THUYẾT MINH DỰ THẢO
Thông tư “Hướng dẫn về việc xử lý tra soát, khiếu nại và đền bù thiệt hại của tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán, trung gian thanh toán”. 
1. Cơ sở ban hành Thông tư
- Qua theo dõi, giám sát hoạt động thanh toán điện tử và thanh toán thẻ, trong thời gian vừa qua, Ngân hàng Nhà nước đã nhận thấy các sự cố rủi ro và gian lận bắt đầu gia tăng tại Việt Nam. Nếu như trước đây, các vụ việc gian lận phát sinh chủ yếu đối với thẻ quốc tế và đối tượng tội phạm người nước ngoài thì hiện nay các vụ việc gian lận đã chuyển hướng sang cả đối với thẻ nội địa và hệ thống ATM/POS tại Việt Nam. Gần đây, một vài sự cố rủi ro, gian lận trong hoạt động thanh toán thẻ và thanh toán điện tử đã được phản ánh trên các phương tiện truyền thông, gây xôn xao dư luận và ảnh hưởng đến hoạt động thanh toán nói chung.
Ngân hàng Nhà nước chủ động và thường xuyên giám sát, chỉ đạo các ngân hàng nghiêm túc chấp hành các quy định về đảm bảo an ninh, an toàn cho hệ thống thanh toán điện tử cũng như tại các thiết bị đọc thẻ trong quá trình cung ứng dịch vụ. Đối với các vụ việc phản ánh trên phương tiện thông tin đại chúng, NHNN có công văn yêu cầu các ngân hàng có khách hàng gặp sự cố kiểm tra, đối chiếu lại các sự việc được phản ánh; phối hợp với các cơ quan liên quan có biện pháp xử lý phù hợp, thể hiện tinh thần trách nhiệm trong xử lý khiếu nại, thắc mắc của khách hàng, đảm bảo quyền lợi hợp pháp của khách hàng theo đúng quy định.
Đồng thời, NHNN đã rà soát, bổ sung, hoàn thiện, ban hành mới các văn bản pháp lý về quản lý rủi ro và an toàn trong hoạt động thanh toán. Hiện tại, các dịch vụ thanh toán, trung gian thanh toán đã được quy định tại các văn bản quy phạm pháp luật như Nghị định 101/2012/NĐ-CP ngày 22/11/2012 về thanh toán không dùng tiền mặt; Thông tư 19/2016/TT-NHNN ngày 30/6/2016 quy định về hoạt động thẻ ngân hàng; Thông tư 39/2014/TT-NHNN ngày 11/12/2014 hướng dẫn về dịch vụ trung gian thanh toán; Thông tư 46/2014/TT-NHNN ngày 31/12/2014 hướng dẫn về dịch vụ thanh toán không dùng tiền mặt; Thông tư 23/2014/TT-NHNN ngày 19/8/2014 hướng dẫn việc mở và sử dụng tài khoản thanh toán tại tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán…
Liên quan đến vấn đề xử lý tra soát, khiếu nại và bồi thường thiệt hại, Nghị định 101/2012/NĐ-CP quy định: “tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán, tổ chức cung ứng dịch vụ trung gian thanh toán và người sử dụng dịch vụ có trách nhiệm bồi thường thiệt hại nếu gây thiệt hại do vi phạm thỏa thuận giữa các bên liên quan và theo quy định của pháp luật (Điều 18); Trường hợp không có thỏa thuận về các điều khoản liên quan đến giải quyết tranh chấp trong hợp đồng thực hiện theo quy định của pháp luật” (Điều 19). 
