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I. XÁC ĐỊNH VẤN ĐỀ BẤT CẬP TỔNG QUAN
1. Bối cảnh xây dựng chính sách

Sau công cuộc Đổi mới, đất nước ta đã đạt được những thành tựu to lớn, có ý nghĩa rất quan trọng, có những bước triển triển mạnh mẽ cả về kinh tế và xã hội
. Như đánh giá của Ngân hàng thế giới (World Bank) thì: “Chuyển đổi từ kinh tế kế hoạch hóa tập trung sang kinh tế thị trường đã giúp Việt Nam từ một trong những quốc gia nghèo nhất thế giới thành nước có thu nhập trung bình thấp. Việt Nam hiện là một trong những quốc gia năng động nhất Đông Á Thái Bình Dương”
. Cùng với sự phát triển mạnh mẽ của các hoạt động kinh tế, thương mại, đặc biệt là sự phát triển của thương mại điện tử và khoa học công nghệ, người tiêu dùng chưa bao giờ dễ dàng đến vậy trong việc tiếp cận các hàng hóa, dịch vụ được cung cấp bởi các tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ trong nước và nước ngoài. Tuy nhiên, cùng với đó là sự xuất hiện nguy cơ người tiêu dùng bị xâm phạm quyền lợi
, đặc biệt là khi một bộ phận không nhỏ các tổ chức, cá nhân kinh doanh trên thị trường vì mục tiêu lợi nhuận đã thực hiện không đầy đủ hoặc thậm chí không thực hiện trách nhiệm của mình đối với người tiêu dùng. 

Trong Báo cáo tổng kết thi hành Luật Xử lý vi phạm hành chính
, Bộ Tư pháp cho biết, chỉ trong 03 năm giai đoạn 2014-2017: Số vụ vi phạm hành chính đã phát hiện là: 36.789.227 vụ việc, tổng số vụ việc đã xử phạt là 28.493.927 vụ việc (chiếm 77.45% số vụ vi phạm) với tổng số tiền phạt là 38.543.430.058.702.
Theo Báo cáo tổng kết công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng giai đoạn 2011-2020 của Bộ Công Thương, nếu trong giai đoạn 2012-2015, trung bình hàng năm chỉ có trên dưới 300 khiếu nại, phản ánh của người tiêu dùng gửi tới Bộ Công Thương thì trong giai đoạn 2016-2020, số lượng khiếu nại phản ánh được gửi tới đều trên dưới 1500 vụ việc, với năm sau cao hơn năm trước
.

Số liệu nêu trên phần nào cho thấy mức độ phổ biến của tình trạng vi phạm quyền lợi người tiêu dùng. Kể cả khi không được tổng kết và minh họa bằng các số liệu, chỉ cần nhìn vào các vụ việc được các phương tiện thông tin đại chúng phản ánh là cũng có thể thấy phần nào bức tranh của tình trạng này. Năm 2019, người tiêu dùng cả nước rất phẫn nộ khi các cơ quan chức năng đã phát hiện ra vụ việc “đại gia” Trịnh Sướng cùng các đối tác có liên quan, trong nhiều năm, đã bắt tay nhau sản xuất và đưa ra thị trường hàng trăm triệu lít xăng giả
. Hay ngay trong những ngày cuối tháng 8 năm 2020, người tiêu dùng cả nước đã rất lo lắng và chăm chú theo dõi vụ việc “Pate Minh Chay”
 khiến hàng chục người phải nhập viện do ngộ độc. 

Thực trạng nêu trên phần nào cho thấy, mặc dù Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã được thông qua và có hiệu lực gần 10 năm, tuy nhiên, quyền của  NTD chưa được bảo vệ hiệu quả như kỳ vọng: quyền lợi NTD còn bị xâm hại, tranh chấp tiêu dùng chưa được giải quyết thỏa đáng ...

Có rất nhiều lý do dẫn đến sự lan tràn và phổ biến của các hành vi vi phạm quyền lợi người tiêu dùng như bản thân các quy định pháp luật chưa bao quát hết các quan hệ tiêu dùng nảy sinh trong đời sống, chưa xây dựng được hệ thống cơ quan, tổ chức, thực thi đủ mạnh, nguồn lực dành cho bảo vệ người tiêu dùng chưa thỏa đáng, ý thức của người tiêu dùng... Trong đó, một trong những lý do quan trọng nhất chính là chưa kiểm soát tốt trách nhiệm của các tổ chức, cá nhân kinh doanh trong quá trình cung cấp hàng hóa dịch vụ cho người tiêu dùng. Việc kiểm soát này chưa theo kịp thông lệ quốc tế cũng như chưa đáp ứng được các đòi hỏi phát triển kinh tế xã hội, đặc biệt là sự phát triển của thương mại điện tử hay sự bùng nổ của các mô hình kinh tế chia sẻ.

Điều này đặt ra yêu cầu bức thiết trong việc củng cố hoàn thiện hệ thống pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và cơ chế thực thi.

Nhận thức được vị trí, vai trò và ý nghĩa của BVNTD cũng như yêu cầu trong việc xây dựng, hoàn thiện PLBVNTD trong thời đại mới, Bộ Chính trị Ban Chấp hành Trung ương Đảng Cộng sản Việt Nam đã ban hành Nghị quyết số 48-NQ/TW ngày 24/05/2005 về Chiến lược xây dựng và hoàn thiện hệ thống pháp luật Việt Nam đến năm 2010, định hướng đến năm 2020, trong đó có định hướng: “Thể chế hoá các chính sách về công bằng xã hội để bảo đảm mọi công dân được tiếp cận và hưởng thụ các loại dịch vụ công, bảo hiểm y tế, bảo hiểm xã hội, cứu trợ xã hội, xoá đói, giảm nghèo; hoàn thiện pháp luật về ưu đãi xã hội đối với các đối tượng chính sách, về bảo vệ người tiêu dùng; hình thành Quỹ bảo hiểm thất nghiệp để bảo đảm an sinh xã hội...”. 
Đặc biệt, ngày 22 tháng 01 năm 2019, Ban Bí thư Trung ương Đảng Khóa XII đã ban hành riêng một Chỉ thị số 30-CT/TW về tăng cường sự Lãnh đạo của Đảng và trách nhiệm quản lý của Nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Trong Chỉ thị số 30-CT/TW, một nhiệm vụ rất quan trọng mà Ban Bí thư giao là: “Đảng đoàn Quốc hội, Ban cán sự đảng Chính phủ lãnh đạo, chỉ đạo hoàn thiện hệ thống pháp luật và tăng cường giám sát việc thi hành pháp luật trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Trước mắt, sửa đổi, bổ sung Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn bản liên quan.” 

Triển khai Chỉ thị số 30-CT/TW nêu trên, ngày 26 tháng 5 năm 2020, Chính phủ đã ban hành Nghị quyết số 82-NQ/CP ban hành Chương trình hành động của Chính phủ thực hiện Chỉ thị số 30-CT/TW. Trong Nghị quyết số 82-NQ/CP nêu trên, Chính phủ đã giao cho Bộ Công Thương phối hợp với các Bộ ngành, Ủy ban nhân dân các tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương thực hiện việc “Tổng kết thi hành và đề xuất sửa đổi, bổ sung Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng”. 

Thực hiện chỉ đạo của Ban Bí thư và Chính phủ, Bộ Công Thương đề xuất xây dựng Luật Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi).
2. Mục tiêu xây dựng chính sách
a) Thể chế hóa đầy đủ, kịp thời đường lối, chủ trương của Đảng và chính sách, pháp luật của Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, nhằm tăng cường hiệu lực, hiệu quả của công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, góp phần thúc đẩy sự phát triển ổn định kinh tế - xã hội của đất nước; 
b) Khắc phục những tồn tại, hạn chế trong công tác quản lý Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thời gian qua và đề xuất các giải pháp phù hợp có tính dự báo cho xu hướng phát triển của Việt Nam trong tương lai;
c) Bảo đảm tương thích với pháp luật và thông lệ quốc tế; tạo hành lang pháp lý đồng bộ về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, thúc đẩy sự phát triển bền vững.

II. ĐÁNH GIÁ TÁC ĐỘNG CỦA CÁC CHÍNH SÁCH
Đề nghị xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) (sau đây gọi tắt là dự án Luật) phải giải quyết nhiều vấn đề có tính chất phức tạp với nhiều chính sách khác nhau được đưa ra. Một số chính sách được luật hóa từ các văn bản dưới luật đã được tổ chức thực hiện trong thời gian qua. Những vấn đề được lựa chọn đưa vào báo cáo đánh giá tác động là những vấn đề đòi hỏi phải có chính sách mới, quan trọng, có mức độ gây tranh luận và ý kiến trái chiều lớn, có thể tạo ra nghĩa vụ tuân thủ lớn cho các đối tương có liên quan. Để tiếp tục hoàn thiện, đánh giá chính sách đối với các nhóm chính sách đã được đánh giá tác động khi đề nghị xây dựng luật và bổ sung đánh giá các chính sách mới, Bộ Công Thương đã quyết định đánh giá các vấn đề sau:

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

2) 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;
3) Nâng cao hiệu quả công tác giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh;

4) Tăng cường bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch đặc thù;


5) Thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng bền vững;

6) 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;

7) Nâng cao vị trí vai trò và hiệu quả hoạt động của hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

Đối với từng chính sách, Bộ Công Thương sẽ đánh giá theo quy trình: xác định vấn đề bất cập hiện tại (trong đó nêu rõ hậu quả và nguyên nhân), đưa ra các mục tiêu chính sách, xây dựng các phương án chính sách dự kiến để giải quyết vấn đề và đánh giá tác động (bao gồm kinh tế, xã hội, giới, thủ tục hành chính, hệ thống pháp luật) đối với phương án chính sách dự kiến.

Việc đánh giá tác động về kinh tế, xã hội chỉ có thể định lượng tính chi phí với một số chi phí thực tế nhà nước, doanh nghiệp, người dân phải bỏ ra có thể tính toán được như các chi phí về xây dựng văn bản, đào tạo, tập huấn, các chi phí liên quan đến thủ tục hành chính.... Do hạn chế về thống kê, đặc biệt là công tác xử lý hành vi vi phạm tại các địa phương cũng như không bóc tách được các công việc triển khai theo quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các pháp luật chuyên ngành tại các Bộ ngành, tác động của các chính sách bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tới hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp hoặc đánh giá rủi ro khi mất cơ hội kinh doanh của các doanh nghiệp... nên một số nội dung có liên quan này sẽ được đánh giá mang tính định tính.
 1. Chính sách 1: Nâng cao trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh đối với người tiêu dùng 
Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh đối với người tiêu dùng hiểu theo nghĩa rộng chính là tổng thể các trách nhiệm của các tổ chức, cá nhân kinh doanh tham gia vào chuỗi sản xuất, cung cấp hàng hóa, cung ứng dịch vụ cho người tiêu dùng. Hiểu theo nghĩa hẹp, trách nhiệm này chính là trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh gắn với sản phẩm hàng hóa, dịch vụ cung cấp cho người tiêu dùng. Trung tâm của các trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh đối với người tiêu dùng chính là trách nhiệm sản phẩm (Product Liability), trong đó, quan trọng nhất chính là vấn đề xử lý đối với các sản phẩm có khuyết tật. 


1.1. Xác định vấn đề bất cập
Về nguyên tắc, hàng hóa được sản xuất và đưa ra lưu thông trên thị trường phải đảm đảm bảo các yêu cầu, tiêu chuẩn do nhà sản xuất công bố và/hoặc theo quy định của pháp luật, đồng thời, bảo đảm và đáp ứng được các yêu cầu của người tiêu dùng về tinh năng, công dụng, tính an toàn... Tuy nhiên, thực tế sản xuất kinh doanh cũng như pháp luật đều thừa nhận về khả năng hàng hóa/sản phẩm có khuyết tật.

Pháp luật các nước cũng có cách quy định và tiếp cận khá đa dạng đối với “hàng hóa/sản phẩm có khuyết tật”.

1.1.1. Kinh nghiệm quốc tế

Theo định nghĩa của Điều khoản 3.1.2 và 3.6.3 Bộ tiêu chuẩn ISO 9000:2007 hệ thống quản lý chất lượng về cơ sở và từ vựng thì sai lệch/ khuyết tật của sản phẩm là: “Sự không thực hiện một nhu cầu hay mong đợi đã được công bố, ngầm hiểu chung hay bắt buộc liên quan đến việc sử dụng định nhằm tới hay đã quy định”
.

EU: Theo quan điểm của Chỉ thị 85, khuyết tật sản phẩm xảy ra khi sản phẩm không đáp ứng được sự an toàn mà đáng lẽ khách hàng được hưởng. Tuy ta không tìm thấy khái niệm rõ ràng về một “sản phẩm có khuyết tật” nhưng ngược lại Chỉ thị này lại đưa ra khái niệm về một “sản phẩm an toàn” cho người tiêu dùng.

Nhật Bản: Theo Điều 2 khoản 2 Luật Trách nhiệm sản phẩm (Product Liability Act): “Khuyết tật có nghĩa là sự thiếu an toàn mà một sản phẩm bình thường cần có, bao gồm bản chất tự nhiên của sản phẩm, cách sử dụng có thể của sản phẩm, thời gian mà người sản xuất có thể đưa sản phẩm vào lưu thông trên thị trường và những trường hợp khác liên quan đến sản phẩm …”.
1.1.2. Thực trạng Việt Nam

Tại Việt Nam, vấn đề về chất lượng sản phẩm hàng hóa, dịch vụ do tổ chức, cá nhân kinh doanh sản xuất và/hoặc cung cấp cho người tiêu dùng được đã được quy định trong các văn bản pháp luật thuộc nhiều lĩnh vực khác nhau như Dân sự, Chất lượng sản phẩm hàng hóa, Thương mại, Bảo vệ người tiêu dùng, An toàn thực phẩm… Trong hầu hết các văn bản đã ban hành nêu trên, các tổ chức cá nhân kinh doanh đều được yêu cầu phải bảo đảm về chất lượng hàng hóa cung cấp cho người tiêu dùng và có các quy định xử lý đối với tình huống hàng hóa không bảm đảm chất lượng, không bảo đảm an toàn… Tuy nhiên, hầu hết các quy định mới chỉ được xây dựng ở mức độ nguyên tắc và không đưa ra các tiêu chí phân loại, đánh giá thực sự rõ ràng về mức độ “không bảo đảm chất lượng, không bảo đảm an toàn” cũng như phương án xử lý cụ thể đối với các tình huống này.

· Pháp luật dân sự của Việt Nam gắn vấn đề hàng hóa khuyết tật với việc bảo đảm chất lượng vật mua bán
.
Thứ nhất, bên bán phải bảo đảm giá trị sử dụng hoặc các đặc tính của vật mua bán; nếu sau khi mua mà bên mua phát hiện khuyết tật làm mất giá trị hoặc giảm sút giá trị sử dụng của vật đã mua thì phải báo ngay cho bên bán khi phát hiện ra khuyết tật và có quyền yêu cầu bên bán sửa chữa, đổi vật có khuyết tật lấy vật khác, giảm giá và bồi thường thiệt hại, trừ trường hợp có thoả thuận khác.

Như vậy, theo cách tiếp cận của Bộ Luật Dân sự 2015, sản phẩm khuyết tật có thể coi là sản phẩm có khiếm khuyết “làm giảm sút giá trị sử dụng của vật” và đặt ra cho bên mua quyền yêu cầu “sửa chữa, đổi vật, giảm giá” và “bồi thường thiệt hại”.

Thứ hai, Bộ Luật Dân sự 2015 quy định bên bán không chịu trách nhiệm về khuyết tật của vật trong trường hợp sau đây: a) Khuyết tật mà bên mua đã biết hoặc phải biết khi mua
; b) Vật bán đấu giá, vật bán ở cửa hàng đồ cũ; c) Bên mua có lỗi gây ra khuyết tật của vật.

· Pháp luật về tiêu chuẩn và chất lượng sản phẩm cũng có quy định về vấn đề hàng hóa có khuyết tật.

Thứ nhất, Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa 2007 chia sản phẩm hàng hóa thành thành hai nhóm là “không có khả năng gây mất an toàn” (Nhóm 1) và “có khả năng gây mất an toàn” (Nhóm 2). Cụ thể, Điều 3 quy định: “...3. Sản phẩm, hàng hoá không có khả năng gây mất an toàn (sau đây gọi là sản phẩm, hàng hoá nhóm 1) là sản phẩm, hàng hoá trong điều kiện vận chuyển, lưu giữ, bảo quản, sử dụng hợp lý và đúng mục đích, không gây hại cho người, động vật, thực vật, tài sản, môi trường. 4. Sản phẩm, hàng hoá có khả năng gây mất an toàn (sau đây gọi là sản phẩm, hàng hoá nhóm 2) là sản phẩm, hàng hoá trong điều kiện vận chuyển, lưu giữ, bảo quản, sử dụng hợp lý và đúng mục đích, vẫn tiềm ẩn khả năng gây hại cho người, động vật, thực vật, tài sản, môi trường. 5. Chất lượng sản phẩm, hàng hóa là mức độ của các đặc tính của sản phẩm, hàng hóa đáp ứng yêu cầu trong tiêu chuẩn công bố áp dụng, quy chuẩn kỹ thuật tương ứng”.

Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa, tại Điều 5 cũng quy định về “Nguyên tắc quản lý chất lượng sản phẩm, hàng hoá”, cụ thể:

1. Chất lượng sản phẩm, hàng hoá được quản lý trên cơ sở tiêu chuẩn công bố áp dụng, quy chuẩn kỹ thuật tương ứng. Căn cứ vào khả năng gây mất an toàn, sản phẩm, hàng hoá được quản lý như sau:

a) Sản phẩm, hàng hoá nhóm 1 được quản lý chất lượng trên cơ sở tiêu chuẩn do người sản xuất công bố áp dụng;

b) Sản phẩm, hàng hoá nhóm 2 được quản lý chất lượng trên cơ sở quy chuẩn kỹ thuật tương ứng do cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền ban hành và tiêu chuẩn do người sản xuất công bố áp dụng.

Chính phủ quy định cụ thể việc ban hành Danh mục sản phẩm, hàng hóa nhóm 2.

2. Quản lý chất lượng sản phẩm, hàng hoá là trách nhiệm của người sản xuất, kinh doanh nhằm bảo đảm an toàn cho người, động vật, thực vật, tài sản, môi trường; nâng cao năng suất, chất lượng và khả năng cạnh tranh của sản phẩm, hàng hoá Việt Nam.

3. Quản lý nhà nước về chất l​ượng sản phẩm, hàng hoá là trách nhiệm của cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền nhằm thực thi các quy định của pháp luật về chất lượng sản phẩm, hàng hoá.

Hoạt động quản lý nhà nước về chất lượng sản phẩm, hàng hoá phải bảo đảm minh bạch, khách quan, không phân biệt đối xử về xuất xứ hàng hoá và tổ chức, cá nhân có hoạt động liên quan đến chất l​ượng sản phẩm, hàng hoá, phù hợp với thông lệ quốc tế, bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh và người tiêu dùng”.

Thứ hai, Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa 2007 không có định nghĩa về hàng hóa có khuyết tật, tuy nhiên, Luật quy định về nghĩa vụ của một số chủ thể liên quan trong việc xử lý khi xảy ra tình huống hàng hóa có khuyết tật như: Nghĩa vụ của người bán (Sửa chữa, hoàn lại hoặc đổi hàng mới, nhận lại hàng có khuyết tật bị người bán hàng, người tiêu dùng trả lại tại Khoản 7 Điều 10), Nghĩa vụ của người nhập khẩu (Sửa chữa, hoàn lại hoặc đổi hàng mới, nhận lại hàng có khuyết tật bị người bán hàng trả lại tại Khoản 8 Điều 12), Nghĩa vụ của người bán hàng (Hoàn lại tiền hoặc đổi hàng mới, nhận lại hàng có khuyết tật bị người mua trả lại tại Khoản 10 Điều 16)...

Thứ ba, về phía người tiêu dùng, Luật quy định khá sơ sài khi quy định Người tiêu dùng có quyền: “Yêu cầu người bán hàng sửa chữa, hoàn lại tiền hoặc đổi hàng mới, nhận lại hàng có khuyết tật” (Khoản 3 Điều 17. Quyền của người tiêu dùng). Trong Luật hoàn toàn không xây dựng các tiêu chí, căn cứ và  cơ chế để người tiêu dùng thực hiện quyền của mình liên quan đến hàng hóa có khuyết tật.

Thứ tư, Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa quy định về Các trường hợp không phải bồi thường thiệt hại (Điều 62), bao gồm:

1. Người sản xuất, người nhập khẩu không phải bồi thường trong các trường hợp sau đây:

a) Người bán hàng bán hàng hóa đã hết hạn sử dụng; người tiêu dùng sử dụng hàng hóa đã hết hạn sử dụng;

b) Đã hết thời hiệu khiếu nại, khởi kiện;

c) Đã thông báo thu hồi hàng hóa có khuyết tật đến người bán hàng, người sử dụng trước thời điểm hàng hóa gây thiệt hại;

d) Sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật do tuân thủ quy định bắt buộc của cơ quan nhà nước có thẩm quyền;

đ) Trình độ khoa học, công nghệ của thế giới chưa đủ để phát hiện khả năng gây mất an toàn của sản phẩm tính đến thời điểm hàng hóa gây thiệt hại;

e) Thiệt hại phát sinh do lỗi của người bán hàng;

g) Thiệt hại phát sinh do lỗi của người mua, người tiêu dùng.

2. Người bán hàng không phải bồi thường cho người mua, người tiêu dùng trong các trường hợp sau đây:

a) Người tiêu dùng sử dụng hàng hóa đã hết hạn sử dụng;

b) Đã hết thời hiệu khiếu nại, khởi kiện;

c) Đã thông báo hàng hóa có khuyết tật đến người mua, người tiêu dùng nhưng người mua, người tiêu dùng vẫn mua, sử dụng hàng hóa đó;

d) Hàng hóa có khuyết tật do người sản xuất, người nhập khẩu tuân thủ quy định bắt buộc của cơ quan nhà nước có thẩm quyền;

đ) Trình độ khoa học, công nghệ của thế giới chưa đủ để phát hiện khả năng gây mất an toàn của hàng hóa tính đến thời điểm hàng hóa gây thiệt hại;

 
e) Thiệt hại phát sinh do lỗi của người mua, người tiêu dùng.

Tuy nhiên, Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa không xây dựng các trình tự, cơ chế để buộc hoặc tạo điều kiện để các tổ chức, cá nhân kinh doanh thực hiện các trách nhiệm của mình liên quan đến hàng hóa có khuyết tật.

Đồng thời, có một số quy định về các trường hợp không phải bồi thường tại Điều 62 Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa 2007 chưa phù hợp với các quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng như quy định về tại điểm c Khoản 1 Điều 62 (“Đã thông báo thu hồi hàng hóa có khuyết tật đến người bán hàng, người sử dụng trước thời điểm hàng hóa gây thiệt hại”...

· Luật An toàn thực phẩm có quy định về vấn đề thực phẩm không an toàn hoặc không phù hợp tiêu chuẩn đã công bố áp dụng, quy chuẩn kỹ thuật tương ứng
Luật An toàn thực phẩm không quy định về vấn đề sản phẩm khuyết tật mà quy định về vấn đề thực phẩm không an toàn hoặc không phù hợp tiêu chuẩn, quy chuẩn.

Theo quy định của Luật An toàn thực phẩm, tại Khoản 2 Điều 7, tổ chức, cá nhân sản xuất thực phẩm có nghĩa vụ “Kịp thời ngừng sản xuất, thông báo cho các bên liên quan và có biện pháp khắc phục hậu quả khi phát hiện thực phẩm không an toàn hoặc không phù hợp tiêu chuẩn đã công bố áp dụng, quy chuẩn kỹ thuật tương ứng” và “Bồi thường thiệt hại theo quy định của pháp luật khi thực phẩm không an toàn do mình sản xuất gây ra.” 

Từ phía người tiêu dùng, thì một trong những quyền của người tiêu dùng quy định tại Điều 9 Luật An toàn thực phẩm là “Được bồi thường thiệt hại theo quy định của pháp luật do sử dụng thực phẩm không an toàn gây ra”.

· Pháp luật về Thương mại có quy định về trách nhiệm của thương nhân trong việc bảo đảm chất lượng hàng hóa cũng như xử lý đối với hàng giả.

