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Quyén khiéu nai cua nguoi tiéu dung - can mot co ché hop 1y

Nguyén Trong Diép”

Khoa Luat, Pai hoc Qué’c gia Ha Noi, 144 Xudn Thuy, Ha Noi, Viét Nam
Nhén ngay 22 thdng 02 nam 2011

Tém tit. Bai viét 1am séng t6 quyén khiéu nai ctia nguoi tiéu ding can c6 mot co ché bao vé hop 1y.

Béo vé quyén loi nguoi tiéu ding 13 mot
trong nhitng van dé dugc cong dong qudc té
quan tdm hang dau. Cich ddy 50 nim, tong
thong My J Kennedy da dua ra mot nhan xét rat
xdc déng: “Nguoi tiéu ding gom tat ca chiing
ta. Ho la nhém kinh té 1ém nhdt, anh hwéng va
bi anh hwéng boi gan nhi tat cd cdc quyét dinh
kinh té cong ciing nhw tw. Tuy nhién, ho la mét
nhém quan trong ma ¥ kién cia ho thuong
khong dwoc lang nghe"". Nhan dinh nay dén
nay van ding va dic biét phit hop véi bdi canh
cua Vi¢t Nam.

That déng budn la thuc t& nguoi tiéu ding
tai Viét Nam van qua “hién” va chua c6 kha
ning tu vé ddi v6i nhitng vi pham quyén loi tir
phia cdc nha san xuat, phan phdi. Theo thong
tin do Cyc Quéan ly canh tranh (B§ Cong
thuong) dua ra tai hoi thao “Bao vé quyén loi tur
hai géc nhin A - Au” do don vi nay phéi hop
véi Dai str quan Phdp tai Viét Nam t chirc, mdi
nam Cuyc Quéan ly canh tranh tiép nhan hon
100.000 don thu khiéu nai vi pham vé& tiéu
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D Trich 10i tuyén bd ciia Tong théng My J.Kennedy vao
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ding®. Trong s cdc vi pham d6 c6 dén gan
18% vi pham quy dinh vé chat luong, 15% vi
pham quy dinh v& ghi nhén, 12% vi pham vé do
luong, 10% kinh doanh hang gia va 45% vi
pham khac c¢6 anh huong dén quyén loi nguoi
tiéu dung Bén canh d6, Hoi Tiéu chuén va
Béo vé Nguoi tiéu ding Viét Nam ciing tiép
nhan hang nghin vy khiéu nai. Theo khdo st
cua HOi nay vao nam 2010, cé téi 62% $b
nguoi tieu dung mua phéi hang gid, hang kém
chit lugng.

Mic dit s6 doanh nghiép vi pham quyen loi
ngudi tiéu ding khong phai 13 hiém nhung sé vu
viéc duoc dua ra phép luat dé doanh nghiép xu ly
thi chwa nhiéu. Trong hai nim 2009 - 2010, theo
bao cdo cua Cuc Quan ly canh tranh da tiép nhan
dé xtr 1y tong s 80 vy viéc canh tranh (ting 220%
so véi 2 nam trude d6 va 23 vu viéc han ché canh
tranh (ting 155%). Con s6 niy qui nho so véi s6
don thu ma co quan nay tiép nhan.

Nguyén nhén chinh cua tinh trang nay la vi
phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding
chua dugc ton trong va ngudi tieu ding van

OHttp:/fwww. nguoitieudung com.vn/home/Moi_nam_hon
_100000_vu_vi_pham_ve_tieu_dung.html

® Phat biéu ciia ba Vii Thi Bach Nga, Truéng ban bao vé

quyén loi nguoi tiéu ding ciia Cuc Quan 1y canh tranh tai

hoi thao “Number 1 - Thuc thi Luat bao vé quyén loi

NTD” ngay 30/8/2011 do tdp doan Tan Hiép Phit t& chirc

¢ Binh Duong.
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chua thyc su quan tdm bdo vé quyén loi cua
minh. Ngudi tiéu dung Viét Nam thuong bd
qua cdc vi pham ciia nha san xuét, nha phan
phdi do c6 tam 1y ngai va cham, sg phién ha
hodc mat thoi gian ciing nhu do du khéng biét
viéc khiéu nai c6 dem lai két qua hay khong.

