac

(c) hanh phi tinh phi hogc ghi ne tai chinh, dién thogi hogc tai khoan khac
Cua nguoi tiéu dung ma khong dwoc phép.

3.Mai Bén phai théng qua hogc duy tri phap ludt bao vé nguoi tiéu dung
hodc cac ludt hay cac quy dinh khac dé cam cac hoat dong thuong mai gian lan
va lira dao.

4.Céc Bén cong nhan rdng cac hoat dong thuong mai gian lgn va liea dao
ngay cang mang tinh xuyén quOc gia, do d6 qud trinh hop tac va phoi hop giiza
cac Bén la rat quan trong nham xi Iy cac hanh vi nay.

5.Theo d6, cac Bén phdi ting cwong hop tac va phai hop mét cach thich
hop ve cac van deé cung quan tam lién quan den hoat dong thuong mai gian lan
va lira ddo, bao gom viéc thuc thi lugt bao vé nguroi tiéu dung.

6. C&c Bén phdi né luc hop tac va phai hop trong cac vdn dé dat ra tai Piéu
nay théng qua cdc co quan va cdn bé lién quan chiu trach nhiém vé chinh sach,
phép ludt hogc thuc thi phap ludt bao vé nguroi tiéu dung dwoc m51 bén xdc dinh
va phu hop véi luat phdp, quy dinh va loi ich quan trong cua quéc gia minh trong
khudn khé nguon luc san c6.”

2.11.3. Van d@é hoan thién khung chinh sach phap luat bio vé quyén loi
ngudi tiéu ding Viét Nam trong bdi canh héi nhap kinh té quoc té

_ 2.11.3.1. Xu huéng hgi nhdp kinh t¢ quéc té va dnh huéng téi bdo v¢
quyen lgi nguoi tiéu dung

Trong nhimg nam gan déy, thé gioi dang chang kién xu huéng hoi nhap
kinh té sau, rong, bao trim phan 16n céc nén kinh té. Trong xu huéng khu vuc
hoa, toan cau hoa, giao dich xuyén bién gidi ngay cang c6 xu huéng gia tang va
phat trién manh mé&. Viéc bung né cua phuong thic giao dich thuong mai dién tir
da xoa nhoa khoang cach dia ly gitra nguoi mua va ngudi ban. Thém vao do, viéc
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xuat hién ngay cang nhiéu cong cu hd tro giao dich dién tir nhu két néi mang, thiét
bi di dong cam tay khién ngudi tiéu dung ¢d nhiéu co hoi lya chon hang hoa ¢ thi
trueong cac qu0c gia khéc nhau hay noi cach khac nguoi tiéu dung ngay cang tro
lén “quédc t&” hon. Piéu nay dan t61 nguy co phat sinh cac van dé lién quan dén
nguoi tieu ding & cac giao dich quéc té, tir do, can c6 sy hanh dong cua cac co
quan bao vé nguoi tiéu dung

g.ll.,3.2.’Vd'n dé hoan thign khung phap ludt trong xu hwéng héi nhap
kinh té quac té

Sy thay d6i ctiia xu huéng phét trién kinh té, su xuat hién cua cac mé hinh
kinh doanh va tiéu ding moi dang tac dong truc tiép téi viéc hoan thién khung
phép luat bao vé quyén loi nguoi tiéu dung. Qua trinh hoan thién nay can luu y
maot s6 noi dung nhu sau:

a. Co tinh t6i cach thuc, vai trd cua chi thé va ban chat hoat dong trong cac
mo hinh kinh doanh méi.

b. Trao ddi, chia sé thong tin va huéng téi viéc hoan thién khung phap luat
bao vé nguoi tiéu dung chung cho mot khu vuc hoac mot pham vi t6 chuc hop
tac.

c. Xay dyng va thyc nghiém co ché trao doi thdng tin va phol hop gitra cac
co quan, to chirc trong va ngoai nudc dé xir ly cac van dé tranh chap xuyén bién
gioi.

d. Xy dyng va tuan thu ding cac nguyén tac xay dung va hoan thién van
ban phap luat bao vé quyeén lgi nguoi tiéu dung.
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I11. NHUNG HAN CHE VA BAT CAP
3.1. Nhitng han ché va bat cip trong cac quy dinh phap luat
3.1.1. Vé thoi han bao céo két qua thu héi hang hoa cd khuyét tat

Diéu 22, khoan 4 cua Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung quy dinh trach
nhiém béo céo két qua thu hdi hang héa co khuyét tat, cu thé: “Béo céo két qud
cho co quan qudn 1y nha nwéc vé bao vé quyén loi nguwoi tiéu ding cap tinh noi
thirc hién thu hai hang hda c6 khuyét tdt sau khi hoan thanh viéc thu hai, truong
hop viéc thu hoi hang hoa c6 khuyét tar dieoc tién hanh trén dia ban tir hai tinh
trg 18n thi b&o céo két qua cho co quan quan 1y nha nwéc vé bdo vé quyén loi
nguoi tiéu dung o trung wong”

Thuc té cho thiy, chua c6 quy dinh vé giéi han thoi gian doanh nghiép phai
thuc hién béo co két qua thu hdi téi co quan c6 tham quyén. Diéu d6 dan dén khi
xac dinh hanh vi khéng thuc hién bao cdo, co quan c6 thim quyén khong c6 co
s dé lam r6 hanh vi nay.

3.1.2. Vé phwong thic giai quyét tranh chap giira ngudi tiéu ding va
doanh nghiép

Piéu 30, khoan 2 cua Luat Bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung quy dinh:
“Khong dugc thuong lwong, hoa gidi trong trwong hop tranh chdp gay thiét hal
deén loi ich ciia Nha meoc, loi ich ciua nhiéu ngueoi tiéu ding, loi ich cdng céng.”

Khéi nigm “nhiéu ngudi tiéu ding” hién chua duoc giai thich cy the, dan
tGi, trong mot s6 vu viéc, cac bén lién quan khong co6 co s 16 rang dé ap dung
phuong thirc thuong luong hoic hoa giai dé giai quyét vu viéc caa nhiéu nguoi
tiéu dung.

3.1.3. V& thoi gian bao hanh

Diéu 21, khoan 2 cua Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung quy dinh:
“Truong hop té chirc, c& nhan kinh doanh hang hda thay thé linh kién, phy kién
hodc doi hang héa mai thi thoi han bao hanh linh kién, phu kién hogc hang héa
dé duwoc tinh tir thoi diém thay thé linh kién, phu kién hodc déi hang héa méi;”

Quy dinh néu trén méi chi xac dinh mdc thoi diém ap dung bao hanh, chua
c6 quy dinh dé xac dinh thoi gian bao hanh ddi véi linh, phu kién hozc hang hoa
dugc d6i méi. Nhiéu doanh nghiép khi thay thé linh, phu kién méi thuong khong
cong bo thoi gian bao hanh méi hodc co quy dinh, nhung thudng rat ngan, trong
mat sb trudong hop c6 thé 1am giam thoi gian bao hanh cua linh, phy kién méi khi
so sanh véi thoi han con bao hanh cuaa linh, phu kién ca.

3.1.4. V& cung cap bing chirng giao dich
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Diéu 20, khoan 1 cua Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung quy dinh:”Té
chizc, c& nhan kinh doanh hang hoa, dich vu ¢é trach nhiém cung cdp cho nguoi
tiéu dung hoa don hodac chung tu, tai liéu lién quan dén giao dich theo quy dinh
cuia phap ludt hogc theo yéu cau cia nguoi tiéu ding.”

Nhiéu truong hop nguoi tiéu dung khdng nhan thic duoc quyén yéu cau
cung cap bang ching giao dich, vi vay, khdng thuc hién yéu cau dbi vai doanh
nghiép. Doanh nghiép khi d6 c6 thé thong bao 1a do nguoi tiéu dung khdng cé yéu
cau nén doanh nghiép khéng cung cép bang ching giao dich.

3.2. Nhitng han ché, bat cap lién quan dén chi thé thuc thi
3.2.1. Co quan nha nwéc
3.2.1.1. Nguén luc va kinh phi hoat déng

Thuc té cho thay, ngan sach hang nim danh cho hoat dong bao vé quyén
loi nguoi tiéu dung tai Trung wong va dia phuong la rat it, khong twong xing vai
khoi lwgng cong viéc ma cac co quan to chuc thuc thi.

Vi du, tai CT&BVNTD, ngan sach trung binh nam cho cac hang muc dam
bao t6 chirc thuc thi cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu dung chua vuot muc 1
ty/1 nam. Tai cac dia phuong, ngoai trir rat it cac tinh, thanh phd 16n ¢ bé tri ngan
sach hang ndm & murc vai tram triéu dong, phan 16n cac tinh, thanh con lai chi b
tri dwoc vai chuc triéu dén 100 triéu dong.

V& nguon luc, hién tai, cac co quan dang trong tinh trang mot nguoi phai
thuc hién nhiéu nhiém vu.

