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Khiếu nại và giải quyết khiếu nại cho ntd

I- Đặt vấn đề:

Tr­íc nh÷ng n¨m 80 nÒn kinh tÕ n­íc ta vËn hµnh theo c¬ chÕ kÕ ho¹ch ho¸ tËp trung, ho¹t ®éng kinh doanh ®Òu do nhµ n­íc vËn hµnh, tÊt c¶ nhu cÇu thiÕt yÕu cña con ng­êi, nh­ ¨n, mÆc ë, ®i l¹i häc hµnh , gi¶i trÝ..., phÇn lín ®Òu ®­îc ph©n phèi th«ng qua hÖ thèng tem phiÕu. Lóc ®ã kh¸i niÖm mua, b¸n chØ lµ h×nh thøc. Ng­êi mua kh«ng cã quyÒn lùa chän, hµng ho¸ ph©n phèi thÕ nµo th× dïng thÕ Êy. Ng­êi b¸n phÇn lín ®Òu lµ nhµ n­íc, do ®ã trªn thùc tÕ kh«ng cã quan hÖ gi÷a Người mua vµ Người bán. Kh¸i niÖm vÒ người tiêu dùng hÇu nh­ kh«ng cã.

Tõ sau nh÷ng n¨m 80, thùc hiÖn ®­êng lèi ®æi míi cña §¶ng vµ Nhµ n­íc, nÒn kinh tÕ n­íc ta ®­îc vËn hµnh theo c¬ chÕ thÞ tr­êng víi 5 thµnh phÇn kinh tÕ. Lóc nµy xuÊt hiÖn quan hÖ gi÷a Người mua vµ Người bán, còng tõ ®ã vÊn ®Ò người tiêu dùng (NTD) vµ quyền lợi cña hä ®­îc ®Æt ra.

Trong nÒn kinh tÕ thÞ tr­êng th× quyÒn lîi cña ng­êi s¶n xuÊt kinh doanh vµ cña NTD cã ®iÓm thèng nhÊt víi nhau, nh­ng còng cã nh÷ng ®iÓm m©u thuÉn nhau, ®ã lµ:

· Ng­êi s¶n xuÊt kinh doanh mong muèn b¸n ®­îc nhiÒu hµng ho¸ vµ dÞch vô cho NTD, vµ NTD th× mong muèn cã nhiÒu hµng ho¸, dÞch vô ®Ó mua, ®ã lµ ®iÓm thèng nhÊt.

· Cßn sù m©u thuÉn gi÷a ng­êi s¶n xuÊt kinh doanh vµ NTD ë chç ng­êi s¶n xuÊt kinh doanh muèn kiÕm ®­îc nhiÒu lêi, bëi vËy ®«i khi hä kh«ng tõ thñ ®o¹n lµm ¨n bÊt chÝnh ®¸nh lõa NTD. ThÝ dô nh­  lµm hµng ho¸, dÞch vô kÐm chÊt l­îng, lµm hµng gi¶, thùc phÈm thiÕu vÖ sinh, kh«ng an toµn cho ng­êi sö dông, qu¶ng c¸o khoa tr­¬ng sai sù thËt, gi¶ c¶ kh«ng t­¬ng øng víi gi¸ trÞ sö dông cña hµng ho¸ vµ dÞch vô, trèn tr¸nh ®Òn bï khi NTD khiÕu n¹i. Trong khi ®ã NTD cã nhu cÇu mua hµng ho¸ vµ thuª muín dÞch vô nh­ng l¹i thiÕu kiÕn thøc nhËn biÕt ®©u lµ hµng ho¸ vµ dÞch vô b¶o ®¶m chÊt l­îng vµ ®©u lµ hµng ho¸ vµ dÞch vô kÐm chÊt l­îng vµ gi¶. V× vËy n¶y sinh vÊn ®Ò NTD ph¶i ®Êu tranh ®ßi l¹i quyÒn lîi chÝnh ®¸ng cña m×nh.

Ng­êi tiªu dïng lµ ai? 

         - Theo ®Þnh nghÜa cña Ph¸p lÖnh BVQLNTD cña N­íc Céng  hoµ x· héi chñ nghÜa ViÖt Nam th× NTD lµ nh÷ng ng­êi mua, sö dông hµng ho¸, dÞch vô cho môc ®Ých tiªu dïng sinh ho¹t cña c¸ nh©n, gia ®×nh vµ tæ chøc.
- Theo ®Þnh nghÜa cña Bé luËt d©n sù cña Céng hoµ liªn bang §øc th×

 NTD lµ bÊt kú mét thÓ nh©n nµo khi ký kÕt mét giao dÞch ph¸p lý kh«ng nh»m môc ®Ých kinh doanh vµ còng kh«ng phôc vô ho¹t ®éng hµnh nghÒ ®éc lËp cña m×nh.

- Theo lêi ph¸t biÓu cña cè Tæng thèng Mü G«n Ken- n¬- ®i t¹i Th­îng viÖn Mü ngµy 15.3.1962 th× “NTD theo ®Þnh nghÜa, bao gåm toµn thÓ chóng ta. Hä lµ nhãm ng­êi ®«ng ®¶o nhÊt, cã ¶nh h­ëng vµ chÞu ¶nh h­ëng cña hÇu hÕt c¸c quyÕt ®Þnh vÒ kinh tÕ, dï lµ cña nhµ n­íc hay t­ nh©n. VËy mµ lµ nhãm ng­êi quan träng ®éc nhÊt mµ quan ®iÓm cña hä th­êng kh«ng ®­îc chó ý tíi”.

Nh­ vËy theo c¸c ®Þnh nghÜa trªn th× NTD lµ tÊt c¶ chóng ta, kÓ c¶ nh÷ng nhµ s¶n xuÊt kinh doanh, c¸c nhµ ho¹t ®éng chÝnh trÞ, x· héi, v¨n ho¸....

NTD tuy lµ sè ®«ng, nh­ng kh«ng ®­îc tæ chøc l¹i, tiÕng nãi ®¬n lÎ, kÐm søc m¹nh, do ®ã Ýt ®­îc chó ý l¾ng nghe. Ng­îc l¹i nh÷ng nhµ s¶n xuÊt kinh doanh cã hiÓu biÕt, cã tiÒm lùc kinh tÕ vµ cã tæ chøc nªn so víi NTD, hä cã søc m¹nh h¬n.

Trong bèi c¶nh cña c¬ chÕ thÞ tr­êng vµ trong tiÕn tr×nh héi nhËp víi khu vùc vµ quèc tÕ ngµy mét khuÈn tr­¬ng th× vÊn ®Ò BVQL chÝnh ®¸ng cña NTD ph¶i ®­îc x· héi chó ý, quan t©m ®óng møc h¬n. NÒn kinh tÕ thÞ tr­êng cã mÆt tÝch cùc lµ cã nhiÒu hµng ho¸, dÞch vô t¹o cho NTD cã ®iÒu kiÖn  chän lùa, nh­ng ®ång thêi còng cã nh÷ng mÆt tiªu cùc nh­ hµng gi¶, hµng kÐm chÊt l­îng v.v... ®ang lµ mét tÖ n¹n lµm ¶nh h­ëng tíi sù ph¸t triÓn kinh tÕ, x· héi cña ®Êt n­íc, vi ph¹m ®Õn lîi Ých hîp ph¸p cña NTD.