Trong khi d6, & cdc qubc gia khac nhu &
Uc, An Do, My, Nhat, Chau Au, v.v..., viéc
bao vé quyén loi clia nguoi tiéu dung rat duoc
coi trong. Khéch hang c6 quyén tra lai mat hang
minh d3 mua néu khéng st dung dugc trong
mot thoi gian nhit dinh c6 thé 1én t6i hang tuan
18 ddng thoi c6 thé khoi kién nha san xudt khi b
tai nan, bénh tat do hang héa gay ra bét ké vao
thoi diém n2o sau khi sir dung hang héa. Cic
hiép hoi, to chl'rc bao Vé nguoi tiéu dung tai
nuée ngoai san sang trién khai cdc hoat ~dong
tdy chay quy mo tleu bang hoac toan quoc dbi
voi nha san xuat néu ho vi pham vé quy ché an
toan cho nguoi tiéu dung trong khu vuc.

O khia canh khdc, viéc yéu kém ctia cong
tdc bao v¢ ngudi tiéu dung Viét Nam ciing
khong hén chi xut phat tir tim 1y ma con chinh
tir nhitng co ché bat cap ngay tir phuong thirc tu
vé don gian nhét 1a quyén khiéu nai ctia ngudi
tiéu diing di voi nha cung cép.

Nhiing khe hé chwa dwoc lip day

Mic du da dugc chinh thitc dugc ghi nhan
tai Phédp 1énh Bdo vé quyén loi ngudi tiéu dung
nam 1999 nhung cho dén nay, viéc nhan biét va
su dung quyén khiéu nai van con rat méi mé
d6i v6i nhiéu nguoi tiéu ding Viét Nam. Mic
di Phdp lénh dd quy dinh ro rang vé viéc
“ngueoi tiéu ding cé quyén khiéu ngi theo quy
dinh cua phdp ludt doi véi viéc san xudt, kinh
doanh hang hod, dich vu khéng ding tiéu
chudn, chat leong, s6 lwong va viéc thong tin,
quang cdo sai sy that” [1] va nguoi tieu dung
c6 quyén truc tlep hodc thong qua dai dién de
thyuc hién viéc khiéu nai...” [1]. Tuy nhién, sudt
9 ndm sau khi duoc ban hanh quyén nay dudng
nhu van chi nim trén gidy vi chua c6 vin ban
huéng dan cu thé vé co ché khiéu nai thay cho
viéc 4p dung truc tiép thu tuc khiéu nai ddi véi
co quan Nha nudc. Phai dén ngay 21/5/2008,
sau khi Nghi dinh 6 55/2008/ND-CP [2] hudng

dan vé quyén khiéu nai theo Phdp 1énh c6 hiéu
Iyc thi hoat dong khiéu nai maéi ¢6 doéi chut khéi
sic. Theo quy dinh tir Diéu 15 dén Diéu 21 cia
Nghi dinh sé 55/2008/ND-CP, quyén khiéu nai
ctia nguoi tiéu ding duge cy thé héa nhu sau:

Chii thé bi khiéu nai

Nguoi tiéu ding c6 thé khiéu nai nguoi
ban/cung cap hodc nguoi chiu trach nhiém vé
hang hoa theo quy dinh cua phap luat nhu nha
san xudt, nha nhap khau, v.v..

Hinh thirc khiéu nai

Viéc khiéu nai c6 thé dugc thyc hién bang
bat ky hinh thirc nao tru truong hop phap luat
¢6 quy dinh cu thé vé hinh thirc khiéu nai.

Thoi hiéu khiéu nai

Trur trudng hop phédp ludt li€n quan c6 quy
dinh khéac, thoi hiéu khiéu nai cia ngudi tiéu
ding 12 sdu thang k& tir ngdy ngudi tiéu ding
thong bdo cho to chirc, cd nhan kinh doanh
hang héa, dich vu vé vigc quyén, loi ich hogp
phap ciia minh bi xam pham.

Thoi gian gidi quyét khiéu nai

Thoi gian budc phai giai quyét khiéu nai tdi
da la 07 ngay lam viéc ké tir ngay nhén dugc
khiéu nai ddi véi cdc truong hop thong thuong
va 3 ngay dbi véi cac truong hop ddi tugng bi
khiéu nai anh hudng t6i sic khoe, tinh mang
cua nguoi tiéu dung hodc cic trudong hop cap
thiét khac. Két qua giai quyét khiéu nai phai
duoc thé hién bang van ban hoac hinh thic
khic dwoc ngudi tiéu diing chip nhan.

