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TỜ TRÌNH

Đề nghị xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi)
Kính gửi:  Chính phủ
Thực hiện quy định của Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật năm 2015 và văn bản quy định chi tiết, hướng dẫn thi hành, Bộ Công Thương kính trình Chính phủ đề nghị xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi), cụ thể như sau:

I. SỰ CẦN THIẾT BAN HÀNH 
Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã được Quốc hội nước Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt Nam khóa XII, kỳ họp thứ 8 thông qua ngày 17 tháng 11 năm 2010 và có hiệu lực thi hành từ ngày 01 tháng 7 năm 2011. Trong gần 10 năm thực thi vừa qua (2011-2020), các quy định tại Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn bản hướng dẫn Luật đã góp phần thay đổi mạnh mẽ, đồng thời, kiến tạo các khung khổ, nền tảng cơ bản vững chắc để tiếp tục tạo dựng sự phát triển của công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại Việt Nam. 

Tuy nhiên, hiện bối cảnh trong nước và quốc tế đang có nhiều thay đổi, quá trình hội nhập quốc tế của Việt Nam ngày càng sâu rộng; Hiến pháp năm 2013 được Quốc hội thông qua và có hiệu lực thi hành từ ngày 01 tháng 01 năm 2014 đã bổ sung thêm nhiều quy định liên quan đến việc bảo đảm đầy đủ các quyền con người, quyền công dân; tiếp đó, nhiều Luật mới liên quan đến các khía cạnh trong giao dịch giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh đã được ban hành hoặc sửa đổi bổ sung để tạo sự thống nhất, đồng bộ trong hệ thống pháp luật Việt Nam như: Luật Dân sự 2015, Luật tố tụng dân sự 2015, Luật An ninh mạng 2018… Bên cạnh đó, cùng với sự phát triển kinh tế, xã hội đã làm xuất hiện nhiều hình thức kinh doanh, tiêu dùng mới, đặc biệt là các giao dịch trên môi trường điện tử, các giao dịch xuyên biên giới, các dịch vụ chia sẻ trên nền tảng công nghệ số... Do đó, việc thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã phát sinh nhiều vướng mắc, bất cập, một số quy định không còn phù hợp với thực tiễn....
Trước thực tế trên, ngày 26 tháng 9 năm 2018, trên cơ sở báo cáo đề xuất của Bộ Công Thương, Văn phòng Chính phủ đã có Văn bản số 9304/VPCP-PL truyền đạt ý kiến chỉ đạo của Thủ tướng Chính phủ về việc giao Bộ Công Thương chủ trì, phối hợp với các Bộ, ngành, UBND các tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương và các tổ chức, cá nhân có liên quan tiến hành tổng kết việc thi hành pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
Thực hiện chỉ đạo của Thủ tướng Chính phủ, ngày 03 tháng 7 năm 2019, Bộ Công Thương đã có Văn bản số 4734/BCT-CT báo cáo Thủ tướng Chính phủ về việc tổng kết thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Báo cáo đã đánh giá toàn diện quá trình thực thi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn bản hướng dẫn, chỉ rõ các kết quả đạt được cũng như xác định cụ thể các hạn chế, bất cập để từ đó làm cơ sở cho đề xuất phải hoàn thiện các quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

Cùng với đó, Chỉ thị số 30-CT/TW ngày 22 tháng 01 năm 2019 của Ban Bí thư về tăng cường sự lãnh đạo của Đảng và trách nhiệm quản lý của Nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng đã đề ra một trong những nhiệm vụ và giải pháp chủ yếu nhằm tăng cường hiệu quả công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là “Tổng kết thực hiện Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (2010), trên cơ sở đó sửa đổi, bổ sung Luật cho phù hợp với yêu cầu quản lý của đất nước và hội nhập quốc tế trong tình hình mới.”
Tiếp đó, Nghị quyết số 82/NQ-CP ngày 26 tháng 5 năm 2020 của Chính phủ về ban hành chương trình hành động của Chính phủ thực hiện Chỉ thị số 30-CT/TW nêu trên đã xác định một trong những nhiệm vụ, giải pháp và phân công trách nhiệm cho Bộ Công Thương là “Chủ trì, phối hợp với các cơ quan có liên quan tổng kết, đánh giá việc thực thi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (2010), trên cơ sở đó đề xuất việc sửa đổi, bổ sung Luật và các văn bản quy phạm pháp luật có liên quan phù hợp với yêu cầu quản lý của đất nước và hội nhập quốc tế trong tình hình mới”.
Từ thực tiễn thi hành và nội dung chỉ đạo của Ban Bí thư và Chính phủ trong các văn bản nêu trên cho thấy Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hiện còn tồn tại một số vướng mắc, bất cập nhất định cần được sửa đổi, bổ sung nhằm đáp ứng yêu cầu của thực tiễn, yêu cầu của quản lý nhà nước và đảm bảo hiệu quả hội nhập quốc tế trong tình hình mới.
1. Các bất cập trong thực tiễn thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 
1.1. Về quy định pháp luật

Có thể nói, sau gần 10 năm thi hành, đã xuất hiện nhiều vấn để bất cập trong chính các quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn bản hướng dẫn. Sự bất cập này có thể đến từ việc sự phát triển kinh tế xã hội của khu vực và thế giới cũng như sự xuất hiện của nhiều phương thức kinh doanh, tiêu dùng mới mà thời điểm xây dựng Luật chưa xuất hiện. Sự bất cập này còn xuất hiệu do sự thay đổi của chính sách, pháp luật trong các lĩnh vực khác có sự thay đổi dẫn đến sự không phù hợp, sự “vênh” giữa các văn bản pháp luật hiện hành.

Một số hạn chế bất cập nổi bật trong các quy định có thể chỉ ra là:

- Một số quy định hiện nay chỉ phù hợp với các giao dịch, kinh doanh – tiêu dùng có tính “truyền thống” mà chưa tính đến một số phương thức mới, hiện đại, đặc biệt là sự phát triển của thương mại điện tử và các mô hình kinh doanh dựa trên nền tảng chia sẻ và khoa học công nghệ 4.0.

- Chưa “định vị” được vị trí của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quan hệ với các Luật chuyên ngành cũng như quy định rõ được về trách nhiệm của các cơ quan tổ chức khác trong việc phối hợp thực hiện các quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

- Nhiều hành vi xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng mới xuất hiện nhưng chưa được bổ sung vào phần các hành vi cấm hoặc nghĩa vụ của các chủ thể có liên quan.

- Một số nội dung về bảo vệ thông tin và cung cấp thông tin cho người tiêu dùng hiện tại đã không còn phù hợp do sự xuất hiện của các chủ thể mới hoặc dạng hành vi mới.

- Các quy định liên quan đến giám sát việc đăng ký và thực hiện kiểm soát hợp đồng giao kết với người tiêu dùng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung chưa đầy đủ, rõ ràng; một số quy định còn thiếu tính linh hoạt, không cho phép tính toán đến hoàn cảnh, lĩnh vực kinh doanh đặc thù của từng loại thị trường.
- Các quy định liên quan đến cung cấp bằng chứng giao dịch, bảo hành, thu hồi hàng hóa khuyết tật được thiết kế lỏng lẻo và sơ sài khiến các chủ thể liên quan gặp khó trong việc thực hiện Ví dụ: quy định các tổ chức, cá nhân kinh doanh chỉ phải báo cáo kết quả sau khi thực hiện xong việc thu hồi sản phẩm khuyết tật khiến việc giám sát quá trình này gặp khó khăn.

- Các phương thức giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và các tổ chức, cá nhân kinh doanh chưa được quy định phù hợp và đầy đủ (ví dụ: không thương lượng với vụ việc khiếu nại nhiều người, áp dụng thủ tục của trọng tài thương mại để giải quyết tranh chấp tiêu dùng hay sự chưa phù hợp giữa Luật Bảo vệ người tiêu dùng và Luật Tố tụng dân sự trong việc áp dụng thủ tục đơn giản/rút gọn…) khiến cho nhiều khiếu nại không được giải quyết.

