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BẢN THUYẾT MINH CHI TIẾT
Về Dự thảo Nghị định quy định chi tiết và hướng dẫn thi hành một số điều của Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng
Thực hiện Quyết định của Thủ tướng Chính phủ số 299/QĐ-TTg về việc ban hành Danh mục văn bản quy định chi tiết thi hành các Luật đã được thông qua tại kỳ họp thứ 8 Quốc hội khóa XII và phân công cơ quan chủ trì soạn thảo, trình Chính phủ, Thủ tướng Chính phủ ban hành, Bộ Công Thương đã chủ trì phối hợp với các Bộ, ngành liên quan xây dựng Dự thảo Nghị định quy định chi tiết và hướng dẫn thi hành một số điều của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sau đây gọi là Dự thảo Nghị định). Bộ Công Thương xin gửi Bộ Tư pháp Bản thuyết minh chi tiết về các điều, khoản của Dự thảo Nghị định như sau:
I. Về Chương I - Những quy định chung
Về Điều 1 - Phạm vi điều chỉnh

Điều này quy định về phạm vi điều chỉnh của Nghị định theo các vấn đề mà Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng giao cho Chính phủ hướng dẫn, bao gồm: bảo vệ người tiêu dùng trong giao dịch với cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên không phải đăng ký kinh doanh, hợp đồng giao kết với người tiêu dùng và điều kiện giao dịch chung, giải quyết yêu cầu bảo vệ người tiêu dùng, tổ chức xã hội thực hiện các hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức hòa giải các tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh.

Bên cạnh đó, theo quy định tại Điều 51 của Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Chính phủ “hướng dẫn những nội dung cần thiết khác của Luật này để đáp ứng yêu cầu quản lý nhà nước.” Chính vì vậy, để đáp ứng yêu cầu quản lý Nhà nước, Dự thảo Nghị định đã hướng dẫn các nội dung liên quan đế quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
 Về Điều 2 - Đối tượng áp dụng

Điều 2 của Dự thảo Nghị định liệt kê các đối tượng chịu sự điều chỉnh của Nghị định căn cứ vào các đối tượng áp dụng theo quy định của Luật, bao gồm: người tiêu dùng; tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ; cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan đến hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trên lãnh thổ Việt Nam.
Về Điều 3 - Giải thích từ ngữ

Để làm rõ một số khái niệm lần đầu được quy định trong Nghị định nhằm giúp cho người đọc có được cách hiểu thống nhất đối với các quy phạm này, Điều 3 của Dự thảo Nghị định đã giải thích một số từ ngữ, bao gồm các khái niệm như sau:
- Về khái niệm “Hợp đồng giao kết từ xa”: Thực tiễn công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho thấy, cùng với sự phát triển của nền kinh tế - xã hội, các phương thức bán hàng mới xuất hiện đáp ứng nhu cầu của người tiêu dùng. Đặc biệt, với sự phát triển của công nghệ thông tin nhất là mạng lưới thông tin toàn cầu (internet), các công cụ trung gian như thư điện tử, trang tin điện tử, điện thoại, fax,…được sử dụng rất nhiều trong các phương thức bán hàng này. Tuy nhiên, bên cạnh các thuận lợi mà các phương thức bán hàng này mang lại, việc sủ dụng các công cụ trung gian nhằm xác lập giao dịch cũng tiềm ẩn những nguy cơ rất lớn đối với người tiêu dùng. Từ thực tiễn của Việt Nam và theo kinh nghiệm trong pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của các nước và vùng lãnh thổ, Dự thảo quy định khái niệm “Hợp đồng giao kết từ xa là hợp đồng dân sự được ký kết giữa người tiêu dùng và tổ chức cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ thông qua phương tiện điện tử hoặc điện thoại”.
- Về khái niệm “Hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục”: Cùng với sự phát triển kinh tế - xã hội, đời sống của người tiêu dùng không ngừng được nâng cao. Người tiêu dùng ngày nay không chỉ có nhu cầu sử dụng các hàng hóa hữu hình mà nhu cầu sử dụng dịch vụ cũng rất cấp thiết và phổ biến. Thực tiễn cho thấy, đối với một số dịch vụ mà người tiêu dùng sử dụng thường xuyên, liên tục như dịch vụ viễn thông, dịch vụ trông giữ phương tiện, dịch vụ giáo dục, dịch vụ truyền hình là những dịch vụ hết sức thiết yếu đối với người tiêu dùng và người tiêu dùng có tâm lý ngại thay đổi nhà cung cấp dịch vụ do thói quen cũng như tâm lý ngại phiền hà. Chính vì vậy trong nhiều trường hợp, lợi dụng tâm lý đó, các nhà cung cấp dịch vụ có thể thực hiện những hành vi vi phạm đối với người tiêu dùng. Hay nói cách khác, người tiêu dùng rất dễ bị vi phạm khi giao kết các hợp đồng sử dụng dịch vụ có thời hạn dài. Pháp luật của một số nước trên thế giới như Canada, Pháp, Malaysia,…đều có những quy định nhằm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các trường hợp này. Trên cơ sở đó, Dự thảo Nghị định quy định: “Hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục là hợp đồng cung cấp dịch vụ có thời hạn từ ba tháng trở lên hoặc hợp đồng cung cấp dịch vụ không xác định thời hạn”.
- Về khái niệm Bán hàng tận cửa: Phương thức bán hàng tại nơi ở, nơi làm việc của người tiêu dùng là phương thức bán hàng đã xuất hiện từ lâu trên thế giới. Tại Việt Nam, trong những năm trở lại đây, do áp lực của cạnh tranh cũng như nhằm tạo điều kiện cho người tiêu dùng khi mua hàng hóa nhiều tổ chức, cá nhân kinh doanh cũng đã áp dụng phương thức bán hàng này. Tuy nhiên, trong trường hợp người tiêu dùng giao kết hợp đồng với thương nhân bán hàng tận cửa, người tiêu dùng luôn ở vào hoàn cảnh “bị động” và không có nhiều thời gian, cơ hội để nghiên cứu, đàm phán hợp đồng. Chính vì vậy, pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cần quy định một số nội dung nhằm bảo vệ người tiêu dùng khi giao kết hợp đồng với thương nhân bán hàng tận cửa. Trên cơ sở kinh nghiệm của các nước, vùng lãnh thổ trên thế giới, Dự thảo Nghị định quy định: “Bán hàng tận cửa là trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh chào bán tại nơi ở, nơi làm việc của người tiêu dùng”.
II. Về Chương 2 – Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong giao dịch với cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên không phải đăng ký kinh doanh
 Hoạt động thương mại của các cá nhân hoạt động thương mại đã được quy định tại Nghị định số 39/2007/NĐ-CP ngày 16 tháng 3 năm 2007 về cá nhân hoạt động thương mại một cách độc lập, thường xuyên không phải đăng ký kinh doanh. Theo khoản 1 Điều 3 Nghị định số 37/2007/NĐ-CP, cá nhân thực hiện hoạt động thương mại không gọi là “thương nhân” và thực hiện hoạt động thương mại của mình một cách cố định (có địa điểm hoạt động cụ thể) hoặc lưu động (không có địa điểm hoạt động cụ thể). Do đặc tính hoạt động của cá nhân thương mại nằm trong 02 hình thức như trên nên công tác quản lý, bảo vệ người tiêu dùng đối với các hoạt động này trên thực tiễn như sau:

Thứ nhất, hoạt động thương mại của các cá nhân một cách cố định thường diễn ra tại các địa điểm đã có các hạ tầng thương mại thông thường như: chợ (các loại), trung tâm thương mại (thông qua ký hợp đồng với thương nhân kinh doanh trung tâm thương mại).