Vi du, CT&BVNTD c6 12 can bo chuyén trach thuc hién cong tac bao vé
quyén loi ngudi tiéu dung, trong do, 6 can bo thuc hién kiém soét hop dong theo
mau, diéu kién giao dich chung, 6 can bo thuc hién cac nhiém vu khac, bao gom:
xay dung van ban phép luat, thuc hién cac dé tai, dé an, t6 chuc cac hoat dong
tuyén truyen tiép nhan va giai quyét khiéu nai cua ngudi tiéu dung; tién hanh
thanh, kiém tra va cac hoat dong lién quan khéac. Véi nhan sy nhu vay, trong nam
2018, CT&BVNTD d4 tiép nhan va xtr ly 468 khiéu nai ctia nguoi tiéu dung, tham
gia xay dung Chi thi ciia Ban Bi thu vé cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu ding
trong thoi ky mai; thuc hién Bé an Chuong trinh doanh nghiép vi ngudi tiéu dung,
thuc hién 9 dot 1am viéc tai cac dia phuong, chu tri 11 hoat dong thanh, kiém
tra...Tai So Cong Thuong, 100% khong cé can bd chuyén trach cong tac bao vé
quyén loi ngudi tiéu dung, tat ca déu thuc hién kiém nhiém, dic biét trong boi
canh cac Phong, ban tai cac So tiép tuc sap nhap dé giam bién ché.

3.2.1.2. M6 hinh hoat déng

Hién tai, chua co sy thong nhat vé viéc giao nhiém vu bao vé quyén loi
ngudi tiéu dung cho cac Phong tai cac So Cong Thuong. Cu thé, da so (50/63) cac
46



S¢ Cong Thuong giao chic ning bao vé quyén loi ngudi tiéu ding cho Phong
Quan 1y thuong mai. Mot s6 khéc (13/63) giao cho cac Phong ban khac nhu Phong
Xuat nhap khau, Phong Ké hoach Tai chinh, Thanh tra So. Viéc khéng théng nhat
trong md hinh t6 chirc hoat dong thuc té c6 thé gay ra su gian doan, khéng xuyén
sudt trong qua trinh phdi hop 1am viéc giira trung wong véi dia phuong hoic giira
cac dia phuong vai nhau.

3.2.2. Hoi bao vé ngwoi tiéu dung

V& mang ludi, van con 9/63 tinh, thanh ph chua thanh lap Hoi; nhiéu dia
phuong c¢6 Hoi nhung chi ¢ cap tinh, chua c6 ¢ cdp huyén va co so. D1eu nay
ddng nghia véi viéc & nhitng noi d6, ngudi tiéu ding chua co diéu kién tiép can
vé6i Hoi khi can sy giup da.

Vé dia vi phép ly, da s6 cac Hoi hién nay mang tén 1a Hoi Bao vé quyén loi
ngudi tiéu dung véi tén goi, ton chi, muc dich duoc khang dinh rd trong diéu 1€ 13
T6 chtic x& hoi cua nguoi tiéu ding. Tuy nhién, thyc té van c6 mot s6 Hoi lay tén
la Hoi Tiéu chuan va bao vé quyeén loi nguoi tiéu ding hoac Hoi Po luong, tiéu
chuan va bao vé nguoi tiéu dung. Vai tén goi nhu vay, cac Hoi nay dugc hiéu 1a
t6 chirc xa hoi — nghé nghiép, khong phai 1a to chac x& hoi, do vay, khong dugc
van dung cac quy dinh cua Luat Bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding.

Vé nhan luc cia cac Hoi, hoi vién tuy déng, nhung can bd tryc tiép hoat
dong lai thicu, phan lon cac Hoi chi cé tir 2-3 can bo thuong truc lam viéc.

V& co so vat chat, hau hét cac tinh, thanh phd déu khong c6 tru so, phai
thué, muon; thiét bi, phuong tién 1am viéc so sai, thiéu thon. Ngay Hoi Bao vé
ngudi tiéu dung Viét Nam hién nay chua co tru s&, phai muon tam mot phong cua
don vi khac dé lam viéc.

Vé kinh phi, phan 16n céc Hoi phai tu tim ngudn dé trang trai cho hoat dong,
nhu kinh phi thué tru s, chi thudng xuyén dé duy tri hoat dong ctua b may vin
phong, bo phan tu van giai quyét khiéu nai; to chic cac hoi nghi, hoi thao, su kién
vv...Luat Bao vé quyen loi ngudi tiéu dung quy dinh, khi thuc hién nhiém vu
duoc co quan nha nudc giao, to chirc x4 hoi tham gia bao vé nguoi tiéu dung dugc
Nha nudc hd tro kinh phi va cac diéu kién khac theo quy dinh cua phép luat. Nghi
dinh 99/2011/NP — CP ciing da huéng dan. Tuy nhién dén nay trir 16 Hoi dia
phuong duoc giao nhiém vu va hd tro kinh phi; trong d6 c6 7 Hoi dugc cong nhan
hoi dac thl, con lai chwa duoc thuc hién. Co thé thay, viéc thuc hién noi dung
tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu ding ddi voi t6 chic xa hoi van con gap
nhiéu khé khan. Viéc tu tao ngudn kinh phi cling rat kho khan. Chinh vi thiéu
nQUOn kinh phi nén nhiéu noi dung hoat dong trong pham vi chire nang, nhiém vu
cua té chuc xa hoi tham gia bao vé quyen loi nguoi tiéu dung nhu khao sat, thir
nghiém chat lugng hang hoa, dich vu dé thdng tin, canh bao cho nguoi tiéu dung,
kién nghi co quan nha nudc xu ly; tham gia xay dung phap luat, chu treong, chinh
sach; to chirc tap huan; tuyén truyén, pho bién, gido duc phép luat va kién thic
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tiéu dung; dai dién nguoi tiéu du’ng !<h6i kién hoac tu minh khai kién vj loi ich
cdng cong; hoat dong hop tac quoc teé vv...bi han ché hoac khdng thé trién khai.

3.2.3. Nguwoi tiéu dung
3.2.3.1. Nang cao nhdn thac va su chi dgng ciia ngwoi tiéu dung

Thuc té cho thay, trong giai doan vira qua, cic co quan, to chire da ap dung
quan diém coi nguoi tiéu ding 1 thé yéu trong méi quan hé véi doanh nghiép dé
thuc thi phap luat bao vé quyén loi nguoi tieu dung. V6i quan diém nay, nguoi
tiéu dung s€ ¢ trang thai bi dong, doi dé duoc cac co quan, td chic bao vé. Trong
khi d6, thuc té cho thay, néu chi doi s vao cudc cia cic co quan chirc ning thi
khong thé xu ly duoc kh01 lwgng ¢ong viée lién quan dén nguoi tiéu dung. Bén
canh d6, hién c6 mot sé vu viée, nguoi tiéu dung dwa ra cac yeu cau khong ¢ co
s phap ly, khdng pht hop véi tinh chat vu viéc, dan téi qua trinh giai quyét vu
viéc kéo dai, khong dat duogc két qua.

Vi vay, can ¢ c4c giai phap nham nang cao nhan thac ciia ngudi tiéu ding,
trang bi cho nguoi tiéu ding kién thic phap luat can thiét, dong thoi, khuyén
khich, dong vién ngudi tiéu dung cha dong trong viéc thuc hién cac hanh dong dé
tu bao vé quyén loi cia minh va cia ngudi than,

3.2.3.2. Ap dung céng nghé théng tin dé twong tic véi ngwoi tiéu dung

Trong thoi gian gan ddy, su xuat hién cua thé hé nguoi tiéu dung tré st
dung céc phuong thic giao dich trén moi truong ¢ két noi Internet ngay cang
tang. Diéu d6 dan toi, cac phuong thuc lién hé glua nguoi tiéu dung va co quan
nha nudc cling can dap u’ng cac dac tinh cua két ndi Internet, vi dy: thuan tién, két
ndi theo thoi gian thyuc va tée do xir ly nhanh.

Cung vai do, trude yéu Cau tham khao thong tin cua ngu’ol tiéu dung ngay
Mot 16m, céc co quan nha nudc, t6 chirc lién quan ciing can c6 cac hinh thirc cung
cap théng tin pha hop, cha dong va thuan tién cho ngudi tiéu dung.

3.3. Nhitng han ché, bat cap trong qué trinh thuc thi
3.3.1. Hoat ddng tuyén truyén

- Chua ban hanh duoc B6 tai lidu théng nhat vé thuc thi cong tac phd bién,
gido duc phap luat bao vé quyén loi ngudi tiéu dung; chinh quyén cac cip chua
dé ra duoc cac giai phap nham nang cao hiéu qua cong tac phéd bién phép luat bao
vé quyeén loi nguoi tiéu ding mang tinh chuyén biét, thuong xuyén ma cha yéu
long ghép trong van ban lién quan. Viéc xay dung, ban hanh ké hoach phé bién,
gido duc phéap luat bao vé quyén loi ngudi tiéu dung con mang tinh nho 1é, chua
xuyén sudt, van con thién vé phong trao, khau hiéu, thiéu tinh thuc tién do thiéu
ngudn luc 6n dinh thuc thi cdng tac, nhat 14 tai cac dia phuong chua tu can ddi
dugc ngan sach, han ché vé ngudn luc. Tinh trang tring lap muc tiéu, nhiém vu
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van con; chinh séch xa hoi hoa pho bién phap luat bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung chua dugc chi trong va trién khai rong rai; chua thu hut dugc nhiéu nguon
luc ho tro, tai tro.