- Cơ chế tiếp nhận và giải quyết yêu cầu tại cơ quan nhà nước hiện tại được thiết kế “lửng lơ” (chỉ quy định rõ về ủy ban nhân dân cấp huyện) khiến thực tế không thể xác định được sự tham gia của các cơ quan nhà nước khác trong hoạt động này.
- Chưa có cơ chế kêu gọi toàn xã hội tham gia vào công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, đặc biệt chưa có cơ chế phù hợp để thành lập và tạo điều kiện cho các tổ chức xã hội hoạt động chuyên nghiệp, hiệu quả.
1.2. Về nguồn lực thực thi

a. Đối với cơ quan nhà nước
Thực tế cho thấy, ngân sách hàng năm dành cho hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại Trung ương và địa phương là rất ít, không tương xứng với khối lượng công việc mà các cơ quan tổ chức thực thi. Ví dụ, tại Bộ Công Thương, ngân sách trung bình năm cho các hạng mục đảm bảo tổ chức thực thi công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng chưa vượt mức 1 tỷ/1 năm. Tại các địa phương, ngoại trừ rất ít các tỉnh, thành phố lớn có bố trí ngân sách hàng năm ở mức vài trăm triệu đồng, phần lớn các tỉnh, thành còn lại chỉ bố trí được vài chục triệu đến 100 triệu đồng.

Về nguồn lực, hiện tại, các cơ quan đang trong tình trạng một người phải thực hiện nhiều nhiệm vụ. Ví dụ, Cục CT&BVNTD có 12 cán bộ chuyên trách thực hiện công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, trong đó, 6 cán bộ thực hiện kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung, 6 cán bộ thực hiện các nhiệm vụ khác, bao gồm: xây dựng văn bản pháp luật, thực hiện các đề tài, đề án, tổ chức các hoạt động tuyên truyền, tiếp nhận và giải quyết khiếu nại của người tiêu dùng; tiến hành thanh, kiểm tra và các hoạt động liên quan khác. Với nhân sự như vậy, trong năm 2018, Cục CT&BVNTD đã tiếp nhận và xử lý 468 khiếu nại của người tiêu dùng, tham gia xây dựng Chỉ thị của Ban Bí thư về công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong thời kỳ mới; thực hiện Đề án Chương trình doanh nghiệp vì người tiêu dùng, thực hiện 9 đợt làm việc tại các địa phương, chủ trì 11 hoạt động thanh, kiểm tra…

Tại Sở Công Thương, 100% không có cán bộ chuyên trách công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tất cả đều thực hiện kiêm nhiệm, đặc biệt trong bối cảnh các Phòng, ban tại các Sở tiếp tục sáp nhập để giảm biên chế.

b. Đối với các Hội Bảo vệ người tiêu dùng 

Về nhân lực của các Hội, hội viên tuy đông, nhưng cán bộ trực tiếp hoạt động lại thiếu, phần lớn các Hội chỉ có từ 2-3 cán bộ thường trực làm việc.

Về cơ sở vật chất, hầu hết các tỉnh, thành phố đều không có trụ sở, phải thuê, mượn; thiết bị, phương tiện làm việc sơ sài, thiếu thốn. Ngay Trung ương Hội Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam hiện nay chưa có trụ sở, phải đi thuê. 

Về kinh phí, các Hội phải tự tìm nguồn để trang trải cho hoạt động, như kinh phí thuê trụ sở, chi thường xuyên để duy trì hoạt động của bộ máy văn phòng, bộ phận tư vấn giải quyết khiếu nại; tổ chức các hội nghị, hội thảo, sự kiện vv…Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định, khi thực hiện nhiệm vụ được cơ quan nhà nước giao, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ người tiêu dùng được Nhà nước hỗ trợ kinh phí và các điều kiện khác theo quy định của pháp luật. Nghị định 99/2011/NĐ – CP cũng đã hướng dẫn. Tuy nhiên đến nay trừ 16 Hội địa phương được giao nhiệm vụ và hỗ trợ kinh phí; trong đó có 7 Hội được công nhận hội đặc thù, còn lại 33 Hội (chiếm trên 59%%) chưa được thực hiện, đồng nghĩa chưa được Nhà nước hỗ trợ kinh phí. Ngay cả những hội được hỗ trợ từ nguồn ngân sách, hội nào cao, được từ 300 – 400 triệu/năm. Có những hội chỉ từ 50 - 100 – 200 triệu/năm. Có thể thấy, việc thực hiện nội dung tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đối với tổ chức xã hội vẫn còn gặp nhiều khó khăn, bất cập. Nội dung tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo Điều 28, Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khá rộng, gồm 7 nội dung. Tuy nhiên Nghị định số 99/2011/NĐ-CP hướng dẫn thực hiện, tại Điều 28, nhiệm vụ Nhà nước giao cho tổ chức xã hội thực hiện chỉ có một trong 4 nội dung. Việc tự tạo nguồn kinh phí cũng rất khó khăn. Chính vì thiếu nguồn kinh phí nên nhiều nội dung hoạt động trong phạm vi chức năng, nhiệm vụ của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng như khảo sát, thử nghiệm chất lượng hàng hóa, dịch vụ để thông tin, cảnh báo cho người tiêu dùng, kiến nghị cơ quan nhà nước xử lý; tham gia xây dựng pháp luật, chủ trương, chính sách; tổ chức tập huấn; tuyên truyền, phổ biến, giáo dục pháp luật và kiến thức tiêu dùng; đại diện người tiêu dùng khởi kiện hoặc tự mình khởi kiện vì lợi ích công cộng; hoạt động hợp tác quốc tế vv…bị hạn chế hoặc không thể triển khai. Thậm chí, trong thời gian gần đây, một số Hội địa phương đã phải tạm dừng hoạt động của Hội do thiếu hụt các nguồn lực cần thiết để duy trì hoạt động; Hội Bắc Kạn đã phải xin phép giải thể do không có kinh phí hoạt động.
1.3. Về mô hình hoạt động
a. Đối với cơ quan nhà nước
Hiện tại, ở cấp Trung ương, nhiệm vụ chủ yếu về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được giao cho 02 đơn vị cấp Phòng của Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng thuộc Bộ Công Thương. Mô hình này là quá khiêm tốn so với yêu cầu từ thực tế Việt Nam cũng như kinh nghiệm quốc tế (một cơ quan ngang Bộ ở Úc, một cơ quan thuộc Văn phòng Chính phủ ở Thái Lan, một Cục thuộc Ủy ban thương mại lành mạnh Hoa Kỳ…).

Ở cấp địa phương, hiện tại, chưa có sự thống nhất về việc giao nhiệm vụ bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho các Phòng tại các Sở Công Thương. Cụ thể, đa số (50/63) các Sở Công Thương giao chức năng bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho Phòng Quản lý thương mại. Một số khác (13/63) giao cho các Phòng ban khác như Phòng Xuất nhập khẩu, Phòng Kế hoạch Tài chính, Thanh tra Sở. Việc chưa gắn chức năng bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các đơn vị chuyên môn của các đơn vị hiện có có thể gây ra sự gián đoạn, không xuyên suốt trong quá trình phối hợp làm việc giữa trung ương với địa phương hoặc giữa các địa phương với nhau.
b. Đối với các Hội Bảo vệ người tiêu dùng 
Về mạng lưới, vẫn còn 8/63 tỉnh, thành phố chưa thành lập Hội; nhiều địa phương có Hội nhưng chỉ ở cấp tỉnh, chưa có ở cấp huyện và cơ sở. Điều này đồng nghĩa với việc ở những nơi đó, người tiêu dùng chưa có điều kiện tiếp cận với Hội khi cần sự giúp đỡ. 