Tuy nhién, tai thoi diém hién nay, khi Luét
Béo vé quyén loi ngudi tiéu diing ra doi va bt
dau c6 hiéu lyc tir thang 7 vira rdi thi quyén
khiéu nai ctia nguoi tiéu ding duong nhu cang
kh6 khan hon. Toan van Luat mdi hoan toan
khong c6 quy dinh cu thé vé& nodi dung quyén
khiéu nai trong khi d6, du thiao Nghi dinh
hudng dan Luat nay cing khong dua ra co ché
cu thé dé thyc thi quyén nay. Chinh vi vy, tai
thoi diém hién nay va trong thoi gian sap toi,
cdc quy dinh tai Nghi dinh sO 55/2008/ND-CP
van tiép tuc ¢6 hiéu lyc. Tuy nhién, ca quy dinh
méi va cii vé vin dé nay déu van dang ton tai
nhiéu bat cap.
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Thir nhat, phéap luat bao vé quyén loi ngudi
tieu dung hién nay con khd “map mo” trong
viéc xdc dinh dbi twong bi khiéu nai. Luat Bao
vé quyén loi ngudi tiéu ding chua xdc dinh 1o
chu thé bi khiéu nai ma chi liét ké cc d6i tugng
c6 thé bi khiéu nai. Thuc té cho théy, con
duong dé san pham toi tay ngudi tiéu ding
thuong trai qua rat nhidu khiu trung gian: tir
doanh nghiép san xuét dén cac dai ly, cira hang
béan 1¢ hay tir doanh nghiép san xuit dén nha
nhap khau, nha phan phdi. Véi qud nhicu giai
doan nhu vay, viéc khdng chdt 16 rang don vi
phai giai quyét khiéu nai s& dan dén tinh trang
chiy y cua cdc bén lién quan vdi 1y do can xdc
minh 13i va dun ddy trdch nhi¢m. V6i mé hon
tran céc 1y do cua nha cung cp, _nguoi tiéu
dung s€ 1am vao mot vong ludn quan dé tir d6
tu tir bo quyen khiéu nai ctia minh khi khong
mubn mat thoi gian va cong stc.

Thir hai, pham vi chi thé dugc quyén khiéu
nai theo Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu ding
dd bi thu hep. Néu nhu trude day, Phép 1énh
cho phép nguoi tiéu dung duoc uy quyén cho t6
chirc bao vé quyén loi thuc hién khiéu nai thi
hién nay, Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu
ding da triét tiéu viéc Gy quyén nay va yéu cau
nguoi tiéu ding phai tryc tiép thuc hién viéc
khiéu nai. Theo Diéu 28 Luat Bao vé quyén loi
nguoi tidu ding, t6 chirc bao vé nguoi tiéu ding
chi con quyén dai dién hodc truc tiép khoi kién.
Déi véi phuong thie khiéu nai, cdc t6 chirc nay
chi tham gia trong pham vi huéng dan, gidp dv,
tu van hogc lam trung gian hoa giai ma khong
con quyén dai dién cho nguoi tiéu ding tién
hanh viéc khiéu nai. Sy thu hep nay dang giy
bat lgi déng ké cho nguoi tiéu ding va ciing
khong hoan toan phit hop voi phap luat quéc té.

Hién nay, khd nhiéu quéc gia van cho phép
t6 chirc bao vé nguoi tieu dung ding ra khiéu
nai. Pon ctr nhu An DP9, theo Pao luat Bao vé
nguoi ti€u dung cua nudc nay, khong chi céc
hiép hoi nguoi tiéu dung duogc thanh lap hop
phip c6 quyén khiéu na1 ma cd chinh quyén
trung uong, chinh quyén dia phuong va nguoi
thira ké hodc nguoi dugc uy quyen (trong
trudng hop nguoi tiéu ding bi chét) ciing c6

quyén nay [3]. Theo quy dinh ciia Vwong qudc
Anh, ngudi tiéu dung 1a cd nhdn khong dugc
truc tiép khiéu nai ma thyc hién thong qua
Consumer Direct - ngudi cung cap dich vu phap
1y vé khiéu nai hodc truc tiép khiéu nai [4].