- Nbi dung pho bién phép luat bao vé quyén loi ngudi tiéu ding con dan
trai, thiéu trong tam, trong diém, chua sat véi nhu cau; mai chi trong téi cac quy
dinh phép luat don thuan ma chwa phat trién thanh cac ndi dung gén lien vai thyc
té, vi du sinh dong hay vu viéc cu thé c6 thé giup céc d6i twong duoc tuyén truyén
hiéu rd hon, d& dang hon noi dung tuyén truyén.

- D6i tugng pho bién mdi chi tap trung & cac tinh, thanh phd 16n, vao nhém
cong chuc, vién chuc, can b thuc hién cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu dung
tai cAp tinh, chua lan téa téi cac vung sdu, ving xa, chua tiép can truc tiép toi
nguoi tiéu dung.

- Céch thuc trién khai cong tac pho bién phap luat bao vé quyén loi nguoi
tiéu ding cham dugc d6i méi, thiéu linh hoat, it sdng tao; chua khac phuc dugc
tinh hinh thac trong hoat dong tuyén truyén; hiéu qua chua cao nén chua tao dugc
su chuyén bién rd rét trong y thic ton trong, chap hanh phap luat, chua gan két
chat che gitra xay dyng vdi thi hanh va bao v¢ phap luat; viéc tng dung cong nghé
thdng tin trong cdng tac pho bién phép luat bao vé quyén loi nguoi tiéu dung van
con & mac khiém tén. Viéc phdi hop trong cong tac pho bién phéap luat bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung gitra cac Bo, nganh co lién quan con chua duoc trién
khai chat ché, hiéu qua chua cao.

- Tinh hinh vi pham phép luat bao vé quyén loi nguoi tiéu dung van con
theo xu hudng dién bién phuc tap, ¢d biéu hién gia ting; nhiéu doanh nghiép ciing
nhu ngudi tiéu dung (nhét 1a nguoi tiéu ding ¢ cac tinh/thanh phé, dia phuong)
c6 nhan thic phap luat con han ché va chwa nghiém chinh thyc thi, chap hanh
phap luat.

- Chéat lugng ngudn nhan luc thyc hién phod blen phap luat bao vé quyén loi
nguoi tieu ding con han ché véi tu01 doi con tré, sé nam kinh nghiém cong tac
con it, nhat 1a doi ngll tuyén truyen vién phap luat bao vé quyen lgi nguoi tiéu
dung tai mot s6 dia phuong hodc cap huyén, viing sau ving xa, ving dan toc thiéu
s6 (yéu vé nghiép vu nén khoé thu hat, thuyét phuc nguoi nghe).

- Nguén luc bao dam cho cong tac pho bién phap luat bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung cling 1a mot van dé 16n, han ché, anh huong dén chat luong va
hiéu qua cua cdng tac tuyén truyén phap luat bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.
Trén thyc té, mac dd mot trong nhitng nhiém vu quan trong cua t6 chirc xa hoi
tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu ding 1a thuc hién tuyén truyén, phd bién
phap luat bao vé quyén loi nguoi tieu dung, phé bién kién thuc tiéu dung, tuy
nhién cac t6 chtc x& hoi lai khong dugc b tri kinh phi, nhiéu dia phuong khong
c6 co ché hd tro cu thé dé thuc hién cong tac nay.
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3.3.2. Tiép nhan va giai quyét yéu cau, khiéu nai ciia ngwoi tidéu dung

Cong tac giai quyét tranh chap gitta ngudi tiéu ding va to chac ca nhan
kinh doanh chua hi€u qua, chua phan anh va chua dap tmg dugc mét phan lén
thuc te caa xa hoi.

Theo s6 ligu thong ké B Cong Thuong, s vu viéc khiéu nai cua nguoi tiéu
dung hang nam duoc giai quyet chi tir 1000-1500 vy viéc la qua nho so véi thuc
te. Nguyén nhan la do:

- Thtr nhét, cong dong doanh nghiép chua quan tam tGi cong tac bao vé
ngudi tiéu dung. Diéu nay dan téi nhiéu khleu nai va thong tin tir khach hang phan
anh t6i doanh nghiép khong duogc giai quyét thoa dang.

_ - Thu hai, nguoi tiéu dung Viét Nam van con tam ly e ngai khiéu nai khi
quyen loi cia minh bi xdm pham.

- Thir ba, mot s6 dia phuong chua xay dung mét kénh tiép nhan théng tin,
khiéu nai, yéu cau giai quyet tranh chap cta nguoi tiéu dung theo diing quy dinh
cua phép luat.

- Thir tu, cac quy dinh vé giai quyét tranh chap giita nguoi tiéu ding va to
chtrc ca nhan kinh doanh chua hoan thién.

Trong cac phuong thuc giai quyét tranh chap gitra ngudi tiéu dung va ca
nhan, to chirc kinh doanh duoc quy dinh tai Luat bao vé quyén loi nguoi tieu dung
thi hoa giai 1a phuong thire dugc sir dung pho bién nhat, chiém 80% céc vu viéc
khiéu nai ctia nguoi tiéu dung. Tuy nhién, két qua hoa giai nhiéu khi khong dugc
cac bén nghiém tac thuc thi do gié tri phap ly cua bién ban hoa giai thanh la khéng
cao.

Ciing theo quy dinh cua Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu ding, cac co quan
quan 1y nha nuéc va té chic x& hoi tham gia bao vé nguoi tiéu ding phai thanh
lap céc to chirc hoa giai truc thude dé hd tro qua trinh hoa giai gitra doanh nghiép
va nguoi tiéu dang. Tuy nhién, thuc té hién tai, cac to chiic ndy van chua dugc
thanh lap, dan dén viéc 1am giam gia tri phap |y cua cac hoat dong hoa giai tai cac
don vi ¢ lién quan.

Phuong thic Trong tai va Toa an khong duoc nhiéu nguoi tiéu dung lya
chon do thu tuc phuc tap, thoi gian giai quyét vu viéc lau, chi phi cao trong khi
gia tri cac vu viéc vi pham quyén loi nguoi tiéu dung la thap. Piéu 41 cua Luat
Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung quy dinh vé ap dung tha tuc don gian dé giai
quyét vu an dan su vé bao vé quyeén loi nguoi tiéu dung. Tuy nhién, trén thuc té
cac quy dinh vé trinh tu té tung tai Toa chua day du dé co thé thuc hién theo thu
tuc nay.

3.3.3. Thu héi san pham c6 khuyét tat
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Luat Bao vé quyén lgi ngudi tieu ding méi chi quy dinh vé trach nhiém
bao céo cua doanh nghiép khi ket thuc chuong trinh thu hoi, chua c6 co ché, quy
dinh dé doanh nghiép bao cao/xin phép ve viéc thuc hién chuong trinh t6i co quan
quan ly nha nudc vé bao vé quyén loi ngu’m tiéu dung. Trong khi d6, dé c6 thong
tin vé chuong trinh thu hoi, trong thoi gian qua, cac co quan nha nudc thuong
phai chu dong thu thap thong tin, cha dong lién hé vai doanh nghiép. Do vay, mot
s6 vu viéc thu hdi khong duoc co quan nha nudc tong hop, dan téi han ché trong
viéc theo ddi va gidm sat thuc hién chuong trinh.

3.3.4. Kiém soat hep dong theo miu, diéu kién giao dich chung

3.3.4.1. Vé sy phan cdp giita Trung wong (Cuc CT&NTD) va dia phwong
(So Cong Thuong)

Ciing twong tu nhu cac hoat dong bao vé quyén loi nguoi tiéu dung khéc,
hoat dong kiém soét hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung ciing dugc
phan Cap cho Trung wong va dia phuong dya theo pham vi ap dung cua hop ddng
theo mau, diéu kién giao dich chung Trong do, cap Trung wong giao cho Cuc
CT&NTD va cap dia phuong giao cho S& Cong Thuong. Viéc phan cap cho tinh
quan Iy hop dng theo mau, diéu kién giao dich chung ap dung trong pham vi tinh
d6 phu hop véi xu hudng phan cap chung, tao diéu kién thuan loi dé Sé trién khai
viéc kiém soat thong nhat tir xét duyét noi dung ho so dang ky, kiém tra viéc ap
dung hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung duoc chap nhan trén thuc té
va giai quyét khiéu nai cia nguoi tiéu dung xay ra trén dia ban minh quan ly.

Tuy nhién, thuc té 9 nam trién khai Luat cho thdy mot s6 bat cap nhu sau:

Thet nhdt, s6 lugng hd so dang ky hop ddng theo mau, diéu kién giao dich
chung chénh Iéch qué 16n gitra Cuc CT&NTD va cac S& Cong Thuong (sb lugng
hd so ding ky trong 1 nim cta Cuc gép vai trdm 1an trung binh sb luong hd so
tiép nhan cua mdi Sa). Chi trir hd so diang ky hop ddng theo mau, diéu kién giao
dich chung trong linh vuc cung cip nuéc sinh hoat va dién sinh hoat; mot sé it
trong linh vyc vién thong va mua ban cin ho chung cu (tap trung & mot sé thanh
phd lén nhu Ba Ning, H6 Chi Minh, Ha Nbi...), hau nhu viéc dang ky déu don
vé Cuc CT&NTD.