Về địa vị pháp lý, đa số các Hội hiện nay mang tên là Hội Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng với tên gọi, tôn chỉ, mục đích được khẳng định rõ trong điều lệ là Tổ chức xã hội của người tiêu dùng. Tuy nhiên, thực tế vẫn có một số Hội lấy tên là Hội Tiêu chuẩn và bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoặc Hội Đo lường và bảo vệ người tiêu dùng. Với tên gọi như vậy, các Hội này được hiểu là tổ chức xã hội – nghề nghiệp, không phải là tổ chức xã hội, do vậy, không được vận dụng các quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, cũng đồng nghĩa với việc không được thực hiện hết các nội dung mà luật giao cho hội.
1.4. Về hiệu quả thực thi
a. Công tác tuyên truyền, nâng cao nhận thức

Nội dung phổ biến pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng còn dàn trải, thiếu trọng tâm, trọng điểm, chưa sát với nhu cầu; mới chú trọng tới các quy định pháp luật đơn thuần mà chưa phát triển thành các nội dung gắn liền với thực tế, ví dụ sinh động hay vụ việc cụ thể có thể giúp các đối tượng được tuyên truyền hiểu rõ hơn, dễ dàng hơn nội dung tuyên truyền.

Đối tượng phổ biến mới chỉ tập trung ở các tỉnh, thành phố lớn, vào nhóm công chức, viên chức, cán bộ thực hiện công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại cấp tỉnh, chưa lan tỏa tới các vùng sâu, vùng xa, chưa tiếp cận trực tiếp tới người tiêu dùng.

Cách thức triển khai công tác phổ biến pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng chậm được đổi mới, thiếu linh hoạt, ít sáng tạo; chưa khắc phục được tính hình thức trong hoạt động tuyên truyền; hiệu quả chưa cao nên chưa tạo được sự chuyển biến rõ rệt trong ý thức tôn trọng, chấp hành pháp luật, chưa gắn kết chặt chẽ giữa xây dựng với thi hành và bảo vệ pháp luật; việc ứng dụng công nghệ thông tin trong công tác phổ biến pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng vẫn còn ở mức khiêm tốn. Việc phối hợp trong công tác phổ biến pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng giữa các Bộ, ngành có liên quan còn chưa được triển khai chặt chẽ, hiệu quả chưa cao.

b. Tiếp nhận và giải quyết yêu cầu, khiếu nại của người tiêu dùng
Công tác giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức cá nhân kinh doanh chưa phản ánh thực tế và chưa đáp ứng được một phần lớn thực tế của xã hội.

Theo số liệu thống kê Bộ Công Thương, số vụ việc khiếu nại của người tiêu dùng hàng năm được giải quyết chỉ từ 1000-1500 vụ việc là quá nhỏ so với thực tế. Nguyên nhân là do:

- Thứ nhất, cộng đồng doanh nghiệp chưa ý thức rõ trách nhiệm của mình trong việc giải quyết khiếu nại nói riêng và  công tác bảo vệ người tiêu dùng nói chung Điều này dẫn tới nhiều khiếu nại và thông tin từ khách hàng phản ánh tới doanh nghiệp không được giải quyết thỏa đáng.

- Thứ hai, người tiêu dùng Việt Nam vẫn còn tâm lý e ngại khiếu nại  khi quyền lợi của mình bị xâm phạm.

- Thứ ba, một số địa phương chưa xây dựng một kênh tiếp nhận thông tin, khiếu nại, yêu cầu giải quyết tranh chấp của người tiêu dùng theo đúng quy định của pháp luật.

- Thứ tư, các quy định về giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức cá nhân kinh doanh chưa hoàn thiện, cụ thể:
+ Khi phát sinh tranh chấp, một số doanh nghiệp không có thiện chí trong việc phối hợp, hỗ trợ người tiêu dùng, ví dụ: không cung cấp thông tin hoặc gây khó khăn trong việc hỗ trợ người tiêu dùng gửi khiếu nại tới doanh nghiệp; không công khai quy trình tiếp nhận và giải quyết khiếu nại tại doanh nghiệp...

+ Trong các phương thức giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và cá nhân, tổ chức kinh doanh được quy định tại Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thì hòa giải là phương thức được sử dụng phổ biến nhất, chiếm 80% các vụ việc khiếu nại của người tiêu dùng. Tuy nhiên, kết quả hòa giải nhiều khi không được các bên nghiêm túc thực thi do giá trị pháp lý của biên bản hòa giải thành là không cao. Đặc biệt, Luật có điều khoản quy định về giải quyết yêu cầu của người tiêu dùng tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ người tiêu dùng tại cấp huyện, tuy nhiên, thực tế công tác này chưa được triển khai tại cấp huyện, nhiều cán bộ cấp huyện chưa được quán triệt về trách nhiệm của mình, dẫn đến số vụ việc được giải quyết không nhiều. 

+ Cũng theo quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, các cơ quan quản lý nhà nước và tổ chức xã hội tham gia bảo vệ người tiêu dùng được thành lập các tổ chức hòa giải trực thuộc để hỗ trợ quá trình hòa giải giữa doanh nghiệp và người tiêu dùng (Luật ghi “được thành lập”). Không có cơ chế tài chính cho hoạt động hòa giải, vì vậy tổ chức xã hội không có nguồn kinh phí để duy trì hoạt động. 
Để giúp người tiêu dùng đòi lại quyền lợi đã mất hoặc bị ảnh hưởng khi mua hàng hoặc sử dụng dịch vụ, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, cụ thể là Hội Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam có các Văn phòng Tư vấn giải quyết khiếu nại từ Trung ương Hội đến các Hội thành viên ở các địa phương. Từ khi thành lập đến nay, bình quân mỗi năm tư vấn giải quyết khiếu nại từ 1000 đến  2.000 vụ; tỷ lệ thành công từ 80% đến trên 90%; hoạt động mang tính thiện nguyện, không thu phí và không được Nhà nước hỗ trợ kinh phí.  
+ Phương thức Trọng tài và Tòa án không được nhiều người tiêu dùng lựa chọn do thủ tục phức tạp, thời gian giải quyết vụ việc lâu, chi phí cao trong khi giá trị các vụ việc vi phạm quyền lợi người tiêu dùng là thấp. Điều 41 của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định về áp dụng thủ tục đơn giản để giải quyết vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Tuy nhiên, trên thực tế các quy định về trình tự tố tụng tại Tòa chưa đầy đủ để có thể thực hiện theo thủ tục này.
c. Thu hồi sản phẩm có khuyết tật
Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng mới chỉ quy định về trách nhiệm báo cáo của doanh nghiệp khi kết thúc chương trình thu hồi, chưa có cơ chế, quy định để doanh nghiệp báo cáo/xin phép về việc thực hiện chương trình tới cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Trong khi đó, để có thông tin về chương trình thu hồi, trong thời gian qua, các cơ quan nhà nước thường phải chủ động thu thập thông tin, chủ động liên hệ với doanh nghiệp. Do vậy, một số vụ việc thu hồi không được cơ quan nhà nước tổng hợp, dẫn tới hạn chế trong việc theo dõi và giám sát thực hiện chương trình.
d. Kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung 

Số lượng hồ sơ đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung chênh lệch quá lớn giữa Trung ương và tại các địa phương.