Bëi vËy vÊn ®Ò b¶o vÖ quyÒn lîi cña NTD kh«ng nh÷ng lµ b¶o vÖ lîi Ých cña sè ®«ng mµ cßn lµm cho x· héi v¨n minh, c«ng b»ng h¬n, chèng l¹i sù lòng lo¹n cña nh÷ng ng­êi s¶n xuÊt kinh doanh kh«ng ch©n chÝnh, còng ®ång thêi ñng hé nh÷ng ng­êi kinh doanh ch©n chÝnh, chèng l¹i sù c¹nh tranh kh«ng lµnh m¹nh, lµm cho kinh tÕ ph¸t triÓn. B¶o vÖ quyÒn lîi NTD còng lµ ®Ó thùc hiÖn môc tiªu d©n giµu, n­íc m¹nh, x· héi c«ng b»ng, d©n chñ, v¨n minh.

Mét khi NTD, lùc l­îng ®«ng ®¶o nhÊt ®­îc b¶o vÖ quyÒn lîi, cuéc sèng tinh thÇn vµ vËt chÊt ®­îc n©ng cao th× hä sÏ trë thµnh mét ®éng lùc ph¸t triÓn x· héi cùc kú to lín, ®ãng gãp ®¸ng kÓ cho sù nghiÖp ph¸t triÓn kinh tÕ lµnh m¹nh cña ®Êt n­íc.

Cho ®Õn nay vÊn ®Ò b¶o vÖ quyÒn lîi hîp ph¸p cña NTD ®· ®­îc thÓ chÕ ho¸ b»ng hÖ thèng luËt ph¸p cña nhµ n­íc, nh­ luËt d©n sù, luËt kinh tÕ, luËt hµnh chÝnh, luËt d©n sù v.v... C¸c v¨n b¶n nµy ®Òu ®· ®Ò cËp ®Õn vÊn ®Ò b¶o vÖ quyÒn lîi NTD víi nh÷ng møc ®é kh¸c nhau. Trªn thùc tÕ, bÊy l©u nay NTD bÞ thiÖt thßi vÒ quyÒn lîi khi mua s¾m hµng ho¸, thuª muín dÞch vô mµ ch­a cã tæ chøc nµo ®øng ra can thiÖp, gióp ®ì hä mét c¸ch  cã hiÖu qu¶.

II- Nh÷ng v¨n b¶n ph¸p lý vÒ khiÕu n¹i vµ gi¶i quyÕt khiÕu n¹i

1. Ph¸p lÖnh b¶o vÖ quyÒn lîi NTD: Do Ban th­êng vô Quèc héi ban hµnh ngµy 27.4.1999 vµ nghÞ ®Þnh h­íng dÉn chi tiÕt thi hµnh ph¸p lÖnh.

- Ch­¬ng II cña Ph¸p lÖnh ®· nªu râ nh÷ng quyÒn vµ tr¸ch nhiÖm cña NTD, trong ®ã cã quyÒn ®­îc båi hoµn, båi th­êng thiÖt h¹i khi hµng ho¸, dÞch vô kh«ng ®óng tiªu chuÈn, chÊt l­îng, gi¸ c¶ ®· c«ng bè hoÆc hîp ®ång ®· giao kÕt, NTD cã quyÒn khiÕu n¹i tè c¸o, khëi kiÖn theo quy ®Þnh cña ph¸p luËt ®èi víi viÖc s¶n xuÊt kinh doanh hµng cÊm, hµng gi¶, hµng ho¸, dÞch vô kh«ng ®óng tiªu chuÈn chÊt l­îng, sè l­îng vµ viÖc th«ng tin, qu¶ng c¸o sai sù thËt.

- Ch­¬ng III cña Ph¸p lÖnh ®· nªu lªn tr¸ch nhiÖm cña tæ chøc, c¸ nh©n s¶n xuÊt kinh doanh hµng ho¸, dÞch vô. C¸c tæ chøc, c¸ nh©n nµy ph¶i cã tr¸ch nhiÖm th«ng tin, qu¶ng c¸o chÝnh x¸c vµ trung thùc ®èi víi  c¸c vÊn ®Ò cã liªn quan ®Õn  hµng ho¸ vµ dÞch vô cña m×nh cho NTD. Khi cã vÊn ®Ò mµ NTD khiÕu n¹i  th× ph¶i kÞp thêi gi¶i quyÕt, thùc hiÖn tr¸ch nhiÖm b¶o hµnh hµng ho¸, dÞch vô ®èi víi kh¸ch hµng.

- §iÒu 20 thuéc Ch­¬ng IV cña Ph¸p lÖnh ®· nªu râ tr¸ch nhiÖm cña c¸c Bé, c¬ quan ngang Bé, c¬ quan thuéc ChÝnh phñ phèi hîp víi c¸c c¬ quan qu¶n lý nhµ n­íc vÒ b¶o vÖ quyÒn lîi NTD.

- §iÒu 21 Ch­¬ng IV cña Ph¸p lÖnh nªu râ Héi ®ång nh©n d©n, uû ban nh©n d©n c¸c cÊp trong ph¹m vi nhiÖm vô cña m×nh cã tr¸ch nhiÖm thùc hiÖn, gi¸m s¸t, kiÓm tra viÖc thi hµnh chÝnh s¸ch ph¸p luËt vÒ BVQLNTD t¹i ®Þa ph­¬ng.

- §iÒu 22 Ch­¬ng V vÒ gi¶i quyÕt khiÕu n¹i, tè c¸o vµ xö lý vi ph¹m ®· nªu râ: NTD trùc tiÕp hoÆc th«ng qua ®¹i diÖn ®Ó thùc hiÖn viÖc khiÕu n¹i, yªu cÇu båi hoµn, båi th­êng ®èi víi tæ chøc, c¸ nh©n s¶n xuÊt kinh doanh, dÞch vô ®· g©y thiÖt h¹i cho m×nh theo quy ®Þnh cña ph¸p luËt.

2. Bé luËt d©n sù: ®· cã nh÷ng quy ®Þnh cã liªn quan ®Õn BVQLNTD t¹i Ch­¬ng II, Ch­¬ng V cña phÇn ba “NghÜa vô d©n sù vµ hîp ®ång d©n sù”, cô thÓ lµ:

- Hîp ®ång mua, b¸n tµi s¶n:

+ ViÖc b¶o ®¶m cña vËt mua b¸n cho NTD (bªn mua) ®­îc quy  ®Þnh cô thÓ t¹i ®iÒu 423, 424.

+ Gi¸ c¶ vµ ph­¬ng thøc thanh to¸n (®iÒu 424). 

+ NghÜa vô cung cÊp th«ng tin vµ h­íng dÉn c¸ch sö dông  (®iÒu 435).

+ NghÜa vô b¶o hµnh (®iÒu 438, 440 vµ 441).

+ Tr¸ch nhiÖm cña bªn b¸n (®iÒu 428, 429 vµ 430).

- Hîp ®ång thuª tµi s¶n:

+ B¶o ®¶m quyÒn lîi sö dông an toµn, thuËn lîi cho NTD (bªn thuª) trong thêi h¹n thuª tµi s¶n (®iÒu 481, 482 vµ 484).

- Hîp ®ång dÞch vô:

+ QuyÒn vµ nghÜa vô cña NTD (bªn thuª dÞch vô) (®iÒu 523 vµ    524).

+ NghÜa vô cña bªn lµm dÞch vô: §¸p øng yªu cÇu cña NTD (®iÒu 525).

- Hîp ®ång vËn chuyÓn:

+ NghÜa vô cña bªn vËn chuyÓn (®iÒu 523 vµ 542).

+ Tr¸ch nhiÖm båi th­êng thiÖt h¹i g©y ra cho NTD (bªn thuª  vËn chuyÓn) (®iÒu 536 vµ 549).

 + QuyÒn vµ nghÜa vô cña bªn thuª vËn chuyÓn  (®iÒu 534, 535, 544 vµ 545).

§iÒu 632 Ch­¬ng V nªu lªn tr¸ch nhiÖm båi th­êng thiÖt h¹i ngoµi hîp ®ång, viÖc båi th­êng thiÖt h¹i do vi ph¹m quyÒn lîi NTD.