Trong khi d6, vi du nhu ddi véi linh vuc mua ban cian ho chung cu, néu
doanh nghiép chi dang trién khai dy an trén mot dia ban, doanh nghiép hoan toan
c6 thé dang ky tai S& Cong Thuong. Tuy nhién, do & Sé chua trién khai thii tuc
hanh chinh nay nén dé dam bao quy dinh phap luat, doanh nghiép chon céch nop
hd so diang ky tai Cuc CT&NTD. Khong it truong hop Cuc nhan duoc phan anh,
S¢ Cong Thuong lung tung trong viéc tiép nhan hd so nén da huéng dan doanh
nghiép nop ho so dén Cuc.

Thet hai, tinh thdng nhat trong viéc trién khai hoat dong nay gitra Cuc va
S¢ Cong Thuong chua duge dam bao, the hién ¢ ba van dé chinh:
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- Chua thdng nhét trong viéc két luan vé mat noi dung, vi du vé ciing mot
diéu khoan, Cuc va So con ¢ ¥ kién khac nhau. Diéu nay dan téi tinh trang, c6
nhiing hd so dang ky bi Cyc ra thong bao khong chap nhan, doanh nghiép lai quay
vé SO ndp ho so va co nhitng hd so/ diéu khoan bi Cuyc tu chéi nhung dugc S¢
chap nhan. Bén canh do, trong qua trinh trién khai hoat dong Kiém tra nghia vu
dang ky cua doanh nghiép, can bo caa Cuc tiép can nhitng ho so da dugc So chap
nhan dang ky nhung phat hién van con bo sot nhiéu diéu khoan chua dam bao
viéc tuan thu quy dinh phap luat.

- Chua théng nhat trong quy trinh tlep nhan va xu ly ho so dang ky. Theo
quy dinh cua luat, co quan tiép nhan phai cap Phiéu tiép nhan, tra két qua trong
vong 20 ngay lam viéc ké tir ngay tiép nhan hd so hop 1&. Tuy nhién, qua phan
anh cuia mot s6 doanh nghiép, nhiéu S¢ Cong Thuong chua tuan thi cac quy dinh
trén, vi du khong cap Phiéu tiép nhan va khdng hen thoi gian tra két qua dan dén
tinh trang qué trinh xt 1y hd so kéo dai. Bén canh d6, trong trudng hop ra thong
bao khdng chap nhan ho so dang ky, Cuc CT&NTD kém theo thdong bdo mot ban
danh muyc chi tiét cac noi dung chua phi hop va hudng dan céch hoan thién. biéu
nay hi¢n nay chua trién khai duoc tai cac So, khién doanh nhghiép ltng tng trong
viéc stra doi dé nop lai hd so. Nhitng diém chua dong bo nay dan tsi quyen loi
ctia doanh nghiép trong trudng hop nop ho so diang ky tai Cuc va tai Sé ¢6 su khac
biét, cang day tinh trang chénh léch giita hoat dong cua Cuc va So tang 1én.

- Chua thdng nhat trong viéc dang tai hop ddng theo mau, diéu kién giao
dich chung dugc chap nhan 18n trang thong tin dién tir. Viéc trién khai ddng bo
viéc dang tai hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung c6 y nghia rat Ion
trong viéc tao 1ap mot co so dit lieu qudc gia vé kiém soét hop dong theo mau,
diéu kién giao dich chung Tuy nhién, trén ca nudc hién nay chua nhiéu don vi
thuc hién diéu nay.

Tinh trang nay dugc chinh cac S¢ Cong Thuong nhin nhén dudi goc do So
thiéu nguon luc va trinh d6 chuyén mon dé trién khai. DU voi ly do gi, tinh trang
nay chua dugc khac phuc sau 9 ndm trién khai Luét Bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung dang lam mat dan ¥ nghia ctia viéc phan cap va lam hiéu qua cta hoat dong
kiém soat hop ddng theo mau, diéu kién giao dich chung trd nén thiéu déng bo.

3.3.4.2. Vé ndng luc kiém soat

Thi nhat, trinh do phap quyén caa doanh nghiép chua cao. Diéu nay dugc
phan &nh truc tiép tir két qua xur 1y hd so dang ky tai co quan c¢6 tham quyén (hau
hét ho so dang ky 1an dau déu phét hién nhiéu nodi dung chua tuan tha quy dinh
phap luat, dic biét miac di Cuc CT&NTD cé vin ban hudng dan cu thé vé diéu
khoan vi pham va hudng khic phuc nhung tinh trang doanh nghiép khoéng chap
hanh nghiém chinh con pho bién).

Thir hai, lyc lugng bao vé quyen loi nguoi tiéu ding qua mong dé c6 thé
tich cuc hay thuong xuyén trien khai viéc kiém tra cac hop dong theo mau, diéu
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kién giao dich chung dang duoc sir dung trén thyc té. Bén canh d6, nguoi tidu
ding Viét Nam con nang tam ly ngai 1&n tiéng, khoan dung véi sai pham va ho
cling chua c6 niém tin cling nhu dong luc dé Ién tiéng. Do d6, co quan quan ly
nha nudc chua cé nhiéu thong tin phan anh sai pham.

Thir ba, ché tai xtr Iy vi pham hanh chinh trong linh vuc nay chua tuong
xutng véi mac do vi pham, chua du stc ran de. Thu tuc tuyén vo hiéu hay giai
quyét tranh chap tai Toa an van con nhiéu bat cap nhu thoi gian kéo dai, thi tuc
phiic tap, tham chi nhiéu noi Toa 4n con chwa can ctr vao Luat Bao vé quyén loi
ngudi tiéu duing trong viéc giai quyét tranh chap. ..

3.3.4.3. Vé phgm vi kiém soat

Pham vi kiém soét hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung quy dinh
tai Dieu 13 Nghi dinh 99/2011/ND-CP dugc thict ke theo hudng bao gom pham
vi kiém soat cu thé va pham vi kiém soat chung, trong do:

- Pham vi kiém soat cu thé duoc xac dinh theo Diéu 16 Luét Bao vé quyén
loi nguoi tiéu ding (bao gom chin trudng hop diéu khoan khong cé hiéu luc) va
Piéu 7 Nghi dinh 99/2011/ND- CP (bao gom nhing quy dinh cu thé vé c& chit;
ngdn ngit; tinh twong phan gitta nén gidy - mau myc; tinh ré rang, dé hiéu);

- Pham vi kiém soat chung bao gom: (i) sw phi hop véi quy dinh cua phap
luat vé bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung va (i) nguyén tac chung vé giao két hop
dong.

Nguyén tac chung vé giao két hop dong dan sw duoc quy dinh tai Dicu 389
BLDS 2005, cu thé nhu sau:

“1. Tu do giao két hop dong nhung khéng duogc trai phap luat, dao duc x&
hoi;

2. Tu nguyén, binh dang, thién chi, hop tac, trung thyc va ngay thang.”

Tuy nhién, B6 Luat Dan sy 2015 (c0 hiéu luc vao 01 thang 7 nam 2017) da
loai bo quy dinh nguyén tic chung vé giao két hop dong tai Biéu 389 cua Luat
Dan su 2005. Bo Luat Dan sy méi quy dinh vé hop dong theo mau, diéu kién giao
dich chung nhu sau:

- Trudng hop hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung c6 diéu khoan
mién trach nhiém cua bén dua ra hop déng theo mau, diéu kién giao dich chung,
tang trach nhiém hoic loai bo quyén loi chinh dang cta bén kia thi diéu khoan
nay khong co hiéu luc, trir trudng hop cd thoa thuan khac (khoan 3 cac Biéu 405
va 406);

- Piéu kién giao dich chung phai bao dam sy binh dang giira cac bén (khoan
3 biéu 406) (khong dat ra quy dinh twong tu hay nhitng nguyén tac khac doi vai
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hop dong theo mau.

Hai diéu khoan nay lai khong dugc Bo Luat Dan sy 2015 quy dinh la
nguyén tac chung ve giao két hgp dong. Theo do, tir ngay 01 thang 7 nam 2017,
day khong con la mot trong nhiing pham vi xem xet hop dong theo mau diéu kién
giao dich chung nira. Su thiéu vang quy dinh nguyén tac chung vé giao két hop
d6ng s& lam giam di mot can ci phap 1y hitu hiéu cho cac co quan quan Iy nha
nudc vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong qua trinh xem xét, danh gia hop
d6ng theo mau, diéu kién giao dich chung.

