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MO DAU

1. Tinh cép thiét ciia dé tai

Trong nhiing nim gan day, van ¢¢ BVNTD dich vy tai chinh dang ngay cang
nhan dugc sy quan tdm. Sy phat trién cla cong ngh¢ va dac biét 1a véi nhiing bién
dong 16n mang tinh chat toan cau dién hinh nhu tac dong cua dai dich Covid-19
da dat ra nhiing yéu cAu méi dbi véi BVNTD dich vu tai chinh. BVNTD dijch vu
tai chinh c6 y nghia quan trong d6i v6i 6n dinh tai chinh, tai chinh toan dién va
tang truong kinh té. Do vay, hoat dong BVNTD dich vy tai chinh gop phan nang
cao mirc do tin nhiém va tin cay ctia khach hang ddi véi hé thong tai chinh qudc
gia.

Tuy nhién, tai Viét Nam, phéap luat vé BVNTD djch vu tai chinh méi chi
dugc chu trong trong nhimg nam gan day, cha yéu dya trén co so phap 1y 1a Luat
BVQLNTD nam 2010. Tuy nhién, van ban quy pham phap luat nay khong c6 céac
quy dinh tach riéng NTD san pham dich vu tai chinh véi cac ddi tuong NTD khac.
Céc co ché BVNTD dich vu tai chinh nhu xt 1y tryc tiép khiéu nai, nhan béo cdo
khiéu nai tir cac to chire tai chinh va kiém soat chét lwong phuc vu...van con tdn
tai nhiéu diém han ché, chua phu hop. Trong khi d6, trudc nhitng tac dong cua
tinh hinh kinh té, s6 lwong khiéu nai, té cdo vé vi pham lgi ich NTD dich vu tai
chinh khdng ngimg gia ting, trong khi cac quy dinh phap luit d6i véi BVNTD
trong linh vuc dich vu tai chinh chua mang tinh dac thu, cac co ché d¢ BVNTD
chua dugc chu trong, khung phéap 1y dé bao vé quyén loi ctia cac bén trong giao
dich dich vu tai chinh chua hoan thién, nhiéu khoang trong trong ché tai xtr phat
cling nhu chua ¢ co ché, quy dinh vé bdi thuong thuén tién dé bao dam cho quyén
lg1 cac bén khi bi xam pham.

Tir nhitng 1y do trén c6 thé khang dinh rang viéc nghién ctru vé van dé
BVQLNTD tai chinh vd ciing cé y nghia thiét thuc vé mit 1y luan ciing nhu thuc
tién. Vi 1€ do, toi chon dé tai: “Phdp ludt vé bdo vé ngwoi tiéu ding dich vu tai
chinh, qua thuwe tién chi nhanh ngan hang Eximbank Pa Ning” 1am dé tai luan
van Thac si chuyén nganh Luat Kinh té.

2. Tinh hinh nghién ctru lién quan dén dé tai

Van dé BVNTD dich vu tai chinh trong giai doan gan day kha dugc quan
tam. Cho dén nay, & ca pham vi trong va ngoai nuéc, nghién ciru vé BVNTD dich

vu tai chinh da ¢6 mdt s6 cac cong trinh dugc cong bo trén céc tai liéu khac nhau,



v6i nhiéu cach tiép can vé cac van dé c6 lién quan. Trong do, co thé ké dén mot
s6 cong trinh tiéu biéu nhu:

* Tinh hinh nghién cuu trong nuoc:

Pinh Thé Hung va Lé Thi Hong Xuan (2019), T6i pham céng nghé cao trong
linh viee tai chinh, ngdn hang ¢ Viét Nam hién nay, Tap chi Toa an nhan dan, s6
7/2019. Bai viét dé cap dén t6i pham trong linh vuc tai chinh ngan hang anh hudng
tryc tiép dén quyén loi NTD trong quan hé dich vu tai chinh.

Hoang Thi Thu Hién; Nguyén Thi Van (2020), Bdo vé NTD tai chinh tai Viét
Nam: Thiee trang va gidi phdp, Tap chi Thi truong tai chinh tién té, s6 13/2020.
Noi dung cua bai viét dé cap dén thuc trang BVNTD dich vu tai chinh trén thé
gidi va tai Viét Nam. Tur d6, danh gia nhitng han ché va dua ra cac giai phap nham
nang cao hiéu qua cua van dé bao vé NTD tai chinh tai Viét Nam;

Pham Minh Ta (2022), Bdo vé NTD tdi chinh: Kinh nghiém quéc té va
khuyén nghi doi véi Viét Nam®, Tap chi Ngan hang dién ti, Truy cdp ngiy
28/6/2022. Bai viét dua ra nhan dinh BVNTD dich vu tai chinh c6 y nghia hét strc
quan trong dbi voi su phat trién lanh manh, minh bach ctia khu vy tai chinh, thiic
day tai chinh toan dién va ting truéng kinh té cia mdi qubc gia. Nhiéu qudc gia
trén thé gidi rit quan tAm dén linh vuc ndy thong qua viéc ban hanh dao luat riéng
vé BVNTD dich vu tai chinh. Bai viét tap trung phan tich cac thong 1€ tdt va thuc
tién BVNTD dich vu tai chinh trén thé gid1; tur do, rat ra cac bai hoc kinh nghi¢m
va dé xuat mot s6 khuyén nghi dé thuc day hon nita van ¢é BVNTD dich vu tai
chinh tai Viét Nam.

* Tinh hinh nghién curu nuwoc ngoai:

Organisation for Economic Co-operation and Development — OECD
(2011), G20 high-level principles on financial consumer.2 Noi dung bai viét dé
cap dén muoi nguyén tic BVNTD dich vu tai chinh va dua ra nhitng phan tich,
danh gia vé cac nguyén tac BVNTD dich vu tai chinh.

1 Pham Minh T0 (2022), Bao vé NTD tai chinh: Kinh nghiém qudc té va khuyén ngh;i doi véi Viét Nam, Tap chi
Ngan hang dién tt, Truy cap ngay 28/6/2022.
https://tapchinganhang.gov.vn/bao-ve-nguoi-tieu-dung-tai-chinh-kinh-nghiem-quoc-te-va-khuyen-nghi-doi-voi-
viet-nam.htm

2 QOrganisation for Economic Co-operation and Development (2011), G20 high-level principles on financial
consumer

https://www.oecd.org/daf/fin/financial-markets/48892010.pdf
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World Bank (2014), Global survey on consumer protection and financial
literacy: Oversight Frameworks and Practices in 114 Economies®. Noi dung bai
béo 1a tom tat két qua khao sat toan cau vé bao vé NTD va kién thuc tai chinh do
ngan hang thé gidi thuc hién nam 2013. Khéo sat danh gia tinh trang toan cu cac
khuon kho giam sat va qui dinh bao vé NTD tai chinh theo nguyén tic G20 va
thong 18 giam sat tai 114 nén kinh té.