Trong Ch­¬ng VI “QuyÒn së h÷u trÝ tuÖ vµ chuyÓn giao c«ng nghÖ” cña bé luËt d©n sù trong c¸c Ch­¬ng II vµ III quy ®Þnh vÒ quyÒn së h÷u c«ng nghiÖp vµ chuyÓn giao c«ng nghÖ còng cã nhiÒu vÊn ®Ò cã liªn quan ®Õn BVQLNTD (vÒ nh·n hiÖu hµng ho¸, b¶o hµnh v.v...).

3. LuËt th­¬ng m¹i:

LuËt th­¬ng m¹i 1997 ®· quy ®Þnh cô thÓ tr¸ch nhiÖm cña th­¬ng nh©n trong ho¹t ®éng th­¬ng m¹i vÒ b¶o vÖ quyÒn lîi hîp ph¸p cña NTD (®iÒu 9):

- Th­¬ng nh©n cã nghÜa vô th«ng tin ®Çy ®ñ, trung thùc vÒ hµng ho¸ vµ dÞch vô mµ m×nh cung øng.

   - Th­¬ng nh©n ph¶i b¶o ®¶m tÝnh hîp ph¸p cña hµng ho¸ b¸n ra.

   - CÊm th­¬ng nh©n:

+ N©ng gi¸, Ðp gi¸ g©y thiÖt h¹i cho ng­êi s¶n xuÊt, ng­êi tiªu dïng.

+ Lõa dèi kh¸ch hµng, g©y nhÇm lÉn cho kh¸ch hµng.

          + B¸n hµng gi¶.

          + KhuyÕn m¹i bÊt hîp ph¸p.

- Ng­êi tiªu dïng ®­îc thµnh lËp ®Ó b¶o vÖ lîi Ých chÝnh ®¸ng cña m×nh theo quy ®Þnh cña ph¸p luËt.

- Trong tr­êng hîp lîi Ých cña m×nh bÞ x©m ph¹m, NTD cã quyÒn khiÕu n¹i th­¬ng nh©n ®Õn c¬ quan Nhµ n­íc cã thÈm quyÒn hoÆc khëi kiÖn th­¬ng nh©n t¹i toµ ¸n theo quy ®Þnh cña ph¸p luËt.

4. LuËt b¶o vÖ søc khoÎ nh©n d©n:

C¸c quy ®Þnh liªn quan ®Õn BVQLNTD trong viÖc kh¸m ch÷a bÖnh ®­îc thÓ hiÖn trong nhiÒu quy ®Þnh cña luËt b¶o vÖ søc khoÎ nh©n d©n, cô thÓ lµ:

- §iÒu 23 quy ®Þnh vÒ quyÒn ®­îc kh¸m ch÷a bÖnh cña nh©n d©n

          - §iÒu 25 quy ®Þnh tr¸ch nhiÖm cña thÇy thuèc

- §iÒu 40 quy ®Þnh viÖc qu¶n lý thuèc, l­u th«ng xuÊt nhËp khÈu thuèc vµ nguyªn liÖu lµm thuèc, chÊt l­îng thuèc.

5. Bé luËt h×nh sù:

- C¸c hµnh vi vi ph¹m quyÒn lîi cña NTD trong tr­êng hîp g©y hËu qu¶ nghiªm träng cÊu thµnh téi ph¹m ®­îc xö lý theo quy ®Þnh t¹i Ch­¬ng VII.

          - C¸c téi ph¹m kinh tÕ sÏ xö lý theo ch­¬ng VIII.

          - C¸c téi x©m ph¹m an toµn trËt tù c«ng céng vµ trËt tù qu¶n lý hµnh chÝnh gåm:

+ Téi lµm vµ bu«n b¸n hµng gi¶ (§iÒu 167)

+ Téi lõa dèi kh¸ch hµng (§iÒu 170)

+ Téi lµm vµ bu«n b¸n vÐ gi¶ (§iÒu 173).

+ Téi l­u hµnh s¶n phÈm kÐm chÊt l­îng (§iÒu 177).

+ Téi vi ph¹m vÒ kh¸m ch÷a bÖnh, bµo chÕ vµ b¸n thuèc g©y hËu qu¶ nghiªm träng (§iÒu 196).

+ Téi vi ph¹m c¸c quy ®Þnh vÒ g©y hËu qña nghiªm träng (§iÒu 197).

6. LuËt b¶o vÖ m«i tr­êng:

M«i tr­êng cã tÇm quan träng ®Æc biÖt víi ®êi sèng con ng­êi, viÖc b¶o vÖ m«i tr­êng lµ nghÜa vô cña mäi tæ chøc vµ c¸ nh©n nh»m b¶o vÖ søc khoÎ nh©n d©n, b¶o ®¶m quyÒn con ng­êi ®­îc sèng trong s¹ch. NhiÖm vô ®Æt ra chÝnh lµ ®Ó BVQLNTD ®­îc thÓ hiÖn:

- Ch­¬ng I: §iÒu 3 ®Õn ®iÒu 7: Nh÷ng quy ®Þnh chung

- Ch­¬ng II: Tõ ®iÒu 10 ®Õn ®iÒu 29: Phßng chèng suy tho¸i m«i tr­êng, « nhiÔm m«i tr­êng, sù cè m«i tr­êng.

7. Ph¸p lÖnh chÊt l­îng hµng ho¸ (1990):

Mét trong nh÷ng môc tiªu ban hµnh ph¸p lÖnh lµ b¶o vÖ an toµn, vÖ sinh, b¶o vÖ m«i tr­êng, b¶o vÖ quyÒn  vµ lîi Ých hîp ph¸p cña NTD. §iÒu ®ã ®­îc thÓ hiÖn trong Ch­¬ng V quy ®Þnh vÒ tr¸ch nhiÖm cña tæ chøc, c¸ nh©n kinh doanh vµ quyÒn cña NTD vÒ chÊt l­îng hµng ho¸ (§iÒu 21, 22, 23 vµ 25).

8. Ph¸p lÖnh ®o l­êng (1994): 

C¸c quy ®Þnh cña Ph¸p lÖnh nh»m b¶o ®¶m c«ng b»ng vµ quyÒn lîi cña NTD ®­îc thÓ hiÖn t¹i Ch­¬ng I, ®iÒu 5: Nh÷ng quy ®Þnh chung, ®iÒu 15 Ch­¬ng IV kiÓm ®Þnh Nhµ n­íc ph­¬ng tiÖn ®o l­êng. §iÒu 21 vµ 23 Ch­¬ng V quy ®Þnh sö dông ph­¬ng tiÖn ®o l­êng, hµng ho¸ bao b× ®ãng gãi theo ®Þnh l­îng.

Ngoµi nh÷ng v¨n b¶n ph¸p luËt trªn cßn cã nh÷ng Ph¸p lÖnh, NghÞ ®Þnh cña chÝnh phñ còng cã nh÷ng quy ®Þnh cã liªn quan ®Õn b¶o vÖ quyÒn lîi NTD, nh­:

- Ph¸p lÖnh vÒ xö ph¹t vi ph¹m hµnh chÝnh (1995).

- Ph¸p lÖnh kiÓm dÞch thùc vËt (1993)

- Ph¸p lÖnh vÒ quyÒn khiÕu n¹i tè c¸o cña c«ng d©n (1991)

- Ph¸p lÖnh qu¶ng c¸o (16.11.2001).

- NghÞ ®Þnh cña chÝnh phñ quy ®Þnh chi tiÕt thi hµnh ph¸p lÖnh qu¶ng c¸o (13.3.2003).