Sự phối hợp giữa Bộ Công Thương và các Sở Công Thương đôi lúc chưa được thống nhất và đồng bộ liên quan đến nội dung, quy trình tiếp nhận và xử lý hồ sơ và đăng tải các hợp đồng được chấp nhận.
Tình trạng các hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung có các nội dung vi phạm quyền lợi người tiêu dùng là khá phổ biến. Điều này được phản ánh trực tiếp từ kết quả xử lý hồ sơ đăng ký tại cơ quan có thẩm quyền (hầu hết hồ sơ đăng ký lần đầu đều phát hiện nhiều nội dung chưa tuân thủ quy định pháp luật). Trong khi đó, lực lượng bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quá mỏng để có thể tích cực hay thường xuyên triển khai việc kiểm tra các hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung đang được sử dụng trên thực tế. Bên cạnh đó, người tiêu dùng Việt Nam còn nặng tâm lý ngại lên tiếng, khoan dung với sai phạm và họ cũng chưa có niềm tin cũng như động lực để lên tiếng. Do đó, cơ quan quản lý nhà nước chưa có nhiều thông tin phản ánh sai phạm. 

II. MỤC ĐÍCH, QUAN ĐIỂM XÂY DỰNG 

1. Mục đích

- Tiếp tục hoàn thiện các quy định pháp luật nhằm đảm bảo hiệu quả quản lý nhà nước về công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, đáp ứng tình hình thực tiễn và phù hợp với các quy định mới thay đổi trong hệ thống văn bản pháp luật.

- Bảo đảm tính ổn định, thống nhất, đồng bộ, minh bạch, khả thi, dễ tiếp cận, hiệu lực và hiệu quả của hệ thống pháp luật, tính tương thích với cam kết quốc tế của Việt Nam và thông lệ quốc tế.
2. Quan điểm

- Tiếp tục bảo đảm sự cân bằng trong giao dịch dân sự giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh, sản xuất.
- Đảm bảo bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng, đồng thời bảo đảm quyền và lợi ích hợp pháp của các tổ chức, cá nhân kinh doanh. 
- Xã hội hóa công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

- Áp dụng mạnh mẽ khoa học, công nghệ trong triển khai thực hiện công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

- Kế thừa, phát triển các quy định hiện hành, tham khảo có chọn lọc kinh nghiệm quốc tế phù hợp với điều kiện tại Việt Nam.

III. PHẠM VI ĐIỀU CHỈNH, ĐỐI TƯỢNG ÁP DỤNG
1. Phạm vi điều chỉnh

Dự kiến sửa đổi, bổ sung Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, cụ thể như sau:
1.1. Sửa đổi, bổ sung các quy định hiện hành 

1.1.1 Sửa đổi đối với Nhóm Những quy định chung (Chương I của Luật hiện hành)

- Sửa đổi, bổ sung Điều 1 và Điều 2 để điều chỉnh các quan hệ tiêu dùng, các tranh chấp tiêu dùng có yếu tố nước ngoài hoặc xuyên biên giới.

- Bổ sung nội dung Điều 3 (Giải thích từ ngữ)

-  Bổ sung một số khái niệm như: Bên thứ ba tham gia việc cung cấp thông tin cho người tiêu dùng, thông tin (cá nhân) của người tiêu dùng, hàng hóa, dịch vụ thiết yếu…

-  Hoàn thiện quy định về Hàng hóa có khuyết tật.

- Bổ sung điều khoản về Bảo vệ người tiêu dùng trong thương mại điện tử và trong các mô hình kinh doanh trên cơ sở nền tảng.

- Bổ sung một điều khoản về giải quyết tranh chấp tiêu dùng xuyên biên giới.

- Bổ sung một số hành vi cấm tại Điều 10.

- Sửa đổi, bổ sung để tạo cơ sở xử lý hình sự đối với một số nhóm hành vi vi phạm quyền lợi người tiêu dùng.

1.1.2. Sửa đổi đối với Chương II (Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ đối với người tiêu dùng)

- Sửa đổi, bổ sung Điều 12 và Điều 13 để bảo đảm việc cung cấp thông tin cho người tiêu dùng, đặc biệt trong bối cảnh phát triển thương mại điện tử và sự xuất hiện của nhiều mô hình kinh doanh trên cơ sở nền tảng.

- Sửa đổi, bổ sung từ Điều 14 đến Điều 19 để hoàn thiện cơ chế kiểm soát đối với hợp đồng giao kết cũng như hợp đồng theo mẫu, điều kiện gia dịch chung, bao gồm: (i) Cần quy định chi tiết về cơ chế hậu kiểm; (ii) Bổ sung điều khoản chung để xác định các điều khoản không có hiệu lực, sửa đổi danh sách các điều khoản không có hiệu lực; (iii) bổ sung trách nhiệm của doanh nghiệp sau khi được cơ quan nhà nước chấp nhận đăng ký/ đăng ký lại; (iii) bổ sung thêm một số nội dung để nâng cao hiệu quả kiểm soát hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chungSửa đổi, bổ sung phạm vi xem xét hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung; (iv) Sửa đổi, bổ sung các quy định liên quan đến sự phân cấp giữa Trung ương và địa phương (v) Sửa đổi, bổ sung chế tài xử lý vi phạm hành chính.
- Sửa đổi, bổ sung Điều 20 về Trách nhiệm cung cấp bằng chứng giao dịch.
Bằng chứng giao dịch là căn cứ quan trọng để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, giải quyết tranh chấp giữa doanh nghiệp và người tiêu dùng. Đồng thời, sự đa dạng của các phương thức giao dịch hiện tại cũng dẫn đến sự phức tạp trong lưu giữ và sử dụng bằng chứng giao dịch. Vì vậy, nên quy định chặt chẽ theo hướng gắn trách nhiệm tạo lập và lưu giữ của doanh nghiệp.

- Sửa đổi, bổ sung Điều 21 về Trách nhiệm bảo hành hàng hóa, linh kiện, phụ kiện

Cần có quy định tạo cơ sở, nguyên tắc cho việc quy định về bảo hành đối với mỗi loại hàng hóa, linh kiện, phụ kiện.

- Sửa đổi, bổ sung từ Điều 22 đến Điều 24 về hàng hóa có khuyết tật

 Cần quy định sự tham gia, giám sát của cơ quan nhà nước, tổ chức xã hội và người tiêu dùng ngay từ đầu của hoạt động thu hồi hàng hóa có khuyết tật.

 Cần bổ sung trách nhiệm của một số chủ thể khác cũng tham gia vào quá trình sản xuất và đưa hàng hóa đến với người tiêu dùng bên cạnh tổ chức, cá nhân sản xuất, nhập khẩu.

 Luật cần quy định khái niệm để xác định thời hạn kết thúc chương trình thu hồi hàng hóa có khuyết tật, giới hạn mốc thời gian, quy trình, thủ tục tổ chức, cá nhân cần báo cáo kết quả thực hiện chương trình tới cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có thẩm quyền.

- Sửa đổi, bổ sung Điều 25 và Điều 26 về yêu cầu và giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng

Hiện tại, cơ chế yêu cầu và giải quyết yêu cầu giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được quy định chung chung và lửng lơ, không tạo ra một cơ chế nhất quán và xuyên suốt. Phải có quy định để làm rõ sự khác biệt (nếu có) của việc giải quyết yêu cầu này với việc giải quyết khiếu nại, tố cáo thông thường. Trách nhiệm giải quyết khiếu nại cần được bổ sung các cấp hành chính khác chứ không chỉ quy định riêng cấp huyện như hiện hành. Trên cơ sở đó, cần thiết chế một cơ chế thông suốt để người tiêu dùng ở mọi địa phương, lĩnh vực đều có thể tìm đến các cơ quan hành chính như một công cụ để hỗ trợ giải quyết tranh chấp với tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

1.1.3 Sửa đổi đối với Chương III (Trách nhiệm của tổ chức xã hội trong việc tham gia việc tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng)