Céc cong trinh trong nudc va qudc té trong thoi gian qua da tiép can va giai
quyét mot sb ndi dung nhu khéi niém dich vu tai chinh, quyén va nghia vu cac
bén khi tham gia dich vu tai chinh, phuong thitc BVNTD dich vu tai chinh va mot
s6 phan tich vé xAm pham quyén va loi ich hop phap ctia ngudi str dung dich vu
tai chinh. Trén co sé nghién ciru cac cong trinh khoa hoc di cong bd vé van dé
BVNTD dich vu tai chinh, luan van ké thira noi dung nghién ctru tir cac két qua
clia cac cong trinh noi trén, déng thoi tiép tuc nghién ctru mot cach c6 hé thong
lién quan dén phap luat BVNTD dich vu tai chinh né1 chung va dac bi¢t 1a thyc
tién thuc hién phap luat vé BVNTD dich vu tai chinh tai Ngén hang thuong mai
Eximbank, dé tir d6 tao co s& 1y luan va thuc tién cho viéc dé xuét cac kién nghi,
giai phap hoan thién phap luat va nang cao hiéu qua thuc hién phap luat vé
BVNTD dich vu tai chinh ¢ Vi¢t Nam hién nay.

3. Muc dich, nhiém vu nghién ctu ciia dé tai

3.1. Muc dich nghién cuu

Muc dich nghién ctru ludn van la nghién ctu co sé 1y luan phap luat, thuc
trang phap luat va thuc tién vé BVNTD dich vu tai chinh tai Ngan hang thuong
mai Eximbank chi nhanh Pa Ning dé dé xuét cac phuong huéng va giai phap
hoan thi¢n phap luat vé BVNTD dich vu tai chinh & Viét Nam hi¢n nay.

3.2. Nhiém vu nghién curu

Pé dat dugc muyc dich trén day, quéa trinh nghién ctru ludn van cé nhiing
nhiém vu nghién clru cu thé sau day: Mot 1a, nghién ctru mét cach co hé théng cac
van dé 1y luan vé mbi quan hé giita NTD véi cac to chire kinh doanh dich vu tai
chinh: Céc khéi niém, dic diém ciia BVNTD dich vu tai chinh; Co ché BVNTD
trong cac giao dich dich vu tai chinh; Nhirng van dé 1y luén phép luat vé BVNTD

3 World Bank (2014), Global survey on consumer protection and financial literacy: Oversight Frameworks and
Practices in 114 Economies.
https://documents1.worldbank.org/curated/en/775401468171251449/pdf/887730WP0Ov20P10portOCPFLOB0x38
5258B.pdf



dich vu tai chinh; Hai 14, phan tich, danh gia thuc trang phéap luat Viét Nam hi¢n
hanh vé BVNTD dich vu tai chinh tir d6 phat hién nhitng han ché, bat cap cua cac
quy dinh phép luat vé BVNTD dich vu tai chinh; Ba 14, phan tich, danh gia thuc
tién thuc hién phap luat vé BVNTD djch vu tai chinh néi chung va tai Ngan hang
Xuat Nhap Khau Viét Nam, chi nhanh Pa Ning néi riéng; Bon 13, phan tich cac
dinh hudng x4y dung va hoan thién phap luat vé BVNTD dich vu tai chinh trong
thot gian té1; Nam 14, trén co s danh gia cac van dé 1y luan va thyc tién thyuc hién
phap luat vé BVNTD dich vu tai chinh, dé xuat nhiing giai phap hoan thién phap
luat va nang cao hiéu qua thuc hién phap luat vé BVQLNTD dich vu tai chinh.

4. P6i twong va pham vi nghién ciru

4.1. Péi twong nghién ciru

- Luan vin nghién ctru co s¢ 1y ludn vé BVQLNTD dich vu tai chinh thong
qua cac quan diém, chua truong, chinh sach, hoc thuyét lién quan dén bao vé quyén
loi NTD tai chinh;

- Luan vin nghién ctru thuc trang phap luat Viét Nam hién hanh vé BVNTD
dich vu tai chinh thong qua cac vin ban quy pham phap luat diéu chinh vé van dé
nay nhu Luat BVQLNTD nim 2010, Luat CTCTD nam 2010 (stra doi, bd sung
nam 2017), Luat Canh tranh nam 2018...va cac van ban hudng dan thi hanh.

- Luan vin nghién ctru thyuc tién thue hién phap luat vé BVNTD dich vu tai
chinh thong qua céc bao cao tong két va cac vu viéc phat sinh trong thuc tién vé
BVNTD dich vu tai chinh tai Ngan hang Eximbank chi nhanh Pa Nang.

4.2. Pham vi nghién ciru

Vé ndi dung: Pham vi nghién ctru ctia luan van dat trong tam vao viéc nghién
ctru nhimg van ¢& BVQLNTD dich vu tai chinh trong linh vuc ngan hang ma
khong tap trung chuyén sau vao van d& BVQLNTD dich vu tai chinh trong linh
vuc bao hiém.

Vé thoi gian: Luan vin nghién ctru thyc tién thyuc hién phap luat vé BVNTD
dich vu tai chinh tir nam 2019-2021.

Vé khong gian: Luén vin nghién ctu thyuc tién thyc hién phéap luat vé
BVNTD dich vy tai chinh tai Ngan hang Eximbank chi nhanh Da nang.



5. Phwong phap luian va phuwong phap nghién ciru

5.1. Phwong phap ludn

Pé dat dugc muc dich nghién ctru da dé ra, trong qua trinh thuc hién luan
van tac gia da su dung phuong phap luan nghién ctru khoa hoc duy vat bién chung
va duy vat lich st ctia Chii nghia Mac — Lénin, tu tuéng HO Chi Minh va cac quan
diém phat trién kinh té - x4 hoi va hoi nhap quéc té cua Pang va Nha nudc trong
giai doan hién nay.

5.2. Phwong phap nghién cuu

Luan van st dung mot sé phuong phap nghién ctru nhu phuong phap phan
tich, tong hop, binh luan; Phuong phéap théng ké; Phuong phap tinh hudng dién
hinh.

Phuong phap phan tich, tong hop, binh luan: Cac phuong phap nay duoc sir
dung chu yéu trong toan b cic chuong 1, chwong 2 va chuong 3 cta luan van
nham giai quyét cac muc tiéu nghién ctru cac van dé 1y luan dé giai quyét triét dé
co sO 1y luan vé dich vu tai chinh, BVNTD dich vu tai chinh; Panh gia thuc trang
phap luat, thyc tién thyc hién phéap luat van dé vé BVNTD dich vu tai chinh; Dé
xuat cac phuong hudng va giai phap hoan thién phap luat BVNTD trong cac giao
dich ciaa NTD dich vu tai chinh.