- NghÞ ®Þnh 144/CP ngµy 31.12.1994 vÒ ho¹t ®éng qu¶ng c¸o trªn l·nh thæ ViÖt Nam.

- NghÞ ®Þnh 140 /CP ngµy 25.4.1991 vÒ xö lý hµng gi¶.

- NghÞ ®Þnh h­íng dÉn thi hµnh ph¸p lÖnh xö ph¹t hµnh chÝnh trong lÜnh vùc y tÕ, v¨n ho¸, trËt tù an toµn x· héi v.v...

9. Mét sè quy ®Þnh cã liªn quan ®Õn b¶o vÖ quyÒn lîi NTD cña mét sè n­íc trªn thÕ giíi.

NhiÒu n­íc trªn thÕ giíi còng cã nh÷ng quy ®Þnh cã liªn quan ®Õn b¶o vÖ quyÒn vµ lîi Ých hîp ph¸p cña NTD. Trong tµi liÖu nµy chØ ®Ò cËp tíi 8 quyÒn vµ 5 tr¸ch nhiÖm vµ nghÜa vô cña NTD ®· ®­îc Liªn hiÖp Quèc vµ céng ®ång thÕ giíi thõa nhËn, ®ång thêi còng ®Ò cËp tíi tr¸ch nhiÖm cña nh÷ng nhµ s¶n xuÊt kinh doanh ®èi víi NTD, ®ã lµ: 

III- QuyÒn vµ tr¸ch nhiÖm cña ng­êi tiªu dïng vµ doanh nghiÖp 

A. T¸m quyÒn cña Ng­êi tiªu dïng:

1. QuyÒn ®­îc tho¶ m·n nh÷ng nhu cÇu c¬ b¶n: lµ quyÒn ®­îc cã 

nh÷ng hµng ho¸, dÞch vô thiÕt yÕu, n¬i ë, ch¨m sãc søc khoÎ, nhu cÇu tinh thÇn... víi gi¸ c¶ hîp lý.

2. QuyÒn ®­îc an toµn: lµ quyÒn cã nh÷ng hµng ho¸, dÞch vô an toµn, kh«ng g©y nguy hiÓm cho søc khoÎ vµ tÝnh m¹ng c¶ tr­íc m¾t vµ l©u dµi.

3. QuyÒn ®­îc th«ng tin: lµ quyÒn ®­îc cung cÊp nh÷ng th«ng tin

 trung thùc, chÝnh x¸c vµ ®Çy ®ñ vÒ c¸c hµng ho¸ dÞch vô ®Ó cã thÓ lùa chän mét c¸ch kh¸ch quan, trung thùc. QuyÒn nµy cßn bao gåm viÖc ®­îc b¶o vÖ chèng l¹i c¸c thñ ®o¹n dèi tr¸, lõa ®¶o, c¸c qu¶ng c¸o lõa dèi. 

4. QuyÒn ®­îc lùa chän, ®ã lµ quyÒn ®­îc lùa chän hµng ho¸, dÞch 

vô m×nh cÇn mét c¸ch trung thùc, kh«ng bÞ Ðp, lõa dèi hoÆc lµm l¹c h­íng... víi chÊt l­îng hµng ho¸, dÞch vô phï hîp víi gi¸ c¶.

5. QuyÒn ®­îc l¾ng nghe, ®ã lµ quyÒn ®­îc bÇy tá ý kiÕn trong viÖc ho¹ch ®Þnh chÝnh s¸ch cã liªn quan ®Õn lîi Ých cña NTD, c¶ ®èi víi c¸c c¬ quan Nhµ n­íc vµ c¸c tæ chøc kinh doanh. QuyÒn nµy ®­îc bao gåm c¶ viÖc ®­îc tham kh¶o ý kiÕn, trùc tiÕp hoÆc th«ng qua ®¹i diÖn cña m×nh vÒ nh÷ng vÊn ®Ò liªn quan ®Õn NTD.

6. QuyÒn ®­îc khiÕu n¹i vµ båi th­êng: NTD khi bÞ thiÖt thßi cã quyÒn khiÕu n¹i vµ ®ßi hái ®­îc båi th­êng hîp lýnh÷ng thiÖt h¹i

 chÝnh ®¸ng cña m×nh, kÓ c¶ viÖc khiÕu n¹i hoÆc kiÖn tr­íc toµ ¸n theo luËt ph¸p.

   7. QuyÒn ®­îc gi¸o dôc, ®µo t¹o: NTD ®­îc båi d­ìng nh÷ng kiÕn thøc vÒ tiªu dïng, vÒ kü n¨ng tiªu dïng, vÒ phong c¸ch tiªu dïng 

lµnh m¹nh  ®Ó cã chñ ®éng vµ s¸ng suèt trong lùa chän, ®Ó cã ®­îc cuéc sèng tiªu dïng hîp lý, ®Ó cã thÓ tù b¶o vÖ m×nh vµ gãp phÇn cho sù ph¸t triÓn cña x· héi.

8. QuyÒn ®­îc cã m«i tr­êng lµnh m¹nh: NTD ®­îc sèng trong mét m«i tr­êng an toµn, lµnh m¹nh, ®­îc sèng xøng ®¸ng, kh«ng bÞ ®e

 do¹ tíi h¹nh phóc cña c¸c thÕ hÖ hiÖn t¹i vµ t­¬ng lai.

B. Tr¸ch nhiÖm vµ nghÜa vô cña ng­êi tiªu dïng:

Ng­êi tiªu dïng cã nh÷ng nghÜa vô vµ tr¸ch nhiÖm sau ®©y:

1.BiÕt phª b×nh khi thÊy nh÷ng hiÖn t­îng tiªu cùc lµm ¶nh h­ëng tíi lîi Ých cña m×nh vµ cña x· héi. NTD cã tr¸ch nhiÖm ph¸t hiÖn, phª b×nh vµ ®Êu tranh, nh­: c¸c hiÖn t­îng lµm vµ l­u hµnh hµng gi¶, hµng chÊt l­îng xÊu, cã t¸c h¹i ®Õn søc khoÎ, ph¸ h¹i m«i tr­êng, c¸c thñ ®o¹n gian dèi, gi¸ c¶ bÊt hîp lý.

2. Hµnh ®éng: ph¶i chñ ®éng vµ thùc hiÖn viÖc phª b×nh, ®Êu tranh lµm cho x· héi c«ng b»ng, d©n giµu n­íc m¹nh... kh«ng nÐ tr¸nh ®ïn ®Èy...

3. Quan t©m ®Õn céng ®ång vµ x· héi: Quan t©m ®Õn céng ®ång vµ x· héi nãi chung, ®Ó gãp phÇn thiÕt thùc vµo sù tiÕn bé cña x· héi.

4. HiÓu biÕt vÒ tiªu dïng vµ m«i tr­êng: NTD cÇn rÌn luyÖn m×nh ®Ó trë thµnh NTD cã tr×nh ®é hiÓu biÕt ®Ó tù b¶o vÖ m×nh, tù t×m hiÓu vÒ  m«i tr­êng ®Ó gãp phÇn t¹o lËp vµ duy tr× mét m«i tr­êng sèng lµnh m¹nh, ®¶m b¶o h¹nh phóc cho thÕ hÖ hiÖn t¹i vµ t­¬ng lai.

5. Cã tr×nh ®é céng ®ång cao: NTD cÇn quan t©m ®Õn nhau, gióp ®ì lÉn nhau ®Ó n©ng cao søc m¹nh, b¶o vÖ ®­îc m×nh vµ mang l¹i c«ng b»ng, h¹nh phóc cho x· héi.