Sửa đổi, bổ sung các quy định từ Điều 27 đến Điều 29 để làm rõ nguyên tắc: Khuyến khích mọi cá nhân, tổ chức trong xã hội tham gia các hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng nhưng chỉ có các tổ chức xã hội được thành lập hợp pháp theo Luật mới được thực hiện các hoạt động có tính “đặc thù”. Đồng thời, nghiên cứu tạo cơ sở cho một số hoạt động như “quyền tẩy chay”… Tạo điều kiện để các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hình thành, phát triển và hoạt động có hiệu quả, theo Chỉ thị số 30-CT/TW ngày 22/01/2019 của Ban Bí thư. Có quy định cụ thể để tăng tính khả thi cho các chức năng, nhiệm vụ của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Vì hiện nay, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được giao trách nhiệm, nhiệm vụ, nhưng không được giao thẩm quyền cũng như cơ chế tạo nguồn lực để thực hiện. Chính vì vậy, cho đến nay, việc tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của tổ chức xã hội theo khoản 1, điều 28 của Luật, rất khó thực hiện, không khả thi. Một trong những chức năng quan trọng của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là hướng dẫn, giúp đỡ, tư vấn người tiêu dùng khi có yêu cầu. Trên thực tế, hoạt động tư vấn giải quyết khiếu nại không chỉ bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng mà còn giúp doanh nghiệp tháo gỡ tranh chấp; mặt khác, khiếu nại đến cơ quan Nhà nước cũng được giảm tải. Tuy nhiên, không có nguồn kinh phí để duy trì hoạt động. Hoạt động mang tính hòa giải, phụ thuộc vào thiện chí của bên gây ra thiệt hại.
Luật và Nghị định quy định thẩm quyền, nhưng không quy định rõ trách nhiệm của cơ quan nhà nước trong việc giao nhiệm vụ gắn với nhiệm vụ của Nhà nước cho tổ chức xã hội. Do đó cần bổ sung vào Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

Thành lập “Quỹ bảo vệ người tiêu dùng”, phục vụ cho công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
1.1.4. Sửa đổi đối với Chương IV (Giải quyết tranh chấp giữa doanh nghiệp và người tiêu dùng)

- Sửa đổi, bổ sung Điều 30 theo hướng bỏ quy định “Không được thương lượng, hòa giải trong trường hợp tranh chấp gây thiệt hại đến…lợi ích của nhiều người tiêu dùng” vì điều này không phù hợp với thông lệ quốc tế và thực tiễn giải quyết tranh chấp người tiêu dùng trong thời gian vừa qua.

- Sửa đổi, bổ sung Điều 31 và Điều 32 để tăng hiệu quả xử lý tranh chấp của phương thức thương lượng, ví dụ quy định về thời hạn giải quyết tranh chấp, xử lý với vấn đề chi phí phát sinh…

- Sửa đổi, bổ sung từ Điều 32 đến Điều 37: Hiện tại, cơ chế hòa giải tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh đang được thiết kế khá lửng lơ. Cần được bổ sung cả Luật và Nghị định để xây dựng thành một cơ chế hoàn thiện, trong đó bổ sung các nội dung như: cơ quan, tổ chức có thẩm quyền hòa giải, trình tự, thủ tục áp dụng, giá trị của biên bản hòa giải, cơ chế thực thi, cơ chế thu chi tài chính…
Trong quan hệ mua bán hàng hóa, sử dụng dịch vụ, người tiêu dùng thường là bên yếu thế. Luật ban hành, trước hết là để bảo vệ quyền lợi chính đáng của người tiêu dùng. Thế giới cũng như tại Việt Nam có tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Hội Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam). Khái niệm “hòa giải” chưa thể hiện đúng bản chất một bên là người tiêu dùng là bên bị thiệt hại, đấu tranh đòi quyền lợi từ tổ chức, cá nhân kinh doanh là bên gây ra thiệt hại. Vì vậy cần có cơ chế để việc giải quyết khiếu nại của người tiêu dùng, thực tế là bảo vệ quyền lợi chính đáng của người tiêu dùng hiệu quả hơn. 
- Sửa đổi, bổ sung từ Điều 38 đến Điều 40: Tương tự như với phương thức hòa giải, đối với phương thức trọng tài cần làm rõ về nơi thực hiện thủ tục, trình tự, thủ tục áp dụng, giá trị của biên bản thỏa thuận, cơ chế thực thi… Việc coi thủ tục trọng tài trong giải quyết tranh chấp người tiêu dùng như đối với thủ tục trọng tài trong thương mại là chưa phù hợp.

- Sửa đổi, bổ sung từ Điều 41 đến Điều 46: Giải quyết tranh chấp tại Tòa là một phương thức được thực hiện hiệu quả tại nhiều quốc gia nhưng tại Việt Nam trong 08 năm thực thi Luật có rất ít vụ việc tranh chấp người tiêu dùng được giải quyết thông qua Tòa án. Điều này xuất phát từ việc quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và hệ thống pháp luật thủ tục của Tòa án chưa đồng bộ và thông suốt. Luật Tố tụng Dân sự chưa quy định các vụ việc khiếu nại người tiêu dùng có  thể được áp dụng thủ tục đơn giản, rút gọn cũng như chưa có một hệ thống Tòa án chuyên trách (hoặc ít ra là một thủ tục xử lý đơn giản do Tòa Kinh tế, Tòa Dân sự thực hiện). Do đó cần sửa đổi, bổ sung để tạo tiền đề cho các nội dung này.

1.1.5 Sửa đổi đối với Chương V (Trách nhiệm quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng)

Sửa đổi bổ sung từ Điều 47 đến Điều 49 để định vị rõ hơn vai trò của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (trung tâm, điều tiết, điều phối) cũng như trách nhiệm của các cơ quan, bộ ngành khác (trách nhiệm chủ yếu tại địa phương, trong ngành, lĩnh vực; trách nhiệm phối hợp). Xác định rõ trách nhiệm của cơ quan Nhà nước có thẩm quyền trong việc giao các nhiệm vụ gắn với nhiệm vụ của Nhà nước cho tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thực hiện, trên cơ sở đó hỗ trợ kinh phí và các điều kiện khác như Luật đã quy định. 

1.2. Bổ sung quy định mới trong Luật và hoàn thiện về cơ chế thực thi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn bản hướng dẫn

Ngoài những nội dung đề xuất sửa đổi bổ sung trực tiếp hoặc liên quan trực tiếp đến các quy định của Luật hiện hành, có thể xem xét việc bổ sung một số quy định hoàn toàn mới trong Luật hoặc xây dựng một số cơ chế chính sách để tạo cơ sở thực thi tốt hơn các quy định pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong thời gian tới, cụ thể:

1.2.1 Về cơ chế phối hợp

Bổ sung riêng một quy định về cơ chế phối hợp trong triển khai các hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, thể hiện rõ cơ chế phối hợp chặt chẽ, đồng bộ giữa các cơ quan, tổ chức và địa phương, trong đó có sự phân công nhiệm vụ rõ ràng, cụ thể đối với từng cấp, từng ngành trong công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

1.2.2 Xây dựng và áp dụng tiêu chí đánh giá

Cơ quy định tạo cơ sở cho việc xây dựng tiêu chí đánh giá kết quả thực hiện bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng; coi đây là một trong những nội dung đánh giá mức độ hoàn thành nhiệm vụ hằng năm của cá nhân và tổ chức, người đứng đầu các cơ quan, tổ chức có liên quan.

1.2.3 Nâng cao hiệu quả của hệ thống cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ người tiêu dùng 

Tạo cơ sở để đảm bảo nguồn lực, nâng cao hiệu quả hoạt động của hệ thống cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ người tiêu dùng từ trung ương tới địa phương.
1.2.4  Quy định về Cơ sở dữ liệu quốc gia và Cổng thông tin quốc gia về bảo vệ người tiêu dùng

Tạo cơ sở để hình thành Cơ sở dữ liệu quốc gia và Cổng thông tin quốc gia về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
1.2.5. Thành lập “Quỹ bảo vệ người tiêu dùng”

2. Đối tượng áp dụng
Luật này áp dụng đối với người tiêu dùng; tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ; cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan đến hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trên lãnh thổ Việt Nam.
IV. MỤC TIÊU VÀ NỘI DUNG CHÍNH SÁCH, GIẢI PHÁP THỰC HIỆN 

1. Chính sách 1

a. Nội dung

Nâng cao trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh đối với người tiêu dùng

b. Mục tiêu
- Nâng cao trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh đối với người tiêu dùng thông qua việc bổ sung một số quy định về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh, sản xuất. 