Khoản 7 Điều 3 Nghị định số 98/2020/NĐ-CP ngày 28 tháng 8 năm 2020 của Chính phủ quy định về xử phạt vi phạm hành chính trong hoạt động thương mại, sản xuất, buôn bán hàng giả, hàng cấm và bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định: 

“7. “Hàng giả” gồm:

a) Hàng hóa có giá trị sử dụng, công dụng không đúng với nguồn gốc bản chất tự nhiên, tên gọi của hàng hóa; hàng hoá không có giá trị sử dụng, công dụng hoặc có giá trị sử dụng, công dụng không đúng so với giá trị sử dụng, công dụng đã công bố hoặc đăng ký;

b) Hàng hóa có ít nhất một trong các chỉ tiêu chất lượng hoặc đặc tính kỹ thuật cơ bản hoặc định lượng chất chính tạo nên giá trị sử dụng, công dụng của hàng hóa chỉ đạt mức từ 70% trở xuống so với mức tối thiểu quy định tại quy chuẩn kỹ thuật hoặc tiêu chuẩn chất lượng đã đăng ký, công bố áp dụng hoặc ghi trên nhãn, bao bì hàng hóa;

c) Thuốc giả theo quy định tại khoản 33 Điều 2 của Luật Dược năm 2016 và dược liệu giả theo quy định tại khoản 34 Điều 2 của Luật Dược năm 2016;

d) Thuốc thú y, thuốc bảo vệ thực vật không có hoạt chất; không có đủ loại hoạt chất đã đăng ký; có hoạt chất khác với hoạt chất ghi trên nhãn, bao bì hàng hóa; có ít nhất một trong các hàm lượng hoạt chất chỉ đạt từ 70% trở xuống so với mức tối thiểu quy định tại quy chuẩn kỹ thuật hoặc tiêu chuẩn chất lượng đã đăng ký, công bố áp dụng;

đ) Hàng hoá có nhãn hàng hoá hoặc bao bì hàng hoá ghi chỉ dẫn giả mạo tên, địa chỉ tổ chức, cá nhân sản xuất hoặc nhập khẩu, phân phối hàng hoá; giả mạo mã số đăng ký lưu hành, mã số công bố, mã số mã vạch của hàng hoá hoặc giả mạo bao bì hàng hóa của tổ chức, cá nhân khác; giả mạo về nguồn gốc, xuất xứ hàng hóa hoặc nơi sản xuất, đóng gói, lắp ráp hàng hóa;

e) Tem, nhãn, bao bì hàng hoá giả”.

· 
Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng có những quy định về vấn đề thu hồi hàng hóa có khuyết tật. 

Xét về mặt quy định, Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là văn bản quy định rõ nhất về vấn đề hàng hóa có khuyết tật và việc thu hồi hàng hóa có khuyết tật.

(i) Thứ nhất, về mặt khái niệm, Luật định nghĩa: “Hàng hóa có khuyết tật là hàng hóa không bảo đảm an toàn cho người tiêu dùng, có khả năng gây thiệt hại cho tính mạng, sức khoẻ, tài sản của người tiêu dùng kể cả trường hợp hàng hóa đó được sản xuất theo đúng tiêu chuẩn hoặc quy chuẩn kỹ thuật hiện hành nhưng chưa phát hiện được khuyết tật tại thời điểm hàng hoá được cung cấp cho người tiêu dùng …”.
(ii) Thứ hai, Luật quy định một trong những trách nhiệm quan trọng của tổ chức, cá nhân kinh doanh là phải thực hiện thu hồi khi phát hiện hàng hóa có khuyết tật.

Theo quy định của pháp luật bảo vệ người tiêu dùng về Trách nhiệm thu hồi hàng hóa có khuyết tật
 thì khi phát hiện hàng hóa có khuyết tật, tổ chức, cá nhân sản xuất, nhập khẩu hàng hoá có trách nhiệm:

- Ngừng việc cung cấp hàng hóa có khuyết tật trên thị trường: Việc ngừng cung cấp này cần được thực hiện ngay lập tức để ngăn chặn việc hàng hóa tiếp tục được đưa ra thị trường, giảm bớt số lượng người tiêu dùng bị ảnh hưởn cũng như giảm thiểu thiệt hại cho chính tổ chức, cá nhân kinh doanh.

- Thông báo công khai về hàng hóa có khuyết tật và việc thu hồi hàng hóa: Tổ chức, cá nhân kinh doanh cần xây dựng ngay một Chương trình thu hồi và phương án thực hiện rồi thông báo lên các phương tiện truyền thông để người tiêu dùng biết và cùng thực hiện.

- Tổ chức thực hiện: Tổ chức, cá nhân kinh doanh cần tổ chức thực hiện Chương trình thu hồi như đã thông báo cũng như chịu các chi phí phát sinh trong quá trình thu hồi (chi phí tổ chức thực hiện, chi phí nhân công, chi phí linh phụ kiện, chi phí vận chuyển…).

- Báo cáo kết quả: Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải báo cáo kết quả tới cơ quan nhà nước sau khi kết thúc Chương trình.

Một số quốc gia chia Chương trình thu hồi sản phẩm khuyết tật thành hai loại là Tự nguyện (Voluntary) và Bắt buộc (Compulsory). Luật của Việt Nam không có phân loại nhưng các quy định của của Việt Nam là sự kết hợp giữa hai loại vì Chương trình thu hồi là do tổ chức, cá nhân kinh doanh tự công bố và thực hiện. Tuy nhiên, quá trình này có sự giám sát của cơ quan quản lý và tổ chức, cá nhân kinh doanh có thể bị xử lý nếu thực hiện không đúng Chương trình đã công bố.

(iii) Thứ ba, về chủ thể thực hiện thu hồi. Theo quy định của pháp luật bảo vệ người tiêu dùng, nhiều chủ thể khác nhau tham gia vào quá trình sản xuất, cung cấp hàng hóa, cung ứng dịch vụ sẽ phải thực hiện thu hồi đối với hàng hóa có khuyết tật, bao gồm:
- Tổ chức, cá nhân sản xuất hàng hóa: Đây được coi là đối tượng chủ yếu nhất vì về bản chất, đây là đối tượng chịu trách nhiệm trực tiếp nhất về chất lượng hàng hóa.
- Tổ chức, cá nhân nhập khẩu hàng hóa: Thương nhân này có vai trò quan trọng trong việc lựa chọn hàng hóa và nhà sản xuất, cũng là cầu nối giữa nhà sản xuất và nhà phân phối (bán lẻ).
- Tổ chức, cá nhân gắn tên thương mại lên hàng hóa hoặc sử dụng nhãn hiệu, chỉ dẫn thương mại cho phép nhận biết đó là tổ chức, cá nhân sản xuất, nhập khẩu hàng hóa.
- Người bán trực tiếp: Tổ chức, cá nhân trực tiếp cung cấp hàng hóa có khuyết tật cho người tiêu dùng trong trường hợp không xác định được tổ chức, cá nhân có trách nhiệm bồi thường thiệt hại quy định ở trên. Xét về bản chất, đây thường không phải là đối tượng gây ra vấn đề khuyết tật của hàng hóa. Tuy nhiên, nhóm đối tượng này lại đóng vai trò tương tác trực tiếp với người tiêu dùng và là đối tượng luôn được xác định. Vì vậy trường hợp không xác định được người sản xuất, người nhập khẩu, người bán buôn… thì người bán hàng trực tiếp sẽ là đối tượng chịu trách nhiệm thu hồi.

(iv) Thứ tư, Luật quy định về Trách nhiệm bồi thường thiệt hại do hàng hóa có khuyết tật gây ra.


Theo đó, tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa có trách nhiệm bồi thường thiệt hại trong trường hợp hàng hóa có khuyết tật do mình cung cấp gây thiệt hại đến tính mạng, sức khỏe, tài sản của người tiêu dùng, kể cả khi tổ chức, cá nhân đó không biết hoặc không có lỗi trong việc phát sinh khuyết tật, trừ trường hợp được miễn trách nhiệm theo quy định của pháp luật. Việc bồi thường thiệt hại được thực hiện theo quy định của pháp luật về dân sự.

Các quy định về thu hồi sản phẩm khuyết tật được coi là một trong những nội dung mới và tiến bộ của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng so với Pháp lệnh Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 1999. Tại thời điểm ban hành Luật, nhiều ý kiến cho rằng, việc thực hiện chương trình thu hồi hàng hóa có khuyết tật phần nào thể hiện sự yếu kém của doanh nghiệp trong việc sản xuất hàng hóa. Tuy nhiên, thực tế những năm qua cho thấy, đây là một nhóm chế định góp phần quan trọng vào việc xây dựng mội trường tiêu dùng lành mạnh. 

Tuy nhiên, kết quả thi hành thời gian qua cho thấy, việc xây dựng các quy định như hiện hành trong Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng về thu hồi sản phẩm có khuyết tật có những bất cập sau:

Thứ nhất, về mặt khái niệm, Luật chỉ xây dựng khái niệm duy nhất là sản phẩm có khuyết tật mà chưa quy định về một số mức độ thấp hơn (ví dụ sản phẩm có lỗi cá biệt) hoặc chưa phân loại được các căn cứ, tiêu chí, trường hợp cụ thể gây ra khuyết tật (ví dụ khuyết tật do thiết kế, khuyết tật do sản xuất, khuyết tật do bảo quản, lưu trữ…). Thực tế cho thấy, đối với một số trường hợp khi sản phẩm có lỗi cá biệt hoặc lỗi ở mức độ đơn giản thì không nhất thiết phải áp dụng các quy định thu hồi sản phẩm một cách nghiêm ngặt. Điều này giúp tiết kiệm nguồn lực cho doanh nghiệp, cơ quan nhà nước và toàn xã hội mà vẫn bảo đảm quyền lợi cho người tiêu dùng. Trong khi đó, việc xác định rõ các trường hợp có khả năng gây ra khuyết tật có thể giúp các chủ thể liên quan xác định đúng bản chất cũng như giải pháp phù hợp để xử lý đối với hàng hóa có khuyết tật.
Thứ hai, các quy định trong Luật Bảo vệ người tiêu dùng hiện tại chưa quy định rõ việc thu hồi sản phẩm khuyết tật là tự nguyện hay bắt buộc. 
Thực tế quy định một số quốc gia cho thấy cần xây dựng cả hai loại. Cơ chế thu hồi tự nguyện giúp các tổ chức, cá nhân kinh doanh nhanh chóng tự thực thiện việc thu hồi khi phát hiện sản phẩm có vấn đề về chất lượng, giúp tránh được các hệ quả pháp lý từ phía cơ quan nhà nước và người tiêu dùng. Trong khi đó, cơ chế thu hồi bắt buộc sẽ là cơ chế mạnh mẽ từ cơ quan quản lý để buộc tổ chức, cá nhân kinh doanh thực hiện thu hồi nhằm bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng.

Thứ ba, chưa có sự 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… Trong quá trình sản xuất, cung cấp hàng hóa và cung ứng dịch vụ tới người tiêu dùng có rất nhiều chủ thể tham gia. Vì vậy, trong các quy định về thu hồi sản phẩm có khuyết tật cần chỉ rõ trách nhiệm của từng chủ thể hay ít nhất là đặt ra nguyên tắc để xác định trách nhiệm của các chủ thể có liên quan.

Thứ tư, nội dung, phạm vi, cách thức thực hiện việc thu hồi chưa được quy định cụ thể.

Các quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hiện tại chưa quy định được rõ nội dung, phạm vi, cách thức thực hiện thu hồi cũng như chưa có quy định cụ thể về việc xử lý đối với hàng hóa thu hồi về (trường hợp nào sửa chữa, trường hợp nào tiêu hủy…).

Đồng thời, quá trình thực thi cho thấy sự chưa phù hợp trong pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng với một số pháp luật chuyên ngành (Ví dụ quy định trong lĩnh vực quản lý xe cơ giới thì gọi là “triệu hồi”). 

Thứ năm, cơ chế giám sát việc thực hiện được quy định khá lỏng lẻo. Luật chủ yếu chỉ yêu cầu cơ quan quản lý nhà nước tiếp nhận báo cáo thực hiện của tổ chức, cá nhân kinh doanh mà không có cơ chế tiếp nhận từ đầu cũng như giám sát việc thực hiện Chương trình. Điều này gần như phó mặc trách nhiệm thực hiện thu hồi cho doanh nghiệp đồng thời gây ra khoảng trống cho việc xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng. Với các quy định hiện hành, cơ quan quản lý nhà nước chỉ biết đến kết quả khi Chương trình đã thực hiện xong, đặt cơ quan quản lý nhà nước vào “sự đã rồi”. Điều này đồng nghĩa với việc trong một số trường hợp doanh nghiệp đã “vi phạm xong” các nghĩa vụ của mình và người tiêu dùng cũng bị “xâm phạm xong” bởi các hành vi vi phạm. 

Thứ sáu, chưa khuyến khích được các tổ chức, cá nhân kinh doanh thực hiện việc thu hồi.

Các quy định hiện hành về thu hồi sản phẩm có khuyết tật chưa thực sự khuyến khích được các tổ chức, cá nhân kinh doanh thực hiện do chưa cho họ thấy được động lực để thực hiện do không nhận được lợi ích tương xứng. Đồng thời, chế tài xử phạt quá nhẹ không đủ tạo áp lực để phân loại được những tổ chức, cá nhân kinh doanh có mong muốn tuân thủ nghiêm túc quy định với các tổ chức, cá nhân kinh doanh theo kiểu chụp giật, vì lợi ích trước mắt.

1.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề
- Nâng cao vai trò của các tổ chức, cá nhân kinh doanh trong việc thực hiện thu hồi hàng hóa có khuyết tật.

- Khuyến khích, hỗ trợ, tạo điều kiện thuận lợi cho các tổ chức, cá nhân kinh doanh trong việc thực hiện thu hồi hàng hóa có khuyết tật.
- Tăng cường sự giám sát của cơ quan quản lý nhà nước trong việc thực hiện các chương trình thu hồi hàng hóa có khuyết tật. 
1.3. Giải pháp đề xuất để giải quyết vấn đề
Phương án 1A: Bổ sung các quy định về Thực hiện và giám sát việc thực hiện thu hồi hàng hóa có khuyết tật
Bổ sung vào Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 2010 một số quy định về việc thực hiện và giám sát thực hiện thu hồi hàng hóa có khuyết tật. 

Bổ sung một số quy định cụ thể như: 
- Đưa ra quy định và xây dựng tiêu chí để phân loại được mức độ không bảo đảm chất lượng theo chiều từ nhẹ (lỗi) đến nặng (khuyết tật). Trong đó, cần lưu ý phân định rõ các trường hợp “hàng hóa không bảo đảm an toàn, không bảo đảm chất lượng” do vi phạm các tiêu chuẩn, quy chuẩn theo quy định hoặc theo công bố và trường hợp hàng hóa không vi phạm các quy định, tiêu chuẩn, quy chuẩn nhưng khi đến tay người tiêu dùng vẫn “không bảo đảm an toàn, không bảo đảm chất lượng” (do khả năng phát hiện vượt quá trình độ khoa học ở thời điểm sản xuất, do vận chuyển, bảo quản, do nguyên nhân khác...).

- Quy định rõ việc thu hồi sản phẩm khuyết tật sẽ bao gồm cả tự nguyện và bắt buộc, cùng với đó là các căn cứ để xác định cũng như phương thức thực hiện cụ thể với từng trường hợp. 
- 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 các chương trình thu hồi sản phẩm có khuyết tật, 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. 
- Xây dựng cơ chế khuyến khích được các tổ chức, cá nhân kinh doanh thực hiện việc thu hồi.
Phương án 1B: Giữ nguyên quy định hiện hành
Giữ nguyên quy định hiện hành như nêu ở trên, theo đó, chỉ quy định về một số trách nhiệm chung của tổ chức, cá nhân kinh doanh cũng như trách nhiệm tiếp nhận báo cáo kết quả của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

1.4. Đánh giá tác động của các giải pháp đối với đối tượng chịu sự tác động trực tiếp của chính sách và các đối tượng khác có liên quan
Phương án 1A: Bổ sung các quy định về Thực hiện và giám sát việc thực hiện thu hồi hàng hóa có khuyết tật
a) Tác động về kinh tế, xã hội: 
· Tác động tích cực:
- Đối với Nhà nước:
+ Tăng cường hiệu quản quản lý nhà nước đối với công tác giám sát việc thu hồi hàng hóa có khuyết tật.

Các quy định về thu hồi sản phẩm khuyết tật được coi là một trong những nội dung mới và tiến bộ của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng so với Pháp lệnh Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 1999. Tại thời điểm ban hành Luật, nhiều ý kiến cho rằng, việc thực hiện chương trình thu hồi hàng hóa có khuyết tật phần nào thể hiện sự yếu kém của doanh nghiệp trong việc sản xuất hàng hóa. Tuy nhiên, thực tế những năm qua cho thấy, đây là một nhóm chế định góp phần quan trọng vào việc xây dựng mội trường tiêu dùng lành mạnh. 

Tuy nhiên, kết quả thực hiện các quy định về trách nhiệm thu hồi khuyết tật thời gian vừa qua cho thấy:

Thứ nhất, trong gian đoạn 2012-2020, số lượng vụ việc thu hồi sản phẩm khuyết tật được thực hiện theo quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (BVQLNTD) là chưa nhiều. Đồng thời, hầu hết các vụ việc (tổng số 145 vụ
) đều được báo cáo tới Bộ Công Thương (Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng). Cho đến nay chưa có vụ việc nào được thực hiện tại các Sở Công Thương
. 

	Năm
	2012
	2013
	2014
	2015
	2016
	2017
	2018
	2019
	2020

	Số lượng
	9
	18
	17
	19
	33
	17
	9
	13
	10


Bảng: Số lượng chương trình thu hồi báo cáo tới Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng, Bộ Công Thương giai đoạn 2012-2020
Thứ hai, sản phẩm trong các vụ thu hồi sản phẩm khuyết tật được báo cáo tới cơ quan nhà nước có thẩm quyền tới thời điểm hiện tại chủ yếu là ô tô, xe máy, máy tính, điện thoại, pin, quạt, mỹ phẩm, đồ chơi trẻ em…

Thứ ba, mỗi vụ việc thu hồi sản phẩm khuyết tật đều liên quan đến số lượng lớn sản phẩm, có những vụ việc liên quan đến hàng triệu sản phẩm.

Thứ tư, trong các vụ việc thu hồi sản phẩm khuyết tật được báo cáo tới cơ quan nhà nước có thẩm quyền, người thực hiện thu hồi thường là nhà sản xuất và nhà nhập khẩu. Một số trường hợp là đơn vị bán hàng được ủy quyền.

Thứ năm, đa số các vụ việc thu hồi sản phẩm khuyết tật được báo cáo tới cơ quan nhà nước có thẩm quyền tới thời điểm hiện tại được thực hiện bởi các doanh nghiệp nước ngoài hoặc có vốn đầu tư nước ngoài. Rất ít doanh nghiệp Việt Nam thực hiện.

+ Nâng cao hình ảnh và uy tín của các cơ quan quản lý nhà nước.

+ Tạo sự bình đẳng giữa các doanh nghiệp trong nước và các doanh nghiệp nước ngoài trong việc thực hiện các quy định về thu hồi hàng hóa có khuyết tật.

+ Tiết kiệm chi phí và nguồn lực cho việc giám sát thị trường.

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh:
+ Nâng cao hiệu quả hoạt động kinh doanh và lợi thế cạnh tranh thông qua việc bảo vệ tốt hơn quyền lợi của người tiêu dùng. 

+ Xử lý hiệu quả hơn các vấn đề phát sinh liên quan đến chất lượng hàng hóa, dịch vụ.

+ 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.

+ Về lâu dài sẽ tiết kiệm được chi phí và nguồn lực. 
- Đối với người tiêu dùng: 
+ Được bảo đảm tốt hơn quyền lợi trong quá trình mua và sử dụng hàng hóa, dịch vụ.

+ Giảm thiểu nguy cơ bị thiệt hại đến sức khỏe, tính mạng, tài sản do các hàng hóa có khuyết tật gây ra.

+ Tiết kiệm được chi phí và nguồn lực trong việc thực hiện các yêu cầu, khiếu nại trong các vụ việc phát sinh do hàng hóa có khuyết tật.
b) Tác động về thủ tục hành chính: 
Việc bổ sung các quy định không làm phát sinh thủ tục hành chính mới vì các quy định xây dựng theo hướng khuyến khích doanh nghiệp tự xây dựng và thực hiện, các cơ quan quản lý chỉ tham gia giám sát việc thực hiện.

Khoản 4 Điều 22 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định về trách nhiệm của các tổ chức, cá nhân kinh doanh: “4. Báo cáo kết quả cho cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cấp tỉnh nơi thực hiện thu hồi hàng hóa có khuyết tật sau khi hoàn thành việc thu hồi; trường hợp việc thu hồi hàng hóa có khuyết tật được tiến hành trên địa bàn từ hai tỉnh trở lên thì báo cáo kết quả cho cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở trung ương”.Như vậy, thực tế, Luật hiện hành đã quy định về thủ tục báo cáo cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền, tuy nhiên, đó là việc báo cáo kết quả sau khi đã thực hiện xong Chương trình. Như đã phân tích ở phần trên, thủ tục này hầu như không có ý nghĩa đối với cả doanh nghiệp, người tiêu dùng và cơ quan quản lý vì khi đó mọi quyền và nghĩa vụ hầu như đã được thực hiện xong. Vì vậy, để tăng cường hiệu quả, Phương án 1A đề xuất chuyển việc báo cáo sang thời điểm trước khi thực hiện Chương trình để các bên liên quan cùng giám sát và thực hiện. Việc điều chỉnh này không làm phát sinh thủ tục hành chính mới.

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật: 
Việc bổ sung một số quy định về Thực hiện và giám sát thực hiện việc thu hồi hàng hóa có khuyết tật có nhiều tác động tích cực đến hệ thống pháp luật như phân tích ở trên. 

· Tác động tiêu cực:
- Đối với Nhà nước: 

+ Tốn kém thời gian, chi phí sửa đổi quy định pháp luật. 

+ Tốn kém chi phí và nguồn lực trong việc xây dựng và thực hiện các cơ chế giám sát.

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: 

+ Phát sinh chi phí, nguồn lực để hoàn thiện các chính sách kinh doanh để phù hợp với quy định pháp luật.

+ Phát sinh chi phí, nguồn lực để nâng cao chất lượng hàng hóa, dịch vụ, hạn chế việc phát sinh sản phẩm có khuyết tật.

- Đối với người tiêu dùng: không có
Phương án 1B: Giữ nguyên quy định hiện hành
a) Tác động về kinh tế, xã hội: 
· Tác động tích cực:
- Đối với Nhà nước: Không tốn kém thời gian, chi phí sửa đổi, bổ sung quy định pháp luật. 
- Đối với doanh nghiệp: 

+ Tiết kiệm được chi phí và nguồn lực trong việc sửa đổi, bổ sung chính sách kinh doanh.

+ Tiết kiệm chi phí và nguồn lực trong việc cải tiến, nâng cao chất lượng hàng hóa, dịch vụ.
- Đối với người tiêu dùng: không có
· Tác động tiêu cực:
- Đối với Nhà nước: 
+ Bị động và không quản lý hiệu quả các hoạt động thu hồi hàng hóa có khuyết tật trên thị trường. 
+ Sức ép trong việc gia tăng các vụ tranh chấp, khiếu nại, khiếu kiện giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh liên quan đến hàng hóa có khuyết tật.

+ Khó khăn trong việc xây dựng môi trường kinh doanh, tiêu dùng lành mạnh và bền vững. 

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh:
+ Tốn chi phí và nguồn lực trong việc giải quyết các tranh chấp với người tiêu dùng liên quan đến hàng hóa có khuyết tật.

+  Giảm động lực đổi mới và sáng tạo.

- Đối với người tiêu dùng:
+ Nguy cơ bị ảnh hưởng sức khỏe, tính mạng, tài sản do hàng hóa có khuyết tật gây ra.
+ Giảm niềm tin với hàng hóa, dịch vụ và các tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ trên thị trường.
b) Tác động về thủ tục hành chính: 

Chính sách không làm phát sinh mới thủ tục hành chính.

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật: 

Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do quy định không thay đổi.