C. Tr¸ch nhiÖm cña nhµ doanh nghiÖp ®èi víi NTD:

Trong thùc tÕ ®Ó thu ®­îc nhiÒu lîi nhuËn, nhiÒu doanh nghiÖp ®· thùc hiÖn nhiÒu thñ ®o¹n tiªu cùc, lµm h¹i ®Õn lîi Ých cña NTD. T×nh tr¹ng ®éc quyÒn víi møc ®é ngµy cµng cao trong xu thÕ toµn cÇu ho¸ cña nÒn kinh tÕ mang l¹i nhiÒu thiÖt h¹i cho NTD.

Tuy nhiªn kh«ng ph¶i tÊt c¶ c¸c nhµ doanh nghiÖp ®Òu cã nh÷ng hµnh ®éng tiªu cùc nh­ v©y. Tr¸i l¹i nh÷ng ng­êi s¶n xuÊt kinh doanh ch©n chÝnh, nhËn thøc ®­îc vai trß cña NTD trong sù nghiÖp kinh doanh cña m×nh, ®· tr©n träng ch÷ “TÝn”, vµ ®· cã nh÷ng hµnh ®éng tÝch cùc mang l¹i lîi Ých thiÕt thùc cho NTD. Hä cè g¾ng t×m hiÓu yªu cÇu cña NTD, cung cÊp nh÷ng hµng ho¸ cña m×nh, b¸n hµng víi gi¸ ph¶i ch¨ng, t«n träng NTD, lµm tèt c¸c dÞch vô sau b¸n hµng, gi¶i quyÕt tho¶ ®¸ng nh÷ng khiÕu n¹i cña NTD. Hµnh ®éng Êy cña hä kh«ng nh÷ng gãp phÇn vµo viÖc b¶o vÖ NTD mµ cßn b¶o vÖ lîi Ých kinh doanh cña chÝnh hä sÏ ph¸t triÓn tèt h¬n.

Toµn x· héi vµ NTD kh«ng chØ ®Êu tranh chèng l¹i c¸c hµnh ®éng tiªu cùc cña c¸c doanh nghiÖp lµm ph­¬ng h¹i ®Õn lîi Ých cña NTD mµ cßn hoan nghªnh, ñng hé nh÷ng doanh nghiÖp lµm ¨n ch©n chÝnh v× lîi Ých NTD. NTD kªu gäi hä, víi tr¸ch nhiÖm c«ng d©n cña m×nh, h·y s¸ng t¹o ra nhiÒu s¶n phÈm tèt, cung cÊp nhiÒu dÞch vô thuËn tiÖn, ®¸p øng ngµy cµng cao nhu cÇu cña NTD.

Hä h·y lu«n lu«n t«n träng NTD, kh«ng ph¶i b»ng lêi nãi mµ b»ng hµnh ®éng cô thÓ, ®èi xö c«ng b»ng v¨n minh víi NTD, v× chÝnh hä còng lµ NTD. §ã còng lµ tr¸ch nhiÖm c«ng d©n cña c¸c nhµ doanh nghiÖp trong n­íc trong bèi c¶nh nÒn kinh tÕ thÕ giíi ®ang ®­îc toµn cÇu ho¸ nhanh chãng, c¸c tËp ®oµn xuyªn quèc gia ®ang lòng lo¹n nÒn kinh tÕ thÕ giíi, ®e do¹ nghiªm träng ®Õn lîi Ých NTD.

IV- T¹i sao cÇn tæ chøc v¨n phßng  tiÕp nhËn vµ gi¶i quyÕt khiÕu n¹i cho NTD ë ViÖt Nam

Tõ n¨m 1988 mét sè ng­êi ë ViÖt Nam ®· ®øng ra ®Ò nghÞ ChÝnh phñ cho phÐp Thµnh lËp Héi Tiªu chuÈn ho¸- ®o l­êng- chÊt l­îng, vµ th¸ng 5.1988 ChÝnh phñ ®· ra quyÕt ®Þnh thµnh lËp Héi. §Õn n¨m 1991 Héi ®æi tªn thµnh        “ Héi khoa häc vµ kü thuËt vÒ tiªu chuÈn ho¸- ®o l­êng- chÊt l­îng vµ b¶o vÖ quyÒn lîi ng­êi tiªu dïng ViÖt Nam”- gäi t¾t lµ Héi tiªu chuÈn vµ b¶o vÖ ng­êi tiªu dïng ViÖt Nam.

Thêi gian ®Çu Héi ho¹t ®éng chñ yÕu lµ tuyªn truyÒn, th«ng tin h­íng dÉn NTD, lµm thÕ nµo ®Ó NTD biÕt ë ViÖt Nam cã tæ chøc b¶o vÖ quyÒn lîi NTD, vµ h­íng dÉn NTD mua s¶n phÈm hµng ho¸ vµ thuª m­ín dÞch vô.

§Õn n¨m 1994 TW Héi tæ chøc v¨n phßng t­ vÊn vµ gi¶i quyÕt khiÕu n¹i cho NTD. §Õn nay ®· cã 25 Héi ®Þa ph­¬ng trong toµn quèc, hÇu hÕt c¸c Héi ®Òu tæ chøc v¨n phßng t­ vÊn vµ gi¶i quyÕt khiÕu n¹i cho NTD.

V¨n phßng khiÕu n¹i lµ mét ph­¬ng tiÖn b¶o vÖ quyÒn lîi NTD ®· ®­îc kh¼ng ®Þnh trong c¸c v¨n b¶n luËt ph¸p cña ViÖt Nam, do ®ã viÖc thµnh lËp v¨n phßng gi¶i quyÕt khiÕu n¹i cho NTD cña c¸c Héi lµ hîp ph¸p vµ cÇn thiÕt ph¶i lµm.

Ngoµi viÖc gióp NTD gi¶i quyÕt c¸c khiÕu n¹i, v¨n phßng mét khi ho¹t ®éng cã nÒ nÕp vµ réng kh¾p, sÏ lµ mét bøc tranh kh¸i qu¸t vÒ thÞ tr­êng gióp c¸c nhµ ho¹ch ®Þnh chÝnh s¸ch còng nh­ c¸c nhµ s¶n xuÊt kinh doanh cã mét tÇm nh×n réng kh¾p ®Ó ®iÒu chØnh chÝnh s¸ch, s¸ch l­îc kinh doanh cña m×nh sao cho tho¶ m·n nh÷ng yªu cÇu cña NTD ngµy mét cao, ®ång thêi lµm cho bøc tranh kinh tÕ cña ®Êt n­íc ngµy mét s¸ng sña, NTD ®­îc phôc vô tèt h¬n, c¸c nhµ s¶n xuÊt kinh doanh thu ®­îc lîi nhuËn nhiÒu h¬n vµ chÝnh ®¸ng h¬n.

Nh÷ng hå s¬ khiÕu n¹i sÏ ®­îc ®óc kÕt l¹i, hÖ thèng ho¸ l¹i, sÏ lµ nh÷ng t­ liÖu cã gi¸ trÞ trong viÖc nghiªn cøu thÞ tr­êng vµ ph­¬ng h­íng ph¸t triÓn kinh tÕ, nh­: cÇn s¶n xuÊt cung øng nh÷ng g×, møc chÊt l­îng ra sao, dÞch vô cÇn c¶i tiÕn nh­ thÕ nµo, nh÷ng vÊn ®Ò g× cÇn thÝ nghiÖm nghiªn cøu, nh÷ng vÊn ®Ò g× cÇn ®iÒu tra thªm, nh÷ng dÞch vô nµo cÇn ®­a vµo cuéc sèng. Nh­ vËy v¨n phßng khiÕu n¹i kh«ng chØ gióp cho ng­êi tiªu dïng mµ cßn gióp cho c¸c nhµ ho¹ch ®Þnh chÝnh s¸ch vµ c¸c nhµ s¶n xuÊt kinh doanh mét c¸ch rÊt hiÖu qu¶, vµ nh­ vËy ®­êng lèi, chÝnh s¸ch kinh tÕ cña nhµ n­íc g¾n víi thùc tÕ, hîp víi lßng d©n h¬n.