Phuong phép thdng ké, phuong phap tinh hudng dién hinh: Chu yéu duoc str
dung tai chuong 2 dé xem xét danh gia thuc trang phap luat BVNTD trong hop
dong dich vu ngan hang nham danh gia va phat hién nhitng uu diém va nhitng han
ché can khic phuc trong thuc tién thyuc hién phap luat vé BVNTD dich vu tai chinh
tai Ngan hang Eximbank chi nhanh Da Nang.

6. Y nghia khoa hoc va thuec tién ciia luin viin

- V& mat Iy luan: Lu4n van 1a cong trinh nghién ctru, luan giai nhitg van dé
1y luan vé BVNTD dich vu tai chinh nhu khéi niém, dic diém, vai tro cia BYNTD
dich vu tai chinh va ndi dung cua phap luat vé BVNTD dich vu tai chinh dya trén
cac co sd khoa hoc vé BVNTD dich vu tai chinh.

- V& mat thuc tién: Luén vin gdp phan lam sang to cac khia canh phap 1y va
thuc tién lién quan dén bao vé quyén lo1 NTD dich vu tai chinh & Viét Nam. Do
vay, luan vin 1a tai liéu tham khao cho cac co quan chtic niang khi sira d6i, bo
sung cac chinh sach, phap luat vé bao vé quyén loi NTD dich vu tai chinh & Viét

Nam. Nhitng két qua nghién ctru cua luan van cé gia tri tham khao cho céac co



quan, cic ngan hang t6 chire tin dung trong qua trinh thue hién cac quy dinh phap
luat vé BVNTD dich vu tai chinh. Luan vin cling c6 thé dugc st dung nhu mot
tai liéu nghién ctru trong hoat dong giang day va nghién ctru cho gidng vién, nguoi
hoc nganh luat cting nhu bat ki c4 nhan, don vi quan tam dén phap luat vé bao vé
quyén loi cta nguoi st dung dich vu tai chinh.

7. Két cAu ciia ludn vin

Ngoai phan md dau va phan két luan, luin vin duogc két cau thanh 3 chuong
v61 ndi dung nhu sau:

Chuong 1. Mot s6 van dé 1y luan phap luat vé bao vé nguoi tiéu dung dich
vu tai chinh.

Chuong 2. Thyc trang phap luat vé bao vé nguoi tiéu dung dich vu tai chinh
va thuc tién thuc hién tai chi nhanh ngan hang Eximbank Da Néng.

Chuong 3. DBinh hudng, giai phap hoan thién phap ludt va nang cao hiéu qua

thie hién phap luat vé bao vé ngudi tiéu dung dich vu tai chinh.



CHUONG 1
MOT SO VAN PE LY LUAN PHAP LUAT VE BAO VE
NGUOI TIEU DUNG DICH VU TAI CHINH

1.1. Khai quat vé ngudi tiéu dung dich vu tai chinh va bio vé ngudi tidu
dung dich vu tai chinh

1.1.1. Khdi qudt vé ngwoi tiéu ding dich vu tai chinh

1.1.1.1 Khai niém nguroi tiéu dung

Khai niém NTD dugc st dung trong nhiéu truong hop véi cac myc dich, ngir
canh khac nhau. Vi thé, hién nay dinh nghia vé NTD ciing rat da dang. Dudi goc
do phap ly, tai Viét Nam, khai niém NTD duogc dé cap lan dau tién trong Phap
1énh Béo vé NTD nam 1999.% Sau d6, Luat BVQLNTD niam 2010 dugc ban hanh
thay thé Phap 1énh nay, nhiéu ndi dung da duoc stra d6i, bo sung song khai niém
“Nguoi tiéu dung” van duoc quy dinh ké thira ndi dung trén co s cua Phap 1énh
NTD nam 1999. Theo d6, khai niém NTD dugc dé cp tai khoan 1 Diéu 3 Luat
BVQLNTD nam 2010 nhu sau: “NTD la nguwoi mua, swr dung hang hoa, dich vu
cho muc dich tiéu dung, sinh hoat cua ca nhan, gia dinh, 16 chirc”.

1.1.1.2. Khai niém, phan loai, vai tro cua dich vu tai chinh

* Khéi niém dich vy tai chinh

Su xuét hién cua céac dich vu tai chinh di cho phép mot quéc gia cai thién
tiém luc kinh té ctia minh. Dich vy tai chinh viing vang va hoat dong tét s& 1a dong
luc manh mé cho ting truéng kinh té bdi nd chuyén cac khoan tiét kiém cua ca
nhan thanh cic khoan dau tu. Hiéu mot cach don gian nhat, Dich vu tai chinh
(Financial Services) la hé thong cdc dich vu kinh té cung cdp béi thi truong tai
chinh.

* Phan loai dich vu tai chinh

Mot 13, dich vu bao hiém va nhitng dich vy lién quan téi bao hiém bao gém:
Bao hiém tryc tiép (bao gdm ca dong bao hiém); Tai bao hiém va nhuong tai bao
hiém; Trung gian bao hiém nhu moi gidi, dai li; Cac dich vu bo trg bao hiém nhu
tu van thong ké bao hiém.

Hai 13, dich vu ngan hang va nhirng dich vu tai chinh khac, bao gom:

Thit nhat & nhitng dich vy ngan hang thdng thwong: Dich vu nhan tién gui
va cac ngudn tai chinh phai hoan tra khac tir nhan dan; Dich vu cho vay dudi cac

4 Xem Diéu 1 Phap 1énh Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung nim 1999.
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https://vi.wikipedia.org/wiki/T%C4%83ng_tr%C6%B0%E1%BB%9Fng_kinh_t%E1%BA%BF
https://vi.wikipedia.org/wiki/Ti%E1%BA%BFt_ki%E1%BB%87m
https://vi.wikipedia.org/wiki/%C4%90%E1%BA%A7u_t%C6%B0

hinh thtrc, bao gé)m tin dung tiéu dung, tin dung thé chép, mua ng va tai trg  cac
dich vu cho hoat dong giao dich thuong mai; Dich vu bao lanh va thé chép; Dich
vu cho thué tai chinh.

Thir hai la nhitng dich vu tai chinh khac: Dich vu kinh doanh chirng khoan
va cac san pham phai sinh; Dich vu quan li tai san nhu quan 1i tién mit hoic dau
tu gian tiép, tat ca cac hinh thire dau tu tap thé, quan li qui huu tri, cac dich vu tin
thac, giri tién va luu kho tién t&; Dich vu cung cap va chuyén giao thong tin tai
chinh va xur 1i dir 1i€u tai chinh.

* Vai tro cua dich vu tai chinh

Mot 13, dich vu tai chinh c¢6 dong gop quan trong cho phat trién kinh té.

Hai 13, su phat trién cta dich vu tai chinh gép phan gia ting tién ich, nang
cao doi séng xa hoi.

Ba 13, dich vu tai chinh voi sy phat trién cta thi truong dich vu tai chinh gop
phan gia ting hiéu qua dau tu.

Bén 14, sy phat trién cta dich vu tai chinh thuc ddy hoi nhap quéc té.