3.3.4.4. VVé ché tai xit Iy trong truwong hep vi pham

Cac ché tai xir ly vi pham hanh chinh hién nay chua du tinh rian de va chwa
du strc bao vé quyen loi nguoi tiéu dung, the hién ¢ hai goc do:

- Thir nhat, muc phat tién thap. Ngay ca ddi vai nhing loai hanh vi vi pham
nghiém trong nhit nhu (i) khong dang ky/ khong dang ky lai va (ii) giao két hop
ddng, diéu kién giao dich chung véi ngudi tiéu dung c6 diéu khoan khong co hiéu
lyc thi mic phat tién ti da twong g ciing chi dirng & mic 100 triéu va 60 triéu
va gap doi néu hanh vi vi pham trén dia ban tir 02 tinh, thanh phé truc thudc trung
wong trd [én. Muc phat ndy khéng thé so sanh véi loi nhuan ma céc té chuc, cé
nhan kinh doanh thu vé tir viéc chi dong ky két hop dong bat chap cac quy dinh
phap luat vé thu tuc dang ky ciing nhu ndi dung hop dong theo mau, diéu kién
giao dich chung dic biét 1a véi mot sé lwong 16n nguoi tiéu dung.

- Thu hai, thiéu hinh thirc xit phat bo sung hoac bién phap khac phuc hau
qua c6 y nghia thiét thuc doi vai viéc bao vé quyen loi ngudi tiéu dung.

Dé bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung, diéu quan trong nhat 1a khac phuc
duoc hanh vi vi pham phép luat cua to chtc, ca nhan kinh doanh truge khi gay
hau qua trén thuc té cho nguoi tiéu dung. Vi du déi véi giao két hop ddng theo
mau, diéu kién giao dich chung véi ngudi tiéu dung c6 diéu khoan khéng c6 hiéu
lue, diu quan trong la can yéu cau to chirc, ca nhan kinh doanh loai bo dieu khoan
khong c6 hiéu lyc do; d6i voi hanh vi khong diang ky/ khong dang ky lai, can yéu
Cau t6 chirc, c4 nhan kinh doanh ding ky va ky két lai véi nguoi tiéu ding néu
hop dong da ky chua phu hop quy dinh phap luat...

Tuy nhién, hinh thic xt phat hién nay cha yéu mai dirng & mac phat tién
hodc c6 quy dinh bién phéap khac phuc hau qua nhung van mang ning nghia vu
dbi v6i nha nude (nhu budc nop lai sé loi bat hop phap co duge do thuc hién hanh
Vi vi pham (vi du tai khoan 4 Diéu 71 Nghi dinh 185/2013/NB-CP)). Dudi goc do
tdc dong truc tiép, nhitng hinh thuc/bién phép nay chua thuc sy huéng téi viéc
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung ciing nhu chua phat huy duoc tac dung caa bién
phap xur ly vi pham hanh chinh.

3.3.4.5. Sw phéi hop ciia cac Bé nganh va co quan, to chirc Khac
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- Cac méi quan hé phdi hop trong h¢ théng co quan hanh chinh con ning
theo hudang mot chicu (tur trén xuong duéi), tinh ménh Iénh, chi thi.

- C4c mdi quan hé ngang cap giira cac co quan, to chitc véi nhau con long
Iéo, thicu tinh cha dong.

- Chua c6 su chi dao dong bo dé hinh thanh cac moi quan hé phdi hop trong
noi bo hé thong co quan hanh chinh va céac moi quan hé phéi hop véi co quan
hanh chinh twong duong ngang cap ngoai hé thong.

- Céc hoat dong phoi hop con nang tinh vy viéc, chua co tinh chuong trinh,
tong thé, dai han.

- C4c hoat dong phoi hop thiéu sy hoach dinh, dinh huéng nén su phéi hop
rat bi dong, tly tién, manh ai ndy lam.

- Chua c6 su phcf)i hop trong céc co quan hanh chinh véi co quan tu phap
(hé thong Toa an cac cap) trong viéc giai quyét tranh chap cta ngudi tiéu dung.

- Chua c6 sy phdi hop giita cac co quan tu phap véi t6 chirc x4 hoi dé day
manh co ché khiéu nai ra toa cua t6 chirc xa@ hoi véi cac vu viéc nguoi tiéu dung

- Phdi hop giira UBND céap xa/phudong veéi Ban quan 1y ch, thuong nhan
kinh doanh chg, trung tdam thuong mai con han ché

3.3.5. Mt s6 van dé da phat sinh trong thuc tién nhung chwa dwoc
phéap luat quy dinh

3.3.5.1. Sw xudt hign ciia md hinh kinh doanh theo dgng nén ting

Cuing véi su xuat hién caa internet, md hinh kinh doanh theo dang nén tang
cong nghé da xuat hién két ndi nhitng nguoi tham gia giao dich véi nhau va thuc
hién nhitng twong tac tao ra gia tri moi llc, moi noi, Tai Viét Nam, trong nganh
Vvan tai c6 su xuat hién caa Uber vao thang 6/2014, Grab vao thang 02/2014 va
dac biét 1a sy xuat hién cua cac doanh nghiép Viét Nam nhu Go-Viét ra doi thang
7/2018, Be vao thang 12/2018, hay Airbnb, Agoda, Traveloka trong nganh du
lich,...

Déi véi viéc thuc hién mé hinh kinh doanh theo dang nén tang céng nghg,
¢6 nhiéu nhitng mdi lo ngai nhu van dé vé su cdng khai, minh bach cua cac nén
tang vé co ché hoat dong cua nén tang, bao mat thong tin ngudi dung, phuong
thuc tinh gia cua cac nén tang, trach nhiém phap ly cua cac nen tang... Tt do, co
thé thay rang, bao vé quyén loi ngudi tiéu ding trong nén kinh té nén tang 1a mot
van dé cap thiét, dac biét trong bdi canh phap luat chuyén nganh chua diéu chinh,
quan Iy hoat dong caa md hinh kinh doanh theo nén tang.

3.3.5.2. Trach nhiém va cdc quy dinh xi phat déi véi vi pham cia chii
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san thwong mai dién tur

Dicu 26, khoan 3, muc ¢ ciia Nghi dinh 52/2013/ND-CP cua Chinh phi
ngdy 12 thang 5 nam 2013 vé thuong mai di€n ta quy dinh : “Truong hop nguo
ban truc tiép dang théng tin vé hang hoa, dich vu cua minh trén website thuong
Mai dién tw thi thwong nhan, 16 chuc cung Cap dich vu thuwong mai dién tu va
thwong nhan, t6 chirc cung cdp ha tang khdng phdi la bén thiz ba cung cdp thdng
tin theo quy dinh cia Ludt bdo vé quyén lgi ngueoi tiéu ding.”

Quy dinh néu trén hién dang tao ra van dé vé viéc rang budc trach nhiém
cta thwong nhan, t6 chic cung cap dich vy thuong mai dién tir va thuong nhén,
t6 chirc cung cdp ha tang trong viéc dam bao théng tin cung cap trén cac san
thuong mai dién tir nhu Lazada.vn, Shopee.vn....Trong khi d6, thuc té cho thiy,
do da sb cac nguoi ban hang trén cdc san thuong mai dién tu la ca nhan hoac
doanh nghiép nho va vira, vi vay, khi phat sinh tranh chap, néu khéng cé sy gan
ket trach nhi¢m rang bugc cua chu san thi qua trinh lién h¢ hodc giai quyét vu viéc
rat kho khan, nhiéu trudng hop khéng thuc hién duoc do thdng tin lién hé cua
ngudi ban khong ton tai hodc khéng chinh xac.

3.3.5.3. Sw thay déi cdc quy dinh trong cdc vin ban phap lugt cé lién
quan

— Ludt Té dung Dan sy 2015
— Ludt Quan ly Ngoai thuwong 2017
— Ludt Canh tranh 2018
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IV. KET LUAN VA PE XUAT
4.1. Két luan
4.1.1. Két qua dat dwoc

Nhu vay, c6 the thy, trong giai doan 2011-2019, cdng tac bao vé quyen loi
nguoi tiéu dung da dat dugc mot so ket qua ndi bat nhu sau:

- Tha nhat, da xay dung duoc mot hé thdng van ban phép luat tuong doi
hoan chinh. Bén canh vin ban quan trong nhat 1a Luat Bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung thi Chinh phu va cac Bo, nganh da xay dung duoc mot loat cac Nghi
dinh, Quyét dinh, Thong tw, Chuong trinh, Dé an... dé diéu chinh cac van dé c6
lién quan.

- Thir hai, cong tac tuyen truyen phd bién phép luat duoc thuc hién ngay
cang da dang va phong phu, gop phan ning cao dang ké nhan thac cua cac chu
thé trong x& hoi vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung. Bén canh nhitng hoat dong
tuyén truyén chung da cé nhitng hinh thirc va hoat dong hudng tdi cac nhom doi
tuong cu thé va budce dau lan toa xudng ving sau, viing xa.

- Thtr ba, d4 hinh thanh duogc hé théng co quan quan 1y nha nudc vé bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung tir Trung uong tGi dia phuong. Trong do, tai Trung
uong, B Cong Thuong 1a don vi duoc giao nhiém vu chinh va tai dia phuong,
vai tro chii dao thugc vé S¢ Cong Thuong va Uy ban nhan dan cap huyén.

- Thu tu, cong tac kiém soat hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung,
thu hdi san pham khuyét tat timg bude dugc trién khai gidp han ché nhitng thiét
hai, tranh chip cho ngudi tiéu dung, ngin chin tac dong x& hoi ¢d tinh tiéu cuc
do viéc tiéu dung, st dung nhitng san pham khuyét tat gy ra.