1.5. Kiến nghị giải pháp lựa chọn
Sau khi phân tích, Bộ Công Thương quyết định chọn Phương án 1A, không lựa chọn phương án 1B, vì phương án 1A sẽ giúp giải quyết được vấn đề và mang lại nhiều lợi ích hơn. 
Khi triển khai Phương án 1A, cần lưu ý đến một số điểm sau:
+ Việc thu hồi hàng hóa khuyết tật cần được thực hiện nhanh chóng để giảm thiểu những nguy cơ thiệt hại cho người tiêu dùng, tổ chức, cá nhân kinh doanh và xã hội.

+ Cần khuyến khích, tạo động lực để tổ chức, cá nhân kinh doanh chủ động thực hiện việc thu hồi.

+ Sự tham gia, giám sát chặt chẽ ngay từ đầu của cơ quan quản lý là hết sức cần thiết để gia tăng hiệu quả cho các hoạt động. 

2. Chính sách 02: 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

Hợp đồng theo mẫu ra đời từ cuộc cách mạng công nghiệp thế kỉ XIX với sự xuất hiện của nền sản xuất và cung cấp hàng hoá đại trà. Việc xuất hiện khả năng sản xuất và cung cấp các sản phẩm, dịch vụ mang tính đại trà, hàng loạt và liên tục cho vô số các khách hàng từ cuộc cách mạng công nghiệp thế kỉ XIX đã đặt ra vấn đề “tiêu chuẩn hoá” điều khoản của hợp đồng mua bán. 
Phổ biến đầu tiên trong lĩnh vực vận tải, bảo hiểm và thị trường tài chính, cho đến nay, hợp đồng theo mẫu hầu như thay thế các thỏa thuận được hình thành từ các điều khoản được thương lượng riêng để điều chỉnh các giao dịch trong tất cả các lĩnh vực kinh doanh khác. Điều này có thể được giải thích bởi một số lý do kinh tế, cụ thể: 

Các nhà kinh tế thường tranh luận về việc sử dụng hợp đồng theo mẫu với lý do tiêu chuẩn hóa hợp đồng có thể làm giảm chi phí giao dịch. Việc áp dụng các điều khoản theo mẫu cho một số giao dịch có thể dẫn đến giảm chi phí ký kết hợp đồng bao gồm không chỉ chi phí đàm phán mà còn cả chi phí soạn thảo hợp đồng. Hơn nữa, hợp đồng theo mẫu là một phương tiện cần thiết để các doanh nghiệp kiểm soát đại lý trong các giao dịch mang tính đại trà. Các hợp đồng theo mẫu được áp dụng để giảm chi phí đại lý bằng cách không cho phép các đại lý được phép đồng ý với bất kỳ sửa đổi nào đối với các điều khoản hợp đồng ban đầu
. Việc giảm các chi phí này mang lại lợi ích không chỉ cho những người soạn thảo mà còn cho cả đối tác vì về lý thuyết nó có thể cho phép các nhà soạn thảo đưa ra giá thấp hơn.

Hơn nữa, hợp đồng theo mẫu là một phương tiện để các nhà giao dịch củng cố thêm tính pháp lý của giao dịch bên cạnh các quy tắc mặc định do pháp luật quy định, theo đó xác lập chiến lược quản lý rủi ro của họ. 

Về góc độ pháp lý, trên thế giới, vấn đề này bắt đầu được pháp luật điều chỉnh từ những năm 1930 tại Ý, tiếp đến là Israel vào những năm 1960 và đến châu Âu vào đầu những năm 1970. Đến những năm 1980, tất cả các quốc gia thành viên của châu Âu đã bị thuyết phục về sự cần thiết phải điều chỉnh các điều khoản chung trong hợp đồng tiêu dùng bằng pháp luật.

Tại Việt Nam, khái niệm và một số quy định về hợp đồng theo mẫu đã được đưa vào BLDS năm 1995, tiếp sau đó là BLDS năm 2005 và BLDS năm 2015. Các điều khoản này trong BLDS được xây dựng dựa trên nguyên tắc nền tảng của luật hợp đồng cổ điển là nguyên tắc tự do hợp đồng. Theo đó, nhà nước thông thường không can thiệp trực tiếp vào nội dung của hợp đồng mà kỳ vọng với kết quả của quá trình tự do thương lượng và thoả thuận giữa các bên có địa vị pháp lí bình đẳng, các điều khoản của hợp đồng là kết quả công bằng cho các bên.
Tuy nhiên, vào những năm 2000, cùng với sự phát triển của nền kinh tế, Việt Nam phải đối mặt với những diễn biến mới trong việc quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng bị xâm hại. Trong đó, nổi lên là tình trạng tổ chức, cá nhân sử dụng các hợp đồng theo mẫu mang ý chí đơn phương, áp đặt quyền lợi của mình lên người tiêu dùng, đặt ra nhu cầu phải có các quy định đặc thù về vai trò kiểm soát của nhà nước để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch có sử dụng hợp đồng theo mẫu vì các lí do sau:

Thứ nhất, cần có quy định đặc thù vì khi hợp đồng theo mẫu được sử dụng, người tiêu dùng không thực sự có cơ hội thương lượng và thoả thuận. Theo đó, cần có các quy định riêng về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng bên cạnh các quy định trong BLDS nhằm khắc phục “lỗ hổng” pháp luật về khả năng tự do và bình đẳng của người tiêu dùng trong quan hệ với nhà cung cấp. 

Thứ hai, nhà nước cần kiểm soát hợp đồng theo mẫu để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng xuất phát từ những rủi ro phát sinh từ quan hệ hợp đồng có sử dụng hợp đồng theo mẫu, đó là:

- Các hợp đồng theo mẫu là do tổ chức, cá nhân kinh doanh soạn thảo và áp đặt lên người tiêu dùng. Người tiêu dùng muốn có được sản phẩm hoặc dịch vụ thì buộc phải chấp nhận toàn bộ hợp đồng theo mẫu đã được đưa ra. Trong khi đó, trong một số lĩnh vực độc quyền (ví dụ như cung cấp điện sinh hoạt, nước sinh hoạt), người tiêu dùng không có quyền lựa chọn nhà cung cấp.

- Người tiêu dùng là bên yếu thế trong mối quan hệ với tổ chức, cá nhân kinh doanh. Do có lợi thế hơn về mặt vị thế kinh tế, xã hội và tâm lí, doanh nghiệp thường có khả năng đơn phương áp đặt các điều khoản do mình soạn thảo gây bất lợi cho người tiêu dùng.

- Trong nhiều trường hợp, người tiêu dùng không nhận thức được đầy đủ nội dung hợp đồng, đặc biệt là các điều khoản bất lợi, do doanh nghiệp cố tình hạn chế khả năng tiếp cận của người tiêu dùng thông qua các hình thức tinh vi, như: trình bày bằng cỡ chữ nhỏ và giãn cách dòng hẹp gây khó khăn cho người tiêu dùng, đặc biệt là người cao tuổi và người có thị lực kém (như hợp đồng trong lĩnh vực viễn thông, tài chính); màu mực và nền giấy không tương phản khiến một số nội dung bị che khuất (như hợp đồng trong lĩnh vực viễn thông); sử dụng thuật ngữ chuyên ngành, soạn thảo điều khoản không thống nhất, không rõ ràng, có thể hiểu theo nhiều cách khác nhau gây khó hiểu hoặc nhầm lẫn (như hợp đồng trong lĩnh vực tài chính, bảo hiểm); trình bày dài, thậm chí đến vài chục trang (như hợp đồng trong lĩnh vực mua bán căn hộ chung cư, vận chuyển hành khách đường hàng không) khiến người tiêu dùng không kịp hoặc không đủ “kiên nhẫn” để đọc hết hợp đồng.

- Nhiều hợp đồng theo mẫu có nội dung không đầy đủ, rõ ràng hoặc có các điều khoản không công bằng dẫn tới việc không đảm bảo quyền lợi cho người tiêu dùng trong quá trình nhận cung cấp hàng hoá, dịch vụ cũng như giải quyết tranh chấp phát sinh, ví dụ: 1) thiếu nội dung tối thiểu theo quy định pháp luật: chưa quy định cụ thể chất lượng dịch vụ mà đơn vị cấp nước phải đảm bảo (như chất lượng nước, áp lực, tiêu chuẩn sử dụng nước, tính liên tục, các điều kiện khác như tỉ lệ thất thoát, thất thu…); chưa quy định cụ thể các vấn đề về giá (như về lộ trình tăng giá, nguyên tắc điều chỉnh giá, trình tự thủ tục, thẩm quyền điều chỉnh giá); chưa quy định cụ thể về các vấn đề giải quyết khiếu nại (như địa chỉ liên lạc của bộ phận, người có trách nhiệm tiếp nhận các ý kiến phản ánh, khiếu nại, tố cáo của khách hàng; thời hạn giải quyết và cơ chế giải quyết các yêu cầu/khiếu nại của khách hàng); 2) sử dụng nhiều cụm từ không rõ ràng như “mức giá hợp lí”, “theo quy định của bên bán”, “nếu thấy cần thiết”; 3) quy định nhiều điều khoản miễn trách cho doanh nghiệp; 4) quy định người tiêu dùng đồng ý từ bỏ quyền khiếu nại, khởi kiện của mình trong một số trường hợp; 5) quy định chế tài xử lí vi phạm áp dụng với tổ chức, cá nhân kinh doanh thấp hơn so với chế tài áp dụng đối với người tiêu dùng…

Bởi vậy, để đảm bảo sự công bằng trong giao dịch dân sự giữa tổ chức, cá nhân kinh doanh và người tiêu dùng phát sinh trên cơ sở hợp đồng theo mẫu do tổ chức, cá nhân soạn sẵn để giao kết với người tiêu dùng, Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã có quy định kiểm soát hợp đồng theo mẫu nhằm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

Sau quá trình gần 10 năm thực thi, bên cạnh những kết quả đạt được, thực tế triển khai việc kiểm soát hợp đồng theo mẫu ở Việt Nam còn một số vướng mắc. Để hoàn thiện các vấn đề bất cập hiện nay, cần xem xét, đánh giá một số chính sách nhằm 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 như sau: 


2.1. Xác định vấn đề bất cập
2.1.1. Danh sách các điều khoản không có hiệu lực trong HĐTM, ĐKGDC:

Điều 16 Luật BVQLNTD quy định:

"Điều 16. Điều khoản của hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung không có hiệu lực

1. Điều khoản của hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung không có hiệu lực trong các trường hợp sau đây:

a) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đối với người tiêu dùng theo quy định của pháp luật;

b) Hạn chế, loại trừ quyền khiếu nại, khởi kiện của người tiêu dùng;

c) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đơn phương thay đổi điều kiện của hợp đồng đã thoả thuận trước với người tiêu dùng hoặc quy tắc, quy định bán hàng, cung ứng dịch vụ áp dụng đối với người tiêu dùng khi mua, sử dụng hàng hóa, dịch vụ không được thể hiện cụ thể trong hợp đồng;

d) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đơn phương xác định người tiêu dùng không thực hiện một hoặc một số nghĩa vụ;

đ) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ quy định hoặc thay đổi giá tại thời điểm giao hàng hóa, cung ứng dịch vụ;

e) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ giải thích hợp đồng trong trường hợp điều khoản của hợp đồng được hiểu khác nhau;

g) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ trong trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ bán hàng hoá, cung ứng dịch vụ thông qua bên thứ ba;

h) Bắt buộc người tiêu dùng phải tuân thủ các nghĩa vụ ngay cả khi tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ không hoàn thành nghĩa vụ của mình;

i) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ chuyển giao quyền, nghĩa vụ cho bên thứ ba mà không được người tiêu dùng đồng ý.

2. Việc tuyên bố và xử lý điều khoản của hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung không có hiệu lực được thực hiện theo quy định của pháp luật về dân sự."

Có thể phân loại các điều khoản nêu tại khoản 1 Điều 16 Luật BVQLNTD thành ba nhóm như sau:

Nhóm thứ nhất bao gồm các điều khoản cho phép loại trừ hoặc giới hạn trách nhiệm của thương nhân đối với người tiêu dùng. Cụ thể:

Điều 16.1.(a) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ đối với người tiêu dùng theo quy định của pháp luật;

Điều 16.1.(b) Hạn chế, loại trừ quyền khiếu nại, khởi kiện của người tiêu dùng;

Điều 16.1.(g) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ trong trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ bán hàng hóa, cung ứng dịch vụ thông qua bên thứ ba.

Nhóm thứ hai bao gồm các điều khoản trao cho thương nhân quyền đơn phương quyết định:

Điều 16.1.(c) cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ đơn phương thay đổi điều kiện của hợp đồng đã thỏa thuận trước với người tiêu dùng hoặc quy tắc, quy định bán hàng, cung ứng dịch vụ áp dụng đối với người tiêu dùng khi mua, sử dụng hàng hóa, dịch vụ không được thể hiện cụ thể trong hợp đồng;

Điều 16.1.(d) cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ đơn phương xác định người tiêu dùng không thực hiện một hoặc một số nghĩa vụ;

Điều 16.1.(đ) cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ quy định hoặc thay đổi giá tại thời điểm giao hàng hóa, cung ứng dịch vụ;

Điều 16.1.(e) cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ giải thích hợp đồng trong trường hợp điều khoản của hợp đồng được hiểu khác nhau;

Điều 16.1.(i) cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ chuyển giao quyền, nghĩa vụ cho bên thứ ba mà không được người tiêu dùng đồng ý.

Nhóm thứ ba bao gồm các điều khoản ngăn cản các bên được hưởng quyền tương xứng:

Điều 16.1.(h) bắt buộc người tiêu dùng phải tuân thủ các nghĩa vụ ngay cả khi tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ không hoàn thành nghĩa vụ của mình.

Về nguyên tắc, cách tiếp cận này của Luật BVNTD có tác dụng tạo nên cơ chế kiểm soát điều khoản mẫu nhanh chóng và hiệu quả, giảm chi phí tiếp cận cho người tiêu dùng hay giúp người ban hành điều khoản mẫu có thể tự kiểm soát tính công bằng của các điều khoản do mình đưa ra; qua đó thúc đẩy một cơ chế ngăn chặn việc áp dụng các điều khoản không công bằng mà không cần đợi có sự can thiệp của toà án hay cơ quan hành chính. Tuy nhiên, cách quy định này bộc lộ hai bất cập:

 Thứ nhất, bên cạnh ưu điểm nổi trội là tính xác định, việc sử dụng cách tiếp cận cấm đoán hoàn toàn như Điều 16 LBVNTD có hạn chế là sự thiếu linh hoạt, cứng nhắc, không cho phép tính toán đến hoàn cảnh, lĩnh vực kinh doanh đặc thù của từng loại thị trường. Ví dụ: đối với các loại hợp đồng có đặc tính là quá trình thực hiện hợp đồng diễn ra lâu dài, chịu sự chi phối của biến động thị trường ví dụ hợp đồng viễn thông, việc yêu cầu thương nhân phải liên hệ và đàm phán lại với từng khách hàng để sửa đổi hợp đồng là không khả thi và không thực tế.

 Thứ hai, thiếu quy định chung mang tính khái quát để định hình chuẩn mực kiểm soát tính bất công bằng của các điều khoản mẫu. Danh mục các điều khoản không có hiệu lực tại Điều 16 Luật BVNTD không thể bao quát tất cả các dạng thức mới của các điều khoản bất công trên thị trường, đơn cử thiếu các trường hợp sau:

(i) Quy định về chế tài xử lý vi phạm giữa các bên theo hướng không cân bằng, tương xứng, trong đó Bên mua luôn là bên phải chịu chế tài xử lý vi phạm nặng hơn 

Ví dụ: Trong trường hợp chậm thanh toán dẫn đến việc chấm dứt hợp đồng, bên mua bị phạt 20% giá trị căn hộ; trong khi đó nếu bên bán chậm bàn giao căn hộ dẫn tới việc chấm dứt hợp đồng, bên bán chỉ bị phạt 8% giá trị căn hộ hoặc 8% số tiền bên mua đã nộp.

(ii) Quy định chưa đảm bảo quyền lợi cho người tiêu dùng liên quan đến trách nhiệm bồi thường và mức bồi thường thiệt hại:

Ví dụ: “Trong trường hợp hư hỏng hàng hóa thì mức bồi thường áp dụng không quá 03 (ba) lần cước chuyển phát và hoàn trả tiền cước nếu khách hàng đã thanh toán. Mức bồi thường trong từng trường hợp cụ thể, Công ty sẽ căn cứ vào mức độ hàng hóa hư hỏng thực tế để xem xét quyết định.”

Điều khoản nêu trên quy định chưa đảm bảo quyền lợi người tiêu dùng dưới hai góc độ: Một là, quy định này cho phép doanh nghiệp đơn phương xác định mức độ hàng hóa hư hỏng từ đó xác định mức bồi thường cho khách hàng mà không có sự thống nhất với khách hàng là bên chịu thiệt hại; Hai là, quy định trên đã giới hạn mức bồi thường áp dụng tối đa (nếu có) mà doanh nghiệp phải chi trả là không quá ba lần cước chuyển phát, được hiểu là áp dụng trong mọi trường hợp, bao gồm cả trường hợp mức bồi thường đó thấp hơn giá trị hàng hóa bị hư hỏng.

Do đó, trong trường hợp xuất hiện các điều khoản mới bất công thái quá cho người tiêu dùng, nhưng lại nằm ngoài danh mục liệt kê tại Điều 16 Luật BVNTD, cơ quan nhà nước không có cơ sở pháp lý để kiểm soát điều khoản đó. Việc thiếu vắng một điều khoản quy định chung đồng nghĩa với việc thiếu vắng một công cụ quan trọng để thiết lập một chuẩn mực về tính công bằng trong pháp luật hợp đồng Việt Nam, cũng như đảm bảo tính linh hoạt của cơ chế kiểm soát trước sự thay đổi nhanh chóng của đời sống kinh tế - xã hội.

2.1.2 Trách nhiệm của doanh nghiệp sau khi được cơ quan nhà nước chấp nhận đăng ký/ đăng ký lại:

Theo pháp luật hiện hành, “Cơ quan có thẩm quyền tiếp nhận đăng ký phải thường xuyên kiểm tra, theo dõi việc lưu hành các hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung đã đăng ký” và “Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải thông báo cho người tiêu dùng về việc thay đổi hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung sau khi hoàn thành việc đăng ký lại”.

Pháp luật hiện hành còn thiếu các quy định liên quan đến:

- Nghĩa vụ báo cáo định kỳ của DN về việc áp dụng các mẫu đã được chấp nhận trên thực tế để tạo điều kiện cho cơ quan tiếp nhận đăng ký phải thường xuyên kiểm tra, theo dõi việc lưu hành các hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung đã đăng ký;

- Trách nhiệm của DN như thế nào trong việc ký kết lại HĐ với khách hàng theo bản đăng ký lại (ví dụ: đối với các hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục, các hợp đồng phải đăng ký lại do pháp luật thay đổi).

2.1.3 Một số nội dung chưa được quy định

Hiện nay Luật BVQLNTD còn thiếu một số quy định đảm bảo tính chặt chẽ cho thủ tục đăng ký HĐTM, ĐKGDC, ví dụ:

- Giá trị pháp lý của kết quả chấp nhận hồ sơ đăng ký của cơ quan bảo vệ quyền lợi NTD;

- Phạm vi trách nhiệm của cơ quan bảo vệ quyền lợi NTD trong việc chấp nhận hồ sơ đăng ký;

- Quyền hạn của cơ quan chấp nhận hồ sơ đăng ký trong việc sửa đổi kết quả chấp nhận (ví dụ: yêu cầu DN sửa đổi, hủy bỏ một số các điều khoản vi phạm phát sinh từ hồ sơ đã được chấp nhận).

2.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề
- 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 NTD 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 NTD, ĐKGDC;

- 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 HĐTM, ĐKGDC sau khi đã hoàn thành thủ tục đăng ký. 

2.3. Giải pháp đề xuất để giải quyết vấn đề
Phương án 2A: Nâng cao hiệu quả của công tác kiểm soát hợp đồng giao kết với NTD và ĐKGDC bằng cách sửa đổi, bổ sung các quy định theo hướng:

Thứ nhất, 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 sửa đổi 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.
Thứ hai, 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 HĐTM, ĐKGDC 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.

Phương án 2B: Giữ nguyên các quy định hiện hành. 
2.4. Đánh giá tác động của các giải pháp đối với đối tượng chịu sự tác động trực tiếp của chính sách và các đối tượng khác có liên quan
Phương án 2A: Nâng cao hiệu quả của công tác kiểm soát hợp đồng giao kết với NTD và ĐKGDC
a) Tác động về kinh tế, xã hội: 
· Tác động tích cực:
- Đối với Nhà nước:
+ 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 NTD và ĐKGDC. 

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh:
+ Các doanh nghiệp có cơ sở rõ ràng trong quá trình nghiên cứu pháp luật liên quan để xây dựng các bộ hợp đồng giao kết với NTD và ĐKGDC.

+ Giúp các chủ thể xác định rõ giới hạn trách nhiệm của mình liên quan đến các hợp đồng giao kết với NTD, 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.

- Đối với người tiêu dùng: 
NTD được hưởng nhiều lợi ích từ việc Nhà nước kiểm soát các hợp đồng giao kết với NTD và các ĐKGDC có hiệu quả, như việc: được ký kết các HĐTM, ĐKGDC công bằng, bình đẳng.

· Tác động tiêu cực:
- Đối với Nhà nước: Tốn kém thời gian, chi phí sửa đổi quy định pháp luật. 

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: tốn kém thời gian báo cáo định kỳ, công bố HĐTM, ĐKGDC. 
- Đối với người tiêu dùng: không có
b) Tác động về thủ tục hành chính: 
Không làm phát sinh thủ tục hành chính. 
c) Tác động đối với hệ thống pháp luật: 

Việc sửa đổi bổ sung tại phương án này không tác động quá nhiều đến hệ thống pháp luật. Tổng số văn bản quy phạm pháp luật cần sửa đổi, bổ sung là 01 văn bản luật hoặc 01 văn bản nghị định quy định chi tiết, hướng dẫn thi hành Luật và 01 nghị định về xử lý vi phạm hành chính. 

Phương án 2B: Giữ nguyên quy định hiện hành
a) Tác động về kinh tế, xã hội: 
· Tác động tích cực:
- Đối với Nhà nước: Không tốn kém thời gian, chi phí sửa đổi, bổ sung quy định pháp luật. 
- Đối với doanh nghiệp: Dưới góc độ lợi ích riêng, doanh nghiệp bị kiểm soát hẹp hơn nên có thể thực hiện thêm một số các hành vi khác không bị hạn chế/cấm theo pháp luật hiện hành.
- Đối với người tiêu dùng: không có
· Tác động tiêu cực:
- Đối với Nhà nước: 

+ Các quy định về kiểm soát HĐTM, ĐKGDC chưa được đầy đủ và cụ thể, từ đó giảm hiệu quả công tác kiểm soát hợp đồng giao kết với NTD, ĐKGDC.  

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh:

+ Một số quy định về điều khoản không có hiệu lực còn cứng nhắc, thiếu linh hoạt, chưa đảm bảo tính thực tiễn đối với những giao dịch có thời gian thực hiện lâu dài;

+ Một số trách nhiệm của doanh nghiệp chưa được quy định chặt chẽ, nhất là quy định về trách nhiệm của doanh nghiệp sau khi hoàn thành nghĩa vụ đăng ký HĐTM, ĐKGDC, dẫn đến sự không thống nhất trong việc thực thi pháp luật giữa các doanh nghiệp trên thực tế.

- Đối với người tiêu dùng: 
+ Các quy định về kiểm soát hợp đồng giao kết với NTD, ĐKGDC chưa được điều chỉnh đầy đủ, cụ thể dẫn đến quyền lợi của nhiều người tiêu dùng chưa được đảm bảo trong và sau quá trình giao kết hợp đồng với doanh nghiệp. 

b) Tác động về thủ tục hành chính: 

Chính sách không làm phát sinh mới thủ tục hành chính.

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật: 

Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do quy định không thay đổi.

d) Tác động về giới: không có

2.5. Kiến nghị giải pháp lựa chọn
Sau khi phân tích, Bộ Công Thương quyết định chọn Phương án 2A, không lựa chọn phương án 2B, vì phương án 2A sẽ giúp giải quyết được vấn đề và mang lại nhiều lợi ích hơn. 
Khi triển khai Phương án 2A, cần lưu ý đến một số điểm sau:
+ Đảm bảo xây dựng tiêu chí rõ ràng để xác định điều khoản không có hiệu lực trong các hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, ĐKGDC.