1.1.1.3. Khai niém nguoi tiéu dung dich vu tai chinh

Trén co s& nghién ctru khai niém NTD duoc dé cap tai khoan 1 Diéu 3 Luat
BVQLNTD nim 2010 va khai niém dich vu tai chinh da phan tich trén, c6 thé
hiéu rang:

NTD dich vu tai chinh la cdc cé nhédn, t6 chire sir dung cdc san phcfm, dich
vu tai chinh trén thi truong tai chinh.

1.1.2. Khdi qudt vé bdo vé nguwoi tiéu ding dich vu tai chinh

1.1.2.1. Khéi niém bdo vé nguoi tiéu dung dich v tai chinh

C6 thé hiéu rang, BVNTD dich vu tai chinh la hé thong cdc quy tdc va thiét
ché dwoc thiét Igp dé dam bdo quyén loi hop phdp cia NTD dich vu tdi chinh
ciing nhw dam bdo giao dich va canh tranh céng bdng, théng tin san pham/dich
vu tai chinh minh bach trén thi truong tai chinh, ngan chan cdc 16 chirc tai chinh
thuee hién cdac hanh vi gian lan, trdi ludt hodc huéng loi bdt hop phdp tir cdc giao

dich véi ca nhdn hodc to chirce tai chinh khdc.®

5 Xem thém So liroc vé tai chinh toan dién
http://khoahocnganhang.org.vn/news/wp-content/uploads/2017/09/So-luoc-tai-chinh-toan-dien.pdf

8



1.1.2.2. Vai tro cua bdo vé nguoi tiéu dung dich v tai chinh:

BVNTD dich vu tai chinh khong chi c6 ¥ nghia ddi voi ca nhan nguoi tiéu
dung ma con ¢o tam quan trong sau sdc dbi véi sy 6n dinh va phat trién thi truong
tai chinh. Dé viéc BVNTD dich vu tai chinh hiéu qua, trudc tién, can mot khung
phap 1y viing chic va toan dién.

Thir nhét, ting tinh cha dong ciia NTD trong viéc tham gia vao cac giao dich
tai chinh.,

Thir hai, nang cao ning luc cta cac to chire tai chinh cung tmg dich vu.

Thu ba, tao moi trudong 6n dinh dé van hanh céc giao dich tai chinh.

1.2. Khai quat phap luit vé bao vé ngudi tieu dung dich vu tai chinh

1.2.1. Khdi nigm, dic diém va vai tro ciia phdp ludt bdo vé nguwoi tiéu ding
dich vu tai chinh

1.2.1.1. Khéi niém phap lugt bao vé nguroi tiéu dung dich vu tai chinh

Phép luat BVNTD dich vu tai chinh 1a hé théng cic nguyén tic va cic qui
pham phap luat do nha nudc ban hanh hodc thira nhan nham diéu chinh cac quan
hé x3 hoi trong hoat dong bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

1.2.1.2. Bdc diém cua phap ludt bdo vé nguoi tieu ding dich vu tai chinh

Thi nhét, phap luat bao vé NTD dich vu tai chinh c6 pham vi rong va c6 mbi
quan hé chat ché gitra rat nhiéu nganh luat khac nhau.

Thir hai, phap luat bao v¢ NTD dich vu tai chinh 1a mot linh vuc cong duoc
dung dé diéu chinh quan hé tu gitra thwong nhan va NTD tai chinh.

Tht ba, Phap luat bao vé NTD dich vu tai chinh c6 rat nhiéu qui dinh dic
bi¢t va ngoai I¢ so véi dan luat truyén théng.

1.2.1.3. Vai tro cua phap ludt bao vé nguoi tieu dung dich vu tai chinh

Trong hé théng phép lut bao vé NTD néi chung va bao vé NTD dich vu tai
chinh noi riéng thi luat bao vé NTD ndi chung cling nhu bao vé& NTD dich vu tai
chinh néi riéng ¢ vai tro quan trong dac biét, gilt vi tri trong tdm trong hé théng
phap luat bao vé quyén loi nguoi tiéu dung. Phap luat BVQLNTD dich vu tai
chinh qui dinh nhiing van dé co ban nhat va mét sb ché dinh dic thu caa phap luat
BVQLNTD.

1.2.2. Ngi dung phdp ludt bdo vé nguwoi tiéu dung dich vu tai chinh

Noi dung phép luat vé BVQLNTD dich vu tai chinh bao gdm cac nhém quy

pham chu yéu sau:



* Nhém quy pham phdp ludt diéu chinh vé nguyén tac BVQLNTD dich vu tai
chinh:

Nhom quy pham phap luat diéu chinh vé nguyén tic BVQLNTD dich vu tai
chinh bao gdm téng hop cac quy dinh cua phap luat diéu chinh vé cac van dé lién
quan dén trach nhiém bao dam quyén lgi caa NTD dich vu tai chinh; Céc co ché
dé dam bao viéc BVQLNTD dich vu tai chinh phai dugc thuc hién kip thoi, cong
bang, dang phép luat.

* NhOm quy pham phdp ludt diéu chinh vé chii thé BVOLNTD dich vu tdi
chinh:

Vé nhom quy pham phap luat diéu chinh vé chii thé BVQLNTD dich vu tai
chinh bao gom: Co quan thyc hién chirc ning quan 1y, giam sat; Co quan tu phap;
Céac t6 chirc xa hdi bao vé nguoi tiéu dung dich vu tai chinh.

* NhOm quy pham phdp ludt diéu chinh vé phwong thirc vé BVOLNTD dich
vu tai chinh.

Theo quy dinh cua Luat BVQLNTD nam 2010 va cac van ban quy pham
phap luat ¢ lién quan, khi NTD dich vu tai chinh bi xdm pham thi céc chu thé c6
thé thyc hién tu bao vé hodc lwa chon cac phuong thic khac dé bao vé quyén va
lg1 ich hgp phap cua minh. Theo do, hién nay, phap luat Viét Nam da ban hanh
cac quy dinh vé phuong thirc giai quyét co thé dugc lua chon 1a thuong luong
gitta NTD dich vu tai chinh véi t6 chie cung cap dich vu hodc thong qua td chirc
BVNTD d¢ tién hanh hoa giai. Ngoai ra, NTD dich vu tai chinh ciling c6 thé lya
chon phuong thirc hoa giai hodc yéu cau giai quyét tranh chap bang cach giri don
khoi kién dén Toa an hodc Trong tai.

* NhOm quy pham phdp ludt diéu chinh vé bién phdp xir Iy hanh vi vi pham
phdp ludt vé BVOLNTD dich vu tai chinh.