ViÖc v¨n phßng khiÕu n¹i xö lý c¸c vô viÖc khiÕu n¹i cña NTD lµ mét thùc tÕ gi¸o dôc cho NTD vÒ quyÒn vµ tr¸ch nhiÖm cña hä ®èi víi x· héi, v× th«ng qua khiÕu n¹i còng lµ mét bµi häc thùc tÕ ®èi víi NTD.

Nh­ vËy v¨n phßng khiÕu n¹i cña NTD kh«ng chØ ®Ó bªnh vùc NTD trong tr­êng hîp NTD bÞ vi ph¹m quyÒn vµ lîi Ých hîp ph¸p mµ cßn gióp cho c¸c nhµ s¶n xuÊt kinh doanh ch©n chÝnh hiÓu râ nh÷ng thiÕu sãt cña m×nh, kÞp thêi söa ch÷a phôc vô NTD tèt h¬n, th«ng qua ®ã doanh nghiÖp sÏ l¹i cã uy tÝn víi NTD.

V¨n phßng khiÕu n¹i cña NTD kh«ng chñ tr­¬ng ®èi lËp gi÷a NTD vµ ng­êi s¶n xuÊt kinh doanh, v× nÕu nh­ chèng l¹i ng­êi s¶n xuÊt kinh doanh ch©n chÝnh th× lÊy ai phôc vô NTD.

Víi nh÷ng nhËn thøc nh­ trªn viÖc thµnh lËp v¨n phßng khiÕu n¹i cña NTD lµ rÊt cÇn thiÕt. Trong bèi c¶nh nÒn kinh tÕ héi nhËp quèc tÕ nh­ n­íc ta hiÖn nay th× v¨n phßng khiÕu n¹i cµng cÇn ®­îc hç trî ®Ó ®Èy m¹nh ho¹t ®éng tèt h¬n n÷a.

V- t×nh h×nh ho¹t ®éng cña c¸c v¨n phßng khiÕu n¹i ë viÖt nam trong thêi gian qua

Theo ®iÒu 23 Ch­¬ng V cña ph¸p lÖnh b¶o vÖ quyÒn lîi NTD (BVQLNTD) vµ nghÞ ®Þnh h­íng dÉn thi hµnh Ph¸p lÖnh ®· nªu râ, gi¶i quyÕt khiÕu n¹i tr­íc hÕt theo nguyªn t¾c hoµ gi¶i, trong tr­êng hîp kh«ng hoµ gi¶i ®­îc, NTD cã quyÒn khiÕu n¹i hoÆc khëi kiÖn theo quy ®Þnh cña ph¸p luËt.

Dùa theo luËt ph¸p cña ViÖt Nam, c¸c v¨n phßng khiÕu n¹i hay v¨n phßng ng­êi tiªu dïng thuéc c¸c héi BVQL cña Ng­êi tiªu dïng phÇn lín gi¶i quyÕt c¸c vô khiÕu n¹i cña NTD trªn nguyªn t¾c hoµ gi¶i. V¨n phßng ®· gióp 2 bªn, NTD vµ ng­êi s¶n xuÊt kinh doanh gi¶i quyÕt nh÷ng v­íng m¾c mét c¸ch hîp t×nh hîp lý, kh¸ch quan, kh«ng thiªn vÞ. NTD c¸m ¬n v¨n phßng ®· bªnh vùc vµ gi¶i quyÕt tho¶ ®¸ng quyÒn lîi hîp ph¸p cña hä, Cßn ng­êi s¶n xuÊt kinh doanh ch©n chÝnh th× c¶m ¬n v¨n phßng khiÕu n¹i, v× th«ng qua viÖc ph©n tÝch cña v¨n phßng trong qu¸ tr×nh gi¶i quyÕt khiÕu n¹i mµ thÊy râ nh÷ng thiÕu sãt, khuyÕt ®iÓm, do ®ã hä sÏ t×m biÖn ph¸p kh¾c phôc ®Ó n©ng tÝn nhiÖm cña doanh nghiÖp ®èi víi NTD.

Trong nh÷ng n¨m qua, NTD bÞ s©m h¹i ®Õn lîi Ých hîp ph¸p ngµy mét nhiÒu nh­ mua ph¶i hµng gi¶, hµng kÐm chÊt l­îng, gi¸ c¶ qu¸ ®¾t so víi gi¸ trÞ cña hµng ho¸, kh«ng ®­îc b¶o hµnh theo luËt ®Þnh v.v... V× thÕ NTD yªu cÇu v¨n phßng khiÕu n¹i gióp ®ì t­ vÊn, gi¶i quyÕt nh÷ng thiÖt thßi cña m×nh còng ngµy mét gia t¨ng.

Trong thêi gian trªn 10 n¨m ho¹t ®éng cña v¨n phßng khiÕu n¹i cña NTD thuéc TW Héi vµ qua theo dâi ho¹t ®éng cña c¸c v¨n phßng khiÕu n¹i cña NTD thuéc c¸c Héi ®Þa ph­¬ng, cã thÓ kh¸i qu¸t qua t×nh h×nh nh­ sau:

1. Sè l­îng c¸c vô khiÕu n¹i hµng n¨m ch­a nhiÒu:

   - V¨n phßng khiÕu n¹i cña TW Héi gi¶i quyÕt 300 khiÕu n¹i/n¨m

        - V¨n phßng khiÕu n¹i cña c¸c Héi ®Þa ph­¬ng gi¶i quyÕt trung b×nh 100 khiÕu n¹i/n¨m.

2. KhiÕu n¹i thuéc c¸c nhãm hµng ho¸ phæ biÕn lµ:

        - Thùc phÈm.

        - C¬ khÝ.

        - §iÖn, ®iÖn tö, ®iÖn l¹nh.

        - C¸c mÆt kh¸c (kÓ c¶ kim c­¬ng vµ vµng).

                  - KhiÕu n¹i vÒ dÞch vô, nh­:

                + C­íc b­u ®iÖn.

                + §iÖn, n­íc.

                + May mÆc.

                + Giao th«ng vËn t¶i v.v..

       -  KhiÕu n¹i vÒ b¶o hµnh vµ th¸i ®é cña ng­êi b¸n hµng.

       - KhiÕu n¹i vÒ hµng ho¸ mang nh·n gi¶. 

3. Lý do ng­êi tiªu dïng ®Õn v¨n phßng khiÕu n¹i:

        - ChÊt l­îng hµng ho¸ kh«ng b¶o ®¶m.

        - Hµng gi¶.

        - ChÊt l­îng thùc phÈm kh«ng ®­îc an toµn.

        - NTD bÞ ®¸nh lõa bëi ch­¬ng tr×nh khuyÕn m¹i cña mét sè doanh nghiÖp.

        - Doanh nghiÖp kh«ng thùc hiÖn ®óng hîp ®ång dÞch vô.

        - Kh«ng thùc hiÖn b¶o hµnh v.v...

4. H×nh thøc khiÕu n¹i cña NTD:

        - NTD trùc tiÕp ®Õn v¨n phßng.

        - NTD göi th­, ®¬n khiÕu n¹i ®Õn v¨n phßng.

        - NTD gäi ®iÖn tíi v¨n phßng yªu cÇu gi¶i quyÕt khiÕu n¹i.