- Thir ndm, cac t6 chic x& hoi tham gia cong tac bao vé quyen loi nguoi
tiéu dung da c6 nhiéu nd luc, cd ging trién khai hoat dong, dan khang dinh vai tro
1a cau ndi gitra nguoi tiéu dung voi co quan quan 1y nha nudc va cong dong doanh
nghiép.

- Thtr sau, su tham gia cua cong ddng doanh nghiép vao cong tac bao vé
quyen loi nguoi tiéu dung ngay cang ro nét, co tinh chu dong va mang lai lgi ich
cu thé cho cac doanh nghiép.

- Tht bay, Viét Nam da tham gia tich cuc vao cac dién dan, t6 chirc quéc
té vé ngu’m tiéu dung; tang cuong hoat dong hop tac quéc té vé bao vé quyen loi
ngudi tiéu dung voi cac nude dé phl hop véi xu thé hoi nhap sau rong nén kinh
té qu0c té.

4.1.2. Ton tai, han ché

57



Cuing véi qua trinh thyc thi Lut Bao vé quyen loi nguoi tiéu ding giai doan
2011-2019 vura qua, mot so van de ton tai, gay han che, can tro su phat trién cua
cong tac bao vé quyen loi nguoi tiéu dung tai Viét Nam nhu sau:

Thur nhat, mot s0 quy dinh phap luat chua dieu chinh kip hogc khong c6
quy dinh dicu chinh cac hoat dong mai xuat hién.

Tha hai, hé thong co quan quan 1y nha nuéc chua hoan thién, chua c6 sy
thdng nhat trong giao nhiém vu bao vé quyén loi ngudi tiéu dung tai cac S& Cong
Thuong, mot s6 UBND cép huyén chwa phan cong nhiém vu bao vé quyén loi
ngudi tiéu dung cho don vi cu thé. Ngoai ra, van dé han ché vé kinh phi va ngudn
luc hién ciing dang din ra phd bién tai phan 16n cac co quan, dia phuong.

Tha ba, cong tac giai quyét tranh chap gitta ngudi tiéu ding va té chic cé
nhan kinh doanh chua hiéu qua. Nguyén nhan mét phan do cong dong doanh
nghiép chua quan tam t&i cbng tac bao vé nguoi tiéu dung; nguoi tiéu dung Viét
Nam van con tam Iy e ngai khiéu nai khi quyén lgi caa minh bi xam pham; mot
s6 dia phuong chua xay dung kénh tiép nhan thdng tin, tu van giai quyét tranh
chap cua nguoi tiéu dung theo dang quy dinh cua phap luat; cac quy dinh vé giai
quyét tranh chap gitta nguoi tiéu dung va to chiic ca nhan kinh doanh chua hoan
thién, chua dugce hudng dan trién khai cu thé.

Thu tu, hoat dong ctia cac t6 chirc x4 hoi tham gia bao vé quyén loi nguoi
tiéu ding gap rat nhiéu kho khin, can c6 co ché, chinh sach dé hd tro, tao diéu
kién phét trién do dic thu caa c4c td chirc ndy khdng thu phi hoi vién va déi tugng
phuc vu m¢é rong cho ca nguoi dan khong phai la hoi vién.,

Thtr nam, x3 hoi hién d3 xuat hiéc cac phuong thirc kinh doar]h va hanh vi
tiéu dung méi, chua dugce dinh nghia 16 rang, dan toi, cac quy dinh vé trach nhiém
bao vé quyen loi ngudi tiéu dung chua kip diéu chinh theo hanh vi nay.

4.2. Pé xuat

4.2.1. Sy can thiét phai hoan thién cac quy dinh cia Luat Bao vé quyén
loi ngwoi tiéu dung

B¢ khac phuc nhiing bat cap, han ché cua Luat Bao vé quyen loi nguoi tiéu
dung va céc van ban hudéng dan hién hanh, dap tng duoc cac yéu cau khach quan
Ve tang cu’0’ng va day manh hiéu qua cua cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung trong giai doan phét trién Kinh té - x4 hoi hién nay va céac giai doan phat trién
tiép theo thi viéc sira d6i, bo sung Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung nam
2010 la rat can thiét.

Viéc sira d6i, bo sung Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung 1a dé dap ung
mét cach kip thoi céc yéu cau khéach quan cua thuc tién céng tac bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung tai Viét Nam; nang cao trach nhiém va vai tro cua cac co quan,
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t6 chuc trong cdng tac bao vé quyén loi nguoi tidu dung; tao lap cac co ché, chinh
sach dé phat huy sy tham gia hiéu qua cua to chac xa hoi, cac chu thé co lién quan
trong cong tac bao vé quyén loi ngudi tiéu dung; hoan thién cac phuong thuc giai
quyét tranh chap gitra nguoi tiéu dung va cac to chic, ca nhan kinh doanh.

DPé dam bao hiéu qua cua cdng tac sira doi,bo sung, can tap trung stra doi,
bd sung cac quy dinh ctia Luat con nhiéu bat cap, han ché trong thuc tién thi hanh.
Dong thoi, bo sung mot sé quy dinh mai dé kip thoi diéu chinh nhiing van dé da
va dang phat sinh trong thuc tién ma chua duoc Luat hién hanh quy dinh hoic quy
dinh khong cu thé, khong pht hop véi hé thng cac van ban phap luat lién quan
khac.

4.2.2. Céc nguyén tic cha dao va yéu ciu cu thé

Thet nhat, thé ché hda cac nhiém vu, giai phap da duoc Ban chap hanh
Trung wong Dang thé hién trong Chi thi sé 30-CT/TW ngay 22 thang 01 nim
2019 vé tang cuong su lanh dao ciia Pang va trach nhiém quan Iy cia Nha nudc
dbi vai cong tac bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

Ther hai, sira doi, bo sung cac quy dinh con bat cap, han ché trong thyc tién
thi hanh; ké thira, phét trién cac quy dinh con hop 1y cua phap luét bao vé quyen

loi nguoi tiéu dung hién hanh; bam sat thuc tién dé giai quyét mot cach kip thoi
cac van dé moi phat sinh trong linh vuc bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding.

Thet ba, tiép thu c6 chon loc kinh nghiém qudc té vé bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung. Trén co s¢ d6, dam bao gia tri truyén thong va nhimg nét dac thu caa
phap luat Viét Nam, déng thoi dam bao sy tuong thich giira phap luat vé bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung nudce ta véi thdng 1¢ qubc té.

_ Thit o, dam bao tinh dong b, kha thi cua cac van ban phap luat bao vé
quyen loi nguoi tiéu dung.

4.2.3. Nhitng dé xuat nhim hoan thién cac quy dinh ciia phap lut bio
vé quyen loi ngwoi tiéu dung.

4.2.3.1. Sira doi, bo sung cdc quy dinh hién hanh

4.2.3.1.1. Sira ddi d6i véi Nhom Nhirng quy dinh chung (Chwong I ciia
Luat hién hanh)

—  Stra d6i, bo sung Piéu 1 va Piéu 2 @ diéu chinh cac quan hé tiéu
dung, céc tranh chap tiéu dung cé yéu t6 nudc ngoai hoac xuyén bién giai.

—  BO sung noi dung DBiéu 3 (Giai thich tir ngi)

o B sung mot sb khai niém nhu: Bén thir ba tham gia viéc cung cap
thong tin cho nguoi tiéu dung, thong tin (ca nhan) cta nguoi tiéu dung, hang hda,
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dich vu thiét yéu...
0  Hoan thién quy dinh vé Hang hda co khuyét tat.

— B4 sung mét diéu khodn vé Bao Vé nguoi tiéu ding trong thiwong mai
dien tur.

—  B6 sung mér diéu khodn vé gidi quyét tranh chdp tiéu dung xuyén
bién gioi.

—  B6 sung mot sé hanh vi cam tai biéu 10.

— Stra d6i, bo sung dé tao co s xur 1y hinh sy doi véi mot sé nhom
hanh vi vi pham quyeén loi nguoi tiéu dung.

4.2.3.1.2. Sira @6i d6i véi Chwong II (Trach nhiém cia té chirc, c4 nhan
kinh doanh hang hoa, dich vu doi véi ngwoi tiéu dung)

—  Siradoi, bo sung Piéu 12 va Diéu 13 dé bao dam viéc cung cap théng
tin cho nguoi tiéu dung, dac biét trong boi canh phat trién thuong mai dién tu.

—  Stra d0i, bo sung tir Diéu 14 dén Picu 19 dé hoan thién co ché kiem
soat doi véi hop dong giao ket cling nhu hgp dong theo mau, di€u ki¢n gia dich
chung, bao gom:

- Can quy dinh chi tiét vé co ché hau kiém.