+ Đảm bảo không phát sinh thêm thủ tục hành chính so với quy định trong Luật BVQLNTD hiện hành;

+ Đảm bảo vừa tuân thủ các nguyên tắc cơ bản của pháp luật dân sự trong Bộ luật Dân sự 2015, vừa tính đến yếu tố đặc thù trong mối quan hệ không tương xứng về vị thế giao dịch giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh.
3. Chính sách 03: Nâng cao hiệu quả công tác giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh

3.1. 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

3.1.1. Xác định vấn đề bất cập
a. Bất cập trong 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:


Theo quy định của Luật thương mại 2005, các hình thức giải quyết tranh chấp trong thương mại gồm thương lượng, hoà giải, Trọng tài, Toà án. Như vậy, quy định 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 bản chất là việc hành chính hóa trong giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh. Do đó, dẫn đến một số hạn chế, bất cập như sau:
Thứ nhất, theo Báo cáo tổng kết Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, 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. 

Thứ hai, 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, chưa rõ sự khác biệt của việc giải quyết yêu cầu này với việc giải quyết khiếu nại, tố cáo thông thường.
Thứ ba, cơ chế giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại cơ quan quản lý nhà nước chỉ hướng tới xử lý tổ chức, cá nhân kinh doanh có hành vi vi phạm mà chưa có giải pháp toàn diện để khắc phục việc quyền lợi của người tiêu dùng bị xâm phạm như tại văn bản trả lời không có nội dung liên quan đến cam kết của tổ chức, cá nhân kinh doanh bồi thường cho người tiêu dùng. 
Theo quy định tại Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, trường hợp xác định tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ vi phạm quyền lợi người tiêu dùng, văn bản trả lời của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng phải có các nội dung gồm nội dung vi phạm; biện pháp khắc phục hậu quả; thời hạn thực hiện biện pháp khắc phục hậu quả; biện pháp xử lý vi phạm hành chính, nếu có. Trong đó, biện pháp khắc phục hậu quả gồm: buộc tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ thu hồi, tiêu hủy hàng hóa hoặc ngừng cung cấp hàng hóa, dịch vụ; đình chỉ hoặc tạm đình chỉ hoạt động kinh doanh của tổ chức, cá nhân vi phạm; buộc tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ loại bỏ điều khoản vi phạm quyền lợi người tiêu dùng ra khỏi hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung. Như vậy, cơ chế giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại cơ quan quản lý nhà nước chỉ hướng tới xử lý tổ chức, cá nhân kinh doanh có hành vi vi phạm mà chưa có giải pháp toàn diện để khắc phục việc quyền lợi của người tiêu dùng bị xâm phạm như tại văn bản trả lời, không có nội dung liên quan đến cam kết của tổ chức, cá nhân kinh doanh bồi thường cho người tiêu dùng. 

b. Bất cập trong giải quyết tranh chấp bằng phương thức thương lượng

Trong các phương thức giải quyết tranh chấp, thương lượng là phương thức đơn giản, nhanh chóng, tiết kiệm, đảm bảo giữ bí mật nhất và do đó thường được các bên trong tranh chấp ưu tiên áp dụng trong nhiều lĩnh vực của đời sống xã hội, đặc biệt trong các tranh chấp thương mại, thường được các bên ưu tiên vận dụng ngay khi có tranh chấp xảy ra.

Trong hệ thống pháp luật nước ta, giải quyết tranh chấp thương mại thông qua phương thức thương lượng được ghi nhận tại nhiều văn bản quy phạm pháp luật như: Luật thương mại 2005; Bộ luật hàng hải 2015; Luật bưu chính 2010; Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 2010... Tuy nhiên, pháp luật Việt Nam hiện hành chỉ đơn thuần ghi nhận thương lượng là một trong các phương thức giải quyết tranh chấp thương mại mà không có các quy định cụ thể về cơ chế giải quyết tranh chấp bằng thương lượng. Do đó, phương thức thương lượng tại nước ta có đặc trưng là các bên sẽ tự tiến hành thỏa thuận, không có sự tham gia, tác động của bất kì bên thứ ba nào trong cả ba giai đoạn trước, trong và sau quá trình thương lượng. Với đặc điểm đó, trước khi thương lượng, trình tự thủ tục thực hiện thương lượng do các bên tự thỏa thuận; trong quá trình thương lượng, các bên tự thỏa thuận không có tác động của bên thứ ba; sau khi thương lượng, việc thực hiện kết quả thương lượng không có cơ chế đảm bảo thi hành mà hoàn toàn dựa trên tinh thần tự nguyện, thiện chí của các bên, không chịu sự điều chỉnh ràng buộc của của các quy định pháp luật nào về giải quyết tranh chấp. 

Trong khi đó, tranh chấp giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ có đặc thù về vị thế của hai bên, cụ thể là vị thế không cân xứng giữa hai bên mà trong đó người tiêu dùng thường là bên yếu thế. Do đó, áp dụng phương thức thương lượng với những đặc điểm như hiện tại trong giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ có những bất cập như sau:

Thứ nhất, pháp luật Việt Nam chưa có quy định về trình tự, thủ tục thương lượng. Cụ thể, Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ có trách nhiệm tiếp nhận, tiến hành thương lượng với người tiêu dùng trong thời hạn không quá 07 ngày làm việc, kể từ ngày nhận được yêu cầu. Tuy nhiên, không quy định cụ thể về quá trình tiếp nhận yêu cầu của người tiêu dùng và quá trình tiến hành thương lượng với người tiêu dùng gồm những bước cơ bản nào. Đồng thời, cũng không quy định giới hạn thời gian phải có kết quả thương lượng giữa hai bên. Điều này dẫn tới việc người tiêu dùng dù có yêu cầu và được tiếp nhận, tiến hành thương lượng nhưng việc tiếp nhận, tiến hành thương lượng có thể không được khách quan, kết quả thương lượng không được thể hiện ngay khi thương lượng thành, từ đó, vẫn không được giải quyết một cách thỏa đáng yêu cầu của người tiêu dùng nếu chỉ thông qua phương thức thương lượng. 
Thứ hai, pháp luật hiện hành chưa có quy định về quyền, nghĩa vụ của các bên trong quá trình thương lượng. Do đó, tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ thường lợi dụng vị thế bất cân xứng trong quá trình thương lượng như không cung cấp đầy đủ thông tin cho người tiêu dùng về bản thân tổ chức, cá nhân kinh doanh; thông tin về hàng hoá, dịch vụ. Bên cạnh đó, bản thân người tiêu dùng chưa nhận thức được quyền của mình và sử dụng các quyền đó để bảo vệ lợi ích của chính mình trong quá trình thương lượng. 
Thứ ba, pháp luật Việt Nam ghi nhận phương thức giải quyết tranh chấp thương lượng nhưng không có cơ chế đảm bảo cho các bên thực thi nghĩa vụ của mình theo kết quả thương lượng. Theo quy định tại Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, kết quả thương lượng thành của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ với người tiêu dùng được lập thành văn bản, trừ trường hợp các bên có thỏa thuận khác. Tuy nhiên, cho dù kết quả thương lượng thành được lập thành văn bản cũng không có một bên thứ ba nào làm chứng hay bất kì cơ chế xác nhận nào cho các cam kết tại văn bản đó. Đồng thời, kết quả thương lượng dù bằng hình thức nào, cũng không có biện pháp cưỡng chế thi hành. Đây là một trong những hạn chế, bất cập và là rào cản lớn nhất khiến cho việc giải quyết tranh chấp bằng phương thức thương lượng không đạt hiệu quả cao nếu các bên không thiện chí. 

Thứ tư, đối với những tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh có liên quan đến hàng hóa, dịch vụ thiết yếu phải đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung, đặc biệt những tranh chấp này liên quan tới quyền lợi của nhiều người tiêu dùng, trong suốt quá trình thương lượng thiếu sự tham gia của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là một bất cập lớn. Cụ thể, theo quy định tại Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ thuộc Danh mục hàng hóa thiết yếu phải đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung với cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. (Danh mục hàng hóa, dịch vụ thiết yếu phải đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung hiện hành được quy định tại Quyết định số 02/2012/QĐ-TTg, được sửa đổi bổ sung bởi các Quyết định số 35/2015/QĐ-TTg, Quyết định số 38/2018/QĐ-TTg, Quyết định số 25/2019/QĐ-TTg). Do đó, với thẩm quyền tiếp nhận, xem xét, kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung, thiếu sự tham gia của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong cả quá trình thương lượng sẽ là một điểm hạn chế. 
3.1.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề
- 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. 
3.1.3. Giải pháp đề xuất để giải quyết vấn đề
Phương án 3A: 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

Thứ nhất, 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.

Thứ hai, bổ sung quy định cụ thể về trình tự, thủ tục thương lượng; quyền và nghĩa vụ các bên trong tranh chấp; hệ quả pháp lý trường hợp thương lượng không thành, trường hợp thương lượng thành…; 

Thứ ba, bổ sung quy định cụ thể về vai trò của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình thương lượng như: cung cấp thông tin cho người tiêu dùng về tổ chức, cá nhân kinh doanh; thông tin về các quy định pháp luật liên quan đến hàng hóa, dịch vụ trong tranh chấp, quy định liên quan đến chính sách bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; hướng dẫn người tiêu dùng về trình tự, thủ tục thương lượng theo quy định của pháp luật; quy định cụ thể vai trò của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng sau khi kết thúc quá trình thương lượng như: đóng vai trò làm bên chứng kiến, xác nhận kết quả thương lượng thành bằng văn bản; hướng dẫn các bên thực hiện các thủ tục giải quyết tranh chấp bằng phương thức khác trường hợp thương lượng không thành...

Phương án 3B: Giữ nguyên các quy định pháp luật như hiện hành.
Thứ nhất, giữ nguyên quy định 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. 

Thứ hai, giữ nguyên quy định ghi nhận thương lượng là một phương thức giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh; tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ có trách nhiệm tiếp nhận, tiến hành thương lượng với người tiêu dùng trong thời hạn không quá 07 ngày làm việc, kể từ ngày nhận được yêu cầu; kết quả thương lượng thành của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ với người tiêu dùng được lập thành văn bản, trừ trường hợp các bên có thỏa thuận khác.

3.1.4. Đánh giá tác động của các giải pháp đối với đối tượng chịu sự tác động trực tiếp của chính sách và các đối tượng khác có liên quan
Phương án 3A: 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

a. Tác động tích cực:

i) Đối với Nhà nước: 

Thứ nhất, 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. 

Thứ hai, 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, cụ thể:

- Tại Bộ Công Thương, số lượng vụ việc khiếu nại của người tiêu dùng tới Bộ tăng từ 26 vụ trong năm 2011 lên 263 vụ vào năm 2012, 450 vụ vào năm 2013 và duy trì trung bình gần 1.500 vụ trong giai đoạn 2014-2018. Tỷ lệ giải quyết thành công các vụ việc tại Bộ trung bình năm là trên 90%. Đối với các vụ việc không giải quyết thành, phần lớn là do người tiêu dùng không cung cấp đầy đủ hồ sơ, giấy tờ hoặc không làm rõ được nội dung vụ việc, dẫn tới không có cơ sở để giải quyết. 

- Trong năm 2019, Tổng đài tư vấn, hỗ trợ người tiêu dùng của Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng – Bộ Công Thương đã ghi nhận có 9.295 cuộc gọi đến, trong đó các tổng đài viên của Cục đã tiếp nhận và trả lời 5.186 cuộc gọi, chiếm 55.79%. Trong số 5.186 cuộc gọi được trả lời, có 1422 cuộc gọi liên quan đến yêu cầu hỗ trợ giải quyết khiếu nại hoặc phản ánh vi phạm quyền lợi người tiêu dùng. Các cuộc gọi còn lại có nội dung tư vấn các lĩnh vực khác.

Cũng trong năm 2019, Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng cũng đã tiếp nhận và giải quyết 568 đơn khiếu nại của người tiêu dùng qua các phương thức như: email, bưu điện và gửi trực tiếp (80% đơn khiếu nại được gửi qua phương thức email). Tới thời điểm hiện tại, hơn 96% đơn khiếu nại đã được giải quyết thành công trên cơ sở thống nhất phương án giải quyết giữa người tiêu dùng và doanh nghiệp; một số vụ việc không giải quyết thành do người tiêu dùng không cung cấp đủ cơ sở, nội dung để xem xét giải quyết; hiện còn 25 vụ việc đang trong quá trình giải quyết.

- Liên quan đến vụ việc khiếu nại theo hành vi, Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng thông tin chiếm tỷ lệ cao nhất trong số các nhóm hành vi bị khiếu nại là hành vi về “Bảo vệ thông tin của người tiêu dùng”. Nhóm hành vi này chiếm 34% tổng số khiếu nại tới Cục. Trong đó, nội dung khiếu nại chủ yếu tập trung vào việc doanh nghiệp thu thập trái phép thông tin của người tiêu dùng, không ghi nhận yêu cầu chỉnh sửa thông tin của người tiêu dùng, dẫn tới việc tiếp tục sử dụng thông tin của người tiêu dùng vào các mục đích xâm phạm quyền lợi của người tiêu dùng.

Nhóm hành vi có tỷ lệ khiếu nại cao liên quan đến các nội dung về “Giao kết hợp đồng” (chiếm tỷ lệ 20%). Người tiêu dùng khiếu nại về việc doanh nghiệp không tạo điều kiện để người tiêu dùng tìm hiểu và nghiên cứu nội dung hợp đồng trước khi ký; không tư vấn đầy đủ thông tin về hợp đồng trước khi ký; không gửi bản sao hợp đồng để người tiêu dùng lưu trữ sau khi ký; nội dung hợp đồng không đúng như nội dung tư vấn ban đầu… vi này chiếm tỷ lệ 20% trong tổng số các khiếu nại gửi tới Cục.

Khiếu nại liên quan đến hành vi “Cung cấp thông tin” chiếm 17% tổng số khiếu nại. Theo đó, người tiêu dùng khiếu nại việc tổ chức, cá nhân cung cấp thông tin không chính xác, không đầy đủ, không thuận tiện…, dẫn đến người tiêu dùng khó khăn hoặc bị hiểu nhầm trong việc đưa ra quyết định mua bán, sử dụng dịch vụ.

Nhóm hành vi liên quan đến “Số lượng, chất lượng, thời gian giao hàng” chiếm tỷ lệ cao tiếp theo là 14%. Các hành vi này chủ yếu liên quan đến chất lượng sản phẩm, dịch vụ không đảm bảo, giao hàng chậm, không giao hàng, bị hủy đơn hàng, trong đó, phần lớn giao dịch liên quan của người tiêu dùng được thực hiện thông qua các sàn thương mại điện tử hoặc qua các trang mạng xã hội.

Nhóm hành vi liên quan đến thực hiện “Bảo hành” chiếm 6% và 9% còn lại liên quan đến các nhóm hành vi khác.

- Tại các địa phương, trong các năm 2011-2012, các địa phương chưa tập trung nhiều vào việc tiếp nhận và giải quyết yêu cầu, khiếu nại của người tiêu dùng, do đó, số lượng vụ việc tại các tỉnh, thành phố chỉ khoảng 100 vụ việc mỗi năm. Đến giai đoạn 2013-2014, số lượng vụ việc tăng lên khoảng 300 vụ việc mỗi năm. Giai đoạn 2015-2018 ghi nhận số lượng vụ việc được tiếp nhận và giải quyết tại các Sở Công Thương và Ủy ban nhân dân cấp huyện đã tăng lên trên 500 vụ. Kết quả cho thấy, trên 85% vụ việc gửi tới các cơ quan nhà nước tại địa phương đã được giải quyết thành công.

Thứ ba, phương thức giải quyết tranh chấp bằng thương lượng đạt hiệu quả cao dẫn tới người tiêu dùng không cần sử dụng phương thức khác để giải quyết tranh chấp, trong đó bao gồm hòa giải, trọng tài, tòa án. Từ đó, dẫn tới Nhà nước, đặc biệt Toà án hạn chế tốn thời gian, nhân lực hơn vào việc giải quyết tranh chấp, thường là tranh chấp nhỏ lẻ giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

Thứ tư, việc bổ sung quy định 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, xác nhận kết quả thương lượng sau quá trình thương lượng làm người tiêu dùng có niềm tin vào cơ quan Nhà nước, do đó uy tín cơ quan Nhà nước sẽ tăng lên;
Thứ năm, cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đầu tư thời gian, nhân lực, quan tâm sâu sát hơn, hiểu rõ hơn tâm lý, ý chí của người tiêu dùng;
Thứ sáu, Nhà nước thực hiện đồng thời công tác tuyên truyền, phổ biến pháp luật, công tác hỗ trợ người tiêu dùng trong quá trình cung cấp thông tin cho người tiêu dùng trong quá trình thương lượng. 

Thứ bảy, Nhà nước thực hiện đồng thời công tác kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung đối với những tranh chấp có liên quan đến hàng hóa, dịch vụ thiết yếu phải đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung. 

Qua số liệu thống kê, tại Bộ Công Thương, trong 8 năm từ tháng 3 năm 2012 đến hết năm 2018, Bộ Công Thương đã tiếp nhận và xử lý trên 4223 bộ hồ sơ đăng ký; số lượng hồ sơ đăng ký tăng theo các năm, trong đó, năm 2017 tăng gấp hơn 7 lần so với năm 2012. Tại các Sở Công Thương, từ năm 2012 đến hết 2017, số lượng hồ sơ đăng ký/đăng ký lại hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung của doanh nghiệp là 1309 hồ sơ, trong đó Sở đã ra kết quả chấp nhận đăng ký đối với 1087 hồ sơ, chiếm khoảng 83% trong tổng số hồ sơ nộp đăng ký. 

Do đó, với thẩm quyền tiếp nhận, xem xét, kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung, sự tham gia của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong cả quá trình thương lượng vừa đem lại tác động tích cực trong việc hỗ trợ cung cấp thông tin cho người tiêu dùng, vừa giúp cho cơ quan nhà nước đồng thời thực hiện trách nhiệm kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung. 
ii) Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh:
Thứ nhất, nâng cao tinh thần trách nhiệm của các tổ chức, cá nhân kinh doanh đối với người tiêu dùng, hạn chế tình trạng lợi dụng vị thế gây nên tình trạng kết quả thương lượng không khách quan;
Thứ hai, tiết kiệm thời gian, chi phí so với việc phải giải quyết tranh chấp với người tiêu dùng bằng các phương thức khác thông qua việc nâng cao hiệu quả của phương thức giải quyết tranh chấp bằng thương lượng;
Thứ ba, trình tự, thủ tục thương lượng quy định rõ ràng tránh lúng túng trong quá trình tiếp nhận, tiến hành thương lượng. 
iii) Đối với người tiêu dùng: 
Thứ nhất, khắc phục được tình trạng giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại cơ quan quản lý nhà nước chỉ hướng tới xử lý tổ chức, cá nhân kinh doanh có hành vi vi phạm mà chưa có giải pháp toàn diện để khắc phục việc quyền lợi của người tiêu dùng bị xâm phạm như tại văn bản trả lời, không có nội dung liên quan đến cam kết của tổ chức, cá nhân kinh doanh bồi thường cho người tiêu dùng. 
Thứ hai, đảm bảo quyền 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; 
Thứ ba, quá trình thương lượng diễn ra khách quan hơn, được tạo điều kiện thuận lợi trong việc tự do thể hiện ý chí;
Thứ tư, quy định cụ thể về trình tự, thủ tục thương lượng giúp người tiêu dùng có căn cứ yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh tiến hành thương lượng đúng quy định;
Thứ năm, kết quả thương lượng có sự chứng kiến, xác nhận của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, có ý nghĩa là chứng cứ được Tòa án sử dụng làm căn cứ trong quá trình giải quyết tranh chấp tại Toà án.

iv) Tác động đối với hệ thống pháp luật: 
Thứ nhất, 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 khắc phục được tình trạng tồn tại một cơ chế yêu cầu và 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, không rõ ràng về sự khác biệt của việc giải quyết yêu cầu này với việc giải quyết khiếu nại, tố cáo thông thường.
Thứ hai, 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 được triển khai trên thực tế đem lại nhiều tác động tích cực đối với cả cơ quan nhà nước, tổ chức cá nhân kinh doanh, người tiêu dùng. Do pháp luật hiện tại chưa có quy định điều chỉnh về thương lượng, việc sửa đổi bổ sung tại phương án này không tác động quá nhiều đến hệ thống pháp luật. Tổng số văn bản quy phạm pháp luật cần sửa đổi, bổ sung là 01 văn bản luật, 02 văn bản nghị định (01 nghị định quy định chi tiết, hướng dẫn thi hành Luật và 01 nghị định về xử phạt vi phạm hành chính). 

Thứ ba, việc quy định cụ thể về thương lượng, quy định vai trò của cơ quan nhàn ước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong giải quyết tranh chấp bằng thương lượng cũng đã được hệ thống pháp luật của một số nước trên thế giới ghi nhận như: 

- Tại Thái Lan, Việc giải quyết tranh chấp khiếu nại người tiêu dùng được thực hiện dưới hai hình thức: thương lượng và tòa án. Trong đó, việc thương lượng sơ bộ do công chức của Văn phòng Ủy ban bảo vệ người tiêu dùng thực hiện xem xét các vấn đề từ người khiếu nại (người tiêu dùng) và yêu cầu chủ thể kinh doanh và người tiêu dùng thương lượng. Trường hợp thương lượng sơ bộ thất bại, vấn đề sẽ được chuyển đến Tiểu ban đàm phán khiếu nại để tiếp tục xem xét.

- Tại Úc, khi người tiêu dùng có khiếu nại về doanh nghiệp, Ủy ban Cạnh tranh và Tiêu dùng (ACCC) thường khuyến khích họ thương lượng với doanh nghiệp. Nếu tranh chấp vẫn không được giải quyết thỏa đáng thì ACCC có thể giúp người tiêu dùng những việc như: cung cấp thông tin về quyền và nghĩa vụ của người tiêu dùng; gợi ý họ tiến hành một số hành động pháp lý; gợi ý cho họ cơ quan hữu quan có chức năng giải quyết khiếu nại nếu ACCC không thể giúp gì được cho họ; cung cấp cho người tiêu dùng tư liệu, thông tin để họ hiểu thêm về các quyền của họ…

- Tại Hàn Quốc, về mặt bản chất thì phương thức giải quyết tại Văn phòng tư vấn người tiêu dùng của doanh nghiệp hoặc hiệp hội doanh nghiệp chính là phương thức thương lượng, theo đó pháp luật Hàn Quốc quy định cụ thể các doanh nghiệp hoặc hiệp hội các doanh nghiệp phải thành lập văn phòng tư vấn người tiêu dùng để giải quyết các khiếu nại của người tiêu dùng một cách nhanh chóng và thuận tiện nhất; quy định trình tự thủ tục thành lập Văn phòng tư vấn người tiêu dùng…

b. Tác động tiêu cực:
i) Đối với Nhà nước: 
Thứ nhất, phát sinh chi phí, thời gian, nhân lực trong việc cung cấp thông tin cho người tiêu dùng trong quá trình thương lượng, xác nhận kết quả thương lượng thành. 
Thứ hai, phát sinh trách nhiệm cung cấp tài liệu, chứng cứ (xác nhận kết quả thương lượng thành) cho đương sự, Tòa án, Viện kiểm sát trong trường hợp các bên trong tranh chấp tiếp tục chọn Tòa án để giải quyết tranh chấp sau khi đã thực hiện thương lượng.
ii) Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: 
Thứ nhất, phải thực hiện tiếp nhận, tiến hành thương lượng theo trình tự, thủ tục pháp luật quy định; 
Thứ hai, kết quả thương lượng được cơ quan nhà nước chứng kiến, xác nhận, có tính thực thi cao hơn, là một trong những nguồn chứng cứ theo quy định của pháp luật tố tụng dân sự. 
iii) Đối với người tiêu dùng: không có
iv) Tác động về thủ tục hành chính: 
Làm phát sinh thủ tục xác nhận kết quả thương lượng thành tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
v) Đối với hệ thống pháp luật: Không có
Phương án 3B: Giữ nguyên quy định hiện hành
a. Tác động tích cực:
i) Đối với Nhà nước: Cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không tốn thời gian, nhân lực cung cấp thông tin, hướng dẫn cho người tiêu dùng trong quá trình thương lượng; không tốn thời gian xác nhận kết quả thương lượng. 
ii) Đối với doanh nghiệp:
Thứ nhất, tự do trong lựa chọn trình tự thủ tục tiếp nhận, tiến hành thương lượng với người tiêu dùng. 
Thứ hai, kết quả thương lượng thành không có ràng buộc về mặt pháp lý, không có chủ thể thứ ba làm chứng, không bị cưỡng chế thực thi. 
iii) Đối với người dân và xã hội: không có

b. Tác động tiêu cực:
i) Đối với Nhà nước: 
Thứ nhất, hoạt động 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 chưa thực sự hiệu quả do chỉ hướng tới xử lý tổ chức, cá nhân kinh doanh mà chưa có giải pháp toàn diện để khắc phục quyền lợi của người tiêu dùng bị xâm phạm.