5. Môc ®Ých khiÕu n¹i cña NTD còng rÊt kh¸c nhau:

- NTD v× môc ®Ých v¹ch ra nh÷ng tiªu cùc trong x· héi nh»m c¶nh b¸o cho NTD kh¸c. Nh÷ng NTD nµy cã hiÓu biÕt, biÕt ®Êu tranh v× céng ®ång, cã nhiÒu khi hµng ho¸ mµ hä ®em ®Õn khiÕu n¹i gi¸ trÞ vËt chÊt kh«ng lín, nh­: tuýp thuèc ®¸nh r¨ng, hép b¸nh ngät cã gi¸ trÞ kho¶ng vµi ngµn ®ång v.v... song v× lîi Ých x· héi hä ®· bá thêi gian c«ng søc ®Õn tr×nh bµy víi v¨n phßng khiÕu n¹i vµ mong v¨n phßng t×m c¸ch th«ng b¸o réng r·i cho NTD biÕt ®Ó c¶nh gi¸c.

- NTD khiÕu n¹i v× bÊt b×nh vÒ chÊt l­îng hµng ho¸ vµ dÞch vô kh«ng ®¶m b¶o, v× th¸i  ®é thiÕu lÞch sù cña ng­êi b¸n hµng, v× nh÷ng qu¶ng c¸o sai sù thËt v.v... NTD ®ßi c«ng b»ng ®èi víi lîi Ých riªng cña hä, ®ång thêi còng ®Ó c¶nh b¸o cho céng ®ång c¶nh gi¸c. Lo¹i khiÕu n¹i nµy chiÕm ®a sè.

- C¸ biÖt còng cã ng­êi ®Õn khiÕu n¹i víi môc ®Ých c¸ nh©n, muèn lîi dông uy tÝn cña Héi ®Ó Ðp nh÷ng nhµ doanh nghiÖp båi th­êng cho m×nh mét c¸ch v« lý. §©y lµ lo¹i khiÕu n¹i chóng t«i coi lµ phøc t¹p nh­ mét sè tr­êng hîp sau ®©y:

  + KhiÕu n¹i chÊt l­îng « t« Deawoo, do chÝnh b¶n th©n ng­êi l¸i bÞ va quyÖt hoÆc l¸i kh«ng v÷ng ®©m chÕt ng­êi, ®Õn v¨n  phßng khiÕu n¹i ®æ lçi cho chÊt l­îng « t« kh«ng ®¶m b¶o, ®ßi ®æi xe míi hoÆc båi th­êng.

   + KhiÕu n¹i chai bia Hµ Néi cã con d¸n trong chai ch­a më n¾p, hay trong hép c¸ cña c«ng ty Bataia cã 2 con ruåi... Tr­êng hîp nµy lµ do sù c¹nh tranh kh«ng lµnh m¹nh gi÷a c¸c c«ng ty víi nhau, hä muèn lµm gi¶m uy tÝn cña bia Hµ Néi vµ c«ng ty Bataia trªn thÞ tr­êng.

     + KhiÕu n¹i h·ng Hanvet b¸n thuèc thó y lµm chÕt con chã ®¾t tiÒn (3.000.000®), nh­ng chøng cí kh«ng cã (chã chÕt ®· ®em ch«n). V¨n phßng khiÕu n¹i ph¶i nhê ®Õn c¬ quan thó y gi¸m ®Þnh vµ kÕt luËn lµ: NÕu chã cña Ng­êi tiªu dïng bÞ chÕt th× kh«ng ph¶i do thuèc thó y cña h·ng Hanvet mµ do mét nguyªn nh©n nµo kh¸c. Thuèc thó y Hanvet kh«ng lµm chÕt chã. Lóc ®ã NTD míi chÞu.

         + Mua vµng (kho¶ng 35 triÖu ®ång), trong thêi ®iÓm gi¸ vµng h¹. Ng­êi mua chØ ®Æt cäc tr­íc 300.000® mµ kh«ng cã giao kÌo g× kh¸c, vµ ®Ò nghÞ tiÖm vµng ®¸nh vßng cæ cho 2 mÑ con. Khi gi¸ vµng t¨ng lªn ng­êi mua ®Õn ®ßi lÊy vµng víi gi¸ rÎ khi ®Õn ®Æt mua. Khi gi¶i quyÕt ng­êi phô tr¸ch v¨n phßng khiÕu n¹i kÕt luËn lµ viÖc mua b¸n kh«ng cã chøng cø ph¸p lý, v× kh«ng cã hîp ®ång mua b¸n, nªn kh«ng gi¶i quyÕt ®­îc.

         +Ng­êi tiªu dïng khiÕu n¹i vÒ chÊt l­îng cña nhÉn kim c­¬ng, v× chÊt l­îng kh«ng b¶o ®¶m nªn mÆt kim c­¬ng tuét khái nhÉn vµ r¬i mÊt. ViÖc nµy còng kh«ng ®ñ c¨n cø ®Ó gi¶i quyÕt.

Nh÷ng vô viÖc khiÕu n¹i t­¬ng tù nh­ vËy trong thêi gian quan còng kh«ng ph¶i lµ hiÕm. 

§©y lµ nh÷ng viÖc phøc t¹p mµ ng­êi phô tr¸ch ph¶i l­u ý c¶nh gi¸c.

6. §èi t­îng khiÕu n¹i:

NTD ®Õn v¨n phßng khiÕu n¹i cã nhiÒu lo¹i kh¸c nhau, nh­: tuæi t¸c, tr×nh ®é, nghÒ nghiÖp v.v... Nh­ng nãi chung NTD Ýt am hiÓu vÒ luËt ph¸p. Ch­a hiÓu râ quyÒn lîi vµ tr¸ch nhiÖm cña m×nh trong x· héi, do ®ã nhiÒu NTD ®Õn yªu cÇu v¨n phßng gióp ®ì gi¶i quyÕt nh÷ng thiÖt thßi cña m×nh thiÕu nh÷ng chøng cø ph¸p lý, nh­: thiÕu ho¸ ®¬n hay hîp ®ång mua b¸n hµng ho¸ hay thuª m­ín dÞch vô, kh«ng cã phiÕu b¶o hµnh v.v... bëi vËy v¨n phßng kh«ng thÓ gi¶i quyÕt ®­îc.

7.C¸ch gi¶i quyÕt cña v¨n phßng khiÕu n¹i:

C¨n cø ®iÒu 23 Ch­¬ng V ph¸p lÖnh b¶o vÖ quyÒn lîi NTD nªu : “Gi¶i quyÕt khiÕu n¹i tr­íc hÕt theo nguyªn t¾c hoµ gi¶i, trong tr­êng hîp kh«ng hoµ gi¶i ®­îc, NTD cã quyÒn khiÕu n¹i hoÆc khëi kiÖn theo quy ®Þnh cña ph¸p luËt”, do ®ã v¨n phßng khiÕu n¹i cña Héi gi¶i quyÕt khiÕu n¹i cho NTD trªn nguyªn t¾c hoµ gi¶i. NÕu kh«ng ®­îc, v¨n phßng t­ vÊn cho NTD ®Õn nh÷ng c¬ quan cña nhµ n­íc ®Ó yªu cÇu gi¶i quyÕt.

90% c¸c vô khiÕu n¹i cña NTD ®· ®­îc v¨n phßng gi¶i quyÕt mét c¸ch æn tho¶, NTD ®­îc ®Òn bï nh÷ng thiÖt thßi cña m×nh. Cßn l¹i kho¶ng 10% kh«ng gi¶i quyÕt ®­îc th«ng th­êng do thiÕu chøng cø ph¸p lý.