The nhat, stra doi pham vi xem xét HDTM, PKGDC do hién nay khong
con nguyén tac chung vé giao két hop dong;

Ther hai, quy dinh rd thu tuc yéu cau t6 chic, c& nhan kinh doanh sira doi,
bd sung HDTM, PKGDC (vi du thu tuc thu thip mau: co quan nha nudc tu thu
thap mau hay yéu cau té chuc, ca nhan kinh doanh nop tai liéu theo yéu cau; trong
qua trinh danh gia HDTM, BDKGDC);

Thet ba, quy dinh rd thu tuc yéu cau té chuc, ca nhan kinh doanh giai trinh,
lam rd céc noi dung trong HDTM, BPKGDC do6;

Thet e, danh gia lai tinh kha thi caa thoi han budc to chic, ca nhan kinh
doanh phai stra d6i, hiy bo noi dung vi pham (Véi thuc tién cua viéc hoan thien
cac ho so dang ky theo co ché tién kiém hién nay, nhan thay 10 ngay la thoi gian
kha ngin dé to chirc, ca nhan kinh doanh c6 thé thuc hién duoc yéu ciu nay cua
co quan c6 tham quyén).

- B6 sung diéu khoan chung dé xac dinh cac diéu khoan khong cé hiéu luc

Dé thiét 1ap mot chuan muc vé tinh cong bang trong phap luat hop déng
Viét Nam, ciing nhu dam bao tinh linh hoat ctia co ché kiém soat trudc su thay
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d6i nhanh chong cua doi sdng kinh té - x4 hoi, trudc hét can quy dinh mét diéu
khoan chung vé cac truong hop khdng cé hiéu luc, sau d6 lam rd béi danh muc
cu thé.

Piéu khoan chung thiét ké du6i dang dua ra cac tiéu chi can dugc xem xét
nham danh gia khi nao mét dicu khoan duoc coi la khong cong bang dé xac dinh
tinh hiéu luc, vi du:

“Mét diéu khodn khéng dwoc hai bén thod thudn sé duwroc coi la bdt cong
néu diéu khodn dé di nguroc lai véi yéu cau vé su thién chi, ddn dén mét su bat
can xitng ddng ké doi Véi quyén va nghia vu cua cac bén phat sinh theo hop dong
gay bat loi cho nguoi tiéu dung™ (Bicu 3(1), Chi thj 93/13/EEC cua Uy ban chau
Au).

- Sira d6i, b6 sung pham vi xem xét hop dong theo mau, diéu kién giao dich
chung

Bo Luét Dan sy 2015 da bo quy dinh nguyén tac chung vé giao két hop
d6ng trong Bo Luat Dan su 2005. Do d6, can sira d6i pham vi xem xét theo huéng
thay viéc dan chiéu téi nguyén tac nay trong Bo Luat Dan su thanh nhiing quy
dinh cy thé, vi du nhu bo sung tiéu chi “tinh tuan thu quy dinh phap luat”, “tinh
tu nguyén, binh dang trong giao két hop dong”.

- Sira d6i, b sung cac quy dinh lién quan dén sy phan cap giita Trung wong
va dia phuong

Thet nhdt, dé xuat sira Bidu 9 Nghi dinh 99/2011/ND-CP, trong d6 quy dinh
rd cach phan dinh tham quyén gitta trung wong va dia phuong theo huéng xac
dinh pham vi 4p dung hd so theo 1 tiéu chi cu thé, vi du tiéu chi dia chi thudng
trd ctia ngudi tiéu dung hozc pham vi cung cap hang héa, dich vy;

Thiz hai, bo sung tham quyén cho Bo Cong Thuong trong viée hudng dan
dia phuong tri€n khai thong nhat viéc kiém soat HDTM, DKGDC doi véi cac van
dé chua c6 trong quy dinh phép luat cu thé.

- Stra d6i, b sung ché tai xu ly vi pham hanh chinh

Thet nhat, xem xét yéu té s6 lwong nguoi tiéu ding bi xam pham quyén loi
dé quyét dinh murc 6 xur 1y. Theo d6, nang mirc phat tién nhu hién nay 1én thanh
nhiéu muc khac nhau twong ng voi quy md caa hanh vi vi pham. Vi dy: ap dung
muc phat tién tir 60.000.000 VND dén 100.000.000 VNP dbi véi hanh vi khong
dang ky va ap dung HDTM, BKGDC khong dang ky vai dudi 50 nguoi tiéu dung;
tr 50 dén 200 nguoi tiéu dung ap dung mac phat tir 100.000.000 VND dén
200.000.000 VND...

Thi: hai, bo sung bién phap khac phuc hau qua hogc hinh thirc xur phat b6
sung hudng tai viéc khéi phuc quyeén lgi ciia nguoi tiéu dung. Vi du: budc ky ket
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lai hop ddng véi nguoi tiéu ding theo mau duge co quan nha nuéc chap nhan dbi
véi hanh vi khong dang ky; budc loai bo cac diéu khoan khong cé hiéu luc va dén
bl nhitng thiét hai phét sinh ddi véi ngudi tiéu dung tir viéc phai thuc hién nhiing
diéu khoan khong c6 hiéu luc trong hop dong; bo sung hinh thirc dinh chi hoat
dong ky két hop dong véi nguoi tiéu diing trong mot thoi gian nhat dinh khi c6
tinh tiét tang nang nhu tiép tuc thyc hién hanh vi vi pham hanh chinh méc du
nguoi co tham quyén da yéu cau cham dit hanh vi d6

— Stra doi, b6 sung Piéu 20 vé Trach nhiém cung cap bang chiing giao
dich

Bang chiing giao dich 1a can cir quan trong dé bao vé quyén loi nguoi tiéu
ding, giai quyét tranh chap giira doanh nghiép va nguoi tiéu dung. Dong thoi, su
da dang cua cac phuong thtc giao dich hién tai ciing dan dén sy phuc tap trong
lwu giit va str dung bang chiing giao dich. Vi vay, nén quy dinh chat ché theo
huéng gan trach nhiém tao lap va luu giir cia doanh nghiép.

— Sira d6i, b6 sung Biéu 21 vé Trach nhiém bao hanh hang héa, linh
kién, phu kién

~C§n ¢ quy dinh tao co s&, nguy@n tic cho viéc quy dinh vé bao hanh ddi
véi moi loai hang héa, linh kién, phu kién.

— Sira doi, bo sung tir Biéu 22 dén Piéu 24 vé hang hda co khuyét tat

- Cén quy dinh sy tham gia, giam sét cta co quan nha nu6c, to chic x& hoi
va ngudi tiéu dung ngay tur dau cua hoat dong thu hoi hang hda co khuyet tat.

- Can bo sung trach nhiém ctia mot s6 chu thé khéc cling tham gia vao qua
trinh san xuat va dua hang hoéa dén véi nguoi tiéu dung bén canh to chac, c& nhan
san xuat, nhap khau.

- Luat can quy dinh khai niém dé xac dinh thoi han két thuc chuong trinh
thu hdi hang hoa c6 khuyét tat, giéi han méc thai gian, quy trinh, tha tuc t chic,
ca nhan can bao c4o két qua thuc hién chwong trinh t6i co quan quan 1y nha nudc
vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding c6 tham quyén.

— Stra d6i, bd sung Diéu 25 va Diéu 26 vé yéu cau va giai quyét yéu
cau bao vé quyen loi nguoi tiéu dung

Hién tai, co ché yéu cau va giai quyét yéu cau giai quyét yéu cau bao vé
quyén loi nguoi ti€u dung duge quy dinh chung chung va lung lo, khong tao ra
mot co ché nhat quan va Xuyén suét. Phai c6 quy dinh dé 1am rd su khéc biét (néu
cd) cua viéc giai quyét yéu cau nay véi viéc giai quyet khiéu nai, t6 céo thong
thuong. Trach nhiém giai quyét khiéu nai can dugc bo sung céc cap hanh chinh
khac chir khong chi quy dinh riéng cap huyén nhu hién hanh. Trén co s¢ do, can
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thiét ché mot co ché thdng sudt dé nguoi tiéu dung & moi dia phuong, linh vic
deéu cd the tim deén cac co quan hanh chinh nhu mét cdng cu dé€ ho trg giai quyet
tranh chap vai to chic, cd nhan kinh doanh.

4.2.3.1.3. Sira doi doi véi Chuong I1I (Trach nhiém cia to chirc xa hi
trong viéc tham gia viéc tham gia bao vé quyen lgi ngwai tiéu dung)

Stra doi, b6 sung cac quy dinh tir Piéu 27 dén Diéu 29 dé lam rd nguyén
tac: Khuyén khich moi ca nhan, t6 chirc trong xa héi tham gia cac hoat dong bao
vé quyén loi ngudi tiéu dung nhung chi ¢d cac té chic x& hoi dugc thanh 1ap hop
phap theo Luat méi duogc thuc hién cac hoat dong co tinh “dic thu”. Déng thoi,
nghién cau tao co s cho mot sé hoat dong nhu “quyén tay chay”...

4.2.3.1.4. Sira d6i d6i véi Chwong IV (Giai quyét tranh chap giira
doanh nghiép va ngwoi tiéu dung)

Stra d6i, bo sung Piéu 30 theo huéng bo quy dinh “Khoéng duoc thuong
lugng, hoa giai trong truong hop tranh chap gay thiét hai dén...lgi ich caa nhiéu
nguoi tiu ding” vi diéu nay khdng phi hop vai thong 18 qudc té va thuc tién giai
quyét tranh chap ngudi tiéu ding trong thoi gian vira qua.