Thứ hai, phương thức giải quyết tranh chấp bằng thương lượng không hiệu quả dẫn tới người tiêu dùng phải sử dụng phương thức khác để giải quyết tranh chấp, trong đó bao gồm hòa giải, trọng tài, tòa án. Từ đó, dẫn tới Nhà nước tốn thời gian, nhân lực hơn vào việc giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh, trong khi đó, các tranh chấp này thường có tính nhỏ lẻ. 

ii) Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh:
Thứ nhất, xảy ra tình trạng các tổ chức, cá nhân kinh doanh không nhiệt tình, thiện chí trong quá trình tiếp nhận, tiến hành thương lượng. 
Thứ hai, xảy ra tình trạng các tổ chức, cá nhân kinh doanh lợi dụng vị thế của mình để không thực hiện các cam kết mà quá trình thương lượng đã xác lập. 
Thứ ba, khi giải quyết tranh chấp bằng thương lượng không có tính hiệu quả cao, người tiêu dùng lựa chọn các phương thức giải quyết tranh chấp khác như hòa giải, trọng tài, toà án sẽ gây mất thời gian, chi phí hơn, khả năng bảo mật thông tin, giữ uy tín của doanh nghiệp thấp hơn. 
iii) Đối với người tiêu dùng:
Thứ nhất, hoạt động 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 chỉ hướng tới xử lý tổ chức, cá nhân kinh doanh có hành vi vi phạm mà chưa có giải pháp toàn diện để khắc phục việc quyền lợi của người tiêu dùng bị xâm phạm như tại văn bản trả lời, không có nội dung liên quan đến cam kết của tổ chức, cá nhân kinh doanh bồi thường cho người tiêu dùng dẫn tới việc người tiêu dùng mất niềm tin vào cơ quan nhà nước;
Thứ hai, không quy định cụ thể về trình tự, thủ tục thương lượng dẫn tới người tiêu dùng không có căn cứ yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh tiến hành thương lượng một cách khách quan, tạo điều kiện cho người tiêu dùng;
Thứ ba, người tiêu dùng có thể không được cung cấp đầy đủ thông tin về hàng hóa, dịch vụ; thông tin về tổ chức, cá nhân kinh doanh. Đồng thời, hệ thống quy định pháp luật Việt Nam phức tạp, giải quyết một vấn đề cần rà soát, áp dụng quy định tại nhiều văn bản quy phạm pháp luật, do đó, người tiêu dùng có thể gặp khó khăn trong hiểu biết về pháp luật cũng như chưa nắm được quyền và lợi ích của mình; do vị thế yếu nên không được tạo điều kiện thể hiện đúng những gì mong muốn. Từ đó kết quả thương lượng có thể không phản ánh đúng ý chí của người tiêu dùng;
Thứ tư, kết quả thương lượng thành không được chứng kiến, xác nhận, dẫn tới việc bên trong tranh chấp là tổ chức, cá nhân kinh doanh không công nhận và không thực hiện, thay đổi ý kiến sau thời điểm thương lượng thành. 
Thứ năm, kết quả thương lượng không có giá trị pháp lý ràng buộc. Người tiêu dùng không có căn cứ để buộc hay nhờ cậy bên thứ ba buộc các tổ chức, cá nhân kinh doanh phải thực hiện nghĩa vụ đã cam kết tại kết quả thương lượng thành với người tiêu dùng.  

iv) Tác động về thủ tục hành chính: 
Chính sách không làm phát sinh mới thủ tục hành chính.
v) Đối với hệ thống pháp luật: 
Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do quy định không thay đổi.
3.1.5. Kiến nghị giải pháp lựa chọn
Sau khi phân tích, Bộ Công Thương quyết định chọn Phương án 3A, không lựa chọn phương án 3B, vì phương án 3A sẽ giúp giải quyết được vấn đề và mang lại nhiều lợi ích hơn. 
Khi triển khai Phương án 3A, cần lưu ý đến một số điểm sau:
+ Đảm bảo nguyên tắc cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không chi phối, tác động đến ý chí tự do thương lượng của các bên trong tranh chấp;

+ Đảm bảo quy định về trách nhiệm cung cấp thông tin của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không xâm phạm đến bí mật kinh doanh; 
+ Đảm bảo quy định trình tự, thủ tục thương lượng đơn giản, gọn nhẹ, tiết kiệm.

+ Đảm bảo cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có đủ nhân lực, cơ sở vật chất cho việc thực hiện trách nhiệm của mình trong quá trình thương lượng. 
3.2. Nâng cao vai trò của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong công tác giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh bằng phương thức hòa giải


3.2.1. Xác định vấn đề bất cập
Trong các phương thức giải quyết tranh chấp, hòa giải là phương thức đơn giản, nhanh chóng, tiết kiệm và do đó được sử dụng phổ biến. Từ đó, Nhà nước ban hành các quy định pháp luật ghi nhận phương thức hòa giải trong giải quyết tranh chấp. Ở thời điểm hiện tại, hòa giải trong tố tụng được quy định tại Luật trọng tài thương mại 2010 và Bộ luật tố tụng dân sự 2015. Hòa giải ngoài tố tụng được quy định cụ thể tại các văn bản như Luật hòa giải ở cơ sở, Nghị định số 22/2017/NĐ-CP ngày 24 tháng 02 năm 2017 của Chính phủ về hòa giải thương mại, Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùn 2010, Nghị định số 99/2011/NĐ-CP. Trong lĩnh vực vảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tồn tại những bất cập, hạn chế của các quy định về hòa giải như sau:

Thứ nhất, Luật hòa giải ở cơ sở 2013 quy định hoạt động hòa giải thương mại không thuộc phạm vi điều chỉnh của Luật này. Theo quy định Luật Thương mại năm 2005, hoạt động thương mại là hoạt động nhằm mục đích sinh lợi, bao gồm mua bán hàng hoá, cung ứng dịch vụ, đầu tư, xúc tiến thương mại và các hoạt động nhằm mục đích sinh lợi khác. Theo quy định tại Điều 2 Nghị định số 22/2017/NĐ-CP, phạm vi giải quyết tranh chấp bằng hòa giải thương mại gồm: tranh chấp giữa các bên phát sinh từ hoạt động thương mại; tranh chấp giữa các bên trong đó ít nhất một bên có hoạt động thương mại; tranh chấp khác giữa các bên mà pháp luật quy định được giải quyết bằng hòa giải thương mại. Như vậy, tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh là tranh chấp thương mại, giải quyết theo quy định của pháp luật về thương mại. Do đó, hoạt động giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh không thuộc phạm vi điều chỉnh của Luật hòa giải ở cơ sở 2013. 

Bộ Tư pháp có Báo cáo số 169/BC-BTP ngày 27/6/2019 về kết quả nghiên cứu sơ bộ Công ước Liên hợp quốc về Thỏa thuận giải quyết tranh chấp quốc tế thông qua hòa giải. Theo đó, đánh giá trong tường hợp tham gia Công ước sẽ giúp thúc đẩy sự phát triển của phương thức giải quyết tranh chấp bằng hòa giải tại Việt Nam, từng bước đưa pháp luật Việt Nam tiệm cận với pháp luật quốc tế. Qua đó góp phần tăng cường giao lưu thương mại quốc tế, cải thiện môi trường đầu tư kinh doanh tại Việt Nam. Tuy nhiên, về phạm vi điều chỉnh, Công ước không áp dụng đối với thỏa thuận giải quyết tranh chấp phát sinh từ các giao dịch mà một trong các bên (người tiêu dùng) tham gia vì mục đích cá nhân hoặc hộ gia đình. 

Theo quy định tại Nghị định số 22/2017/NĐ-CP, hòa giải viên thương mại do các bên thỏa thuận lựa chọn từ danh sách hòa giải viên thương mại của tổ chức hòa giải thương mại hoặc từ danh sách hòa giải viên thương mại vụ việc do Sở Tư pháp tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương công bố. Theo đó, tổ chức hòa giải thương mại gồm: trung tâm hòa giải thương mại được thành lập và hoạt động theo quy định tại Nghị định này; trung tâm trọng tài được thành lập và hoạt động theo pháp luật về trọng tài thương mại thực hiện hoạt động hòa giải thương mại.

Thứ hai, Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định cơ quan, tổ chức có thẩm quyền thành lập, giải thể tổ chức hòa giải gồm: cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Bộ Công Thương, Ủy ban nhân dân cấp tỉnh, Ủy ban nhân dân cấp huyện) và tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Tuy nhiên, thực tế hiện tại, các tổ chức hòa giải vẫn chưa được thành lập, dẫn đến việc làm giảm giá trị pháp lý của các hoạt động hòa giải tại các đơn vị có liên quan.
Thứ ba, cơ chế hòa giải trong giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh quy định tại Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và Nghị định số 99/2011/NĐ-CP còn có một số bất cập nhất định, các quy định chưa cụ thể, đồng thời, thiếu một số quy định như: quy định về cơ quan, tổ chức có thẩm quyền hòa giải; trình tự, thủ tục tiến hành hòa giải; quyền và nghĩa vụ của các bên tranh chấp; quyền, nghĩa vụ, trách nhiệm của tổ chức hòa giải; giá trị của biên bản hòa giải; cơ chế thực thi kết quả hòa giải...Trong khi đó, Nghị định số 22/2017/NĐ-CP quy định rất rõ về những vấn đề nêu trên. Tuy nhiên, theo quy định tại Nghị định số 22/2017/NĐ-CP, việc các bên tranh chấp tự hòa giải hoặc đề nghị cơ quan, tổ chức, cá nhân khác không phải là hòa giải viên thương mại, tổ chức hòa giải thương mại, tổ chức hòa giải thương mại nước ngoài tại Việt Nam quy định tại Nghị định này làm trung gian hòa giải được thực hiện theo thỏa thuận của các bên phù hợp với quy định pháp luật, không thuộc phạm vi điều chỉnh của Nghị định này.  

3.2.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề
- 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. 
3.2.3. Giải pháp đề xuất để giải quyết vấn đề
Phương án 3A: 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
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. Đồng thời, quy định một số nội dung cụ thể trong hoạt động hòa giải tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh được thực hiện theo quy định pháp luật hiện hành về hòa giải thương mại. 

Phương án 3B: Giữ nguyên quy định tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là cơ quan có thẩm quyền thành lập, giải thế tổ chức hòa giải
Giữ nguyên quy định tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là cơ quan có thẩm quyền thành lập, giải thế tổ chức hòa giải. 

3.2.4. Đánh giá tác động của các giải pháp đối với đối tượng chịu sự tác động trực tiếp của chính sách và các đối tượng khác có liên quan
Phương án 3A: 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
a. Tác động tích cực:
i) Đối với Nhà nước:
Thứ nhất, 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. 

Trong khi đó, trong thời gian qua, cơ chế giải quyết khiếu nại và yêu cầu của người tiêu dùng tại các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đang được thực thi một cách có hiệu quả, cụ thể:

- Về hệ thống tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng: từ năm 1991, Việt Nam đã có Hội khoa học kỹ thuật về Tiêu chuẩn hoá, Đo lường, Chất lượng và Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam (Vinastas). Giai đoạn 1999 - 2010, Việt Nam đã hình thành được 30 Hội Bảo vệ người tiêu dùng hoạt động trong phạm vi các tỉnh, thành phố và 01 Hội Vinastas hoạt động trên phạm vi cả nước. Tới năm 2011, thời điểm Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có hiệu lực thi hành, số lượng Hội trên cả nước đã đạt con số 44 Hội, sau đó, trong các năm tiếp theo, trung bình hàng năm đều có Hội Bảo vệ người tiêu dùng được thành lập tại các tỉnh, thành phố. Tính tới đầu năm 2019, Việt Nam hiện đã có 56 Hội Bảo vệ người tiêu dùng, trong đó, có 1 Hội Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam (Vicopro) hoạt động trên phạm vi cả nước. Tại một số tỉnh, thành đã phát triển mạng lưới Hội xuống cấp huyện, xã. 54/55 Hội tại các địa phương đã đăng ký thành thành viên của Hội Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam, tạo thành một khối tổ chức thống nhất, cùng hoạt động vì mục tiêu bảo vệ người tiêu dùng.  

- Về hoạt động tư vấn, giải quyết tranh chấp của các Hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng: Các Hội bảo vệ người tiêu dùng đã tham gia đóng góp ý kiến vào việc xây dựng các các văn bản pháp luật, tuyên truyền, phổ biến pháp luật, kiến thức tiêu dùng; khảo sát, giám định đê cảnh báo cho người tiêu dùng và kiến nghị cơ quan nhà nước đối với nhiều vấn đề, thực hiện các đề tài và đề án nâng cao hiệu quả bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, …Trong đó, tư vấn, hỗ trợ giải quyết khiếu nại là một trong những công việc đặc biệt quan trọng của các Hội Bảo vệ người tiêu dùng. Trong giai đoạn 2011-2017, các Hội bảo vệ người tiêu dùng trên cả nước đã tư vấn, giải quyết 10.745 vụ khiếu nại của người tiêu dùng. Giá trị hàng hóa được giải quyết thành công từ 2015 đến 2017 là 10,436 tỷ đồng. Số vụ khiếu nại đến các Hội tăng nhanh, năm 2015 tăng gấp hơn 2 lần so với năm 2011, năm 2012. Trong giai đoạn 2017-2018, các Hội Bảo vệ người tiêu dùng trên cả nước đã tư vấn giải quyết 13.294 vụ khiếu nại. Tỷ lệ giải quyết thành công trên 80%. Trong khi đó, Tại Bộ Công Thương, số lượng vụ việc khiếu nại của người tiêu dùng duy trì trung bình gần 1.500 vụ trong giai đoạn 2014-2018; tại các Sở Công Thương và Ủy ban nhân dân cấp huyện giai đoạn 2015-2018 ghi nhận số lượng vụ việc được tiếp nhận và giải quyết trên 500 vụ. Như vậy, số lượng vụ tranh chấp các Hội bảo vệ người tiêu dùng giải quyết lớn hơn nhiều so với số lượng vụ việc khiếu nại cơ quan nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng giải quyết như đã đề cập. Kết quả triển khai công tác này tại các Hội đã góp phần vào thành quả chung của việc tiếp nhận, giải quyết khiếu nại, yêu cầu của người tiêu dùng trên cả nước.

Những con số về hệ thống tổ chức, tình hình tiếp nhận, giải quyết khiếu nại của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng nêu trên thể hiện được những thành công rõ nét của các tổ chức này trong việc được người dân tin tưởng và tìm đến khi có các tranh chấp phát sinh trong quá trình tiêu dùng. 

- Đối với hệ thống giải quyết tranh chấp tại các cơ quan tài phán khác:


+ Tại Tòa án: 

Nếu so sánh với công tác giải quyết tranh chấp của các tổ chức xã hội về bảo vệ người tiêu dùng với công tác xử lý các vụ án và giải quyết việc kinh doanh thương mại của cơ quan Tòa án (Bảng..) thì có thể thấy công tác giải quyết tranh chấp của các tổ chức xã hội về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã góp phần giảm tải rất lớn cho hệ thống Tòa án. Trên tổng số hơn 35.000 vụ việc được thụ lý tại Tòa án cấp tỉnh và huyện, đã có hơn 24.000 vụ án và việc đã được Tòa án giải quyết và xét xử. Tuy nhiên, nếu loại trừ số vụ án kinh doanh, thương mại thuộc thẩm quyền thụ lý của Tòa án cấp huyện đối với các vụ án kinh doanh thương mại mà đối tượng không phải là người tiêu dùng (giữa các tổ chức, cá nhân kinh doanh với nhau, giữa người trong công ty với nhau...) thì con số vụ án và việc kinh doanh thương mại liên quan đến người tiêu dùng thấp hơn rất nhiều. 

Trong đó, đáng lưu ý chỉ có 1297 vụ là thực hiện hòa giải thành công tại Tòa và số lượng vụ việc có áp dụng thủ tục rút gọn là 0 vụ việc. Như vậy, việc cho phép các tổ chức xã hội tổ chức hòa giải các vụ việc tranh chấp giữa tổ chức, cá nhân kinh doanh với người tiêu dùng là vô cùng cần thiết và hiệu quả.

Bảng: Công tác xét xử vụ án và giải quyết việc kinh doanh thương mại tại hệ thống Tòa án cấp tỉnh, huyện giai đoạn 2017 – 2019
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	Tổng 
	Đình chỉ
	Công nhận thoả thuận của đương sự
	Xét xử hoặc giải quyết
	Tổng số
	Giải quyết vụ án theo thủ tục rút gọn
	Số vụ án Tòa án tổ chức hòa giải thành công

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	A. Loại vụ án
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	- Mua bán hàng hoá
	7461
	2055
	1874
	1939
	5868
	0
	247

	- Gia công hàng hóa
	107
	25
	22
	28
	75
	0
	6

	- Cung ứng dịch vụ
	977
	336
	156
	221
	713
	0
	34

	- Phân phối
	47
	4
	10
	16
	30
	0
	10

	- Đại diện, đại lý
	103
	25
	17
	30
	72
	0
	0

	- Ký gửi
	4
	0
	0
	1
	1
	0
	0

	- Ký quỹ
	3
	2
	0
	1
	3
	0
	0

	- Cầm giữ tài sản
	2
	0
	0
	1
	1
	0
	0

	- Bảo lãnh
	23
	3
	6
	5
	14
	0
	4

	- Thế chấp
	500
	132
	136
	133
	401
	0
	9

	- Đặt cọc
	16
	4
	2
	5
	11
	0
	0

	- Thuê, cho thuê, thuê mua
	722
	211
	97
	179
	487
	0
	16

	- Xây dựng
	849
	241
	129
	211
	581
	0
	9

	- Tư vấn kỹ thuật
	11
	4
	2
	2
	8
	0
	0

	- Vận chuyển hàng hoá, hành khách bằng đường sắt, đường bộ, đường thủy nội địa
	97
	33
	9
	25
	67
	0
	2

	- Vận chuyển hàng hoá, hành khách bằng đường hàng không, đường biển
	38
	18
	3
	6
	27
	0
	11

	- Mua bán cổ phiếu, trái phiếu và giấy tờ có giá khác
	135
	17
	3
	79
	99
	0
	10

	- Đầu tư tài chính, ngân hàng
	11131
	2903
	2954
	2632
	8489
	0
	618

	- Bảo hiểm
	184
	54
	12
	43
	109
	0
	8

	- Liên doanh liên kết
	21
	4
	3
	6
	13
	0
	1

	- Hợp đồng đầu tư
	191
	62
	30
	36
	128
	0
	7

	- Hợp đồng quảng cáo
	3
	0
	1
	1
	2
	0
	1

	- Thăm dò, khai thác
	6
	0
	0
	1
	1
	0
	0

	- Tranh chấp về quyền sở hữu trí tuệ, chuyển giao công nghệ giữa cá nhân, tổ chức với nhau…
	155
	30
	8
	45
	83
	0
	3

	- Tranh chấp giữa người chưa phải là thành viên công ty nhưng có giao dịch về chuyển nhượng phần vốn góp với công ty, thành viên công ty
	129
	27
	3
	38
	68
	0
	0

	Tranh chấp giữa công ty với các thành viên của công ty,…..
	438
	143
	9
	90
	242
	0
	7

	Tranh chấp giữa công ty với người quản lý trong công ty …
	40
	10
	1
	3
	14
	0
	0

	Các tranh chấp trong trường hợp chưa có điều luật để áp dụng
	3
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Các tranh chấp trong trường hợp chưa có điều luật để áp dụng
	1
	0
	0
	1
	1
	0
	0

	- Các tranh chấp khác
	9104
	2319
	1862
	2405
	6586
	0
	294

	Tổng cộng
	32501
	8662
	7349
	8183
	24194
	0
	1297


Nguồn: Tòa án nhân dân tối cao

+ Tại trọng tài thương mại:

Theo thống kê của Trung tâm Trọng tài Quốc tế Việt Nam (VIAC) – là trung tâm trọng tài lớn nhất Việt Nam, tính đến năm 2019, số lượng tranh chấp khởi kiện tại trọng tài của VIAC là 274 vụ, tăng cao nhất kể từ năm 1993 trở lại đây. Số lượng vụ việc giải quyết tại VIAC theo hình dưới đây). Theo số liệu thống kê trong giai đoạn từ năm 2011 đến 31/12/2015, các trung tâm trọng tài đã ban hành 1.831 phán quyết trọng tài, riêng trong năm 2015, các trung tâm trọng tài đã giải quyết được 1.255 vụ việc, tăng 389 vụ việc so với năm 2014. Trong đó, VIAC đã thụ lý, giải quyết 226 vụ, trung bình gần 60 vụ/năm; Trung tâm TTTM TP. Hồ Chí Minh (TRACENT) thụ lý, giải quyết 291 vụ, trung bình hơn 70 vụ/năm. Các trung tâm trọng tài khác chỉ giải quyết từ 5 đến 10 vụ/năm (Báo cáo của VIAC, 2008-2020).

 Những năm gần đây, số vụ việc tranh chấp được giải quyết ở các trung tâm trọng tài cũng ngày càng tăng, điển hình như ở VIAC: Năm 2015, trung tâm tiếp nhận và giải 146 vụ, năm 2016 là 155 vụ. Năm 2017, VIAC đã tiếp nhận và giải quyết 151 vụ tranh chấp với tổng trị giá lên đến 1.400 tỷ đồng. Năm 2018, tổ chức này đã giải quyết 180 vụ tranh chấp thương mại với tổng trị giá 9.400 tỷ đồng (Báo cáo của VIAC, 2008-2020).

Năm 2019, VIAC đã thụ lý 274 vụ tranh chấp, tăng 52,2% so với tổng số vụ tranh chấp được thụ lý trong năm 2018, trong đó, tranh chấp trong nước là 231 vụ, chiếm 84,3%, tranh chấp có yếu tố nước ngoài là 43 vụ, chiếm 15,7%; tổng trị giá tranh chấp (bao gồm cả trị giá đơn kiện lại) gần 7,3 nghìn tỷ đồng, trị giá bình quân 1 vụ 26,9 tỷ đồng. Các tranh chấp về mua bán chiến 44%, bất động sản chiếm 20%, dịch vụ chiếm 15% và các tranh  chấp khác  thuộc về các lĩnh vực như: Xây dựng, bảo hiểm, logistics, tài chính ngân hàng, chứng khoán, gia công, hàng hải, bảo lãnh (Báo cáo của VIAC, 2008-2020).

Nhìn chung, theo VIAC, lĩnh vực tranh chấp nhiều nhất trong thời gian qua đang có sự dịch chuyển nhất định. Nếu như trong giai đoạn đầu hoạt động của VIAC, gần như 100% tranh chấp được xử lý đều là các hợp đồng mua bán hàng hóa, trong đó 90% tranh chấp có yếu tố nước ngoài, thì nay tranh chấp mua bán hàng hóa đã giảm đi, tới hết năm 2018 chỉ còn 40%. Tuy nhiên, thay vào đó, tranh chấp thương mại gia tăng ở một số lĩnh vực khác như: xây dựng, bảo hiểm, tài chính, ngân hàng. 


Như vậy, nhìn vào bức tranh này của hoạt động trọng tài thương mại, mặc dù Luật Trọng tài thương mại, Luật Thương mại 2005 quy định đối tượng của trọng tài thương mại bao gồm cả các tổ chức, cá nhân kinh doanh và người tiêu dùng (một bên của giao dịch sinh lợi), hoạt động trọng tài thương mại cũng tập trung chủ yếu vào hoạt động giải quyết tranh chấp giữa các thương nhân với nhau, gần như không giải quyết vụ việc liên quan đến người tiêu dùng.