- Hỗ trợ người tiêu dùng trong việc đánh giá về hành vi của các tổ chức, cá nhân kinh doanh trên thị trường cũng như thực hiện tốt các quyền hợp pháp có liên quan như khiếu nại, khiếu kiện.

- Nâng cao hiệu quả công tác quản lý nhà nước, tạo thuận lợi để các cơ quan quản lý nhà nước phát hiện và xử lý các hành vi vi phạm.
- Nâng cao vai trò của các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
c. Giải pháp
Bổ sung một số quy định cụ thể về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh trong việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, cụ thể:

Bổ sung các quy định về Thực hiện và giám sát việc thực hiện thu hồi hàng hóa có khuyết tật, cụ thể: Quy định rõ việc thu hồi sản phẩm khuyết tật sẽ bao gồm cả tự nguyện và bắt buộc. Xác định rõ về trách nhiệm đối với việc thu hồi sản phẩm có khuyết tật của một số tổ chức, cá nhân kinh doanh có liên quan trong các khâu như sản xuất, nhập khẩu/xuất khẩu, phân phối…Quy định cụ thể về nội dung, phạm vi, cách thức thực hiện việc thu hồi chưa được quy định cụ thể. Quy định chặt chẽ hơn về cơ chế giám sát việc thực hiện được quy định khá lỏng lẻo, trong đó yêu cầu cơ quan quản lý nhà nước có cơ chế tiếp nhận từ đầu cũng như giám sát việc thực hiện Chương trình. Có cơ chế khuyến khích được các tổ chức, cá nhân kinh doanh thực hiện việc thu hồi.

- Tạo điều kiện để các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hình thành, phát triển và hoạt động có hiệu quả.

d. Lý do lựa chọn giải pháp
Giải pháp nêu trên cơ bản đáp ứng được mục tiêu đề ra, cụ thể:

- Đảm bảo hiệu quả quản lý nhà nước toàn diện, đầy đủ đối với việc thực thi trách nhiệm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của các tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh.

- Tăng cường hiệu quản quản lý nhà nước đối với công tác giám sát việc thu hồi hàng hóa có khuyết tật.
- Giúp doanh nghiệp giảm được nguy cơ bị khiếu nại, khiếu kiện liên quan đến hậu quả của vấn đề sản phẩm khuyết tật gây ra cho người tiêu dùng.
- Đẩy mạnh xã hội hóa và nâng cao vai trò, tạo điều kiện cho tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hình thành, phát triển và hoạt động có hiệu quả.
2. Chính sách 2

a. Nội dung

Nâng cao hiệu quả công tác bảo vệ người tiêu dùng trong các hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung
b. Mục tiêu

- Đảm bảo quy định các điều khoản không có hiệu lực một cách linh hoạt, cho phép tính toán đến hoàn cảnh, lĩnh vực kinh doanh đặc thù của từng loại thị trường;

- Đảm bảo không bỏ sót các trường hợp quyền lợi người tiêu dùng cần bảo vệ, đặc biệt trong bối cảnh các phương thức kinh doanh thường xuyên thay đổi. 

- Đảm bảo quy định đầy đủ, rõ ràng trách nhiệm, quyền hạn của các chủ thể để nâng cao hiệu quả thực thi các quy định về kiểm soát hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung;

- Đảm bảo minh bạch về thẩm quyền, rõ ràng về giới hạn trách nhiệm của cơ quan quản lý nhà nước; tăng cường trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh trong quá trình áp dụng các hợp đồng tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung sau khi đã hoàn thành thủ tục đăng ký.
c. Giải pháp
Nâng cao hiệu quả của công tác kiểm soát hợp đồng giao kết với người tiêu dùng và điều kiện giao dịch chung bằng cách sửa đổi, bổ sung các quy định theo hướng:

- Bổ sung các nguyên tắc chung định nghĩa về điều khoản không có hiệu lực/điều khoản bất công làm cơ sở pháp lý cho việc đánh giá tính công bằng của tất cả các điều khoản mẫu; sau đó làm rõ bởi danh mục cụ thể (trên cơ sở điều chỉnh danh mục tại Điều 16 Luật BVQLNTD hiện hành) hoặc quy định cơ quan bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có thể rà soát hàng năm để ban hành, điều chỉnh danh mục cụ thể trên cơ sở thay đổi của thị trường.

- Bổ sung thêm các quy định về nghĩa vụ của doanh nghiệp trước và sau khi hoàn thành nghĩa vụ đăng ký; các quy định về thủ tục đăng ký hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung như giá trị pháp lý của kết quả chấp nhận hồ sơ đăng ký; phạm vi trách nhiệm, quyền hạn của cơ quan tiếp nhận hồ sơ đăng ký.
d. Lý do lựa chọn giải pháp

Giải pháp nêu trên cơ bản đáp ứng được mục tiêu đề ra, cụ thể:

- Các cơ quan Nhà nước có cơ sở pháp lý rõ ràng, đầy đủ để thực hiện các nhiệm vụ, quyền hạn được giao liên quan đến kiểm soát hợp đồng giao kết với người tiêu dùng và điều kiện giao dịch chung. 

- Các tổ chức, cá nhân kinh doanh có cơ sở rõ ràng trong quá trình nghiên cứu pháp luật liên quan để xây dựng các bộ hợp đồng giao kết với người tiêu dùng và điều kiện giao dịch chung.

- Giúp các chủ thể xác định rõ giới hạn trách nhiệm của mình liên quan đến các hợp đồng giao kết với người tiêu dùng và điều kiện giao dịch chung, góp phần giảm thiểu và giải quyết hiệu quả hơn các tranh chấp với người tiêu dùng xuất phát từ việc không xác định rõ phạm vi trách nhiệm của từng bên.

- Người tiêu dùng được hưởng nhiều lợi ích từ việc Nhà nước kiểm soát các hợp đồng giao kết với người tiêu dùng và điều kiện giao dịch chung có hiệu quả, như việc: được ký kết các hợp đồng, điều kiện giao dịch chung công bằng, bình đẳng.
3. Chính sách 3

a. Nội dung
Nâng cao hiệu quả công tác giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh

b. Mục tiêu

- Nâng cao hiệu quả giải quyết tranh chấp bằng phương thức thương lượng thông qua quy định cụ thể về trình tự, thủ tục thương lượng; quyền và nghĩa vụ của các bên khi lựa chọn giải quyết tranh chấp bằng thương lượng; vai trò của cơ quan nhà nước trong quá trình thương lượng; giá trị pháp lý của kết quả thương lượng.

- Nâng cao vai trò của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong phương thức giải quyết tranh chấp bằng thương lượng.

- Nâng cao vai trò của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng trong công tác giải quyết tranh chấp bằng phương thức hòa giải;

- Nâng cao hiệu quả giải quyết tranh chấp bằng phương thức hòa giải, thông qua quy định tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng là tổ chức có thẩm quyền hòa giải tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

c. Giải pháp

- Bãi bỏ cơ chế giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; bổ sung quy định cụ thể về thương lượng, vai trò của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình thương lượng.

- Bổ sung quy định tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là tổ chức có thẩm quyền giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, nhân kinh doanh bằng phương thức hòa giải
d. Lý do lựa chọn giải pháp

- Việc bãi bỏ cơ chế giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cấp huyện giúp Ủy ban nhân dân cấp huyện tiết kiệm chi phí, thời gian, nhân lực. 