Nhém quy pham phap lut quy dinh vé bién phap xtr Iy hanh vi vi pham phéap
luat vé BVQLNTD dich vu tai chinh duoc quy dinh chu yéu trong Luat
BVQLNTD nim 2010; Luat xt Iy vi pham hanh chinh nam 2012 (sira d6i, bd
sung nam 2020); B luat Dan sy ndm 2015; B Luat Hinh sy ndm 2015...va cac
vin ban hudng dan thi hanh. Noi dung co ban cia nhém quy pham phép luat nay
dugc ban hanh nham hudng dén viéc thiét 1ap hanh lang phap 1y dé tao co sé cho
viéc xem xét, xir Iy cac hanh vi vi pham phép luat vé BVQLNTD theo cac ché tai

khac nhau, tuy theo chu thé va tinh chat, méc do vi pham.
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Két luan Chuong 1 ‘
Trong pham vi cua chuong 1, tdc gid da phan tich danh gia nhiing van dé ly

luan lién quan dén NTD dich vu tai chinh cling nhu phap luat vé BVNTD dich vu
tai chinh. Qua do, hé¢ théng hoa co s& s& Iy luan va lam sang to cac khai niém, dac
diém, vai trd cia NTD, NTD dich vu tai chinh; BVNTD dich vu tai chinh va phap
luat vé BVNTD dich vu tai chinh.
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CHUONG 2
THU'C TRANG PHAP LUAT VE BAO VE NGUOI TIEU DUNG DICH
VU TAI CHINH VA THU'C TIEN THUC HIEN TAI CHI NHANH NGAN
HANG EXIMBANK DA NANG
2.1. Thye trang phap luat vé bao vé ngudi tiéu dung dich vu tai chinh
2.1.1. Nguyén tic bdo vé nguwoi tiéu dung dich vu tai chinh
Nguyén tic BVQLNTD la tu tuong chi dao xuyén sudt trong cac hoat dong

bado v¢ nguoi tiéu dung. Theo do, viéc thuc hién cac quy dinh vé BVNTD dich vu
tai chinh, cin dam bao nhiing van dé cu thé sau:

Mot la, BVQLNTD la trach nhiém chung ctia Nha nudc va toan xa hoi.

Hai 13, quyén loi cia NTD dich vu tai chinh dugc tn trong va bao vé theo
quy dinh cta phéap luat.

Ba 13, BVQLNTD dich vu tai chinh phai dugc thuc hién kip thoi, cong bang,
minh bach, dung phap luat.

Bén 1, hoat dong bao vé quyén loi NTD khéng duoc xam pham dén lgi ich
cua Nha nuéc, quyén, loi ich hop phap caa té chuc, ca nhan kinh doanh hang hoa,
dich vu va to chtc, c& nhan khac.

2.1.2. Chii thé bdo vé ngwoi tiéu ding dich vu tai chinh

2.1.2.1. Co quan quan ly, giam sat
Theo phap luat Viét Nam, hién c6 cac co quan nha nudc thuc hién viéc quan

ly, giam sat vé BVQLNTD trong linh vuc tai chinh, bao gom: B4 Cong Thuong,
Bo Thong tin — Truyén thong chiu trach nhiém bao vé NTD néi chung; Ngan hang
Nha nude quan ly trong linh vue ngan hang; Bo Tai chinh quan 1y linh vuc ching
khoén va bao hiem.®

* Bo Cong Thuong:

Bo6 Cong Thuong 1a chu thé ¢6 trach nhiém chinh trong viéc BVNTD trong
cac linh vuc khac nhau cta nén kinh té. Bo Cong Thuong cé nhiing trach nhiém
cu thé theo quy dinh tai Piéu 48 Luat BVQLNTD nim 2010. Theo d6, dbi voi
van d¢& BVNTD dich vu tai chinh, B Cong thuong c6 vai tro quan trong trong
viéc quan 1y ciing nhu giai quyét cac van dé phap 1y phat sinh.

* B Thong tin va Truyén théng:

® Tuy nhién, trong pham vi nghién ctu cua luan van, tac gia gioi han vé BVNTD dich vy tai chinh trong linh vyc
ngan hang nén khong dé cap phén tich vai trd cia B Tai chinh véi tu cich 1a co quan quan 1y nha nuéc vé
BVNTD dich vu tai chinh.
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Trong van dé quan 1y nha nudc vé B Thong tin va Truyén thong BVQLNTD
dich vu tai chinh, B4 Théng tin va Truyén thong dong vai trd 1 co quan giam sat
cac hoat dong clia cac cong ty, to chirc ¢ anh huong toi NTD tai chinh; Tuyén
truyén, phan anh cac thong tin vé bao vé NTD noi chung va NTD dich vu tai chinh
no6i riéng tir 46 gop phan nang cao nhan thic xa hoi vé vi thé va quyén loi cia
NTD dich vu tai chinh, vé sy can thiét phai BVQLNTD dich vu tai chinh & Viét
Nam.

* Ngan hang Nha nudc Viét Nam:

Vai tro quan trong cua Ngan hang nha nude trong viéc BVNTD dich vu tai
chinh da duoc néu rd tai Piéu 50 Luat Ngan hang nha nude nam 2010. Theo do,
Ngan hang nha nudc thyc hién chirc ning “... bdo vé quyén va lpi ich hop phap
ciia nguoi giri tién va khdach hang ciia té chire tin dung...”. Ngan hang nha nudc
chi dao viéc giam sat va thanh tra tat ca cac to chirc tin dung theo Luat CTCTD
nam 2010 (sira d6i, b6 sung ndm 2017) va xir 1y cac hanh vi vi pham phap luat vé
tién té va ngan hang.

2.1.2.2. Co quan tw phdp

Trong so cac co quan tham gia BVNTD dich vu tai chinh thi Toa an ¢6 mét
vai tro, vi tri hét strc dic biét, boi 18 khi xur 1y cac hanh vi xam pham loi1 ich ctua
NTD dich vu tai chinh, Toa an phai tuan theo mét trinh tu, thu tuc hét strc chat
ché, va nhan danh nha nudc dé xir Iy; Cac ché tai duoc Toa an 4p dung cho cac
ddi tuong xam pham lgi ich NTD dich vu tai chinh, trong nhiéu truong hop la rat
nghiém khac, co tinh rin de, gido duc manh mé. Hon nita, quyét dinh cta Toa an
c¢6 hiéu lyc thi hanh cao va bao vé dugc triét dé quyén loi cia NTD dich vu tai
chinh.