+ Tại hòa giải thương mại theo quy định hiện hành

Các trung tâm hoài giải thường có phí giải quyết cao, như: tại Trung tâm hòa giải Việt Nam (VMC), phí đăng ký hòa giải là 3.000.000 đồng, phí hòa giải đối với vụ tranh chấp có trị giá từ 100.000.000 đồng trở xuống trong trường hợp vụ tranh chấp được giải quyết bởi 01 hòa giải viên là người Việt Nam là 8.000.000 đồng; tại Trung tâm hoà giải thương mại Quốc tế Việt Nam (VICMC) phí đăng ký hòa giải là 3.000.000 đồng, phí hòa giải đối với vụ tranh chấp có giá trị dưới 500.000.000 đồng là 10.000.000. Như vậy, hoạt động hòa giải tại các Trung tâm hòa giải phù hợp hơn với các tranh chấp giữa các bên là thương nhân. Trong khi đó, tranh chấp giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ thường là các tranh chấp nhỏ lẻ, do đó, việc hòa giải thông qua các trung tâm hòa giải gây tốn kém về chi phí, khó có thể áp dụng trên thực tiễn.  

Đồng thời, các tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh có đặc thù về vị thế của hai bên, cụ thể là vị thế không cân xứng giữa hai bên mà trong đó người tiêu dùng thường là bên yếu thế. Do đó, để tạo lập một vị thế cân xứng cho cả hai bên trong tranh chấp, đòi hỏi chủ thể thứ ba đóng vai trò hòa giải là cơ quan, tổ chức có hoạt động đặc thù trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Thứ hai, không cần quy định cơ chế tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thành lập các tổ chức hòa giải. 

ii) Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh:
Thứ nhất, 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. 

Thứ hai, trình tự, thủ tục hòa giải được quy định rõ ràng tránh lúng túng trong quá trình tham gia hòa giải. 
iii) Đối với người tiêu dùng: 
Thứ nhất, 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; 
Thứ hai, quá trình thương thảo diễn ra khách quan hơn, được tạo điều kiện thuận lợi trong việc tự do thể hiện ý chí;
Thứ ba, 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;

Thứ tư, chi phí hòa giải phù hợp với hầu hết các vụ việc liên quan đến người tiêu dùng thông thường. (thực tế hiện nay người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh đều không mất chi phí)
iv) Tác động về thủ tục hành chính: 
Không làm phát sinh thủ tục hành chính. 
v) Tác động đối với hệ thống pháp luật: 
Thứ nhất, việc 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 không mâu thuẫn với các quy định về hòa giải tại Luật trọng tài thương mại 2010, Bộ luật tố tụng dân sự 2015, Luật hòa giải cơ sở 2010 như đã phân tích, đồng thời không tác động nhiều đến hệ thống pháp luật. 

Thứ hai, hiện nay, nhiều quốc gia trên thế giới quy định trao thẩm quyền cho các tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thực hiện hòa giải tranh chấp giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh như: Tại Đài Loan, theo Điều 28 Luật Bảo vệ người tiêu dùng, nhiệm vụ của tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng gồm giải quyết các khiếu nại của người tiêu dùng và hòa giải các tranh chấp trong tiêu dùng; Tại Trung Quốc cũng ghi nhận phương thức giải quyết tranh chấp yêu cầu Hiệp hội người tiêu dùng dàn xếp; Tại Hàn Quốc, sau khi được cấp phép hoạt động, các hiệp hội bảo vệ người tiêu dùng được hưởng một số quyền, trong đó bao gồm được phép tiến hành giải quyết tranh chấp của người tiêu dùng thông qua hòa giải tự nguyện;...
b.Tác động tiêu cực:
i) Đối với Nhà nước: Tốn kém thời gian, chi phí sửa đổi quy định pháp luật. 

ii) Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: không có 
iii) Đối với người tiêu dùng: không có

iv) Đối với hệ thống pháp luật: không có
Phương án 3B: Giữ nguyên quy định hiện hành
a. Tác động tích cực:
i) Đối với Nhà nước: Không tốn kém thời gian, chi phí sửa đổi, bổ sung quy định pháp luật. 
ii) Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: không có 
iii) Đối với người tiêu dùng: không có
b. Tác động tiêu cực:
i) Đối với Nhà nước: 
Thứ nhất, thực tế hiện tại, các tổ chức hòa giải do cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có thẩm quyền thành lập vẫn chưa được thành lập. Đòi phải phải có quy định về cơ chế tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thành lập các tổ chức hòa giải. 
Thứ hai, phương thức giải quyết tranh chấp bằng hòa giải không đạt hiệu quả dẫn tới tăng tỷ lệ người tiêu dùng khiếu nại tới cơ quan nhà nước, sử dụng phương thức khác để giải quyết tranh chấp 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 tốn thời gian, nhân lực vào việc giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

ii) Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh:
Thứ nhất, tốn chi phí khi 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 sẽ gây mất thời gian, chi phí hơn, khả năng bảo mật thông tin, giữ uy tín của tổ chức, cá nhân kinh doanh thấp hơn. 
Thứ hai, chưa có quy định cụ thể về trình tự, thủ tục, quyền và nghĩa vụ khi tham gia hòa giải, có thể tạo nên lúng túng trong quá trình tiến hành hòa giải. 
iii) Đối với người tiêu dùng:
Thứ nhất, trên thực tế, hiện nay các tổ chức hòa giải do cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có thẩm quyền thành lập vẫn chưa được thành lập. 

Thứ hai, chưa có quy định cụ thể về trình tự, thủ tục hòa giải, quyền và nghĩa vụ của các bên trong quá trình hòa giải, người tiêu dùng có thể chưa nắm được quy trình thủ tục, quyền và nghĩa vụ của mình;

Thứ ba, người tiêu dùng có thể không được cung cấp đầy đủ thông tin về hàng hóa, dịch vụ; thông tin về tổ chức, cá nhân kinh doanh. 
iv) Tác động về thủ tục hành chính: 

Chính sách không làm phát sinh mới thủ tục hành chính.

v) Tác động đối với hệ thống pháp luật: 

Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do quy định không thay đổi.

3.2.5. Kiến nghị giải pháp lựa chọn
Sau khi phân tích, Bộ Công Thương quyết định chọn Phương án 3A, không lựa chọn phương án 3B, vì phương án 3A sẽ giúp giải quyết được vấn đề và mang lại nhiều lợi ích hơn. 
Khi triển khai Phương án 3A, cần lưu ý đến một số điểm sau:
+ Xác định cụ thể tổ chức xã hội nào có thẩm quyền là tổ chức hoà giải;

+ Tiêu chí hoà giải viên, quy trình lựa chọn, công bố danh sách hoà giải viên của tổ chức. 
4. Chính sách 04: Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch đặc thù
4.1. Sửa đổi, bổ sung quy định về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch đặc thù

4.1.1. Xác định vấn đề

Trong những năm gần đây, sự phát triển nhanh chóng và mạnh mẽ của cuộc Cách mạng công nghiệp 4.0 đã làm thay đổi đáng kể hoạt động kinh doanh, sản xuất, từ đó, xuất hiện nhiều mô hình kinh doanh mới, lạ, lần đầu xuất hiện trong lịch sử kinh tế của nhân loại. Tại Việt Nam, không khó để ghi nhận nhiều mô hình, nhiều phương thức giao dịch, cách thức kinh doanh mới, ví dụ như mô hình kinh doanh Grab, Uber trong lĩnh vực giao thông vận tải; mô hình kinh doanh AirBNB trong lĩnh vực lưu trú, du lịch; hay các mô hình cho vay ngang hàng trong lĩnh vực tài chính, ngân hàng...Đặc biệt, với việc ứng dụng các thành tựu của cuộc Cách mạng công nghiệp 4.0 như Trí tuệ nhân tạo (AI), Vạn vật kết nối (Internet of Things (IoT)) và Dữ liệu lớn (Big Data), nhiều mô hình kinh doanh đã có sự thay đổi đáng kể về phạm vi cung cấp dịch vụ, cũng như cách thức tiếp cận khách hàng, ví dụ như: mô hình kinh doanh tiền điện tử, mô hình sàn thương mại điện tử xuyên biên giới...Về cơ bản, các giao dịch nêu trên có thể được hiểu là các giao dịch có ứng dụng các công nghệ đổi mới, sáng tạo và hiện đại nhằm mang tới cho khách hàng, người tiêu dùng các dịch vụ hiệu quả, thuận tiện với chi phí cạnh tranh.
Bên cạnh các mô hình kinh doanh mới, quá trình tổng kết thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho thấy có nhiều giao dịch mang tính chất đặc thù có ảnh hưởng lớn tới quyền lợi người tiêu dùng, như giao dịch bán hàng trực tiếp; dịch vụ bán hàng lưu động…Đ

Sự xuất hiện của các giao dịch kinh doanh nói trên, một mặt, mang lại trải nghiệm tích cực, mở rộng sự lựa chọn cho người tiêu dùng, góp phần nâng cao mức độ cạnh tranh trên thị trường, điều tiết giá cả hàng hóa, dịch vụ hợp lý hơn cho người tiêu dùng. Tuy nhiên, ở khía cạnh còn lại, một số biến tướng phát sinh kèm theo các giao dịch nêu trên cũng đã được ghi nhận và hiện vẫn đang gây sức ép không nhỏ tới hoạt động của các cơ quan quản lý, các doanh nghiệp và đặc biệt, đang tác động tiêu cực tới quyền lợi của người tiêu dùng. Một số vấn đề đang được đặt ra, bao gồm:

- Xác định mô hình giao dịch và vai trò của các chủ thể tham gia giao dịch. Ví dụ: trong một giao dịch đặt cuốc xe Grab Bike sẽ có 3 chủ thể, gồm: người tiêu dùng, Công ty cung cấp nền tảng Ứng dụng Grab và đơn vị vận tải (lái xe). Theo các hợp đồng hợp tác giữa Công ty cung cấp nền tảng Ứng dụng Grab  (Công ty Grab)với lái xe thì lái xe là người chịu trách nhiệm cung cấp dịch vụ vận chuyển cho người tiêu dùng, tức là lái xe và người tiêu dùng ký hợp đồng vận chuyển trên cơ sở nền tảng kỹ thuật do Công ty cung cấp. Khi có vấn đề xảy ra trong quá trình vận chuyển, lái xe là người chịu trách nhiệm cuối cùng với người tiêu dùng. Tuy nhiên, không phải người tiêu dùng nào cũng hiểu rõ vai trò của các bên trong giao dịch nêu trên, đặc biệt khi trong suốt quá trình thực hiện giao dịch, người tiêu dùng chỉ tương tác với các thông tin do Công ty Grab cung cấp. Việc xác định rõ vai trò, trách nhiệm của các bên trong ví dụ nêu trên sẽ là căn cứ pháp lý quan trọng để định danh mô hình cung cấp dịch vụ, ví dụ: là mô hình vận tải hành khách hay mô hình kết nối, từ đó, là cơ sở để áp dụng các quy định pháp lý điều chỉnh tương ứng. Quan trọng hơn, trường hợp quyền lợi người tiêu dùng bị vi phạm thì việc xác định rõ chủ thể nào chịu trách nhiệm cuối cùng sẽ là thông tin pháp lý cần thiết mà người tiêu dùng cần được cung cấp để có thể bảo vệ quyền lợi chính đáng của mình. 

- Làm rõ, nâng cao trách nhiệm của các chủ thể trong việc tăng cường bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch đặc thù. Trong một số giao dịch hiện nay có hiện tượng doanh nghiệp lợi dụng yếu tố đặc thù của các giao dịch để thực hiện hành vi gian dối, không đảm bảo an toàn để từ đó xâm phạm, làm ảnh hưởng quyền lợi của người tiêu dùng, ví dụ: việc cung cấp thông tin không đầy đủ, không chính xác, không thuận tiện để người tiêu dùng có thể nghiên cứu, tham khảo trong các giao dịch trực tuyến; việc thu thập thông tin quá mức cần thiết trong các giao dịch cho vay tiêu dùng dẫn tới các vụ việc đòi nợ nhầm người không thực hiện khoản vay; việc chuyển giao và sử dụng thông tin thu thập từ người tiêu dùng cho các chủ thể không tham gia trực tiếp trong các giao dịch thương mại điện tử; việc thông tin quảng cáo gian dối về cơ hội làm giàu khi tham gia sử dụng dịch vụ của một số mô hình mua bán trực tuyến (mua bán tiền ảo, mô hình đa cấp biến tướng...); cung cấp dịch vụ xuyên biên giới nhưng không có đại diện pháp lý tại Việt Nam hoặc tự giới hạn phạm vi trách nhiệm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của một số sàn thương mại điện tử...
- Nâng cao hiệu quả bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch đặc thù, ví dụ như giao dịch cho vay tiêu dùng, thương mại điện tử...Một số giao dịch hiện nay có tính chất chuyên ngành cao, đòi hỏi người tiêu dùng phải có kỹ năng nhất định khi thực hiện giao dịch để có thể phòng tránh các rủi ro, tổn thất. Ví dụ: khi vay tiêu dùng, người tiêu dùng cần có kỹ năng đọc hợp đồng, hiểu các điều khoản cơ bản liên quan đến lãi suất, phí, thủ tục trả nợ trước hạn, phí phạt trả chậm....hoặc khi thực hiện giao dịch thương mại điện tử, người tiêu dùng cần có kỹ năng nhận biết, kiểm tra thông tin của người bán, phòng tránh các gian lận trong thanh toán, giao hàng... 

Đối với các vấn đề trên, hiện quy định pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng còn thiếu các quy định điều chỉnh, trong khi đó, trong các quy định pháp luật chuyên ngành, một số vấn đề chưa có hoặc có quy định quản lý nhưng chưa điều chỉnh được đầy đủ phạm vi và nội dung phát sinh. Cụ thể như:
- Chính phủ đang dự thảo Nghị định quy định về cơ chế thử nghiệm có kiểm soát hoạt động công nghệ tài chính trong lĩnh vực tài chính, ngân hàng.

- Bộ Giao thông vận tải mới hoàn thành triển khai Quyết định số 24/QĐ-BGTVT ngày 07 tháng 01 năm 2016 về ban hành kế hoạch thí điểm triển khai ứng dụng khoa học công nghệ hỗ trợ quản lý và kết nối hoạt động vận tải hành khách theo hợp đồng.

- Bộ Công Thương đang Dự thảo Nghị định sửa đổi một số điều của Nghị định 52/2013/NĐ-CP về thương mại điện tử.

Nội dung các văn bản trên mới chỉ điều chỉnh trách nhiệm của các chủ thể liên quan trong lĩnh vực chuyên ngành, chưa đi sâu vào các nội dung liên quan bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
4.1.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề

- 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. 

- Góp phần nâng cao hiệu quả bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

4.1.3. Đề xuất phương án giải quyết  

Đề xuất 02 phương án, gồm:

- Phương án 4A: 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.

- Phương án 4B: Giữ nguyên quy định hiện hành.

4.1.4. Đánh giá tác động của các phương án

Phương án 4A: 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 

a) Tác động về kinh tế, xã hội    

- Mặt tích cực: 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 kinh tế chia sẻ, kết nối dịch vụ ngang hàng
,... cụ thể:

Giao dịch thương mại điện tử tại Việt Nam hiện có tốc độ phát triển mạnh mẽ nhưng cũng đang ghi nhận nhiều vấn đề phát sinh. Cụ thể, theo Báo cáo Thương mại điện tử các nước Đông Nam Á năm 2019 của Google, Temasek và Bain&Company, với quy mô ban đầu là 3 tỷ USD năm 2015 nhưng với tốc độ tăng trưởng trung bình tới 38%, quy mô thương mại điện tử bán lẻ hàng hoá và dịch vụ tiêu dùng của Việt Nam năm 2019 đã đạt 12 tỷ USD. Báo cáo này dự đoán tốc độ tăng trưởng trung bình cho cả giai đoạn 2015 - 2025 là 29%. Khi đó, quy mô thương mại điện tử của Việt Nam sẽ vươn tới ngưỡng 43 tỷ USD và đứng ở vị trí thứ ba trong khối ASEAN.
 Tuy nhiên, trong những năm gần đây đã xuất hiện liên tiếp nhiều vụ việc xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng trên môi trường thương mại điện tử, nổi bật là vấn nạn bán hàng giả, hàng nhái, hàng không rõ nguồn gốc; hành vi lừa đảo, quảng cáo gian dối; vấn đề trách nhiệm của chủ sàn thương mại điện tử trong việc đảm bảo môi trường kinh doanh lành mạnh trên sàn; khó khăn trong giải quyết tranh chấp xuyên biên giới...Thực trạng trên cho thấy, việc hoàn thiện quy định về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong thương mại điện tử là yêu cầu cấp bách của thực tiễn, phù hợp với xu thế phát triển, đặc biệt trong bối cảnh kinh tế toàn cầu đang bị tác động bởi dịch bệnh Covid-19.

Cho vay tiêu dùng hiện đang là chủ đề nóng, có xu hướng phát triển bùng nổ tại Việt Nam nói riêng và nhiều nền kinh tế đang phát triển, đã phát triển nói chung. Thông tin tại Hội thảo quốc tế "Giáo dục tài chính trong bối cảnh đẩy mạnh phổ cập tài chính ở Việt Nam" với sự tham gia của Ngân hàng thế giới, Ngân hàng Nhà nước Việt Nam và nhiều chuyên gia quốc tế cho thấy, tới thời điểm năm 2018, vẫn còn tới 70% người dân Việt Nam chưa tiếp cận với dịch vụ ngân hàng 
. Với số lượng lớn người dân có nhu cầu về nguồn vốn nhưng lại không có điều kiện hoặc không đủ điều kiện tiếp cận với dịch vụ ngân hàng thì rõ ràng, các giao dịch cho vay tiêu dùng, đặc biệt là các giao dịch cho vay ngang hàng trên môi trường trực tuyến vốn có thủ tục cho vay đơn giản, thời gian giải ngân nhanh sẽ là lựa chọn tất yếu, phù hợp với hoàn cảnh của nhiều người. Tuy nhiên, trong con số 70% nêu trên, có thể dự đoán phần lớn là người dân ở vùng sâu, vùng xa, vùng nông thôn, người có điều kiện kinh tế khó khăn, hạn chế về thông tin và kỹ năng khi thực hiện các giao dịch, do vậy, đây cũng là nhóm người có khả năng trở thành nạn nhân của các mô hình kinh doanh lừa đảo, gian dối, đặc biệt là liên quan đến các giao dịch cho vay. Thực tế cho thấy nhiều vụ việc tranh chấp liên quan đến cho vay tiêu dùng đã gây chú ý nổi bật trong xã hội, như vấn đề thu nợ, đòi nợ kèm quấy rối, đe dọa, khủng bố; vấn đề lừa cho vay với lãi suất rất cao; thậm chí nhiều vụ việc đã ảnh hưởng tới cả sức khỏe, danh dự và tính mạng của người tiêu dùng, gây mất trật tự tình hình an ninh xã hội...Thực trạng trên cho thấy, việc hoàn thiện quy định về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong cho vay tiêu dùng là yêu cầu cấp bách của thực tiễn, phù hợp với xu thế phát triển của nền kinh tế, đồng thời, góp phần đảm bảo quyền của người dân và duy trì tình hình ổn định an ninh xã hội.

Bên cạnh đó, cùng với sự phát triển không ngừng của khoa học kỹ thuật, việc lợi dụng các thành tựu nhằm xây dựng và vận hành các mô hình kinh doanh biến tướng, có dấu hiệu xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng ngày càng gia tăng. Có thể thấy các mô hình giao dịch huy động vốn mạo danh trên môi trường Internet, các giao dịch bán hàng lừa đảo liên quan đến các hàng hóa đặc thù như gói nghỉ dưỡng, quyền nghỉ dưỡng, mô hình giao dịch vừa tiêu dùng vừa đầu tư....Đối với các loại hình này, nếu không kịp thời có các quy định điều chỉnh, quản lý kịp thời sẽ góp phần để tồn tại khe hở trong các quy định pháp lý, gây nên các bức xúc trong xã hội và làm tổn thất đến quyền lợi tài chính của người tiêu dùng.

- Mặt tiêu cực:

+ Với cơ quan nhà nước: phát sinh nguồn lực để thực hiện nghiên cứu, xây dựng và hoàn thiện các quy định pháp luật liên quan.

+ Với doanh nghiệp: tăng cường hoặc bổ sung thêm trách nhiệm trong việc thực hiện quy định pháp luật.

+ Với người tiêu dùng: Không có.

b) Tác động về thủ tục hành chính

Không phát sinh thủ tục hành chính mới.

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật 

Do pháp luật hiện tại chưa có nhiều quy định điều chỉnh về các giao dịch mới nên việc bổ sung tại Phương án này không tác động quá nhiều đến hệ thống pháp luật.

Phương án 4B: Giữ nguyên quy định hiện hành

a) Tác động về kinh tế, xã hội

- Mặt tích cực: Các chủ thể liên quan không phát sinh nguồn lực, thời gian để thực hiện các nghiên cứu, sửa đổi, hoặc tổ chức thực thi các quy định pháp luật mới.

- Mặt tiêu cực: 

+ Với cơ quan nhà nước: tiếp tục để tồn tại lỗ hổng trong quản lý nhà nước, tiếp tục duy trì tình trạng không có đầy đủ cơ sở pháp lý để điều chỉnh, quản lý các giao dịch vốn đang có xu hướng phát triển mạnh mẽ tại Việt Nam và trên thế giới.

+ Với doanh nghiệp: doanh nghiệp có thể lợi dụng sự thiếu hụt trong các quy định quản lý của nhà nước để thực hiện các hành vi vi phạm quyền lợi chính đáng của người tiêu dùng.

+ Với người tiêu dùng: quyền lợi của người tiêu dùng tiếp tục bị vi phạm; thiếu cơ sở pháp lý để người tiêu dùng có thể tham khảo, vận dụng khi phát hiện quyền lợi liên quan bị vi phạm, có thể gây mất niềm tin cho người tiêu dùng khi thực hiện các giao dịch.

b) Tác động về thủ tục hành chính: 

Chính sách không làm phát sinh mới thủ tục hành chính.

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật: 

Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do quy định không thay đổi.

4.1.5. Kiến nghị phương án lựa chọn

Trên cơ sở phân tích, so sánh các phương án, kiến nghị lựa chọn Phương án 4A do: Phương án 4A mang lại lợi ích cho nhiều chủ thể trong xã hội, đảm bảo thực thi và phát huy vai trò của cơ quan quản lý nhà nước trong khi chi phí phát sinh không đáng kể, đồng thời, việc thực hiện Phương án 4A cũng đảm bảo phù hợp với yêu cầu thực tiễn và xu thế tình hình trên thế giới.

4.2. Bổ sung quy định về bảo vệ người tiêu dùng dễ bị tổn thương

4.2.1. Xác định vấn đề

Theo định nghĩa của Tổ chức Hợp tác và Phát triển kinh tế (OECD) thì “Người tiêu dùng dễ bị tổn thương” là những người tiêu dùng dễ bị tổn hại tại một thời điểm cụ thể, do đặc điểm của thị trường đối với một sản phẩm cụ thể, phẩm chất của sản phẩm, bản chất của giao dịch hoặc các thuộc tính hoặc hoàn cảnh của người tiêu dùng.” Theo các nghiên cứu của OECD, Diễn đàn Liên Hiệp Quốc về Thương mại và Phát triển (United Nations Conference on Trade and Development – UNCTAD), các khía cạnh cá nhân của tính dễ bị tổn thương bao gồm các đặc điểm khiến người tiêu dùng có nguy cơ thiệt hại đáng kể khi tham gia vào thị trường. Ví dụ, một người tiêu dùng có thể dễ bị tổn thương hơn do tuổi tác, chủng tộc, dân tộc hoặc giới tính của họ; học vấn thấp hoặc biết chữ; hạn chế với ngôn ngữ mẹ đẻ; vấn đề sức khỏe tâm thần; khuyết tật thể chất; sự xa xôi về địa lý hoặc sống trong một khu vực mật độ thấp; thất nghiệp hoặc thu nhập thấp. Ngoài ra, một số đặc điểm thị trường nhất định như thiếu cạnh tranh, thông tin không cân xứng hoặc phức tạp có thể khiến người tiêu dùng dễ bị tổn thương hơn trong các thị trường cụ thể. Trong các thị trường có tính chất phức tạp như thị trường dịch vụ tài chính, bảo hiểm, ngân hàng, những “người tiêu dùng thông thái” cũng dễ bị tổn thương hoặc một số sản phẩm có công nghệ phức tạp, hiện đại, hoặc các thông báo sử dụng nhiều từ ngữ chuyên ngành cũng có thể gây khó khăn không chỉ cho người tiêu dùng thông thường mà còn đặc biệt khó khăn đối với một số người tiêu dùng khác.