Đối với các đối tượng này, công tác quản lý, bảo vệ người tiêu dùng có thể được thực hiện một cách sát sao, có hiệu quả thông qua các thể chế hiện có như: Ban quản lý chợ, thương nhân kinh doanh chợ (trường hợp Chợ), thương nhân kinh doanh trung tâm thương mại (trường hợp trung tâm thương mại) và Ủy ban nhân dân cấp xã (dưới đây là các cơ quan, đơn vị quản lý trực tiếp). 

Thứ hai, hoạt động thương mại lưu động của các cá nhân trên thực tế diễn ra khá phức tạp do đặc tính của hoạt động này là không có địa điểm có định, di chuyển liên tục. Chính vì vậy, công tác quản lý, bảo vệ người tiêu dùng đối với đối tượng này cũng gặp nhiều khó khăn do cơ quan quản lý tại địa bàn, tại các địa điểm có hoạt động thương mại không nắm bắt được một cách cụ thể, thường xuyên hoạt động của đối tượng này. 

Như vậy, việc bảo vệ người tiêu dùng trong giao dịch với các cá nhân hoạt động thương mại nên được tiếp cận tập trung trong phạm vi: (i)  hoạt động thương mại của các cá nhân này là cố định; và (ii) hoạt động thương mại đó diễn ra tại các địa điểm thông thường như chợ, trung tâm thương mại hoặc tại nhà riêng (đối với các loại hình dịch vụ). Riêng đối với trường hợp các loại hình chợ cóc, chợ tự phát là loại hình chợ cần được xóa bỏ (theo điểm b khoản 3 Điều 18 Nghị định số 02/2003/NĐ-CP về phát triển và quản lý chợ) thì việc bảo vệ người tiêu dùng sẽ gặp vướng mắc như đối với hoạt động thương mại lưu động nên sẽ không có quy định tại Nghị định này.

Trên cơ sở các phân tích nêu trên, Dự thảo Nghị định có cách tiếp cận trong công tác bảo vệ người tiêu dùng đối với cá nhân hoạt động thương mại như sau:

Về Điều 4 Trách nhiệm của cá nhân hoạt động thương mại, độc lập thường xuyên không phải đăng ký kinh doanh
Điều 4 của Dự thảo  Nghị định đã làm rõ những trách nhiệm của các cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên không phải đăng ký kinh doanh nhằm bảo vệ các quyền và lợi ích chính đáng của người tiêu dùng khi xác lập giao dịch với các đối tượng cả trong và ngoài  phạm vi chợ, trung tâm thương mại như trách nhiệm bảo đảm chất lượng, số lượng, công dụng, vệ sinh an toàn thực phẩm; Cung cấp đúng, đầy đủ thông tin về hàng hóa, dịch vụ; Đổi hàng hóa hoặc trả lại tiền và nhận lại hàng hoá cho người tiêu dùng; Chấp hành quyết định thu hồi hàng hoá và 
chịu chi phí để tiêu hủy hàng hóa trong trường hợp hàng hóa phải tiêu hủy… 
Về Điều 5 Trách nhiệm của Ban quản lý chợ, thương nhân kinh doanh chợ, trung tâm thương mại
Để bảo vệ tốt nhất quyền lợi của người tiêu dùng khi giao dịch với các cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên không phải đăng ký kinh doanh thì việc nâng cao trách nhiệm của Ban quản lý chợ, thương nhân kinh doanh chợ, trung tâm thương mại là rất cần thiết. Bởi vì, Ban quản lý chợ, thương nhân kinh doanh chợ, trung tâm thương mại là những đơn vị trực tiếp quản lý các đối tượng là cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên không  phải đăng ký kinh doanh hoạt động trong phạm vi chợ, trung tâm thương mại. Bên cạnh đó, các đơn vị đó cũng được thành lập một cách có tổ chức và có điều kiện để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khi xác lập giao dịch với các đối tượng này. Chính vì vậy,   Dự thảo quy định một số trách nhiệm của các đơn vị quản lý này như trách nhiệm trong việc xây dựng và ban hành nội quy kinh doanh tại các chợ, trung tâm thương mại; trách nhiệm thực hiện các biện pháp nhằm đảm bảo quyền lợi người tiêu dùng và thực hiện các hoạt động phối hợp, báo cáo với các cơ quan chức năng có thẩm quyền  nhằm tăng cường bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

Về Điều 6 - Trách nhiệm của ủy ban nhân dân cấp xã 
Việc xác định trách nhiệm của Ủy ban nhân dân cấp xã được thực hiện trên cơ sở các quy định về chợ và trung tâm thương mại đã được ban hành nhằm đảm bảo sự đồng bộ trong hệ thống pháp luật cũng như trong thầm quyền của các cơ quan.

Điều 6 quy định trách nhiệm của Ủy ban nhân dân cấp xã trong việc quản lý các Ban quản lý chợ, trung tâm thương mại trên địa bàn trong việc thực hiện việc sửa đổi Nội quy kinh doanh của các loại hình chợ và trung tâm thương mại trên địa bàn, quy định  trách nhiệm của Ủy ban nhân dân cấp xã trong việc ban hành các quy tắc về bảo vệ người tiêu dùng đối với các trường hợp cá nhân hoạt động thương mại bên ngoài phạm vi chợ và trung tâm thương mại theo tinh thần của khoản 2 Điều 7 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Đồng thời, Dự thảo cũng quy định trách nhiệm báo cáo, phối hợp của Ủy ban nhân dân cấp xã đối với các cơ quan chức năng cấp huyện, tỉnh; trách nhiệm xử lý vi phạm các hành vi vi phạm quyền lợi người tiêu dùng và thực hiện các hoạt động tuyên truyền, khuyến khích nhằm đẩy mạnh hiệu quả công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại địa bàn.
III. Về Chương 3 – Hợp đồng giao kết với người tiêu dùng và điều kiện giao dịch chung


Về Điều 7. Yêu cầu chung đối với hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung


Thực tiễn công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, các hình thức vi phạm quyền lợi người tiêu dùng thông qua việc sử dụng hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung không phải chỉ bằng việc quy định các nội dung của hợp đồng và điều kiện giao dịch chung mà trong nhiều trường hợp, tổ chức, cá nhân kinh doanh cố tình sử dụng các biện pháp nhằm cản trở người tiêu dùng nghiên cứu, tiếp cận với hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung như: sử dụng thuật ngữ có nhiều cách hiểu, sử dụng tiếng nước ngoài, sử dụng cỡ chữ quá nhỏ, sử dụng màu mực và màu giấy không tương phản nhau…Pháp luật của nhiều quốc gia trên thế giới cũng có những quy định hết sức nghiêm ngặt đối với hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung. Ví dụ, Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và bản hướng dẫn thực thi Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của bang Quebec (Canada) quy định:

“Hợp đồng theo mẫu có thể được viết tay, đánh máy hoặc in ấn.