2.1.2.3. Cdc t6 chirc xa hoi bdao vé nguoi tiéu dung dich vu tai chinh
BVNTD dich vu tai chinh hién nay c6 su tham gia tich cuc ctia cac t6 chuc

x4 hoi. Theo Khoan 1, Diéu 27 Luat BVQLNTD nim 2010, t6 chirc xa hoi tham
gia BVQLNTD 1a t6 chirc xa hoi thanh 1ap theo quy dinh ctia phap luat va hoat
dong theo diéu 1& dugc tham gia hoat dong BVQLNTD. Cac td chirc xa hoi bao
v€é NTD néi chung va NTD dich vu tai chinh noi riéng c6 thé ké dén nhu: Hoi Bao
vé NTD Viét Nam (VICOPRO), Hi¢p hoéi doanh nghi€p, Hi€p hoi nganh
nghé...Tuy nhién, trong cac to chirc xd hoi bao vé quyén lgi NTD thi hoat dong
ctia Hoi bao vé NTD 1a chu yéu va c6 ¥ nghia quan trong trong cong tac bao vé

quyén loi NTD, bao gém ca NTD dich vu tai chinh.
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2.1.3. Phuong thirc bdao vé nguoi tiéu dung dich vu tai chinh
Theo quy dinh tai PBiéu 30 Luat BVQLNTD nam 2010, c6 bon phuong thirc

c6 thé str dung dé giai quyét tranh chép phat sinh gitta NTD néi chung va NTD
dich vu tai chinh néi riéng véi chu thé cung cép dich vu tai chinh: Thuong luong;
Hoa giai; Trong tai; Toa an.

Khi c6 tranh chap xay ra, dé dam bao hiéu qua, NTD dich vu tai chinh nén
wu tién thue hién giai quyét theo phuong thire thuong luong hodc hoa giai trudce
khi sir dung phuong thirc trong tai hoac khoi kién ra Toa an.

Vé phuong thic thuong lugng, NTD dich vu tai chinh ¢6 quyén guri yéu cau
dén chi thé cung cip dich vu tai chinh dé thuong lugng khi cho rang quyén, loi
ich hop phap ctia minh bi xdm pham; chii thé cung cap dich vu tai chinh c6 trach
nhiém tiép nhan, tién hanh thuong luong vi NTD trong thdi han khong qué 07
ngay lam viéc, ké tir ngay nhan duoc yéu cau.

Vé phuong thic hoa giai, to chirc kinh doanh dich vu dich vu tai chinh va
NTD co quyén thoa thuan lya chon bén thir ba 1a c4 nhan hodc to chic hoa giai
dé thuc hién viéc hoa giai.

V& trong tai hoa giai, hiéu lyc cta diéu khoan trong tai: T chirc, ¢4 nhan
kinh doanh hang hoa, dich vu phai thong bao vé diéu khoan trong tai trudc khi
giao két hop dong va duge NTD chap thuan. Trudng hop diéu khoan trong tai do
td chtrc, c4 nhan kinh doanh hang hoa, dich vu dua vao hop déng theo mau hoic
diéu kién giao dich chung thi khi xay ra tranh chap, NTD la ca nhan c6 quyén lya
chon phuong thirc giai quyét tranh chap khac.

Vé phuong thirc giai quyét tranh chép tai toa 4n: Vu an dan sy vé bao vé
quyén loi NTD néi chung va NTD dich vu tai chinh néi riéng duoc giai quyét theo
thii tuc t6 tung dan su. Piéu 41 Luat BVQLNTD nam 2010 quy dinh: Vu 4n dén
su vé BVQLNTD la vy 4n ma bén khaoi kién 1a nguoi tiéu dung hoac td chirc xa
hoi tham gia BVQLNTD theo quy dinh ctia Luat BVQLNTD.

2.1.4. Xir Iy hanh vi vi pham phdp ludt vé bdo vé ngwoi tiéu ding dich vu
tai chinh

D061 véi bién phap hanh chinh:

Hanh vi vi pham phap luat BVQLNTD c¢6 thé bi xir phat boi mot trong cac
hinh thirc sau: Canh céo; Phat tién; Tich thu tang vat, phuong ti€n; Tudc quyén
str dung c6 thoi han gidy phép kinh doanh, hodc dinh chi c¢6 thoi han mot phan

hodc toan bo hoat dong kinh doanh dich vu vi pham.
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Dbi v6i cac bién phap hinh sy

To1 pham lién quan trong hoat dong tai chinh ngan hang dugc B0 luat Hinh
su nam 2015 (stra d6i, bd sung nam 2017) diéu chinh tai chuong “Céc t6i pham
x4m pham trat tu quan 1y kinh t&”. C6 thé thdy cac quy dinh vé hanh vi vi pham
phap luat vé BVNTD dich vu tai chinh trong linh vie ngan hang con rat han ché.
Do vay, dé tao co s& cho viée dam bao thyc thi quy dinh cta phép luat vé BVNTD
dich vu tai chinh, viéc hoan thién cac quy dinh vé viéc ap dung bién phap hinh su
1a vo cling can thiét trong thoi gian téi.

2.2. Thue tién thuc hién phap luit bao vé~ngu’(‘)’i tiéu dung dich vu tai
chinh tai chi nhanh ngin hang Eximbank Da Nang

2.2.1. Tinh hinh thuc hién phap ludt vé bao Yé nguoi tiéu dung dich vu tai
chinh tgi chi nhanh ngan hang Eximbank Da Nang

Ngan hang Xuat Nhap Khau Viét Nam (Vietnam Export Import Bank —

Eximbank) hién 1a mot trong nhitng Ngan hang c6 vén chu s& hitu 16n trong khoi
Ngén hang thuong mai ¢d phan tai Viét Nam. Eximbank c6 dia ban hoat dong
rong khip ca nudc trong d6 c6 Eximbank chi nhanh Pa Nang.

NTD dich vu tai chinh dugc Eximbank Pa Nang bao vé dit liéu thong tin ca
nhan. Pong thoi trude khi thu thap thong tin ca nhan cia khach hang ngan hang
déu co su déng thuan ctia ho. Hon nira, Eximbank hoan toan minh bach, c¢6 chuyén
mon quan trj cong nghé thong tin tdt, c6 trach nhiém 16n trong viéc bao mat thong
tin cua NTD ciling nhu tai san cia NTD tai chinh tai Eximbank Da Nﬁng la ca
nhan, doanh nghiép hay cac ddi tac khéc.

Chi nhanh ngan hang Eximbank Pa Ning hoat dong dudi sy giam sat chit
ch& tir tru so chinh, tir ngan hang nha nudc Viét Nam chi nhanh Pa Nang,
Eximbank lu6n tuan tha t6t viec BVQLNTD tai chinh duoc qui dinh trong Luét
BVQLNTD nim 2010, Luat CTCTD nam 2010 (stra doi, b6 sung ndm 2017), Luét
chtng khoan nam 2019, Luat kinh doanh Bao hiém nam 2022 va cac van ban quy
pham phép luat khac c6 lién quan.

Trong ba nim ttr 2019-2020-2021, chi nhanh ngin hang Eximbank Da Ning
phat sinh cac vu khiéu nai khiéu kién hay tranh chap khoi kién ra toa an khong
nhiéu.

Tt ca cac khiéu nai, khiéu kién ma NTD dich vu tai chinh khiéu nai truc tiép
Ién lanh dao Ngan hang chi nhanh ngan hang Eximbank Pa Nang déu dugc 1anh

dao don can ctr vao qui dinh cua ngan hang Eximbank, cin ctr vao qui dinh phap
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luat hién hanh giai quyét thoa dang cho khach hang, dam bao su céng bang cho
khach hang va ciing giri 16 xin 18i chan thanh vé phia khach hang, tao dugc niém
tin cho khach hang khi giao dich tai Eximbank chi nhanh Pa Niang.