Stra d0i, bo sung Bicu 31 va Piéu 32 d¢ tang hiéu qua xu 1y tranh chap cia
phuong thie thuong Iuong, vi du quy dinh vé thoi han gidi quyet tranh chap, xu
ly vai van dé chi phi phét sinh...

Stra d6i, bo sung tir Bidu 32 dén Diéu 37: Hién tai, co ché hoa giai tranh
chép gitra nguoi tiéu dung va té chic, ca nhan kinh doanh dang duoc thiét ké kha
ling lo. Can duoc bd sung ca Luat va Nghi dinh dé xay dung thanh mot co ché
hoan thién, trong d6 bo sung cac ndi dung nhu: co quan, té chic c6 tham quyén
hoa giai, trinh ty, tha tuc 4p dung, gié tri cua bién ban hoa giai, co ché thuc thi...

Stra ddi, b6 sung tir Biéu 38 dén Diéu 40: Tuong ty nhu véi phuong thire
hoa giai, d6i véi phuong thic trong tai can 1am rd vé noi thuc hién tha tuc, trinh
ty, thi tuc &p dung, gié tri caa bién ban thoa thuan, co ché thyc thi... Viéc coi thi
tuc trong tai trong giai quyét tranh chap nguoi tiéu dung nhu ddi vai thu tuc trong
tai trong thuong mai la chua phu hop.

Stra ddi, bo sung tir Pidu 41 dén biéu 46: Giai quyet tranh chap tai Toa la
mot phuong thirc duoc thuc hién hiéu qua tai nhiéu qUOc gia nhung tai Viét Nam
trong 09 nam thyc thi Luét c6 rat it vu viéc tranh chap nguoi tiéu dung dugc giai
quyet thong qua Tda an. Diéu nay xuat phat tir viéc quy dinh caa Luat Bao vé
quyen loi nguoi tiéu dung va h¢ thdng phép luat thi tuc caa Toa an chua dong bo
va thong sudt. Luat T6 tung Dan sy chua quy dinh cac vu viéc khiéu nai nguoi
tiéu dung c6 thé duogc ap dung thu tuc don gian, rit gon cling nhu chua c6 mot
hé thong Toa &n chuyén trach (hoac it ra 1a mot thu tuc xur 1y don gian do Toa
Kinh té, Toa Dan su thuc hién). Do d6 can sira d6i, b6 sung dé tao tién dé cho cac
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noi dung nay.

4.2.3.1.5. Sira d6i ddi véi Chwong V (Trach nhiém quan 1y nha nuwéc vé
bao vé quyen lgi ngwoi tiéu dung)

Stra d6i bd sung tir Diéu 47 dén Diéu 49 dé dinh vi rd hon vai trd cia co
quan quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung (trung tam, diéu tiét,
diéu phdi) cling nhu trach nhiém cia cac co quan, bd nganh khac (trach nhiém
chua yéu tai dia phuong, trong nganh, linh vuc; trach nhiém phéi hop).

4.2.3.2. Bé sung quy dinh mgi

Ngoai nhirng noi dung dé xuét stra doi bd sung truc tiép hoic lién quan truc
tiep dén cac quy dinh hién hanh, c6 thé xem xét viéc bo sung mot s6 quy dinh
hoan toan mai, cu thé:

4.2.3.2.1. V& co ché phéi hep

B sung riéng mot quy dinh vé co ché phdi hop trong trién khai cac hoat
dong bao vé quyeén loi ngudi tiéu dung, thé hién rd co ché phéi hop chit ché, dong
bo giita cac co quan, t6 chirc va dia phuong, trong d6 ¢é sy phan cdng nhiém vu
rd rang, cu thé d6i véi tirng cap, ting nganh trong cdng tac bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung.

4.2.3.2.2. Xay dwng va ap dung tiéu chi danh gia

Co quy dinh tao co s& cho viéc xay dung tiéu chi danh gia két qua thuc hién
bao vé quyén loi cua nguoi tiéu dung; coi day 1a mot trong nhiing nodi dung danh
gia mtc d6 hoan thanh nhiém vy hing nim cua cé nhan va td chirc, ngudi dung
dau cac co quan, to chirc ¢6 lién quan.

4.2.3.2.3. Xay dung co quan chuyén triach vé bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung

Tao co s& dé hinh thanh hé théng co quan chuyén trach vé bao vé quyén loi
ngudi tiéu dung, dua bao vé quyen loi nguoi tiéu dung thanh mot linh vuc nghé
nghiép.

_4.2.3.2.4. Quy dinh vé Co sé dir ligu quoc gia va Cong thong tin quéc
gia vé bao vé nguoi tiéu dung.
~ Tao co s¢ dé hinh thanh Co s¢ dit liéu quéc gia va Cong thdng tin qudc gia
vé bao vé nguoi tiéu dung.
Két lugn:

Bao cao Tong két thyuc thi Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung va cac
van ban huéng dan da duoc thuc hién mét cach nghiém tdc, can trong trén co s
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bao cdo cua cac Bo nganh Trung wong, Uy ban nhan dan céc tinh, thanh phé va
cong dong doanh nghigp. Két qua cho thay viéc stra doi, bo sung Luat Bao vé
quyén loi nguoi tiéu ding 1a mot yéu cau het suc buc thiét do sy khong phu hop
ctia cac quy dinh hién hanh ciing nhu yéu cau manh mé tir thuc tién kinh té xa hoi

dat nuoc, khu vuc va thé gisi./.
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V. DANH MUC TU VIET TAT

TT | Tén Viét tat Tiéng Anh Tiéng Viét
1 ACCP ASEAN Committee on | Uy ban Bao vé nguoi tiéu dung
Consumer Protection ASEAN
2 ADR Alternative Dispute Resolution &2 che giai quyet tranh chap thanh
3 AEC ASEAN Economic Community | Cong dong Kinh t&¢ ASEAN
4 APEC Asia-Pacific Economic | Dién dan hop tac kinh té Chau A
Cooperation — Thai Binh Duong
ASEAN Strategic Action Plan Kf h(;)aCh AHanh‘c.qu{g Chl‘en luqc
5} ASAPCP for Consumer Protection vé Bao v€ nguoi ti€u dung cua
ASEAN
6 ATTP Cuc An toan thyc pham
7 BVNTD Bao vé nguoi tiéu dung
8 BVOQLNTD Béo vé Quyén loi nguoi tiéu dung
. Co quan Bao vé nguoi ti€éu dung
9 CAA Japan Consumer Affairs Agency Nhat Ban
Cross Border Privacy Rules | Hé thong quy tac trong trao doi dir
10 CBPR N, NSRS
System liéu ca nhan xuyén bién gidi
Cross Border Privacy Rules | Hé thong quy tac trong trao doi dir
11 CBPR N, NSRS
System liéu ca nhan xuyén bién gidi
Cross Border Consumer Center | Trung tim gidi quyét khiéu nai
12 CCJ Ao S N Ty
Japan Xuyén bién gioi (Nhat Ban)
13 CCP Committee on Consumer Policy ggngban Chinh sich ngudi tiéu
. . . Ké hoach hanh dong chién luoc
14 CSAP ggr‘fo"damd Strategic ACON | 4 5+ nhét ctia Cong ddng Kinh &
ASEAN
Charter  Trading  Standards | Vién Tiéu chuan Thuong mai
15 CTsSI : x
Institute Vuong quoc Anh
Cuc Cuc Canh tranh va Bao v€ nguoi
16 CT&BVYNTD tiéu dung, B6 Cong Thuong (Viét
Nam)
17 EC European Commission Uy ban Chau Au
18 EETA Europ_ear_l Free Trade Ehep hoi Thuong mai Tu do Chau
Association Au
The Global Privacy | Mang ludi thuc thi quyén riéng tu
19 GPEN N
Enforcement Network toan cau
International Consumer . C s Tea oA
20 ICPEN Protection and Enforcement Man‘g l.lfm Thuc t;h Ly Bao v¢
nguoi tiéu dung quoc té
Network
21 IMSN International Marketing | Mang lu6i gidm sat thi truong
Supervision Network quoc té (tién than cua ICPEN)
22 KCA Korea Consumer Agency Cq qanan Bao v¢ ngudi tiéu ding
Han Quoc
23 KOICA Korea International Cooperation Coiquan Hop tac qudc t€ Han
Agency Qudc
24 MoU Memorandum of Understanding | Bién ban ghi nh&
o5 NCAC National Consumer  Affairs | Trung tdim Ngudi tiéu dung Quoc

Center

gia (Nhat Ban)
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Co ché giai quyét tranh chép truc

26 ODR Online dispute resolution X
tuyen

Organization for Economic | To chirc Hop tic va Phat trién
27 OECD . X

Cooperation and Development | kinh t&
28 QLTM Quén Iy Thuong mai
29 QLTT Quan ly Thi truong
30 SCT S¢ Cong Thuong

United Nations Commission On | Uy ban Luét thuong mai qudc té
31| UNCITRAL 1) ornational Trade Law thudc Lién Hop Qudc
32 US. FTC U.S Federal Trade Commission [Ig ban Thuong mai lién bang Hoa

. .. Cuc Canh tranh va Bao v¢ nguoi

33| vceca | Vietnam - Competition —and | . 400 Bs Cong Thuong (Viet

Consumer Protection Authority

Nam)
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