Hợp đồng phải được trình bày trên loại giấy số 7 (Number 7 Bond paper) với trọng lượng là 11,8 kg/1000 tờ 432 mm × 559 hoặc loại giấy có chất lượng cao hơn.

Nếu hợp đồng trình bày trên hai mặt giấy thì mỗi mặt giấy phải có dòng chữ viết hoa của cỡ chữ ít nhất là 14 và trình bày trong hình chữ nhật như sau:

 

Nếu hợp đồng theo mẫu được đánh máy thì phải trình bày với cỡ chữ ít nhất là 10.

Nếu hợp đồng theo mẫu được in thì:

  -    Trừ trường hợp có quy định khác trong Quy tắc này, tất cả chữ cái đều phải được soạn thảo theo kiểu chữ IN THƯỜNG KHÔNG GẠCH CHÂN với cỡ chữ ít nhất là 10, với chữ cái đầu dòng là cỡ 12;

-     Tất cả các chữ số in phải được IN ĐẬM KHÔNG GẠCH CHÂN với cỡ chữ ít nhất là 12, với chữ cái đầu dòng cỡ 14;

- Phần còn lại của hợp đồng phải được IN THƯỜNG KHÔNG GẠCH CHÂN với cỡ chữ ít nhất là 8, chữ cái đầu dòng cỡ 10;

- Chỉ sử dụng font chữ roman hoặc kiểu chữ in nghiêng;

- Hợp đồng phải in bằng mực đen hoặc mực đỏ sẫm.”

Chính vì vậy, Điều này quy định một số yêu cầu về hình thức đối với hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung nhằm tạo điều kiện để người tiêu dùng có thể tiếp cận được các hình thức này một cách thuận lợi nhất

Về Điều 8. Thẩm quyền tiếp nhận đăng ký 


Điều này quy định rõ thẩm quyền của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong việc tiếp nhận đăng ký hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung đối với các hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung áp dụng trên phạm vi cả nước hoặc áp dụng trên phạm vi từ hai tỉnh trở lên (thuộc thẩm quyền của Bộ Công Thương) và thẩm quyền của Ủy ban nhân dân cấp tỉnh trong việc tiếp nhận hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch cung áp dụng trong phạm vi tỉnh mình. 
Tuy nhiên, trên thực tế, cơ quan giúp Bộ Công Thương và Ủy ban nhân dân cấp tỉnh thực hiện việc đăng ký là Cục Quản lý cạnh tranh và Sở Công Thương theo quy định tại Điều 34 của Dự thảo Nghị định. 

Về Điều 9. Hồ sơ và hình thức đăng ký


Để tạo điều kiện cho các cơ quan có thẩm quyền trong việc tiếp nhận đăng ký hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung, khoản 1 quy định về những tài liệu cần phải có để tiến hành việc đăng ký. Bên cạnh đó, để tạo điều kiện thuận lợi cho tổ chức, cá nhân kinh doanh khi thực hiện việc đăng ký, khoản 2 Điều này quy định việc đăng ký có thể thực hiện thông qua các hình thức khác nhau như: đăng ký trực tiếp; gửi qua đường bưu điện hoặc đăng ký thông qua thư điện tử.
Dự thảo cũng quy định về cách thức xác định thời điểm tiếp nhận hồ sơ được gửi bằng đường bưu điện.

Về điều 10. Yêu cầu bổ sung hồ sơ


Để đảm bảo tính chính xác và nhanh gọn trong việc xem xét hồ sơ đăng ký, Dự thảo quy định khoảng thời gian cụ thể mà cơ quan có thẩm quyền được phép yêu cầu tổ chức, cá nhân cung cấp, bổ sung hồ sơ, tài liệu. Cùng với đó, Dự thảo cũng quy định khoảng thời gian cụ thể để tổ chức, cá nhân hoàn thiện các yêu cầu bổ sung hồ sơ của cơ quan có thẩm quyền.
Về Điều 11. Xem xét  hồ sơ đăng ký

Điều này quy định về thủ tục tiếp nhận đăng ký cũng như thời hạn xem xét hồ sơ đăng ký của cơ quan có thẩm quyền đồng thời quy định về trách nhiệm sửa đổi, hủy bỏ các nội dung trong hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung do cơ quan có thẩm quyền yêu cầu. Để tạo điều kiện cho việc xem xét hồ sơ, yêu cầu sửa đổi, hủy bỏ các nội dung trong hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung, khoản 4 Điều này cũng quy định về quyền tham vấn ý kiến của các cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan của cơ quan có thẩm quyền tiếp nhận đăng ký.
Về Điều 12 -Nội dung xem xét hợp đồng theo mẫu

Điều này xác định phạm vi mà cơ quan có thẩm quyền xem xét hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung khi thực hiện việc tiếp nhận đăng ký hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung. Cơ quan có thẩm quyền không được xem xét các nội dung khác ngoài phạm vi theo quy định tại Điều này.

Về Điều 13. Hoàn thành việc đăng ký


Để nâng cao trách nhiệm của cơ quan có thẩm quyền tiếp nhận đăng ký và nhằm tạo điều kiện thuận lợi cho tổ chức, cá nhân kinh doanh trong quá trình đăng ký hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung, Điều này quy định về thủ tục hoàn thành việc đăng ký hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung. Tuy nhiên, hiện vấn đề này còn có hai ý kiến khác nhau:


Ý kiến thứ nhất cho rằng: Để tạo điều kiện thuận lợi, giảm các thủ tục hành chính cho các tổ chức, cá nhân kinh doanh trong việc đăng ký hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung đồng thời nâng cao trách nhiệm của các cơ quan nhà nước thì nên quy định một cách linh hoạt. Theo đó trong một thời hạn nhất định cơ quan có thẩm quyền có quyền yêu cầu hủy bỏ, thay đổi nội dung vì phạm, hết thời hạn này mà cơ quan có thẩm quyền không có yêu cầu thì được coi là việc đăng ký đã hoàn thành.


Ý kiến thứ hai cho rằng: Các hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung thuộc đối tượng phải đăng ký thường liên quan đến nhiều người tiêu dùng và có ảnh hưởng lớn đến xã hội. Chính vì vậy, cần phải quy định mang tính chặt chẽ. Do đó, việc đăng ký chỉ được coi là đã hoàn thành trong trường hợp cơ quan có thẩm quyền đã xác nhận việc đăng ký đó.