- Việc bổ sung quy định cụ thể về thương lượng và vai trò của cơ quan nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình thương lượng vừa nâng cao hiệu quả của việc giải quyết tranh chấp bằng phương thức thương lượng, vừa khắc phục được những hạn chế của cơ chế giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của cơ quan nhà nước bởi trong thời gian qua, cơ chế giải quyết khiếu nại tại các cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đang được thực thi một cách có hiệu quả

- Việc bổ sung quy định tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là tổ chức có thẩm quyền hòa giải tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, nhân kinh doanh bằng phương thức hòa giải có tiềm năng trở thành một trong những phương thức giải quyết tranh chấp đạt hiệu quả cao dẫn tới người tiêu dùng không cần khiếu nại tới cơ quan nhà nước hay sử dụng phương thức khác để giải quyết tranh chấp, trong đó bao gồm trọng tài, tòa án. Từ đó, dẫn tới Nhà nước, đặc biệt, cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và Toà án hạn chế tốn thời gian, nhân lực hơn vào việc giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh.
- Tiết kiệm chi phí, khả năng bảo mật thông tin cao, giữ uy tín của tổ chức, cá nhân kinh doanh so với việc phải giải quyết tranh chấp với người tiêu dùng bằng hòa giải tại các Trung tâm hòa giải, Trung tâm trọng tài, hoặc giải quyết tranh chấp bằng các phương thức khác như trọng tài, Tòa án. 

- Mang lại nhiều yếu tố tích cực cho người tiêu dùng, cụ thể:
+ Tiến hành hòa giải với tổ chức, cá nhân kinh doanh trong khi tổ chức hòa giải chính là tổ chức xã hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng sẽ đảm bảo quá trình hòa giải được diễn ra một cách khách quan nhất, theo đó, bảo đảm người tiêu dùng được cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cung cấp đầy đủ các quy định pháp luật, thông tin về tổ chức, cá nhân kinh doanh, hướng dẫn trình tự, thủ tục thương lượng; 

+ Quá trình thương thảo diễn ra khách quan hơn, được tạo điều kiện thuận lợi trong việc tự do thể hiện ý chí;

+ Quy định cụ thể về trình tự, thủ tục hòa giải, quyền và nghĩa vụ của các bên trong quá trình hòa giải theo quy định pháp luật về hòa giải thương mại giúp người tiêu dùng hiểu quy trình thủ tục, nắm được quyền và nghĩa vụ của mình;

+ Chi phí hòa giải phù hợp với hầu hết các vụ việc liên quan đến người tiêu dùng thông thường.

4. Chính sách 4

a. Nội dung

Bảo vệ người tiêu dùng trong các giao dịch đặc thù
b. Mục tiêu

- Xác định, làm rõ đặc điểm, chủ thể tham gia của một số giao dịch đặc thù mà trong đó quyền lợi của người tiêu dùng dễ bị vi phạm hoặc trách nhiệm của doanh nghiệp còn chưa được quy định đầy đủ, hợp lý.

- Sửa đổi, bổ sung các quy định nhằm đảm bảo hiệu quả bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch đặc thù, trong đó, nâng cao trách nhiệm bảo vệ người tiêu dùng của doanh nghiệp khi thực hiện giao dịch đặc thù.
- Đảm bảo bảo vệ quyền lợi của tất cả người tiêu dùng, bao gồm cả nhóm người tiêu dùng dễ bị tổn thương, trên cơ sở đảm bảo nguyên tắc không xâm phạm lợi ích của Nhà nước, quyền, lợi ích hợp pháp của doanh nghiệp.

- Xác định các yếu tố đặc thù của người tiêu dùng dễ bị tổn thương để xây dụng các quy định phù hợp, có thể phát huy hiệu quả bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

c. Giải pháp

- Sửa đổi, bổ sung quy định về một số giao dịch đặc thù, về trách nhiệm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của doanh nghiệp, chủ thể có liên quan khi thực hiện giao dịch đặc thù.
- Bổ sung các quy định pháp luật nhằm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của người tiêu dùng dễ bị tổn thương.
d. Lý do lựa chọn giải pháp

- Đảm bảo hoàn thiện các quy định pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, giảm thiểu và ngăn chặn các hành vi xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng, đặc biệt đối với các giao dịch có xu hướng phát triển mạnh mẽ trong thời gian tới, ví dụ như thương mại điện tử, cho vay tiêu dùng, các mô hình chia sẻ, kết nối dịch vụ ngang hàng,...
- Việc bổ sung các quy định nêu trên cũng nhằm đảm bảo khả năng điều chỉnh toàn diện, kịp thời của quy định pháp luật đối với các hành vi, các mô hình kinh doanh mới xuất hiện. 
- Việc bổ sung các quy định nhằm bảo vệ quyền lợi của nhóm người tiêu dùng yếu thế nhằm: (i) Đảm bảo phạm vi bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được mở rộng trên cơ sở có tính tới các đặc điểm riêng của từng nhóm người tiêu dùng; (ii) Cung cấp các chỉ dẫn, quy định cụ thể, rõ ràng để doanh nghiệp có thể xây dựng, thiết kế sản phẩm, quy trình phù hợp trong quá trình thực hiện giao dịch với người tiêu dùng dễ bị tổn thương và (iii) Thể hiện tính nhân văn trong việc xây dựng và áp dụng các quy định pháp luật của Nhà nước; tạo niềm tin và đảm bảo quyền công bằng cho người dân. 

5. Chính sách 5
a. Nội dung

Thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng bền vững

b. Mục tiêu

- Bổ sung quy định để thúc đẩy mục tiêu sản xuất và tiêu dùng bền vững trong quá trình thực hiện quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

- Nâng cao vai trò, hỗ trợ hoạt động của các tổ chức, đơn vị, đặc biệt là các Hội Bảo vệ người tiêu dùng trong việc tham gia thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng bền vững.

- Tăng cường cung cấp thông tin, nâng cao nhận thức, trách nhiệm hành động của các chủ thể có liên quan về sản xuất và tiêu dùng bền vững.

- Khuyến khích, tạo điều kiện, có đánh giá, khen thưởng doanh nghiệp có thành tích trong việc phát triển sản phẩm, dịch vụ thân thiện môi trường và đáp ứng các mục tiêu sản xuất bền vững.

- Xây dựng và thực thi Chương trình Tiêu dùng bền vững tại Việt Nam.

c. Giải pháp

Bổ sung quy định về thúc đẩy tiêu dùng bền vững tại Việt Nam.

Bổ sung quy định nâng cao trách nhiệm, vai trò của tổ chức xã hội trong việc tham gia thúc đẩy tiêu dùng bền vững, trong đó, có quy định nhằm hỗ trợ các tổ chức xã hội trong việc thực hiện các hoạt động thúc đẩy tiêu dùng bền vững.

Bổ sung quy định khuyến khích, tạo điều kiện cho doanh nghiệp thực hiện sản xuất bền vững.

Bổ sung quy định tăng cường hoạt động truyền thông, cung cấp thông tin về sản xuất và tiêu dùng bền vững cho người tiêu dùng.

Bổ sung quy định về thực hiện Chương trình Tiêu dùng bền vững quốc gia.
d. Lý do lựa chọn giải pháp

- Đảm bảo hoàn thiện chính sách pháp luật thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng bền vững.

- Nâng cao trách nhiệm của doanh nghiệp trong sản xuất bền vững; tạo ra các sản phẩm, dịch vụ tốt hơn cho môi trường và cho người tiêu dùng.

- Đảm bảo người tiêu dùng được tiếp cận các thông tin chính xác, đầy đủ về sản phẩm, dịch vụ có yếu tố bền vững.

- Định hướng tiêu dùng lành mạnh cho người tiêu dùng, góp phần nâng cao nhận thức tiêu dùng cho người dân, góp phần hưởng ứng Cuộc vận động Người Việt Nam ưu tiên dùng hàng Việt Nam.