Cũng theo một nghiên cứu về tính dễ bị tổn thương của người tiêu dùng của Ủy ban Châu Âu (EC), người tiêu dùng có nguy cơ cao dễ bị tổn thương hơn bởi các hành vi thương mại không công bằng trên môi trường trực tuyến. Thực tế cho thấy, với sự phát triển của công nghệ thu thập và xử lý dữ liệu lớn (Big data), doanh nghiệp có thể định hình người tiêu dùng, xác định được hành vi của người tiêu dùng và có khả năng cung cấp thông tin định hướng theo từng đặc điểm của người tiêu dùng. Trong quá trình đó, khả năng xảy ra các hành vi lợi dụng các đặc điểm yếu thế của người tiêu dùng hoàn toàn có thể xảy ra.

Tại Việt Nam, đã có rất nhiều vụ việc xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng dễ bị tổn thương, ví dụ như việc quảng cáo bán hàng trực tuyến gây nhầm lẫn cho người cao tuổi khi mua điện thoại; quảng cáo thổi phồng chức năng trên các kênh truyền hình hướng tới đối tượng người nội trợ; cung cấp thông tin không đầy đủ, chính xác khi tiếp thị các dịch vụ cho vay trực tuyến hướng tới người có thu nhập thấp,…hoặc gần đây vụ việc em bé tự thắt cổ do bắt chước nội dung video trên Youtube tại Thành phố Hồ Chí Minh
…Trong khi đó, các quy định của pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hiện hành mới chỉ đưa ra các quy định chung, áp dụng cho tất cả các đối tượng người tiêu dùng, không có quy định cụ thể cho từng đối tượng người tiêu dùng. 

Trước thực trạng nêu trên, ngày 22 tháng 01 năm 2019, Ban Chấp hành Trung ương đã ban hành Chỉ thị số 30-CT/TW 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 người tiêu dùng, trong đó, có nêu nhiệm vụ, giải pháp “Nâng cao kiến thức, kỹ năng tiêu dùng cho toàn xã hội và tạo điều kiện thuận lợi để thực thi hiệu quả các quyền của người tiêu dùng, nhất là đối với đối tượng người tiêu dùng yếu thế (trẻ em, học sinh, sinh viên, người già, phụ nữ, khu vực nông thôn, miền núi, biên giới, hải đảo, vùng sâu, vùng xa...).”. 
Do vậy, việc nghiên cứu bổ sung các quy định về bảo vệ người tiêu dùng dễ bị tổn thương trong môi trường thương mại điện tử là vấn đề cần thiết, cần tập trung thực hiện nhằm đảm bảo quyền lợi người tiêu dùng trước xu thế phát triển mở rộng của thương mại điện tử như hiện nay.

4.2.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề

- 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 dựng các quy định phù hợp, có thể phát huy hiệu quả bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

4.2.3. Đề xuất phương án giải quyết

Đề xuất 02 phương án giải quyết, gồm:

- Phương án 4A: Bổ sung các quy định pháp luật nhằm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của người tiêu dùng dễ bị tổn thương.

- Phương án 4B: Giữ nguyên quy định hiện hành.

4.2.4. Đánh giá tác động của các phương án

Phương án 4A: Bổ sung các quy định pháp luật nhằm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của người tiêu dùng dễ bị tổn thương.

a) Tác động về kinh tế, xã hội

- Mặt tích cực:

+ Góp phần triển khai thực hiện nhiệm vụ được giao tại Chỉ thị số 30-CT/TW 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 người tiêu dùng.

+ 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.

+ 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.

+ 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. 

- Mặt tiêu cực: Cơ quan quản lý nhà nước phát sinh chi phí nghiên cứu để thực hiện bổ sung các quy định pháp luật liên quan; doanh nghiệp tăng chi phí để nghiên cứu áp dụng, đảm bảo tuân thủ các quy định pháp luật mới. Đối với người bán trên sàn, phương án này có thể hạn chế sự tham gia của các đối tượng bán không chuyên do phải đáp ứng các quy định, tiêu chí mới do sàn hoặc quy định pháp luật đưa ra.

b) Tác động về thủ tục hành chính

Không có tác động về thủ tục hành chính.

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật 

Hệ thống quy định pháp luật hiện hành về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng chưa có nhiều quy định cụ thể liên quan tới nhóm người tiêu dùng dễ bị tổn thương. Do vậy, quá trình nghiên cứu, sửa đổi, bổ sung các quy định về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng dễ bị tổn thương sẽ không tác động tới nhiều văn bản pháp luật khác.

Phương án 4B: Giữ nguyên quy định hiện hành

a) Tác động về kinh tế, xã hội

- Mặt tích cực: Các chủ thể liên quan không phát sinh nguồn lực, thời gian để thực hiện các nghiên cứu, sửa đổi, hoặc tổ chức thực thi các quy định pháp luật mới.

- Mặt tiêu cực: 

+ Với cơ quan nhà nước: không có đầy đủ cơ sở pháp lý để điều chỉnh, quản lý hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng dễ bị tổn thương, gây bức xúc trong dư luận và ảnh hưởng nghiêm trọng tới quyền lợi chính đáng của người tiêu dùng dễ bị tổn thương.

+ Với doanh nghiệp: nhiều doanh nghiệp có thể lợi dụng các đặc điểm dễ bị tổn thương của người tiêu dùng để lạm dụng, xâm phạm quyền lợi hoặc gây ảnh hưởng đến tâm lý, sức khỏe, tính mạng của người tiêu dùng.

+ Với người tiêu dùng: những người tiêu dùng dễ bị tổn thương sẽ có tâm lý bị bỏ rơi, không tự tin khi thực hiện các giao dịch thương mại điện tử.

b) Tác động về thủ tục hành chính: 

Chính sách không làm phát sinh mới thủ tục hành chính.

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật: 

Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do quy định không thay đổi.

4.2.5. Kiến nghị phương án lựa chọn

Trên cơ sở phân tích, so sánh các phương án, kiến nghị lựa chọn Phương án 4A do: Phương án 4A mang lại lợi ích cho nhiều chủ thể trong xã hội, đảm bảo thực thi và phát huy vai trò của cơ quan quản lý nhà nước trong khi chi phí phát sinh không đáng kể, đồng thời, việc thực hiện Phương án 4A không chỉ giải quyết vấn đề thực tiễn đang phát sinh mà còn đảm bảo giá trị nhân văn trong việc thực thi các quy định pháp luật, góp phần xây dựng giá trị nhà nước do dân, vì dân.

5. Chính sách 05: Thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng bền vững
5.1. Xác định vấn đề

Sản xuất và tiêu dùng bền vững là vấn đề thời sự cấp bách, đồng thời là xu hướng phát triển mang tính chất tất yếu và có quy mô toàn cầu. Từ bình diện thế giới, ngay từ năm 2015, lần đầu tiên trong lịch sử nhân loại đã ghi nhận sự thống nhất cao của lãnh đạo các nước thành viên Liên Hợp Quốc trong việc cùng nhau nỗ lực để đạt được 17 mục tiêu phát triển bền vững tới năm 2030, trong số đó, có mục tiêu sản xuất và tiêu dùng bền vững
. Tại Việt Nam, ngay sau Quyết định số 76/QĐ-TTg ngày 11 tháng 01 năm 2016 phê duyệt Chương trình hành động quốc gia về sản xuất và tiêu dùng bền vững đến năm 2020, tầm nhìn đến năm 2030, Thủ tướng Chính phủ đã tiếp tục ban hành Quyết định số 889/QĐ-TTg ngày 24 tháng 6 năm 2020 phê duyệt Chương trình hành động quốc gia về sản xuất và tiêu dùng bền vững giai đoạn 2021 – 2030. 
Không chỉ dừng lại ở các quy định về mặt chính sách, vấn đề sản xuất và tiêu dùng bền vững đã và đang là vấn đề thời sự diễn ra hàng ngày, hàng giờ tại Việt Nam. Trong những năm gần đây, người dân và các nhà quản lý đã ghi nhận nhiều hành động có ý nghĩa quan trọng và đóng góp tích cực vào quá trình thúc đẩy tiêu dùng bền vững, ví dụ như xu hướng sử dụng sản phẩm an toàn cho môi trường (hạn chế dùng đồ nhựa, túi ny lông, ống hút nhựa...), khuyến khích sử dụng các sản phẩm thân thiện với môi trường như dùng lá chuối để gói thực phẩm, dùng ống hút từ thân tre, dùng túi tự hủy để đi chợ...Đặc biệt, ngay cả thế hệ trẻ cũng đã có nhiều sáng kiến thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng bền vững, ví dụ như việc sản xuất giày từ bã cà phê hoặc mới gần đây là dự án dùng lá chuối làm hộp đựng thực phẩm...  

Tuy đã có những hành động và kết quả bước đầu, tuy nhiên, thực tế cho thấy, khi đề cập đến vấn đề sản xuất và tiêu dùng bền vững, các cơ quan quản lý và người dân thường mới chỉ nhấn mạnh vào vai trò, trách nhiệm của các doanh nghiệp mà chưa có sự quan tâm đầy đủ tới trách nhiệm, vai trò của người tiêu dùng, của các Hội Bảo vệ người tiêu dùng, các tổ chức, đơn vị tham gia bảo vệ người tiêu dùng – vốn là các chủ thể chính trong việc thúc đẩy tiêu dùng bền vững. Thực tế này cũng dẫn tới ngay cả trong các văn bản pháp luật, các chương trình, kế hoạch, đề án, cũng chưa có nhiều quy định tương ứng để quy định trách nhiệm, nghĩa vụ hoặc tạo dựng các cơ chế, điều kiện thuận lợi để các chủ thể trên có thể tích cực, chủ động và tham gia đóng góp hiệu quả vào thúc đẩy tiêu dùng bền vững. Thậm chí, ngay trong nội dung của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn bản hướng dẫn hoàn toàn không có quy định nào liên quan đến cụm từ “tiêu dùng bền vững”. 
Có thể thấy, đặt trong bối cảnh dịch bệnh Covid-19 và thiên tai, thảm họa thiên nhiên ngày càng tác động rõ nét tới cuộc sống con người và sự phát triển kinh tế thì vấn đề sản xuất và tiêu dùng bền vững ngày càng trở thành yêu cầu bắt buộc để có thể đảm bảo sự phát triển và tồn tại bền vững của mỗi quốc gia nói riêng và thế giới nói chung. Do vậy, việc bổ sung các quy định nhằm thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng bền vững trong một văn bản pháp luật điều chỉnh trực tiếp vấn đề quyền lợi của người tiêu dùng là cần thiết, đáp ứng nhu cầu thực tiễn và đảm bảo hiệu quả cao trong quá trình triển khai thực thi về sau.
5.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề

- 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.
5.3. Giải pháp đề xuất để giải quyết vấn đề
Phương án 5A: Bổ sung quy định để thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng bền vững
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 các chủ thể liên quan.
Bổ sung quy định về trách nhiệm, nghĩa vụ của người tiêu dùng trong việc đóng góp vào hoạt động tiêu dùng bền vững.
Phương án 5B: Giữ nguyên các quy định như hiện tại

Không bổ sung, sửa đổi đối với các quy định pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hiện tại.

5.4. Đánh giá tác động của các giải pháp đối với đối tượng chịu sự tác động trực tiếp của chính sách và các đối tượng khác có liên quan
Phương án 5A: Bổ sung quy định để thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng bền vững

a) Tác động về kinh tế, xã hội, môi trường
- Mặt tích cực:

+ 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. 
+ Giảm thiểu các chứng bệnh phát sinh cho người dân do ảnh hưởng từ môi trường ô nhiễm: khói bụi công nghiệp, phương tiện vận tải hoặc phòng tránh các thiên tai lũ lụt, hạn hán, nhiễm mặn đất do rừng cây bị khai thác quá mức để lấy gỗ.

- Mặt tiêu cực: Cơ quan quản lý nhà nước phát sinh chi phí nghiên cứu để thực hiện bổ sung các quy định pháp luật liên quan; doanh nghiệp tăng chi phí để nghiên cứu áp dụng, đảm bảo tuân thủ các quy định pháp luật mới.

b) Tác động về giới

Sản xuất và tiêu dùng bền vững có tính tới việc hạn chế và ngăn chặn nạn bóc lột sức lao động của trẻ em, nữ giới. Do vậy, khi thực hiện tốt sản xuất và tiêu dùng bền vững sẽ góp phần thay đổi tích cực hiệu quả bảo vệ bình đẳng giới.

c) Tác động về thủ tục hành chính

Không có tác động về thủ tục hành chính.

d) Tác động đối với hệ thống pháp luật 

Hệ thống quy định pháp luật hiện hành chưa đề cập nhiều tới nội dụng sản xuất và tiêu dùng bền vững. Nếu có, mới chỉ dừng lại ở mức các khuyến nghị hoặc phần lớn là các quy định cụ thể trong từng lĩnh vực chuyên ngành. Do vậy, quá trình nghiên cứu, sửa đổi, bổ sung các quy định về thúc đẩy tiêu dùng bền vững sẽ không tác động tới nhiều văn bản pháp luật khác.

Đối với một số quyền của người tiêu dùng, ví dụ như quyền được lựa chọn hàng hóa, dịch vụ, tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa dịch vụ theo nhu cầu, điều kiện thực tế của mình: việc bổ sung các quy định về trách nhiệm/nghĩa vụ thúc đẩy tiêu dùng bền vững của người tiêu dùng không nhằm hạn chế quyền nêu trên của người tiêu dùng mà đây là quy định nhằm hoàn thiện và nâng cao hơn nữa quyền của người tiêu dùng, đặc biệt, đặt trong bối cảnh hành vi tiêu dùng của người tiêu dùng ngày càng có tác động to lớn và quan trọng tới lợi ích của đất nước và lợi ích của các thế hệ tương lai. Hơn nữa, việc bổ sung quy định để nâng cao trách nhiệm/nghĩa vụ của người tiêu dùng cũng phù hợp với nguyên tắc xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, cụ thể: Hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không được xâm phạm đến lợi ích của Nhà nước, quyền, lợi ích hợp pháp của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ và tổ chức, cá nhân khác.
Phương án 5B: Giữ nguyên quy định hiện hành

a) Tác động về kinh tế, xã hội

- Mặt tích cực: Các chủ thể liên quan không phát sinh nguồn lực, thời gian để thực hiện các nghiên cứu, sửa đổi, hoặc tổ chức thực thi các quy định pháp luật mới.

- Mặt tiêu cực: 

+ Với cơ quan nhà nước: không có đầy đủ cơ sở pháp lý để quản lý hoạt động sản xuất, kinh doanh của doanh nghiệp, có thể dẫn tới việc đánh đổi nhiều giá trị để đạt được sự phát triển về kinh tế (ví dụ như vụ ô nhiễm môi trường biển do Công ty Formosa gây ra năm 2016), gây lãng phí các nguồn tài nguyên thiên nhiên của quốc gia, dẫn tới việc phải nhập khẩu nguyên liệu đầu vào từ nước ngoài, gây nên tình trạng lệ thuộc trong quá trình sản xuất.
+ Với doanh nghiệp: Việc không có các quy định pháp luật hoặc chế tài nghiêm khắc trong việc sản xuất bền vững về lâu dài sẽ tạo ra sự suy yếu trong năng lực cạnh tranh của doanh nghiệp, đặc biệt trong bối cảnh vấn đề sản xuất bền vững đang là chiến lược phát triển của nhiều công ty, tập đoàn đa quốc gia, ngoài ra, hiện nhiều thị trường trên thế giới đã đưa ra các tiêu chí có liên quan đến sản xuất bền vững để có thể xuất khẩu hàng hóa vào thị trường của họ, ví dụ như yêu cầu không sử dụng lao động trẻ nhỏ trong sản xuất quần áo; yêu cầu phải có hệ thống xử lý nước sạch trước khi xả thải ra môi trường của ngành thủy sản....
+ Với người dân: Người tiêu dùng không có điều kiện để nâng cao nhận thức và thực hành tiêu dùng bền vững; một bộ phận người dân sẽ bị ảnh hưởng nghiêm trọng bởi các hiện tượng gây nên do sự biến đổi về môi trường, thời tiết như bão, lũ, nắng nóng, ô nhiễm không khí...

b) Tác động về thủ tục hành chính: 

Chính sách không làm phát sinh mới thủ tục hành chính.

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật: 

Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do quy định không thay đổi.

5.5. Kiến nghị phương án lựa chọn

Trên cơ sở phân tích, so sánh các phương án, kiến nghị lựa chọn Phương án 5A do: Phương án 5A mang lại lợi ích cho nhiều chủ thể trong xã hội, đảm bảo thực thi và phát huy vai trò của cơ quan quản lý nhà nước trong khi chi phí phát sinh không đáng kể, đồng thời, việc thực hiện Phương án 5A không chỉ giải quyết vấn đề thực tiễn đang phát sinh mà còn đảm bảo giá trị nhân văn trong việc thực thi các quy định pháp luật, góp phần đảm bảo thực hiện mục tiêu phát triển bền vững, vì thế hệ tương lai mai sau của đất nước. 
6. Chính sách 06: 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

6.1. Bổ sung quy định cụ thể để nâng cao vai trò, trách nhiệm và hiệu quả của các cơ quan tổ chức quản lý nhà nước từ trung ương đến địa phương trong công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng

6.1.1. Xác định vấn đề bất cập

Từ thực tiễn triển khai công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng như đánh giá từ kết quả tổng kết 10 năm triển khai luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho thấy hệ thống cơ quan tổ chức quản lý nhà nước từ trung ương đến địa phương về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã được quy định tuy nhiên  các cơ quan này vừa thiếu vừa chưa đầy đủ, phần lớn là kiêm nhiệm và chưa thực hiện đầy đủ vai trò, trách nhiệm cũng như chưa đạt được kết quả như yêu cầu của người tiêu dùng, cụ thể:

 Về nguồn vốn
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. 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 nhân lực

Hiện tại, các cơ quan đang trong tình trạng một người phải thực hiện nhiều nhiệm vụ. Tại Bộ Công Thương đơn vị được giao thực thực thi là Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng (Cục CT&BVNT). Tại Cục CT&BVNT 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. 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 không thống nhất trong mô hình tổ chức hoạt động thực tế 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. 

Tại Ủy ban nhân dân cấp huyện

Theo quy định pháp luật, Uỷ ban nhân dân cấp huyện là cơ quan chịu trách nhiệm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong phạm vi của mình đặc biệt theo quy định về trách nhiệm tiếp nhận và giải quyết yêu cầu của người tiêu dùng theo quy định tại điều 25 và điều 26 của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Tuy nhiên trên thực tế, việc triển khai công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của Uỷ ban nhân dân cấp huyện tại phần lớn các địa phương là chưa tốt, nhiều nơi chưa triển khai.

Tình trạng vi phạm quyền lợi người tiêu dùng vẫn xảy ra thường xuyên, số lượng các khiếu nại của người tiêu dùng được giải quyết tại các cơ quan quản lý nhà nước còn thấp (cả trung ương và địa phương một năm chưa được 3000 vụ), một số đơn vị chưa giải quyết thỏa đáng yêu cầu của người tiêu dùng.

Công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng mới dừng lại ở Bộ Công Thương và Sở Công Thương các tỉnh, chưa có sự tham gia chặt chẽ của các Bộ, ngành có liên quan.

6.1.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề
- 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 về thống nhất cơ quan thực thi bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng từ trung ương đến địa phương, bổ sung nguồn lực cũng như phân định rõ trách nhiệm của các cấp thực thi. Nhiệm vụ này nhằm cụ thể hóa chỉ đạo của Ban Bí thư Trung ương Đảng tại Chỉ thị số 30-CT-TW về tăng cường sự Lãnh đạo của Đảng và trách nhiệm quản lý của Nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Tại nhiệm vụ thứ hai của Chỉ thị số 30-CT-TW đã đặt ra “Hoàn thiện khuôn khổ pháp lý, tổ chức bộ máy chuyên trách, nâng cao năng lực thực thi pháp luật, bảo đảm hiệu lực, hiệu quả quản lý nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng” Theo đó giao cho Bộ Công Thương 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. Kiện toàn hệ thống các cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng từ Trung ương đến địa phương phù hợp với tinh thần Nghị quyết số 18-NQ/TW ngày 25 tháng 10 năm 2017 của Ban chấp hành Trung ương khóa XII.”

- 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.
6.1.3. Giải pháp đề xuất để giải quyết vấn đề
Phương án 6A: 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, phân bổ 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.

Bổ sung quy định về nguồn nhân lực ở cấp Trung ương, bổ sung chức năng quản lý nhà nước về cạnh tranh và bảo vệ người tiêu dùng trong các đơn vị chuyên môn của Sở Công Thương và phòng Kinh tế hoặc kinh tế hạ tầng ở cấp huyện. Ngoài ra, quy định kinh phí tối thiểu cho mỗi cấp dựa trên nội dung nhiệm vụ được giao. Giao và phân chia rõ thẩm quyền, nghĩa vụ, trách nhiệm giữa cơ quan bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng Trung ương và địa phương tránh khoảng chống giữa các cơ quan và việc không thực hiện nhiệm vụ của một số đơn vị.

Bổ sung trách nhiệm giải quyết khiếu nại tại các cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

Bổ sung quy định về việc Bộ ngành nào, lĩnh vực quản lý ngành nào, địa phương nào phải bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo lĩnh vực được phân công quản lý, tránh tình trạng đùn đẩy, tạo khoảng chống pháp lý mà người tiêu dùng không được bảo vệ, lãng phí nguồn lực của đất nước.

Phương án 6B: Giữ nguyên các quy định pháp luật như hiện hành.
Giữ nguyên như hiện trạng, đối với nhiệm vụ Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở Trung ương giao cho Bộ Công Thương, ở Bộ Công Thương giao cho Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng. Nhân sự có 12 đến 13 người thực thi luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Kinh phí hoạt động dựa trên phân bổ kinh phí hàng năm của Bộ.

Tại các địa phương: Cấp tỉnh giao cho Sở Công Thương, cấp huyện giao cho phòng kinh tế (kinh tế hạ tầng). Không quy định cụ thể về kinh phí hoạt động mà chỉ quy định chung chung theo phân bổ kinh phí của địa phương dẫn đến nhiều cơ quan về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở địa phương không được phân bổ kinh phí để hoạt động. Không quy định cụ thể chức năng bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong đơn vị chuyên môn của sở Công Thưuong, dẫn đến phân bổ nhân lực chưa phù hợp.

Chưa có quy định về trách nhiệm giải quyết khiếu nại người tiêu dùng tại cơ quan quản lý nhà nước cấp trung ương và địa phương.

Các Bộ, ngành, địa phương chưa giao nhiệm vụ cho cán bộ, công chức, viên chức giải quyết yêu cầu người tiêu dùng trong lĩnh vực mà mình phân công quản lý dẫn đến các vụ việc khiếu nại của người tiêu dùng đôi khi chưa được xử lý triệt để gây bức xúc trong đư luận, làm suy giảm lòng tin của người dân với chính quyền, với Đảng và Nhà nước.

6.1.4. Đánh giá tác động của các giải pháp đối với đối tượng chịu sự tác động trực tiếp của chính sách và các đối tượng khác có liên quan
Phương án 6A: Bổ sung quy định cụ thể chức năng quản lý cạnh tranh và bảo vệ người tiêu dùng tại các đơn vị chuyên môn sẵn có của sở công thương và nguồn kinh phí cũng như phân định rõ trách nhiệm của các cấp thực thi công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng từ Trung ương đến địa phương. Quy định trách nhiệm giải quyết khiếu nại của người tiêu dùng cho các cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và phân công trách nhiệm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo lĩnh vực quản lý của các bộ ngành.
a) Tác động về kinh tế, xã hội: 
· Tác động tích cực:
- Đối với Nhà nước:

Bổ sung quy định rõ ràng về nhân lực và tài chính cho Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng, Bộ Công Thương sẽ đảm bảo được đủ con người, đủ kinh phí để thực hiện các nhiệm vụ được đầy đủ hơn, hiệu quả hơn, giải quyết được nhiều khiếu nại cho người tiêu dùng hơn từ đó cải thiện hình ảnh của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, làm tăng niềm tin của nhân dân với Đảng và Nhà nước.