Sau khi tiếp lấy ý kiến các đối tượng chịu sự tác động của Dự thảo Nghị định, hiện nay Dự thảo Nghị định tiếp cận theo ý kiến thứ hai.

Về Điều 14.  Yêu cầu hủy bỏ hoặc sửa đổi các điều khoản trong hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung trong trường hợp không thuộc phạm vi phải đăng ký

Điều này áp dụng đối với cả các hợp đồng theo mẫu hoặc điều kiện giao dịch chung phải đăng ký và trường hợp không phải đăng ký. Để bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng thì việc cho phép cơ quan có thẩm quyền có quyền yêu cầu sửa đổi, hủy bỏ những nội dung trong hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung gây thiệt hại hoặc có thể gây thiệt hại quyền lợi của người tiêu dùng là cần thiết. Điều này cũng quy định về quyền yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh giải trình các nội dung trong hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung của cơ quan có thẩm quyền cũng như nghĩa vụ của các tổ chức, cá nhân kinh doanh trong việc hủy bỏ, sửa đội các nội dung mà cơ quan có thẩm quyền yêu cầu.


Về Điều 15. Hợp đồng giao kết từ xa


Như trên đã đề cập
, hợp đồng giao kết từ xa hiện nay được sử dụng một cách rất phổ biến và tiềm ẩn nhiều nguy cơ ảnh hưởng đến quyền lợi của người tiêu dùng. Chính vì vậy, để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng một cách tốt nhất, Điều này quy định một số vấn đề liên quan khi người tiêu dùng xác lập giao dịch với tổ chức, cá nhân kinh doanh thông qua hình thức này. Cụ thể là:


- Về việc cung cấp các thông tin cho người tiêu dùng: Khi giao kết hợp đồng từ xa, người tiêu dùng có rất ít cơ hội để tiếp cận với các thông tin liên quan đến quá trình giao dịch hoặc tiếp cận các thông tin không đầy đủ. Chính vì vậy, khoản 1 Điều này quy định về những thông tin cần thiết mà tổ chức, cá nhân kinh doanh phải cung cấp cho người tiêu dùng. 


- Về quyền rút lại hợp đồng đã giao kết của người tiêu dùng: Pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của nhiều quốc gia, vùng lãnh thổ trên thế giới như: Nhật Bản, Hàn Quốc, Đài Loan,… đều quy định về quyền rút lại hợp đồng (cooling off) trong trường hợp người tiêu dùng giao kết các hợp đồng từ xa để tạo điều kiện cho người tiêu dùng có thể suy nghĩ lại trong trường hợp đã giao kết hợp đồng. Bởi vì, như đã nói ở trên, người tiêu dùng không có cơ hội để trực tiếp xem xét về hàng hóa mà mình định mua cũng như không có cơ hội để tiếp cận với những thông tin cần thiết khác. Tuy nhiên, để tránh việc lợi dụng quy định này để gây thiệt hại cho doanh nghiệp cũng như để phù hợp với thực tiễn Việt Nam, Dự thảo Nghị định chỉ quy định trường hợp người tiêu dùng được quyền rút khỏi hợp đồng nếu không được cung cấp đầy đủ thông tin theo quy định tại khoản 1, Điều này

Về Điều 16. Hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục


Như đã giải thích ở phần thuật ngữ quy định tại Điều 3 của Dự thảo Nghị định, hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục bên cạnh những thuận tiện cho người tiêu dùng còn có thể mang lại những rủi ro mà người tiêu dùng không thể lường trước được. Chính vì vậy, cần có những quy định chặt chẽ để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khi giao kết các hợp đồng này:


- Về nội dung của hợp đồng: Để đảm bảo người tiêu dùng có đầy đủ thông tin cũng như những nội dung cần thiết cần làm rõ khi giao kết hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục, khoản 1 Điều này đã quy định những nội dung bắt buộc phải có trong hợp đồng.


- Về hình thức của hợp đồng: Khác với các lĩnh vực khác, hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục thường có giá trị lớn, thời hạn của hợp đồng dài và thể hiện nhiều cam kết của các bên. Chính vì vậy, để bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng, Điều 2 Dự thảo quy định hình thức của hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục phải được lập thành văn bản và phải được gửi cho người tiêu dùng một bản. 

- Thông thường, người tiêu dùng thường có tâm lý e ngại khi phải thay đổi nhà cung cấp dịch vụ ngay cả khi nhà cung cấp dịch vụ vi phạm các cam kết đối với người tiêu dùng. Bên cạnh đó, có nhiều trường hợp người tiêu dùng đã ký hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục trong một thời hạn nhất đinh, tuy nhiên, mặc dù hợp đồng chưa hết hạn nhưng người tiêu dùng không hài lòng với chất lượng dịch vụ hoặc các vấn đề khác. Để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong những trường hợp này, pháp luật của nhiều nước trên thế giới cho phép người tiêu dùng được quyền đơn phương chấm dứt hợp đồng ở bất kỳ thời điểm này. Tuy nhiên, người tiêu dùng phải thông báo bằng văn bản cho nhà cung cấp dịch vụ và phải chi trả chi phí đối với phần dịch vụ mà mình đã sử dụng.


- Khoản 4 Điều này quy định một số nghĩa vụ mà nhà cung cấp dịch vụ liên tục phải thực hiện để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

Về Điều 17. Hợp đồng bán hàng tận cửa
- Khoản 1 Điều này quy định về nghĩa vụ của tổ chức, cá nhân kinh doanh khi thực hiện việc bán hàng tận cửa để tránh trường hợp gây phiền hà đối với người tiêu dùng;
- Trong trường hợp người tiêu dùng giao kết hợp đồng với thương nhân bán hàng tận cửa, người tiêu dùng thường ở vào tình thế “bị động”. Vì vậy Khoản 2 của Điều này quy định về hình thức của hợp đồng bán hàng tận cửa để đảm bảo người tiêu dùng có bằng chứng giao dịch để thực hiện việc khiếu nại, khởi kiện trong trường hợp có hành vi vi phạm.
- Để tránh trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh lợi dụng việc bán hàng tận cửa để lừa đảo, bán hàng kém chất lượng hoặc thực hiện hành vi vi phạm quyền lợi người tiêu dùng, khoản 3 Điều này cho phép người tiêu dùng được rút lại giao kết trong một thời hạn nhất định. Đồng thời quy định người bán hàng tận cửa không được phép yêu cầu người tiêu dùng cam kết, thanh toán hay thực hiện các nghĩa vụ quy định trong hợp đồng trong thời gian mà người tiêu dùng được quyền rút lại hợp đồng. 
- Với mục đích để người tiêu dùng cân nhắc một cách cẩn thận trước khi giao kết hợp đồng bán hàng tận cửa, khoản 4 Điều này quy định người tiêu dùng phải tự ghi ngày tháng giao kết hợp đồng.