Xét trong hoan canh thuc té tai Viét Nam,
han ché nay s& lam giam dang ké cdc vy khiéu
kién do hién nay, nhitng vu viéc khiéu nai dugc
giai quyét hidu qua phan 16n déu c6 sy tham gia
ctia Hoi Tiéu chuan va Bao vé Nguoi tiéu ding
Viét Nam. Mit khac, do tam 1y ngai tiép xtc véi
co quan cong quyén cia dai bd phan dan cu Viét
Nam nén viéc c6 mot t6 chirc am hiéu luat phép
dimg ra dai dién nguoi tiéu ding khiéu nai trong
giai doan hién nay van la rat diéu can thiét.

Thir ba, phap luat bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung & nudc ta hién nay mdi chi dung lai &
viéc yéu cau t6 chirc, cd nhan kinh doanh hang
héa, dich vu phai tiép nhan va tra 15i khiéu nai
clia nguoi tiéu dung trong mot thoi han nhit
dinh ma chua quy dinh cu thé vé ché tai xir phat
trong truong hop nhitng t6 chic, ci nhan nay
khong thyc hién viéc tiép nhan va tra 10i khiéu
nai. Khong c6 ché tai xir phat cling dong nghia
v6i viéc khong c6 co ché kiém tra, gidm sat
khién doanh nghiép bét bugc phdi thuc hién.
Piy ciing 12 mot trong nhitng k& hd dé cic nha
cung cap loi dung nham khong giai quyét khiéu
nai cho nguoi tiéu dung.

DAn dén vi pham tré thanh phd bién...

Mot su that khong thé chdi cii 1a hién nay
quyén loi cia ngudi tidu ding Viét Nam dang
bi xam pham mot cich rat phé bién va trén
nhiéu linh vuc. Hang loat nhitng vu viéc dugc
phanh phui giy chan dong du lun nhu: nudc
tuong chira chat 3-MPCD gy ung thu, xing
chira aceton gy hong dong co gin mdy, hang
nghin xe 6 t6 bi 16i k§ thuat nhung khong duoc
cong bd t6i ngudi mua; sira déng hop khong
ddng trong Iugng, ham lugng khéng ding tiéu
chuan, bi héng, banh trung thu ghi nhin sai
nhém Itra déi nguoi tidu ding, cho dén nhiing
van dé vé vé sinh an toan thyc pham, hang gia,
hang nhdi, hang kém chat luong, hay chat lugng
dich vu cua cic hang vién thdong ngay cang
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kém...Theo thong tin tir H)i Tiéu chuéln Vél Béo
\(S ngu’orl tiéu dung Viét Nam, trong tong s cdc
khiéu nai ma t6 chirc nay nhan dugc hang ndm
c6 dén 69% 1a khiéu nai vé chét luong hang
héa, 29,5% 1a cdc khiéu nai vé bdo hanh hang
héa va 6% lién quan dén lam gid nhin mic;
29,5% khiéu nai lién quan dén hang dién, dién
tir, chi ¢6 20% la cac vu khiéu nai lién quan an
toan vé sinh thuc phém, my phém, mdi trudong,
3% khiéu nai lién quan thudc chita bénh va thyc
pham chtrc ning. S6 lugng cdc khiéu nai chu
yéu tip trung tai cdc thanh pho 16n, nhiéu dia
phuong ca nim khong c6 bat ky mot khiéu nai
ndo. Pdy 1a thyc & ddng bdo dong dé minh
chimg cho nhiing bat cép trong quy dinh Ve
quyén khiéu nai trong phdp luat bao vé quyén
loi nguoi tiéu ding cta nudc. Sy thiéu 16 rang
da khién ho e ngai, khong con tin tudng véi
quyén ning dugc Nha nudc thira nhan va trao
cho. Béi, v6i vi thé yéu hon, ngudi tiéu dung s&
ludn 1a ngudi phai ganh chiu thiét thoi.