Đối với quy định rõ chức năng cạnh tranh và bảo vệ người tiêu dùng tại phòng chuyên môn sẵn có thuộc Sở Công Thương và Phòng kinh tế (kinh tế hạ tầng) tại Uỷ ban nhân dân cấp huyện giúp cho việc thống nhất đầu mối giữa các cơ quan thực thi, hoạt động chuyên môn được xuyên xuốt góp phần nâng cao hiệu quả quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

Việc quy định trách nhiệm giải quyết khiếu nại cho các cơ quan quản lý nhà nước sẽ tạo cơ sở pháp lý cho các cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có quyền được giải quyết thay vì không quy định như hiện nay.

Việc bổ sung quy định về trách nhiệm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại các Bộ ngành có liên quan thể hiện đúng và đầy đủ quy định của luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đó là Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là trách nhiệm chung của toàn xã hội và sử dụng có hiệu quả nguồn lực của các Bộ ngành trong việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

- Đối với doanh nghiệp

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng là bảo vệ doanh nghiệp sản xuất kinh doanh chân chính. Khi cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được hoàn thiện từ Trung ương đến địa phương, cũng như quy định cụ thể trách nhiệm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại các Bộ ngành sẽ góp phần bảo vệ tốt hơn quyền lợi người tiêu dùng, góp phần tạo dựng môi trường cạnh tranh lành mạnh, bình đẳng cho các doanh nghiệp. Điều đó khuyến khích và tạo điều kiện cho các doanh nghiệp phát triển ổn định và bền vững.

- Đối với người tiêu dùng: 

Khi cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động hiệu quả hơn đồng nghĩa số lượng các vi phạm quyền lợi người tiêu dùng giảm xuống, tỉ lệ giải quyết vụ việc vi phạm quyền lợi người tiêu dùng tăng lên, từ đó niềm tin của người tiêu dùng với cơ quan quản lý nhà nước được tăng lên tạo cơ sở để tăng niềm tin của nhân dân với Đảng và Nhà nước.

· Tác động tiêu cực:
- Đối với Nhà nước: Không phát sinh tiêu cực đối với cơ quan quản lý nhà nước.
- Đối với doanh nghiệp: không có
- Đối với người tiêu dùng: không có
b) Tác động về thủ tục hành chính: 
Không làm phát sinh thủ tục hành chính.
c) Tác động đối với hệ thống pháp luật: 
Việc bổ sung quy định cụ thể về phân công nguồn nhân lực và nguồn tài chính cho cơ quan thực thi công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại Bộ Công Thương, và quy định rõ chức năng cạnh tranh và bảo vệ người tiêu dùng tại phòng chuyên môn sẵn có thuộc Sở Công Thương và Phòng kinh tế (kinh tế hạ tầng) tại Uỷ ban nhân dân cấp huyện, cũng như việc phân định rõ trách nhiệm giữa các cơ quan này đem lại nhiều tác động tích cực đối với cả cơ quan nhà nước, tổ chức cá nhân kinh doanh, người tiêu dùng. Điều đó là yêu cầu khách quan của quá trình hội nhập kinh tế quốc tế, của sự phát triển khoa học kỹ thuật đặc biệt là cuộc cách mạng công nghệ 4.0 cũng như chỉ đạo của Ban Bí thư trung ương tại Chỉ thị số 30-CT/TW ngày 22 tháng 01 năm 2019 về Tăng cường sự Lãnh đạo của Đảng và Trách nhiệm quản lý của Nhà nước đối với công tác Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Tổng số văn bản quy phạm pháp luật cần sửa đổi, bổ sung là 01 văn bản luật, 02 văn bản nghị định (01 nghị định quy định chi tiết, hướng dẫn thi hành Luật và 01 nghị định về xử phạt vi phạm hành chính). 

Phương án 6B: Giữ nguyên quy định hiện hành
a) Tác động về kinh tế, xã hội: 
· Tác động tích cực:
- Đối với Nhà nước: 
Cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không cần sửa đổi, ban hành hay bổ sung quy định vào văn bản pháp luật hiện hành

- Đối với doanh nghiệp:
+ Không cần điều chỉnh hoạt động của doanh nghiệp theo định hướng hướng về người tiêu dùng. 
- Đối với người dân và xã hội: không có

· Tác động tiêu cực:
- Đối với Nhà nước: 
+ Về thực hiện chủ trương đường lối của Đảng: Không thực hiện theo chỉ đạo của Ban Bí thư về tăng cường sự lãnh đạo của Đảng trách nhiệm quản lý của nhà nước đối với người tiêu dùng.

+ Không kịp thời sửa đổi các văn bản pháp luật cho phù hợp với các cam kết quốc tế cũng như sự thay đổi của môi trường kinh doanh, sự phát triển của tiến bộ khoa học công nghệ.

+ Chậm cải cách các thủ tục có liên quan nhằm nâng cao hiệu lực, hiệu quả của quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

+ Không kêu gọi được các bộ chuyên ngành đối với công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

+ Nếu không quy định trách nhiệm giải quyết khiếu nại cho cơ quan quản lý nhà nước đặc biệt là Bộ Công Thương và Sở Công Thương sẽ dẫn đến các vụ việc không được xử lý, quyền lợi người tiêu dùng không được đảm bảo.

+ Nếu để như hiện tại không phát huy hết chức năng nhiệm vụ của các cơ quan có liên quan do chưa phân định rõ trách nhiệm của các đơn vị, dẫn đến khoảng “trống” mà người tiêu dùng không được bảo vệ.

- Đối với doanh nghiệp:

+ Việc chậm hoặc không sửa đổi quy định pháp luật nhằm hướng tới kiến tạo môi trường kinh doanh lành mạnh sẽ tác động tiêu cực tới môi trường cạnh tranh và sức cạnh tranh chung của các doanh nghiệp trên thị trường.

- Đối với người tiêu dùng:

Tại một số lĩnh vực, một số nơi, quyền lợi của người tiêu dùng tiếp tục không được bảo vệ hoặc không đáp ứng mong đợi của người tiêu dùng.
b) Tác động về thủ tục hành chính: 
Chính sách không làm phát sinh mới thủ tục hành chính.
c) Tác động đối với hệ thống pháp luật: 
Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do quy định không thay đổi.
6.1.5. Kiến nghị giải pháp lựa chọn
Sau khi phân tích, Bộ Công Thương quyết định chọn Phương án 6A, không lựa chọn phương án 6B, vì phương án 6A sẽ giúp giải quyết được vấn đề và mang lại nhiều lợi ích cho người tiêu dùng hơn. 
Khi triển khai Phương án 6A, cần lưu ý đến một số điểm sau:
+ Cần quy định rõ thẩm quyền, trách nhiệm của Cơ quan thực thi bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở mỗi cấp.

+ Quy định cụ thể về nhân lực và kinh phí tối thiểu cho hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở mỗi cơ quan.

+ Ban hành quy định nhằm cụ thể hóa việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại các Bộ ngành có liên quan.

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

6.2.1. Xác định vấn đề bất cập

- Các mối quan hệ phối hợp trong hệ thống cơ quan hành chính trong thực thi công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng còn nặng theo hướng một chiều (từ trên xuống dưới), tính mệnh lệnh, chỉ thị. 

- Các mối quan hệ ngang cấp giữa các cơ quan, tổ chức với nhau còn lỏng lẻo, thiếu tính chủ động. Chưa có sự chỉ đạo đồng bộ để hình thành các mỗi quan hệ phối hợp trong nội bộ hệ thống cơ quan hành chính. 

- Các hoạt động phối hợp còn nặng tính vụ việc, chưa có tính chương trình, tổng thể, dài hạn. Các hoạt động phối hợp thiếu sự hoạch định, định hướng nên sự phối hợp rất bị động, tùy tiện, mạnh ai nấy làm. 

6.2.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề

- 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.

6.2.3. Giải pháp đề xuất để giải quyết vấn đề
Phương án 6A: 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.

Sẽ bổ sung quy định để quy định cụ thể về quy chế phối hợp giữa các cơ quan thực thi công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng với các cơ quan tổ chức có liên quan theo tinh thần xác định cơ quan chủ trì, cơ quan đầu mối, chịu trách nhiệm chính và các đơn vị khác giữ vai trò phối hợp; phân định rõ thẩm quyền nghĩa vụ của các đơn vị có liên quan; Ban hành kế hoạch tổng quát và dài hạn để các đơn vị thực thi; đồng thời cũng ban hành cơ chế kiểm tra, giám sát việc thực hiện kế hoạch đã triển khai.

Phương án 6B: Giữ nguyên các quy định như hiện tại trong đó Chính phủ thống nhất quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Bộ Công thương chịu trách nhiệm trước Chính phủ thực hiện quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Bộ, cơ quan ngang bộ trong phạm vi nhiệm vụ, quyền hạn của mình có trách nhiệm phối hợp với Bộ Công thương thực hiện quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Ủy ban nhân dân các cấp trong phạm vi nhiệm vụ, quyền hạn của mình thực hiện quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại địa phương

Theo phương án này chưa có quy định cụ thể về cơ quan chủ trì cũng như cơ chế phối hợp giữa các cơ quan theo chiều ngang và chưa có cơ chế phối hợp giữa các cơ quan quản lý nhà nước thực thi công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng

6.2.4. Đánh giá tác động của các giải pháp đối với đối tượng chịu sự tác động trực tiếp của chính sách và các đối tượng khác có liên quan
Phương án 6A: 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.

a) Tác động về kinh tế, xã hội: 
· Tác động tích cực:
- Đối với Nhà nước:

+ Việc ban hành quy chế phối hợp hiệu quả sẽ giúp cho các cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng phát huy hơn nữa hiệu quả quản lý nhà nước, sử dụng tối đa các nguồn lực hiện có để phục vụ tốt hơn cho người tiêu dùng và các doanh nghiệp.

+ 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.

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh:

Hoàn thiện cơ chế phối hợp giữa các cơ quan quản lý nhà nước góp phần bảo vệ tốt hơn quyền lợi của người tiêu dùng cũng như bảo vệ tốt hơn doanh nghiệp sản xuất kinh doanh chân chính.
b) Tác động về thủ tục hành chính: 
Không làm phát sinh thủ tục hành chính. 
c) Tác động đối với hệ thống pháp luật: 
Việc Bổ sung quy định về cơ chế phối hợp giữa các cơ quan thực thi pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng với các cơ quan khác không làm phát sinh các vấn đề về hệ thống pháp luật, hoàn toàn phù hợp với chủ trương đường lối của Đảng về hoàn thiện tổ chức, bộ máy cơ quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

· Tác động tiêu cực:
- Đối với Nhà nước: Tốn kém thời gian, chi phí sửa đổi quy định pháp luật. 

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: không có 
- Đối với người tiêu dùng: không có
Phương án 6B: Giữ nguyên quy định hiện hành
a) Tác động về kinh tế, xã hội: 
· Tác động tích cực:
- Đối với Nhà nước: Không tốn kém thời gian, chi phí sửa đổi, bổ sung quy định pháp luật. 
- Đối với doanh nghiệp: không có 
- Đối với người tiêu dùng: không có
· Tác động tiêu cực:
- Đối với Nhà nước: 

+ Hiệu lực, hiệu quả quản lý nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng chưa cao do chưa có cơ chế phối hợp hiệu quả giữa các cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

+ Hình ảnh của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trước người tiêu dùng, doanh nghiệp và các tổ chức quốc tế không được đánh giá cao.

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: Sự phối hợp giữa các cơ quan quản lý nhà nước không hiệu quả dẫn đến hiệu quả công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không cao, môi trường cạnh tranh không được cải thiện điều đó ảnh hưởng đến sức cạnh tranh của doanh nghiệp trong nước.
- Đối với người tiêu dùng: Quyền lợi người tiêu dùng không được cải thiện 
b) Tác động về thủ tục hành chính: 

Chính sách không làm phát sinh mới thủ tục hành chính.

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật: 

Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do quy định không thay đổi.

6.2.5. Kiến nghị giải pháp lựa chọn
Sau khi phân tích, Bộ Công Thương quyết định chọn Phương án 1A, không lựa chọn phương án 1B, vì phương án 1A sẽ giúp giải quyết được vấn đề và mang lại nhiều lợi ích hơn. 
Khi triển khai Phương án 1A, cần lưu ý đến một số điểm sau:
+ Xác định đơn vị trung tâm làm đầu mối;

+ Quy định rõ trách nhiệm của các đơn vị phối hợp;

+ Quy định rõ cơ chế kiểm tra, giám sát và báo cáo kết quả.

7. Chính sách 07: Nâng cao vị trí vai trò và hiệu quả hoạt động của các hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng

7.1. Bổ sung quy định cụ thể để khuyến khích mọi cá nhân, tổ chức đều có thể tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; hình thành hệ thống tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động chuyên nghiệp, hiệu quả. 

7.1.1. Xác định vấn đề bất cập

Từ thực tiễn triển khai công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng như đánh giá từ kết quả tổng kết 10 năm triển khai luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho thấy mới chỉ có các Hội Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tham gia hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, chưa có nhiều tổ chức xã hội khác cùng tham gia vào công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Hoạt động của Hội còn gặp nhiều khó khăn, Cụ thể:

 Trên cả nước hiện nay có 55/63 tỉnh thành phố trực thuộc Trung ương đã thành lập hội và 01 Hội Bảo vệ vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động trên phạm vi cả nước. Tuy nhiên, 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. Hơn nữa phần lớn các hội chưa thực hiện hết các nhiệm vụ theo quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

Về địa vị pháp lý, vẫn tồn tại 12 Hội là tổ chức xã hội – nghề nghiệp, do vậy chưa đúng quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng) từ đó gây ra các khó khăn trong việc thực hiện các nội dung của Luật Bảo vệ quyền lợi 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. Về kinh phí, phần lớn 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…

7.1.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề
- Ban hành cơ chế 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, phải thực hiện tốt các nhiệm vụ sau:

- Tham gia tư vấn, hướng dẫn, giải quyết khiếu nại cho người tiêu dùng

- Làm cầu nối liên kết giữa người tiêu dùng với doanh nghiệp và cơ quan quản lý nhà nước, giúp cho đường lối, chính sách, pháp luật của Đảng và Nhà nước được đi vào cuộc sống, tạo điều kiện cho doanh nghiệp thực thi tốt luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng như quyền lợi người tiêu dùng được đảm bảo tốt nhất.

- Phát huy đầy đủ vai trò giám sát, phản biện xã hội, kịp thời chuyển tải thông tin cho cơ quan quản lý nhà nước các cấp, các ngành, các lĩnh vực.

7.1.3. Giải pháp đề xuất để giải quyết vấn đề
Phương án 7A: Bổ sung quy định cụ thể để khuyến khích mọi cá nhân, tổ chức đều có thể tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; hình thành hệ thống tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động chuyên nghiệp, hiệu quả.

Bổ sung quy định quy định cụ thể về các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, xây dựng các tiêu chí để hình thành hệ thống tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động chuyên nghiệp, hiệu quả, đề xuất giải pháp để tạo thuận tiện cho hoạt động của Hội Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng về khía cạnh kinh phí, trụ sở, nhân lực để hội có thể làm tốt vai trò trung gian giữa cơ quan quản lý nhà nước, doanh nghiệp và người tiêu dùng.

Quy định cụ thể quyền lợi nghĩa vụ trách nhiệm của Hội Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong việc tiếp nhận và giải quyết khiếu nại của người tiêu dùng

Bổ sung quy định về quyền, trách nhiệm, thủ tục thử nghiệm các sản phẩm lưu thông trên thị trường để kịp thời công bố, phản ánh tới cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

Phương án 7B: Giữ nguyên các quy định pháp luật như hiện hành
Chỉ có Hội Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng) được thành lập theo quy định của pháp luật hoạt động theo điều lệ được tham gia hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Không có sự tham gia của các tổ chức xã hội khác vào công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Chưa có một hệ thống các tổ chức xã hội hoạt động hiệu quả và chuyên nghiệp. Hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của tổ chức xã hội phải tuân theo quy định của luật này và quy định khác của pháp luật có liên quan. Luật cũng không quy định cụ thể về hỗ trợ kinh phí, trang thiết bị, cơ sở vật chất. 

7.1.4. Đánh giá tác động của các giải pháp đối với đối tượng chịu sự tác động trực tiếp của chính sách và các đối tượng khác có liên quan
Phương án 7A: Bổ sung quy định cụ thể để khuyến khích mọi cá nhân, tổ chức đều có thể tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; hình thành hệ thống tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động chuyên nghiệp, hiệu quả.
a) Tác động về kinh tế, xã hội: 
· Tác động tích cực:
- Đối với Nhà nước:

Việc bổ sung quy định quy định cụ thể để khuyến khích mọi cá nhân, tổ chức đều có thể tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng sẽ kêu gọi được nguồn lực của toàn xã hội đối với công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thực hiện đúng theo tinh thần chỉ đạo của Chỉ thị số 30/CT-TW của Ban Bí thư trung ương Đảng về tăng cường sự lãnh đạo của Đảng và trách nhiệm quản lý của Nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và tinh thần của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn bản hướng dẫn. Việc bổ sung quy định nhằm hình thành hệ thống tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động chuyên nghiệp, hiệu quả cũng như tạo điều kiện về nguồn lực cho các hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng sẽ giúp cho các hội hỗ trợ 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.

Việc quy định cụ thể quyền hạn, nhiệm vụ về tiếp nhận và giải quyết khiếu nại của người tiêu dùng cho các hội sẽ làm tăng sự lựa chọn cho người tiêu dùng và làm giảm gánh nặng cho cơ quan quản lý nhà nước.

Quy định rõ quy định về quyền, trách nhiệm, thủ tục thử nghiệm các sản phẩm lưu thông trên thị trường sẽ tạo điều kiện cho các hội linh hoạt đơn trong triển khai các hoạt động chuyên môn, kịp thời phản ánh, phản biện tới cơ quan quản lý nhà nước về các chính sách cũng như các vấn đề liên quan đến quyền lợi người tiêu dùng.

- Đối với doanh nghiệp

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng là bảo vệ doanh nghiệp sản xuất kinh doanh chân chính. Khi có nhiều tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng sẽ góp phần bảo vệ tốt hơn quyền lợi người tiêu dùng, góp phần tạo dựng môi trường cạnh tranh lành mạnh, bình đẳng cho các doanh nghiệp. Điều đó khuyến khích và tạo điều kiện cho các doanh nghiệp phát triển ổn định và bền vững.

- Đối với người tiêu dùng: 

Khi có nhiều tổ chức cùng tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và có hệ thống tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động chuyên nghiệp, hiệu quả đồng nghĩa số lượng các vi phạm quyền lợi người tiêu dùng giảm xuống, tỉ lệ giải quyết vụ việc vi phạm quyền lợi người tiêu dùng tăng lên, tiếng nói của người tiêu dùng sẽ dễ dàng được chuyển tới các doanh nghiệp và cơ quan quản lý nhà nước hơn thông qua các hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, từ đó niềm tin của người tiêu dùng với cơ quan quản lý nhà nước được tăng lên tạo cơ sở để tăng niềm tin của nhân dân với Đảng và Nhà nước.

· Tác động tiêu cực:
- Đối với Nhà nước: Không phát sinh tiêu cực đối với cơ quan quản lý nhà nước.
- Đối với doanh nghiệp: không có
- Đối với người tiêu dùng: không có
b) Tác động về thủ tục hành chính: 
Không làm phát sinh thủ tục hành chính.
c) Tác động đối với hệ thống pháp luật: 
Bổ sung quy định cụ thể để khuyến khích mọi cá nhân, tổ chức đều có thể tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; hình thành hệ thống tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động chuyên nghiệp, hiệu quả  cũng như quy định cụ thể để tháo gỡ khó khăn cho các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Điều đó là yêu cầu khách quan của quá trình hội nhập kinh tế quốc tế, của sự phát triển khoa học kỹ thuật đặc biệt là cuộc cách mạng công nghệ 4.0 cũng như chỉ đạo của Ban Bí thư trung ương tại Chỉ thị số 30-CT/TW ngày 22 tháng 01 năm 2019 về tăng cường sự Lãnh đạo của Đảng và Trách nhiệm quản lý của Nhà nước đối với công tác Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Tổng số văn bản quy phạm pháp luật cần sửa đổi, bổ sung là 01 văn bản luật, 02 văn bản nghị định (01 nghị định quy định chi tiết, hướng dẫn thi hành Luật và 01 nghị định về xử phạt vi phạm hành chính). 

Phương án 7B: Giữ nguyên quy định hiện hành
a) Tác động về kinh tế, xã hội: 
· Tác động tích cực:
- Đối với Nhà nước: 
Cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không cần sửa đổi, ban hành hay bổ sung quy định vào văn bản pháp luật hiện hành

- Đối với doanh nghiệp:
+ Không cần điều chỉnh hoạt động của doanh nghiệp theo định hướng hướng về người tiêu dùng. 
- Đối với người dân và xã hội: không có

· Tác động tiêu cực:
- Đối với Nhà nước: 
+ Về thực hiện chủ trương đường lối của Đảng: Chưa thực hiện đầy đủ theo chỉ đạo của Ban Bí thư về tăng cường sự lãnh đạo của Đảng trách nhiệm quản lý của nhà nước đối với người tiêu dùng.

+ Không kịp thời sửa đổi các văn bản pháp luật cho phù hợp với các cam kết quốc tế cũng như sự thay đổi của môi trường kinh doanh, sự phát triển của tiến bộ khoa học công nghệ.

+ Không phát huy được các nguồn lực của xã hội đối với công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

+ Không tạo cơ chế cho sự tham gia của các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

+ Chưa tạo cầu nối liên kết giữa người tiêu dùng với doanh nghiệp và cơ quan quản lý nhà nước, giúp cho đường lối, chính sách, pháp luật của Đảng và Nhà nước được đi vào cuộc sống, tạo điều kiện cho doanh nghiệp thực thi tốt luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng như quyền lợi người tiêu dùng được đảm bảo tốt nhất
- Đối với doanh nghiệp:

+ Việc các hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động không hiệu quả dẫn đến không có kênh thông tin hiệu quả giữa doanh nghiệp và người tiêu dùng.

- Đối với người tiêu dùng:

Tại một số lĩnh vực, một số nơi, quyền lợi của người tiêu dùng tiếp tục không được bảo vệ hoặc không đáp ứng mong đợi của người tiêu dùng.
b) Tác động về thủ tục hành chính: 
Không làm phát sinh mới thủ tục hành chính.
c) Tác động đối với hệ thống pháp luật: 
Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do không có thay đổi về quy định pháp luật.
7.1.5. Kiến nghị giải pháp lựa chọn
Sau khi phân tích, Bộ Công Thương quyết định chọn Phương án 7A, không lựa chọn phương án 7B, vì phương án 7A sẽ giúp giải quyết được vấn đề và mang lại nhiều lợi ích hơn. 
Khi triển khai Phương án 7A, cần lưu ý đến một số điểm sau:
+ Cần quy định cụ thể để khuyến khích mọi cá nhân, tổ chức đều có thể tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; hình thành hệ thống tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động chuyên nghiệp, hiệu quả.
+ Quy định trách nhiệm tiếp nhận giải quyết khiếu nại cho người tiêu dùng cũng như cầu nối giữa doanh nghiệp người tiêu dùng và cơ quan quản lý nhà nước.

+ Quy định về quy trình cũng như thẩm quyền của hội Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong việc giám sát, thử nghiệm, phản ánh tới cơ quan quản lý nhà nước cũng như công bố các thông tin đã kiểm nghiệm.

III. GIÁM SÁT VÀ ĐÁNH GIÁ

1. Cơ quan chịu trách nhiệm tổ chức thực thi chính sách: Bộ Công Thương, các Bộ ngành Trung ương và Ủy ban nhân dân các tỉnh, thành phố.

2. Cơ quan giám sát thực hiện chính sách: Bộ Công Thương. 

Trên đây là Báo cáo đánh giá tác động chính sách của dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi), Bộ Công Thương kính trình Chính phủ xem xét./.

	Nơi nhận: 
- Như trên;

- Văn phòng Chính phủ;

- Bộ trưởng (để b/c);

- Lưu: VT, CT.
	KT. BỘ TRƯỞNG

THỨ TRƯỞNG
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