- Khoản 5 Điều này quy định về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh phải chịu trách nhiệm trong trường hợp người bán hàng của các tổ chức, cá nhân này thực hiện hoạt động bán hàng tận cửa gây thiệt hại cho người tiêu dùng.
IV. Về Chương IV – Giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng

Trên thực tế, nhiều vụ việc vi phạm quyền lợi người tiêu dùng không chỉ ảnh hưởng đến quyền lợi của một hoặc một vài người tiêu dùng cụ thể mà còn ảnh hưởng đến đông đảo người tiêu dùng và toàn xã hội cũng như ảnh hưởng đến trật tự quản lý kinh tế. Chính vì vậy, việc cơ quan quản lý nhà nước can thiệp để giải quyết những trường hợp này không chỉ là để bảo vệ quyền lợi chính đáng của người tiêu dùng mà còn nhằm bảo đảm trật tự, sử ổn định trong hoạt động quản lý nhà nước. Chương này quy định những vấn đề liên quan về trình tự, thủ tục giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo quy định tại Điều 25 và Điều 26 của Luật.

Về Điều 18. Hình thức yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 
Để tạo điều kiện cho cơ quan có thẩm quyền giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong việc xác minh các vấn đề liên quan đến nội dung yêu cầu như: tổ chức, cá nhân bị vi phạm; nội dung vụ việc; yêu cầu cụ thể của người tiêu dùng; các tài liệu, chứng cứ kèm theo…Vì vậy, Điều này quy định về các nội dung thể hiện trong yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, cụ thể là:

- Thông tin về tổ chức, cá nhân vi phạm: Để giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thì cơ quan có thẩm quyền cần phải có những thông tin cơ bản về tổ chức, cá nhân kinh doanh vi phạm quyền lợi người tiêu dùng như: tên tổ chức, cá nhân kinh doanh; địa chỉ của tổ chức, cá nhân kinh doanh; các thông tin khác để cơ quan có thẩm quyền có thể liên hệ làm rõ các nội dung yêu cầu của người tiêu dùng.

- Nội dung vụ việc: Điều này sẽ giúp cơ quan có thẩm quyền nắm bắt được nội dung tranh chấp, hiểu được quan hệ giữa các bên, giao dịch giữa các bên, từ đó xác định các vấn đề liên quan để giải quyết yêu cầu của người tiêu dùng một cách đúng đắn, chính xác.

- Yêu cầu cụ thể của người có yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng: giúp cơ quan có thẩm quyền nắm bắt được yêu cầu, mong muốn của người có yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

- Các tài liệu chứng cứ kèm theo: khi đưa ra yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, người đưa ra yêu cầu cần phải giao cho cơ quan có thẩm quyền các tài liệu, chứng cứ kèm theo nhằm chứng minh cho yêu cầu của mình, giúp cơ quan có thẩm quyền đưa ra quyết định giải quyết yêu cầu một cách đúng đắn, chính xác. Để xác nhận các tài liệu chứng cứ được giao khi tiến hành tiếp nhận yêu cầu, nên liệt kê các tài liệu chứng cứ đó ngay trong yêu cầu.

Về Điều 19 - Thủ tục tiếp nhận yêu cầu Yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có thể được thực hiện dưới hình thức văn bản hoặc trình bày trực tiếp. Chính vì vậy, cần có những quy định cụ thể đối với từng hình thức này nhằm đảm bảo quá trình tiếp nhận, xử lý các yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thực hiện một cách chặt chẽ, tạo điều kiện thuận lợi cho cả người tiêu dùng và cơ quan có thẩm quyền giải quyết.
Về Điều 20. Thẩm quyền giải quyết Yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

Điều 25 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định thẩm quyền thuộc về cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cấp huyện nơi thực hiện giao dịch. Tuy nhiên trên thực tế sẽ có nhiều trường hợp vụ việc xảy ra ảnh hưởng đến quyền lợi người tiêu dùng trên phạm vi nhiều huyện, nhiều tỉnh hay trường hợp vụ việc trong đó các bên liên quan có địa chỉ thường trú hay trụ sở ở các huyện, các tỉnh khác nhau. Trong trường hợp này cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cấp huyện khó có thể giải quyết được. 

Để đáp ứng yêu cầu quản lý nhà nước theo quy định tại Điều 51 của Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Dự thảo Nghị định quy định rõ hơn về thẩm quyền giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Theo đó, “trường hợp vụ việc có liên quan đến quyền lợi của người tiêu dùng trên phạm vi từ hai huyện trở lên thì Ủy ban nhân dân cấp tỉnh có thẩm quyền giải quyết. Trường hợp vụ việc liên quan đến quyền lợi của người tiêu dùng trên phạm vi từ hai tỉnh trở lên thì Bộ Công Thương có thẩm quyền giải quyết.”
Về Điều 21 - Giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng

Điều này quy định về trình tự giải quyết cũng như thời hạn giải quyết vụ việc sau khi vụ việc đã được cơ quan có thẩm quyền tiếp nhận. Theo đó, trong trường hợp cần các bên cung cấp thông tin cũng như giải trình về nội dung yêu cầu của người tiêu dùng thì cơ quan có thẩm quyền có quyền yêu cầu các bên thực hiện. Nhằm nâng cao trách nhiệm của các cơ quan có thẩm quyền trong việc giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, cơ quan có thẩm quyền phải thực hiện việc giải quyết yêu cầu trong một thời hạn nhất định và có thể được gia hạn trong trường hợp vụ việc có nhiều tình tiết phức tạp. Để đảm bảo tính dân chủ, minh bạch, Dự thảo Nghị định cũng cho phép các bên có quyền khiếu nại quyết định của cơ quan có thẩm quyền về việc giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đồng thời quy định về việc chuyển vụ việc trong trường hợp vụ việc thuộc thẩm quyền của cơ quan khác.

Về điều 22. Công bố công khai danh sách tổ chức, cá nhân vi phạm quyền lợi người tiêu dùng 

Nhằm cụ thể hóa nội dung quy định tại khoản 4 Điều 26 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng về việc đưa tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ vào Danh sách tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ vi phạm quyền lợi người tiêu dùng, Dự thảo quy định thẩm quyền lập, địa điểm và phương tiện công bố Danh sách trên. Theo đó, cơ quan bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cấp huyện có quyền công khai Danh sách đối với các vụ việc vi phạm trên phạm vi địa bàn huyện. Đối với vụ việc vi phạm liên quan từ hai huyện trở lên thì Sở Công Thương có thẩm quyền; liên quan từ hai tỉnh trở lên thì Bộ Công Thương có thẩm quyền. Đối với các cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên không phải đăng ký kinh doanh thì Ban quản lý chợ, thương nhân kinh doanh chợ, trung tâm thương mại có quyền công bố danh sách tại chợ, trung tâm thương mại do mình quản lý.
V. Về Chương 5 – Tổ chức xã hội tham gia vào hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