V¨n phßng gi¶i quyÕt c¸c vô khiÕu n¹i cña NTD mét c¸ch hîp lý, kh¸ch quan, kh«ng thiªn vÞ, ®óng luËt ph¸p. Trong qu¸ tr×nh gi¶i quyÕt khiÕu n¹i v¨n phßng cßn t×m c¸ch tuyªn truyÒn, gi¶i thÝch ®Ó NTD hiÓu quyÒn lîi vµ tr¸ch nhiÖm cña hä trong x· héi. §èi víi c¸c nhµ doanh nghiÖp v¨n phßng ®· chØ râ nh÷ng sai tr¸i cña hä trong viÖc c­ sö ®èi víi NTD ®Ó hä nghiªn cøu vµ söa ch÷a nh»m phôc vô NTD tèt h¬n, ®ång thêi gi¶i thÝch ®Ó c¸c nhµ doanh nghiÖp thÊy râ tr¸ch nhiÖm cña hä ®èi víi NTD trong qu¸ tr×nh kinh doanh.

Bëi vËy NTD còng nh­ c¸c nhµ s¶n xuÊt kinh doanh ®Òu tho¶ m·n vµ c¸m ¬n v¨n phßng gióp ®ì 2 bªn mét c¸ch hîp lý.

8. Nh÷ng khã kh¨n trong gi¶i quyÕt khiÕu n¹i:

Tuy nhiªn v¨n phßng còng gÆp mét sè khã kh¨n trong gi¶i quyÕt khiÕu n¹i, nh­:

- Nh÷ng vô khiÕu n¹i thuéc c¸c c«ng ty lín, s¶n phÈm cã uy tÝn trªn thÞ tr­êng vµ c¸c c«ng ty liªn doanh hoÆc 100% vèn n­íc ngoµi th× gi¶i quyÕt dÔ dµng, nhanh chãng, v× hä am hiÓu luËt ph¸p, v¶ l¹i hä rÊt kh«ng muènvô viÖc ®­îc nªu réng r·i trong x· héi th«ng qua c¸c ph­¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i chóng. Hä còng hiÓu rÊt râ søc m¹nh cña ng­êi tiªudïng vµ coi träng Héi.

- Nh÷ng vô khiÕu n¹i thuéc vµo c¸c c«ng tykh«ng tªn tuæi, hoÆc nh÷ng doanh nghiÖp kinh doanh kh«ng l©u dµi th× gi¶i quyÕt rÊt khã kh¨n, kÐo dµi. Cã mét vµi doanh nghiÖp cßn cã th¸i ®é th¸ch thøc NTD. Tuy tr­êng hîp nµy Ýt x¶y ra, nh­ng thØnh tho¶ng còng cã.

- Cã mét sè vô khiÕu n¹i phøc t¹p, cÇn ph¶i cã sù ph©n tÝch kiÓm nghiÖm, v¨n phßng khiÕu n¹i kh«ng cã kinh phÝ,nªn ph¶i tæ chøc häp héi ®ång t­ vÊn gåm c¸c chuyªn gia cã t×nh ®é cña mét sè ngµnh ®Ó ph©n sö ph¶i, tr¸i. Cã nh÷ng s¶n phÈm ph¶i th«ng qua kiÓm nghiÖm ph©n tÝch míi cã thÓ ®¸nh gi¸ ®­îc, lóc ®ã buéc v¨n phßng ph¶i nhê phßng kiÓm nghiÖm cña c¬ quan qu¶n lý nhµ n­íc hç trî. ViÖc lµm nµy rÊt hiÖu qu¶,nh­ng còng rÊt khã kh¨n v× thiÕu kinh phÝ. Bëi vËy v¨n phßng khiÕu n¹i muèn tån t¹i, ho¹t ®éng cã hiÖu qu¶, tr­íc sau ph¶i cã kinh phÝ. 

9. Nh÷ng nguyªn nh©n ng­êi tiªu dïng cßn Ýt ®Õn v¨n phßng khiÕu n¹i nhê v¨n phßng gi¶i quyÕt nh÷ng thiÖt thßi cña m×nh:

Hµng gi¶, hµng kÐm chÊt l­îng vµ c¸c m¸nh khoÐ gian lËn th­¬ng m¹i xuÊt hiÖn kh¸ nhiÒu trong thêi gian qua trªn thÞ tr­êng ViÖt Nam, nh­ng sè l­îng NTD tíi v¨n phßng yªu cÇu gi¶i quyÕt khiÕu n¹i ch­a ph¶n ¸nh ®óng t×nh h×nh thùc tÕ ®ã, trung b×nh mçi n¨m chØ cã kho¶ng 300 vô khiÕu n¹i, nh­ vËy lµ cßn qu¸ Ýt. VËy nguyªn nh©n chÝnh lµ do ®©u?

- Cho tíi nay NTD ViÖt Nam vÉn ch­a quen víi nh÷ng khiÕu n¹i khi hä mua ph¶i nh÷ng hµng ho¸ kÐm chÊt l­îng, hµng gi¶ hoÆc bÞ  ®¸nh lõa bëi nh÷ng qu¶ng c¸o, khuyÕn m¹i kh«ng trung thùc. Còng cã thÓ hä vÉn ch­a tin t­ëng vµo sù gi¶i quyÕt cña v¨n phßng khiÕu n¹i, v× hä cho r»ng c¶ bé m¸y ph¸p quyÒn cña nhµ n­íc mµ còng ch­a lµm ®­îc g× nhiÒu trong lÜnh vùc nµy, huèng hå Héi chØ cã chøc n¨ng hoµ gi¶i. Hä vÉn ch­a am hiÓu râ søc m¹nh sè ®«ng cña Héi. Trªn thùc tÕ Héi  còng ®· gi¶i quyÕt ®­îc mét sè vô khiÕu n¹i gai gãc, mÆc dï ®iÒu kiÖn ho¹t ®éng cña Héi vÉn cßn ®ang rÊt khã kh¨n.

- §iÒu kiÖn lµm viÖc cña mét sè v¨n phßng khiÕu n¹i cßn rÊt khã kh¨n, nh­: kh«ng cã ng­êi chuyªn tr¸ch, nhiÒu v¨n phßng ë vµo nh÷ng ®Þa ®iÓm kh«ng thuËn lîi cho NTD ®Õn giao dÞch. 

- Mét  v¨n phßng khiÕu n¹i ho¹t ®éng tèt, cã uy tÝn sÏ lµm uy tÝn cña Héi còng ®­îc n©ng lªn, x· héi sÏ biÕt ®Õn Héi nhiÒu h¬n, mèi quan hÖ cña Héi sÏ réng r·i, t¹o ®iÒu kiÖn ®Ó më réng ¶nh h­ëng cña Héi.

ViÖc thµnh lËp vµ vËn hµnh mét v¨n phßng khiÕu n¹i kh«ng ph¶i lµ ®¬n gi¶n. Tr­íc tiªn c¸c Héi ph¶i lµm thÕ nµo ®Ó c¸c cÊp cã thÈm quyÒn cña nhµ n­íc hiÓu thÊu ®¸o vÒ t¸c dông cña v¨n phßng khiÕu n¹i lµ ®Ó thùc hiÖn chñ tr­¬ng cña §¶ng lµ thùc hiÖn mét x· héi c«ng b»ng- d©n chñ- v¨n minh. HiÓu râ nh­ vËy mäi ng­êi míi ñng hé Héi, t¹o ®iÒu kiÖn cho viÖc thµnh lËp vµ ho¹t ®éng cña v¨n phßng khiÕu n¹i.

Kinh nghiÖm ®óc rót tõ ho¹t ®éng trªn 10 n¨m cña v¨n phßng khiÕu n¹i thuéc Héi Trung ­¬ng vµ c¸c Héi thµnh viªn cho thÊy v¨n phßng khiÕu n¹i cña Héi ®· trùc tiÕp b¶o vÖ quyÒn lîi NTD, mang l¹i ¶nh h­ëng vµ uy tÝn cña Héi, gãp phÇn vµo viÖc ph¸t triÓn cña ®Êt n­íc.     

***********************
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