2.2.2. Nhitng han ché, vuwéng mdc trong thuc tién thwe hién phdp lugt vé
bao vé nguoi tiéu ding dich vy tai chinh tgi chi nhanh ngan hang Eximbank
Da Nang ‘

Hién nay NTD dich vu tai chinh 1a ca nhan tai ngan hang Eximbank da phan
ho chua hiéu ring c6 hé thong quy dinh phép luit bao vé quyén loi cua ho.

Tir thue té ké trén cho thdy, van dé bao vé quyén loi NTD néi chung va NTD
tai chinh néi riéng hién dugc nhiéu co quan tham gia, nhung NTD khong tim hiéu
ky dich vu, déng thoi khi théy quyén loi cua minh bi xam pham thi ho lai rat ngai
viéc phan anh téi cac co quan chirc ning, cac to chirc xd hoi tham gia cong tac
bao vé quyén loi NTD thi day la diéu dang lo lang va can dugc quan tdm nhiéu
hon

C6 thé thay rang, su phat trién cta nén kinh té di kém véi nhu cau vé tai
chinh, dac biét 1a tai chinh ti€éu dung cua ngudi dan tang cao. Tuy nhién, theo danh
gia, tai Eximbank Pa Nang c6 mot bd phan khong nho ngudi dan van chua nhan
thire ddy d, cling nhu chua duoc trang bi k§ niang tiéu ding tai chinh.

2.‘2.3. Nguyén nhin ciia nhitng han ché trong thuc tién thwc hién phdp
lugt vé bao v¢ nguoi tiéu dung dich vy tai chinh tgi ngdn hang Eximbank chi
nhanh Da Nang N ‘

Nhirng han ché trong thuc tién thuc hién phap luat vé bao vé nguoi ti€u dung

dich vu tai chinh tai ngdn hang chi nhanh ngan hang Eximbank Pa Nang duoc
phan tich trén xuat phat tir mot s6 nguyén nhan chu yéu sau:

Mot 13, do nhitng bat cép, han ché tir nhiing quy dinh ctia phap luat hién
hanh. Phép luat hién nay vin con ton tai nhitng thiéu sot nhat dinh trong nhiing
quy dinh riéng vé BVNTD dich vu tai chinh.

Hai 13, thuc tién thuc hién phéap luat cho théy, cong tac giai quyét khiéu nai
vé bdo mat an toan thong tin NTD dich vu tai chinh chua that sy hi€u qua.

Ba 13, hién nay tai cac ngan hang thuong mai néi chung va Eximbank noéi

riéng, chi phi dau tu cho cong tac an toan thong tin khach hang chua thoa déng.
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Két luan Chwong 2
Qua nghién ctru thyc trang phép luat Vi¢t Nam hién hanh va thyc tién thuc

hién phap luat vé BVNTD dich vu tai chinh tai chi nhanh Ngan hang Eximbank
Pa Nang vé BVNTD dich vu tai chinh nhan théy réng, vé co ban, cac van dé quan
trong 13 co s& dé thiét 1ap hanh lang phép 1y diéu chinh vé BVNTD dich vu tai
chinh da dugc dam bao. Tuy nhién, bén canh nhitng mat tich cuc dat dugc, thuc
trang phép luat Viét Nam hién hanh vé BVNTD dich vu tai chinh van con ton tai
mot s6 han ché, thiéu sot, chua dam bao tinh twong thich gitra 1y luan va thuc tién.
Qua trinh thuc hién phap luat vé BVNTD dich vu tai chinh van phat sinh nhiéu
van dé phirc tap va can thiét phai dugc diéu chinh kip thoi.
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CHUONG 3
PINH HUONG, GIAI PHAP HOAN THIEN PHAP LUAT VA
NANG CAO HIEU QUA THUC HIEN PHAP LUAT VE
BAO VE NGUOI TIEU DUNG DICH VU TAI CHINH

3.1. Pinh huéng hoan thién phap luit vé bao vé ngudi tiéu dung dich
vu tai chinh ‘

Mot 1a, bdo ddm su can bang trong giao dich dan sy gitrta NTD dich vu tai
chinh va td chtrc, ¢4 nhan kinh doanh dich vu tai chinh. Ban chét cua quan h¢ dan
su la dua trén su thoa thuan cua cac bén.

Hai xay dung va hoan thién phap luat va thuc hién phap luat vé BVNTD dich
vu tai chinh can dam bao xa hoi hoa cong tac BVNTD dich vu tai chinh. Nha nudéc
khuyén khich cac to chirc, ca nhan trong xa hoi tham gia cuing Nha nudc trong
cong tac BVNTD dich vu tai chinh.

Ba 13, bao vé quyén, loi ich hop phap ctia NTD dich vu tai chinh dong thoi
bao dam quyén va loi ich hop phép cua cac td chirc, ca nhan kinh doanh

3‘.2. Giai phap hoan thién phap luit va nang cao hiéu qua thue hién phap
luat vé bao vé€ nguoi tiéu dung dich vu tai ch‘inh

3.2.1. Gidi phap hoan thién phap ludt vé bao vé nguwoi tieu dung dich vu
tai chinh. i

Trén co s& nghién ctru danh gia thyuc trang phap lut va thuc tién thuc hi¢n
phap luat vé BVNTD dich vu tai chinh, theo tac gia, can thuc hién c6 hiéu qua
ddng bo cac giai phap sau:

Thir nhat, xay dung khung phap 1y vé BVNTD dich vu tai chinh. Pong thoi,
can nhanh chong ddy manh tién do nghién ctru xdy dung Luat BNQLNTD sira
d6i, bd sung Luat BVQLNTD nam 2010 dé tao co s phap Iy cho cac bo, nganh
hoan thién cac quy dinh phap luat cé lién quan, tao moi truong giao dich thuan lgi
cho BVQLNTD dich vu tai chinh

Thu hai, xay dung co sé dir li¢u vé rti ro, quan tri kiém soat rui ro trong dich
vu tai chinh. NTD tai chinh phai d6i mat v&i nhiéu rui ro nhu: R ro vé san pham,
cong nghé, tiép thi, gian 14n va ban hang khi mtc do hiéu biét vé tai chinh cta
ngudi dan van con thap. Vi vay, néu chi c6 Lut Bao vé quyén loi NTD ap dung
chung cho tit ca NTD thi muc d6 va pham vi diéu chinh d6i v6i NTD dich vu tai

chinh s& thap va thiéu tinh cu thé.
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Thir ba, nghién ctru quy dinh vé viéc thanh 14p co quan chuyén trach giam
sat viéc tuan thi cua cac td chire tai chinh trong thuc hién trach nhi¢m BVNTD
dich vu tai chinh v61 nhitng quy dinh cu thé vé chuc nang, nhi¢m vy, quyén han
ctia co quan chuyén trach vé BVNTD dich vu tai chinh.