Về Điều 23 – Điều kiện của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được quyền khởi kiện vụ án bảo vệ người tiêu dùng 
Thực tiễn công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho thấy, nhiều vụ việc vi phạm quyền lợi người tiêu dùng trong đó giá trị tranh chấp đối với người tiêu dùng cụ thể là không đáng kể nhưng thiệt hại cho cộng đồng, cho xã hội là rất lớn như vụ xăng pha aceton, vụ nước tương nhiễm 3-MCPD, vụ sữa nghèo đạm…Chính vì vậy, việc cho phép các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ người tiêu dùng có quyền nhân danh mình để thực hiện việc khởi kiện đối với các vụ việc này là hết sức cần thiết. Tuy nhiên, trên thực tế, các vụ việc này là hết sức phức tạp không chỉ cần nhiều thời gian, năng lực tài chính mà còn cần trình độ chuyên môn cũng như kinh nghiệm hoạt động để thực hiện việc khởi kiện. Do đó, không phải tất cả các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng có đủ năng lực để tiến hành việc khởi kiện. Vì vậy, nhằm đảm bảo việc khởi kiện có hiệu quả không chỉ bảo vệ quyền lợi cho người tiêu dùng, cộng đồng xã hội mà còn tiết kiệm chi phí cho xã hội trong quá trình thực hiện việc khởi kiện, Dự thảo Nghị định đã đưa ra một số điều kiện để một tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có thể tiến hành việc khởi kiện.
 Về Điều 24 - Nghĩa vụ của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khi khởi kiện vụ án bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng
Như trên đã nói, các vụ việc mà tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có thể thực hiện việc khởi kiện thường rất phức tạp và tốn nhiều thời gian, công sức. Chính vì vậy, Dự thảo Nghị định quy định các nghĩa vụ mà các tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng phải thực hiện trong quá trình khởi kiện để không chỉ giúp việc khởi kiện có hiệu quả mà còn nâng cao ý thức, trách nhiệm của các tổ chức này trong việc khởi kiện để tránh trường hợp các tổ chức xã hội thực hiện khởi kiện một cách bột phát, thiếu sự cân nhắc tính toán cũng như không thực hiện các nghĩa vụ theo quy định của pháp luật về tố tụng. 

Về Điều 25 – Các tổ chức xã hội tham gia quá trình khởi kiện


Phạm vi hoạt động bảo vệ người tiêu dùng thường diễn ra trên nhiều địa bàn, liên quan đến quyền lợi của nhiều người tiêu dùng tại nhiều khu vực, lĩnh vực khác nhau, do vậy cùng một nội dung khởi kiện có thể liên quan đến quyền lợi, phạm vi hoạt động của nhiều cá nhân, tổ chức xã hội khác nhau. Nhằm đảm bảo tất cả những người tiêu dùng có liên quan đến vụ việc được bảo vệ quyền lợi chính đáng cũng như giúp tổ chức xã hội đã thực hiện việc khởi kiện, Dự thảo Nghị định một số nhiệm vụ đối với các tổ chức xã hội khác khi tham gia việc khởi kiện.

Về Điều 26 - Điều kiện để tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được thực hiện các nhiệm vụ gắn với nhiệm vụ Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng

Kinh nghiệm của nhiều quốc gia trên thế giới cũng như thực tiễn hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho thấy, các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thực hiện tốt các nhiệm vụ gắn với nhiệm vụ Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng như hoạt động tuyên truyền, phổ biến giáo dục pháp luật, nâng cao nhận thức của người tiêu dùng; hoạt động tư vấn, hỗ trợ cho người tiêu dùng; hoạt động giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh. Do đó, pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của các quốc gia trên thế giới đều quy định việc nhà nước hỗ trợ kinh phí khi giao các nhiệm vụ gắn với nhiệm vụ của nhà nước cho các tổ chức xã hội thực hiện. Tuy nhiên, để đảm bảo các hoạt động này được thực hiện một cách có hiệu quả trên thực tế cũng như nhằm tiết kiệm ngân sách thì chỉ nên lựa chọn những tổ chức xã hội có năng lực, điều kiện để thực hiện các nhiệm vụ gắn với quản lý nhà nước. Vì vậy, Dự thảo Nghị định đã đưa ra một số tiêu chí về kinh nghiệm hoạt động cũng như lĩnh vực, phạm vi hoạt động của các tổ chức xã hội để nhà nước giao các nhiệm vụ cũng như hỗ trợ ngân sách khi thực hiện các nhiệm vụ được giao đó.

Về Điều 27– Nhiệm vụ mà Nhà nước giao cho tổ chức xã hội thực hiện


Như trên đã nói, một số hoạt động gắn với nhiệm vụ của nhà nước trên thực tế được các tổ chức xã hội thực hiện rất có hiệu quả như hoạt động tư vấn, hỗ trợ cho người tiêu dùng; giáo dục, nâng cao nhận thức cho người tiêu dùng; hoạt động hòa giải,…Việc các tổ chức xã hội tham gia thực hiện các nhiệm vụ gắn với nhiệm vụ của nhà nước không chỉ thể hiện chủ trương xã hội hóa công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng mà còn giúp giảm gánh nặng cho cơ quan quản lý nhà nước đồng thời giúp các hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thực hiện có hiệu quả. Chính vì vậy, Điều này quy định một số nhiệm vụ mà nhà nước giao cho tổ chức xã hội thực hiện và hỗ trợ ngân sách để thực hiện các nhiệm vụ được giao đó.
Về Điều 28  – Nguyên tắc thực hiện các nhiệm vụ gắn với nhiệm vụ Nhà nước của tổ chức xã hội 

Để đảm bảo tiết kiệm ngân sách cũng như sử dụng nguồn ngân sách được hỗ trợ có hiệu quả, đúng mục đích, Điều này quy định các nguyên tắc hỗ trợ ngân sách từ ngân sách nhà nước khi các tổ chức xã hội thực hiện nhiệm vụ gắn với nhiệm vụ của nhà nước được cơ quan có thẩm quyền giao.
Về Điều 29 – Thẩm quyền giao các nhiệm vụ bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho các tổ chức xã hội

Điều này quy định về thẩm quyền giao các nhiệm vụ bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho các tổ chức xã hội hoạt động trên phạm vi toàn quốc hoặc từ hai tỉnh trở lên (thẩm quyền của Bộ Công Thương) và tổ chức xã hội hoạt động trong địa bàn tỉnh (Ủy ban nhân dân cấp tỉnh). Quy định này nhằm phân cấp rõ ràng không chỉ tạo điều kiện thuận lợi cho hoạt động quản lý nhà nước mà còn tạo điều kiện thuận lợi cho các tổ chức xã hội khi thực hiện các nhiệm vụ nói trên. 
Về Điều 30– Hỗ trợ kinh phí đối với các hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng do Nhà nước giao

Thực tế cho thấy trong quá trình hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, các tổ chức xã hội gặp khó khăn trong việc đảm bảo kinh phí vì tổ chức xã hội là tổ chức phi lợi nhuận và phần lớn đều không thu phí từ các hội viên. Do vậy, nhằm hỗ trợ cho các tổ chức xã hội khi thực hiện các hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng do Nhà nước giao, Nhà nước hỗ trợ kinh phí căn cứ theo nhiệm vụ giao cho tổ chức xã hội thực hiện. 