Céin mot co ché hd tro' nguoi tiéu ding
tot nhat

RG rang, véi nhitng hiéu biét con rat han
ché hién nay cong thém théi quen khi mua hang
thiéu sy tim hiéu ky cang, da s6 nguoi tiéu ding
van chua du stc tw minh bao vé ban than. Do
d6, trong giai doan hién nay dé thiét 1ap co ché
hd tro va bao vé ngudi tiéu dung hitu hi¢u nhét
nén dé cho cac Hiép hoi, t6 chiic bao vé ngudi
tiéu ding c6 quyén dai dién hodc/va tham gia
siu hon ngay tir giai doan khiéu nai dé bao vé
quyén loi ctia nguoi tiéu ding.

Bai 1€, véi trach nhiém cda minh, nhitng td
chirc nay dugc trang bi kién thic vé phap luat
day du nhat, nim bat dugc trinh tu, thu tyc khi
can khiéu nai. Piéu nay phan nao gitp nguoi bi
vi pham c6 nhiéu hy vong doi lai dugc sy cong
bang. Bén canh d6, hoat dong cia nhing to
chirc nay ciing gép phan tuyén truyén phéap luat
t6i ngudi tiéu ding dé ho nim bat duge quyén
loi cia minh mot cich ddy du nhit. Cing véi
viéc ndm ro nhitng trinh tg, thu tuc khiéu nai
ban thin mdi nguoi s& cé thé ty trang bi nhiing
kién thic can thiét cho minh va hd trg nhiing
ngudi xung quanh khi quyén va loi ich bi xdm

pham. Khong nhiing vy, tic dong tuyén truyén
ctia to chirc bao vé ngudi tiéu ding con c6 tinh
chat siu rong khong chi lién quan dén nguoi
tiéu ding, ma con dén tit ca cdc nha cung cip,
lién quan dén nhiéu chinh sich khic nhau cua
Nha nuéc nhu chinh sach bdo vé ngudi ti€u
dung, chinh sach vi nguoi ngheéo, chinh sich
“Nguoi Viét Nam uu tién dung hang Viét
Nam”, chinh sdch phét trién nodng thon,v.v.., cic
co ché va hoat dong quan ly cua cdc bd cic
nganh trong cic linh vuc khic nhau nhu: san
xuét, kinh doanh, dich vy, mdi trudng, an toan
v¢€ sinh thuc phém. ..

Mat khéac, viéc tham gia vao hoat dong
khiéu nai cta té chiic bao vé ngudi tidu ding
khong chi nham bao vé ti da loi ich ctia nguoi
tieu dung ma con tao ra co hdi dbi thoai va
thwong lwong cho nha cung cap. Thong qua
hoat dong ctia t6 chirc nay sé& gitp doanh nghiép
ling nghe y kién déng gop tich cuc nguoi tiéu
ding dé tir 6 hoan thién co ché quan 1y, cong
nghé va quy trinh cong ngh¢, thdm chi ca chinh
sdch kinh doanh dang trién khai. Dong thoi, diy
cling 1a mot trong nhitng phwong thirc hitu hi¢u
g6p phan bao vé uy tin ctia doanh nghiép, t6
chtrc 1am an chan chinh khi ngudi tiéu dung vi
tinh vu loi khiéu nai qua dang hay lam dung
quyén khiéu nai doi quyén loi kh6ng dang.

Bén canh vigc gia tang quyén han cua Hiép
hoi, to chirc bao vé quyén loi nguoi tiéu ding
thi viéc quy dinh rd rang ddi tuong, trinh ty tha
tuc khiéu nai, ché tai xtr 1y khi co s& kinh doanh
khong thuc hién giai quyét khiéu nai trong Nghi
dinh huéng dan Luat Bao vé ngudi tiéu diing s&
duogc ban hanh trong thoi gian tdi 12 yéu cau hét
sttc can thiét. Chi khi thu tuc ro rang, trich
nhiém ciia doanh nghiép dugc quy dinh cu thé
v6i nhitng rang budc nhét dinh thi nguoi tiéu
dung s& c6 niém tin va ty chién dau dé bao vé
quyén lgi cia minh cling nhu ngan ngura sai
pham ctia nha cung cap.

Tai liéu tham khao

[1] Phép lénh Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.
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[2] Nghi dinh s6 55/2008/ND-CP ngay 24/4/2008 cua [3] Http://business.gov.in/consumer_rights/consumer
Chinh pha huéng din Phép 1énh bao vé quyén loi _complaints.php.
nguoi tiéu dung. [4] Http://en.wikipedia.org/wiki/Consumer_protection.
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