Thir tu, ban hanh vin ban huéng dan quy dinh vé thanh lap Hiép hoi NTD
dich vu tai chinh, quy dinh chtrc nang, nhi¢ém vu cua Hi¢p hd1 dé 1am dai dién béo
vé quyén loi cho NTD tai chinh mdi khi bj xdm hai quyén loi ddng thoi 13 kénh
thong tin cung cip céc kién thirc tai chinh va canh béo cac nguy co rui ro an ninh
mang dén NTD dich vu tai chinh dé nang cao nhan thirc va chi dong phong tranh.

Thir ndm, cin hoan thién co ché giai quyét cc tranh chap, khiéu nai, t6 cdo:
Céac co quan quan 1y nha nuée hién nay can mo rong thém co ché dé NTD dich
vu tai chinh d& tiép can va tién phan hoi y kién ca nhan cia minh.

3.2.2. Gidi phdp néng cao hiéu qud thwc hién phdp ludt vé bio vé nguwoi
tiéu dung dich vu tai chinh

3.2.2.1. Giai phap chung ‘
Thtr nhat, can day manh hon cong tac tuyén truyén gido dich kién thuc vé

dich vu tai chinh.

Thir hai, diy manh cong tac xir 1y tranh chép trong linh vuc tiéu dung dich
vu tai chinh thong qua viéc sira d6i va hoan thién khung phap 1y, don gian hoa thi
tuc khiéu kién cuia NTD san pham tai chinh.

Thir ba, xay dung mot chuong trinh, chién luoc téng thé, dai han vé gido duc
va ting cuong hiéu biét tai chinh.

Thir tu, ndng cao trach nhiém cua ngan hang, cac t6 chirc cung cép dich vu
tai chinh trong BVNTD dich vu tai chinh.

Thir ndm, xay dung co ché tu bao vé cho NTD tai chinh. Tang cuong giao
duc tai chinh, nang cao nhan thuc va hiéu biét ciia cong chung vé cac san pham
dich vu tai chinh, qua d6 giam thiéu rui ro bi thiét hai vé tai chinh trong qua trinh
str dung dich vy, va giup ngudi dan c6 thé dua ra nhitng quyét dinh tai chinh mot
cach sang sudt.

Thir séu, ting cuong gido duc, tuyén truyén vé cac hanh vi vi pham, cac co
ché xir Iy dé gido duc va rin de hanh vi trai phap luat va dao dic kinh doanh cia
cac chi thé cung cap dich vu, giap NTD tai chinh c6 thé bao vé quyén va loi ich

hop phap cua minh.
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3.2.2.2. Gidi phdp nédng cao hiéu qua thie hién phdp ludt vé bao vé nguoi
tiéu dung dich vu tai chinh doi voi chi nhanh ngdn hang Eximbank Pa Nang
Tang cuong trach nhi€ém cta Eximbank Pa Nang trong cong tac tuyén

truyén, gido duc vé tai chinh ddi véi nguoi tiéu dung, mé rong dia ban tuyén
truyén d6i v6i ddng bao dan toc thiéu sd. Pua ra qui trinh cu thé vé viéc tiép nhan
giai quyét cac khiéu nai cia NTD dich vu tai chinh.

Chi nhanh ngan hang Eximbank Pa Ning nén mo rong nhiéu kénh thong tin
hon nita dé nang cao nhan thirc dén NTD va dong thoi cling tién dé tiép nhan céac
phan hoi tiéu cuc tir phia NTD dich vu tai chinh.

Tang cuong trach nhiém ctia Eximbank Pa Nang trong viéc cong bd cong
khai chinh sach tiép nhan, giai quyét khiéu nai cta t6 chirc c4 nhan nguoi tiéu
dung dich vu tai chinh tai don vi.

Eximbank nén cong khai quy trinh giai quyét khiéu nai va cac kénh tiép nhan
y kién cta ctia khach hang. Trong qua trinh tu van tai chinh, phai luén dam bao
tinh minh bach

Chi nhanh ngan hang Eximbank Da Ning nén thanh 1ap bd phan chuyén
trach vé xtr 1y khiéu nai, thudng xuyén phan tich, danh gia cac khiéu nai ctua khach
hang theo ndi dung khiéu nai, theo kénh tiép nhan khiéu nai, va khao sat mac do

hai long cua khach hang, cai thién chét luong dich vu.
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Két‘luzjn Chuong 3
Trén co s¢ nhiing danh giad vé mat 1y luan ciling nhu phéan tich quy dinh cua

phap luat Viét Nam hién hanh va thyc tién thyc hién phép luat vé BVNTD dich
vu tai chinh, trong ndi dung cia chuong 3, tac gia tién hanh nghién ctru dinh
hudng, giai phap hoan thién phap luat ciing nhu giai phap nham nang cao hiéu
qua ap dung phap luat vé BVNTD dich vu tai chinh. Trén co s nhiing phuong
huéng dugc xac dinh, ndi dung chuong 3 dd dua ra nhitng dé& xuit nhitng giai
phap hoan thién nhdm khic phuc nhimng bat cap cia cac quy dinh trong hé thong
phap luat hién hanh va cac giai phap nhim nang cao hiéu qua thuc hién phap luat

vé BVNTD dich vu tai chinh trong giai doan hi¢n nay.
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‘ KET LUAN
Qua phan tich v€ tinh hinh nghién ctru phap luat BVNTD dich vu tai chinh

6 thé khéng dinh réng, BVNTD dich vu tai chinh 1a mot vin dé can thiét trong
giai doan hién nay. Két qua nghién ctru ctia luan vin rat ra nhirng két luan cu thé
sau day: V& phuong dién 1y luan, dua trén co sé phan tich mot cach c6 hé théng
vé quan h¢ gitta NTD véi td churc kinh doanh dich vu trong cac ti€u dung vé dich
vu tai chinh cho théy co sO 1y luan cho viéc bao vé quyén loit NTD dich vu tai
chinh hién nay kha ddy du nhung van can lam sang to mot s khai niém va nhan
dién ban chét dic trung cua van dé nay dé tao co so cho viée xay dung va hoach
dinh chinh sach; Vé phuong dién thuc tién, trén co s nghién clru, phan tich, danh
gia mot cach co hé thdng va toan dién thuc trang phéap luat vé bao vé ngudi tiéu
tai chinh qua thyc tién tai ngdn hang Eximbank Da Ning cho thdy bén canh nhiing
mit tich cuc cling con ton tai nhitng han ché can stra d6i, bo sung ctia phap luat
Viét Nam vé phap luat bao vé ngudi tiéu dung tai chinh tir d6 can xay dung nhiing
giai phap dugc dé xuat nham dap Gmg yéu cau BVNTD dich vu tai chinh ¢ Viét

Nam hién nay.
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