Đây là nội dung đã được quy định tại Nghị định 55/2008/NĐ-CP hướng dẫn Pháp lệnh bảo vệ người tiêu dùng , tuy nhiên do chưa có sự hướng dẫn đầy đủ từ các cơ quan liên quan nên việc triển khai gặp nhiều khó khăn. Nghị định quy định rõ các cơ quan liên quan (Bộ Tài chính và Bộ Công Thương) cần phối hợp hướng dẫn chi tiết thực hiện nội dung này.
VI. Về Chương 6. Tổ chức hòa giải tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh

Một trong những đặc điểm của các tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức cá nhân kinh doanh là giá trị tranh chấp thường nhỏ, yêu cầu của người tiêu dùng đơn giản, rõ ràng. Chính vì vậy, các phương thức giải quyết tranh chấp bằng con đường tài phán (thông qua tòa án, trọng tài) trong nhiều trường hợp là không hiệu quả. Kinh nghiệm trong công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của nhiều nước trên thế giới và thực tiễn tại Việt Nam cho thấy, hòa giải là một trong những phương thức giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh có hiệu quả nhất không chỉ tiết kiệm được thời gian, chi phí của các bên, bảo vệ được quyền lợi của người tiêu dùng mà còn bảo vệ uy tín, thương hiệu của tổ chức, cá nhân kinh doanh. Tuy nhiên, hoạt động hòa giải cần phải được tiến hành một cách chuyên nghiệp, có tổ chức mới đem lại hiệu quả. Chính vì vậy, việc hình thành các tổ chức hòa giải để tiến hành hoạt động này là điều cần thiết.
Về Điều 31. Thành lập tổ chức hòa giải
Có ý kiến cho rằng, để xã hội hóa công tác bảo vệ người tiêu dùng trong đó có hoạt động hòa giải thì cần phải tạo điều kiện cho mọi tổ chức, cá nhân có thể thành lập các tổ chức hòa giải để giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh. Tuy nhiên, như trên đã đề cập, việc hòa giải cần phải được tiến hành một cách chuyên nghiệp, có tổ chức để mang lại hiệu quả cao nhất. Chính vì vậy, nên cần thành lập các tổ chức hòa giải này nằm trong các cơ quan, tổ chức thực hiện công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng để hỗ trợ cho hoạt động hòa giải mang lại hiệu quả. Thực tiễn công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng cho thấy, trong thời gian vừa qua, các cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng đã tiến hành hoạt động hòa giải khi nhận được yêu cầu của người tiêu dùng một cách có hiệu quả, các tổ chức bảo vệ người tiêu dùng cũng thực hiện việc hòa giải để giải quyết rất nhiều vụ việc liên quan đến người tiêu dùng. Thậm chí, có nhiều tổ chức bảo vệ người tiêu dùng đã thành lập các “Văn phòng tư vấn và giải quyết khiếu nại” để thực hiện hòa giải một cách chuyên nghiệp. Chính vì vậy, Dự thảo Nghị định quy định các cơ quan quản  lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng như các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quyết định thành lập các tổ chức hòa giải để thực hiện việc hòa giải các tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh.

Về Điều 32.  Hòa giải viên
Trong hoạt động hòa giải, vai trò của hòa giải viên là hết sức quan trọng. Hòa giải viên không chỉ là người giúp các bên tìm ra phương án giải quyết vụ việc mà còn có nhiệm vụ giải thích cho các bên về các quy định của pháp luật, các quyền và nghĩa vụ của các bên. Chính vì vậy, hòa giải viên không chỉ phải đáp ứng yêu cầu về trình độ mà còn phải là người có uy tín, đạo đức và được các bên tin tưởng. Chính vì vậy, Dự thảo Nghị định đã đưa ra các quy định về tiêu chuẩn hòa giải viên bao gồm các tiêu chuẩn về đạo đức cũng như trình độ của hòa giải viên đồng thời quy định những trường hợp không được làm hòa giải viên để thực hiện việc hòa giải các tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh trong các tổ chức hòa giải.
Về Điều 33– Trách nhiệm, quyền hạn của tổ chức hòa giải trong quá trình hoạt động
Hoạt động hòa giải phải dựa trên thiện chí của các bên tham gia hòa giải  và đặc biệt là uy tín của tổ chức hòa giải và hòa giải viên. Tuy nhiên, để đảm bảo hoạt động hòa giải không chỉ mang lại hiệu quả trong việc giải quyết tranh chấp mà còn thực hiện đúng quy định của pháp luật, bảo vệ lợi ích chính đáng của các bên tham gia hòa giải và của toàn xã hội thì cần quy định những trách nhiệm của các tổ chức hòa giải này, cụ thể là:

- Phải thực hiện đúng các quy định của pháp luật: Khác với các lĩnh vực khác, bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng liên quan đến nhiều văn bản quy phạm pháp luật khác nhau. Chính vì vậy, khi thực hiện việc hòa giải, tổ chức hòa giải và hòa giải viên phải thực hiện đúng các quy định của pháp luật không chỉ các quy định trong Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, các văn bản hướng dẫn mà còn phải thực hiện đúng các quy định của pháp luật có liên quan.

- Tôn trọng sự thỏa thuận của các bên; không được đe dọa, cưỡng ép các bên trong quá trình hòa giải: Như đã nói, hoạt động hòa giải dựa trên thiện chí và sự thỏa thuận của các bên. Chính vì vậy, để đảm bảo các bên tham gia hòa giải tự do, tự nguyện thể hiện ý chí của mình, các tổ chức hòa giải cần phải tôn trọng sự tự do và tự nguyện đó. Tránh trường hợp, vì một động cơ nào đó, tổ chức hòa giải dùng những cách thức gây sức ép, áp đặt ý chí đối với các bên tham gia hòa giải.
- Đảm bảo bí mật các thông tin liên quan đến nội dung hòa giải cũng như các thông tin khác của các bên tham gia hòa giải: Một trong những ưu điểm nổi bật của phương thức giải quyết tranh chấp bằng hòa giải là bảo mật thông tin. Các bên tham gia hòa giải đặc biệt là các tổ chức, cá nhân kinh doanh luôn hướng đến việc bảo mật các thông tin liên quan đến vụ việc được hòa giải để bảo vệ uy tín, thương hiệu của mình. Chính vì vậy, trừ trường hợp theo yêu cầu của cơ quan nhà nước có thẩm quyền, các tổ chức hòa giải phải thực hiện việc bảo mật thông tin liên quan đến vụ việc hòa giải.