- Tăng cường vai trò và đẩy mạnh hoạt động của các tổ chức xã hội tham gia hiệu quả vào thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng bền vững, ví dụ như thực hiện các hoạt động kiểm định và cung cấp thông tin đánh giá về sản phẩm, dịch vụ thân thiện, an toàn với người tiêu dùng; tổ chức tuyên truyền, đào tạo về sản xuất và tiêu dùng bền vững cho các chủ thể liên quan.

- Nâng cao hiệu quả quản lý, khai thác và sử dụng bền vững tài nguyên, phát triển nhiên liệu, nguyên vật liệu có thể tái tạo, tái sinh, góp phần bảo vệ môi trường trong lành.
6. Chính sách 6
a. Nội dung
- Nâng cao vai trò, trách nhiệm và hiệu quả hoạt động của các cơ quan quản lý lý nhà nước từ Trung ương đến địa phương.

- Hoàn thiện cơ chế phối hợp trong công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng

b. Mục tiêu

- Hoàn thiện cơ quan thực thi nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng từ Trung ương đến địa phương thông qua bổ sung quy định cụ thể về hoàn thiện cơ quan thực thi công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng từ Trung ương đến địa phương cho các cơ quan sẵn có, bổ sung nguồn lực cũng như phân định rõ trách nhiệm của các cấp thực thi.
- Các cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có trách nhiệm tham gia giải quyết khiếu nại của người tiêu dùng thông qua việc hòa giải cho người tiêu dùng và doanh nghiệp.

- Các Bộ, ban, ngành, địa phương có trách nhiệm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong ngành lĩnh vực mà mình quản lý.
- Xây dựng cơ chế phối hợp hiệu quả giữa cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng từ Trung ương đến cơ sở.

- Xây dựng cơ chế phối hợp hiệu quả giữa cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng với các cơ quan quản lý nhà nước về ngành và lĩnh vực ở đồng cấp;

- Xây dựng cơ chế phối hợp trên tinh thần xác định rõ đơn vị đầu mối và đơn vị được phối hợp theo tinh thần tính chất của vụ việc, vụ việc nào thuộc ngành lĩnh vực nào thì ngành lĩnh vực đó giữ vai trò là chủ trì, các bộ ngành khác đóng vai trò là cơ quan phối hợp hành động.

c. Giải pháp
- Bổ sung quy định cụ thể về bổ sung quy định cụ thể về hoàn thiện cơ quan thực thi công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng từ Trung ương đến địa phương cho các cơ quan sẵn có, bổ sung nguồn lực và phân định rõ trách nhiệm giữa các cơ quan. Quy định trách nhiệm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng như giải quyết khiếu nại người tiêu dùng ở các bộ ngành có liên quan.
- Ban hành quy chế phối hợp hiệu quả giữa cơ quan thực thi bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng với các cơ quan, tổ chức có liên quan trong hệ thống Cơ quan quản lý nhà nước cả theo chiều dọc và chiều ngang.

d. Lý do lựa chọn giải pháp

- Việc bổ sung các quy định về nguồn lực thực thi công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng sẽ đảm bảo nguồn lực phù hợp để nâng cao hiệu quả thực hiện các nhiệm vụ về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, đảm bảo hiệu quả thống nhất từ Trung ương tới địa phương, đồng thời, tăng cường trách nhiệm liên quan của các bộ, ban, ngành khác.

- Việc ban hành quy chế phối hợp hiệu quả giữa các cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng phù hợp với yêu cầu hoàn thiện hệ thống quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo tinh thần của Nghị quyết số 18-NQ/TW ngày 25 tháng 10 năm 2019 của Ban Chấp hành trung ương khóa XII về một số vấn đề về tiếp tục đổi mới, sắp xếp tổ chức bộ máy của hệ thống chính trị tinh gọn hoạt động hiệu lực, hệu quả, khắc phục khoảng trống quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở cấp ngành, địa phương.

- Việc ban hành cơ chế phối hợp hiệu quả sẽ làm giảm khoảng trống giữa các cơ quan quản lý nhà nước từ đó quyền lợi của người tiêu dùng được bảo vệ tốt hơn.

7. Chính sách 7

a. Nội dung

Nâng cao vị trí vai trò và hiệu quả hoạt động của các hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
b. Mục tiêu
Các tỉnh, thành phố đều có hội bảo vệ người tiêu dùng, phát triển mạng lưới tổ chức bảo vệ người tiêu dùng đến cấp huyện và cơ sở. Ban hành quy định để khuyến khích mọi tổ chức xã hội đáp ứng quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đều có thể tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Trên cơ sở đó hình thành hệ thống các tổ chức xã hội chuyên nghiệp, hiệu quả thực hiện đầy đủ các nội dung theo quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; xây dựng cơ chế để chi trả cho hoạt động của hội trên cơ sở giao thực hiện một số nhiệm vụ của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
c. Giải pháp
Ban hành cơ chế, chính sách, sửa đổi, bổ sung Luật, Nghị định hướng dẫn; bảo đảm cho các hội bảo vệ người tiêu dùng ra đời, phát triển bền vững và hoạt động có hiệu quả. Bổ sung quy định cụ thể về hoàn thiện mô hình hoạt động của các hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng như quy định cụ thể nhiệm vụ, quyền hạn của các hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
d. Lý do lựa chọn giải pháp

Ban hành quy định để khuyến khích mọi tổ chức xã hội đáp ứng quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đều có thể tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Trên cơ sở đó hình thành hệ thống các tổ chức xã hội chuyên nghiệp, hiệu quả thực hiện đầy đủ các nội dung theo quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Với việc tạo điều kiện về nguồn lực cho các hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng sẽ giúp cho các hội giúp đỡ được nhiều hơn cho người tiêu dùng, thực hiện được nhiều nhiệm vụ mà cơ quan nhà nước giao hơn, từ đó làm giảm tải cho cơ quan quản lý nhà nước và tăng sự lựa chọn, tăng sự giúp đỡ cho người tiêu dùng.
V. DỰ KIẾN NGUỒN LỰC, ĐIỀU KIỆN BẢO ĐẢM THI HÀNH LUẬT

Sau khi dự án Luật được thông qua, Nhà nước cần bố trí nguồn nhân lực và một khoản kinh phí cho việc tổ chức thực hiện, cụ thể là:

1. Về nguồn nhân lực

Về cơ bản, các cơ quan, tổ chức, cá nhân vẫn sử dụng nguồn nhân lực hiện hành để tổ chức triển khai Luật, tuy nhiên, cần tập trung xây dựng, ban hành đề án việc làm để giao nhiệm vụ cụ thể, rõ ràng cho từng bộ phận, từng cán bộ; tăng cường  đào tạo, nâng cao trình độ chuyên môn, nghiệp vụ của nguồn lực, đồng thời, thực hiện ứng dụng khoa học, công nghệ để nâng cao hiệu quả làm việc của nguồn lực.
2. Về nguồn lực tài chính 
Kinh phí bảo đảm tổ chức thi hành Luật sau khi được ban hành bao gồm:

- Kinh phí xây dựng văn bản hướng dẫn thi hành Luật;

- Kinh phí phổ biến, tuyên truyền Luật;

- Kinh phí tổ chức thanh tra, kiểm tra, quản lý, giám sát, đánh giá tình hình thi hành Luật.

VI. THỜI GIAN DỰ KIẾN TRÌNH QUỐC HỘI XEM XÉT, THÔNG QUA

Dự kiến trình Quốc hội xem xét tại kỳ họp tháng 5 năm 2022, thông qua tại kỳ họp tháng 10 năm 2022.
Trên đây là Tờ trình đề nghị xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi), Bộ Công Thương kính trình Chính phủ xem xét, quyết định./.
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