- Không được lợi dụng việc hòa giải để gây thiệt hại đến quyền và lợi ích hợp pháp của các bên tham gia hòa giải: Để tránh tình trạng các đối thủ cạnh tranh lợi dụng việc hòa giải để thực hiện các hành vi cạnh tranh không lành mạnh hoặc các hành vi khác nhằm gây thiệt hại đến uy tín, thương hiệu của tổ chức, cá nhân kinh doanh. Đồng thời để tránh việc các tổ chức, cá nhân kinh doanh tham gia hòa giải mua chuộc, gây sức ép đối với tổ chức hòa giải để vi phạm quyền lợi của người tiêu dùng thì cần phải quy định trách nhiệm của các tổ chức hòa giải không được lợi dụng việc hòa giải để thực hiện các hành vi ảnh hưởng đến quyền lợi của các bên.

- Không được hòa giải các vụ việc nghiêm trọng, ảnh hưởng đến lợi ích của công cộng, lợi ích của nhiều người tiêu dùng hoặc vụ việc có dấu hiệu cấu thành tội phạm. Trong một số trường hợp, vụ việc hòa giải không chỉ ảnh hưởng đến quyền lợi của người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân tham gia hòa giải mà còn có thể ảnh hưởng đến lợi ích của xã hội cũng như ảnh hưởng đến trật tự quản lý kinh tế. Chính vì vậy, đối với các vụ việc này thì các tổ chức hòa giải không được thực hiện việc hòa giải mà phải xử lý theo quy định của pháp luật có liên quan.

VII. Về Chương 7 – Quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng

Về Điều 34. – Cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

Kế thừa các quy định trong Nghị định số 55/2008/NĐ-CP ngày 24 tháng 4 năm 2008 của Chính phủ quy định chi tiết và hướng dẫn thi hành một số điều của Pháp lệnh bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng như theo Nghị định của Chính phủ số 06/2006/NĐ-CP ngày 09 tháng 01 năm 2006 quy định chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn và cơ cấu tổ chức của Cục Quản lý cạnh tranh, Dự thảo Nghị định quy đã quy định cơ quan giúp Bộ trưởng Bộ Công Thương thực hiện chức năng quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trên phạm vi cả nước là Cục Quản lý cạnh tranh và Sở Công Thương là cơ quan chuyên môn chịu trách nhiệm tham mưu giúp Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh thực hiện chức năng quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trên địa bàn tỉnh. Đối với việc quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở cấp huyện, để đảm bảo tính linh hoạt, Dự thảo Nghị định giao Ủy ban nhân dân cấp huyện giao nhiệm có quyền quyết định giao nhiệm vụ cho đơn vị chuyên môn để giúp Ủy ban nhân dân thực hiện việc quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trên địa bàn huyện mình.

 Về Điều 35 - Trách nhiệm của các cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại địa phương
Điều 49 của Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã quy định về trách nhiệm của Ủy ban nhân dân các cấp. Tuy nhiên, để cụ thể hóa các quy định đó cũng như các quy định trong Nghị định này thì cần phải quy định chi tiết một số hoạt động mà Sở Công Thương cũng như đơn vị chuyên môn ở cấp huyện phải thực hiện trong công tác quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

Về Điều 36 - Thành lập đơn vị chuyên môn để thực hiện nhiệm vụ quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại địa phương
Kinh nghiệm trong công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trên thế giới cũng như thực tiễn tại Việt Nam cho thấy, để công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động một cách có hiệu quả thì cần có sự tham gia của nhiều cơ quan, tổ chức khác nhau đặc biệt là vai trò của các cơ quan nhà nước tại địa phương. Tại Việt Nam, các Sở Công Thương là đơn vị được giao nhiệm vụ tham mưu giúp Chủ tịch Ủy ban nhân dân thực hiện chức năng quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại địa phương. Tuy nhiên, thực tiễn cho thấy, hoạt động của các Sở Công Thương trong công tác bảo vệ người tiêu dùng thời gian qua không đạt được hiệu quả như mong đợi. Một trong những nguyên nhân dẫn đến tình trạng này là do thiếu nguồn lực hoạt động. Tại các Sở Công Thương, không có bất kỳ một đơn vị hay cá nhân nào chuyên trách để thực hiện hoạt động quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Thậm chí, các đơn vị chuyên môn được giao thực hiện nhiệm vụ này ở mỗi địa phương là khác nhau (có nơi hoạt động này được giao cho Chi cục Quản lý thị trường, có nơi giao cho Phòng Quản lý thương mại, có nơi giao cho Phòng kinh tế - kế hoạch…). Do đó, hoạt động quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thực hiện thiếu chuyên nghiệp, mang tính tự phát và không mang lại hiệu quả cao. Chính vì vậy, muốn quyền lợi người tiêu dùng Việt Nam được bảo đảm, muốn công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong thời gian tới đạt được hiệu quả cũng như đưa các quy định của pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đi vào cuộc sống thì việc hình thành các đơn vị chuyên trách về quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại địa phương là vấn đề hết sức cấp bách và cần thiết. Chính vì vậy, Dự thảo Nghị định quy định việc thành lập các đơn vị chuyên môn trực thuộc các Sở Công Thương để thực hiện hoạt động quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo quy định của Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các quy định có liên quan. Để cụ thể hóa các quy định này, Dự thảo Nghị định quy định giao Bộ Công Thương, Bộ Tài chính, Bộ Nội vụ hướng dẫn, quy định về biên chế, nguồn kinh phí hoạt động, chức năng, nhiệm vụ của các đơn vị này.
VIII. Về Chương VIII – Điều khoản thi hành
Về Điều 37- Hiệu lực thi hành

Thực hiện quy định của Luật ban hành văn bàn quy phạm pháp luật và để đảm bảo hiệu lực thi hành của Nghị định đúng với thời điểm của Luật, Dự thảo Nghị định quy định thời điểm có hiệu lực của Nghị định là ngày 01 tháng 7 năm 2011 (cùng với thời điểm có hiệu lực của Luật theo quy định tại Điều 37 Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng).

Về Điều 38-  Trách nhiệm thi hành
Các nội dung của Nghị định liên quan đến trách nhiệm của một số Bộ, Ủy ban nhân dân nên Dự thảo Nghị định quy định trách nhiệm hướng dẫn thi hành của các Bộ, Ủy ban nhân dân các tỉnh, thành phố trực thuộc trung ương trong việc hướng dẫn các nội dung để các quy định trong Nghị định đi vào cuộc sống
Trên đây là nội dung thuyết minh chi tiết về các điều, khoản của Dự thảo Nghị định quy định chi tiết và hướng dẫn thi hành một số điều của Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Bộ Công Thương kính gửi Bộ Tư pháp thẩm định./. 
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DỰ THẢO 











� Xem thêm: Cục Quản lý cạnh tranh, Nghiên cứu so sánh luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của một số nước và vùng lãnh thổ, bài học kinh nghiệm cho việc xây dựng Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại Việt Nam
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