Trong nội dung của các Thông tư hướng dẫn Nghị định 101/2012/NĐ-CP về cơ bản đã bao hàm một số nội dung liên quan tới việc xử lý tra soát, khiếu nại và bồi thường thiệt hại, nhưng còn chưa đủ cụ thể và chi tiết, mà chủ yếu theo hướng cho phép các tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán tự quy định và thỏa thuận với khách hàng. Chính vì vậy, nhiều tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán, trung gian thanh toán khi ký kết hợp đồng với khách hàng nhưng có những thỏa thuận rõ ràng, cụ thể liên quan đến vấn đề xử lý tra soát, khiếu nại và bồi thường hại, dẫn tới khó khăn trong quá trình xử lý các sự cố, rủi ro, tranh chấp xảy ra, gây bức xúc cho người sử dụng dịch vụ.
Xuất phát từ thực tế nêu trên, NHNN đã nghiên cứu, dự thảo Thông tư “Hướng dẫn về việc xử lý tra soát, khiếu nại và đền bù thiệt hại của tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán, trung gian thanh toán” để hướng dẫn quy định liên quan đến vấn đề bồi thường thiệt hại cho khách hàng tại Nghị định 101/2012/NĐ-CP. 
2. Một số nội dung chủ yếu của Thông tư
2.1. Phạm vi điều chỉnh và đối tượng áp dụng
a, Phạm vi điều chỉnh: 
Theo quy định hiện hành, các loại hình dịch vụ thanh toán và dịch vụ trung gian thanh toán bao gồm: 
+ Dịch vụ thanh toán không dùng tiền mặt bao gồm dịch vụ thanh toán qua tài khoản thanh toán như cung ứng phương tiện thanh toán; thực hiện dịch vụ thanh toán séc, lệnh chi, ủy nhiệm chi, nhờ thu, ủy nhiệm thu, thẻ ngân hàng… và một số dịch vụ không qua tài khoản thanh toán của khách hàng (Nghị định 101/2012/NĐ-CP).
+ Dịch vụ trung gian thanh toán gồm dịch vụ cung ứng hạ tầng thanh toán điện tử và dịch vụ hỗ trợ dịch vụ thanh toán (Thông tư 39/2014/TT-NHNN). Tuy nhiên, do chỉ một số dịch vụ trung gian thanh toán được cung ứng tới người sử dụng cuối cùng nên quy định này được áp dụng đối với các dịch vụ như ví điện tử, hỗ trợ thu hộ, chi hộ…
Trên thực tế, các thỏa thuận sử dụng dịch vụ thanh toán qua tài khoản thanh toán như lệnh chi, ủy nhiệm chi, nhờ thu, ủy nhiệm thu, chuyển tiền,… thông thường được quy định tại hợp đồng mở và sử dụng tài khoản thanh toán. Trong khi đó, đối với một số dịch vụ/kênh thanh toán như thanh toán thẻ, Mobile banking, Internet banking,… khi khách hàng có yêu cầu sử dụng dịch vụ sẽ ký kết các hợp đồng riêng, trong đó bao gồm các thỏa thuận liên quan đến việc sử dụng các dịch vụ/kênh thanh toán này. 
Do hiện nay, Thông tư số 23/2014/TT-NHNN hướng dẫn việc mở và sử dụng tài khoản thanh toán tại tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán đang được soạn thảo và sẽ ban hành trong thời gian tới nên các quy định liên quan đến vấn đề quy định về xử lý tra soát, khiếu nại và bồi thường thiệt hại cho khách hàng trong hợp đồng cung ứng một số dịch vụ thanh toán qua tài khoản có thể trực tiếp quy định tại Thông tư này. Vì vậy, phạm vi điều chỉnh của Dự thảo Thông tư sẽ hướng đến một số dịch vụ thanh toán như thanh toán thẻ, Mobile banking, Internet banking,… và một số dịch vụ trung gian thanh toán được cung ứng trực tiếp đến người sử dụng dịch vụ cuối cùng. 
Tuy nhiên, đối với dịch vụ thanh toán thẻ, hợp đồng phát hành và sử dụng thẻ đã được quy định tại Điều 13 và vấn đề “Tra soát, xử lý khiếu nại trong quá trình sử dụng thẻ” đã được quy định tại Điều 20 của Thông tư 19/2016/TT-NHNN. Đối với dịch vụ trung gian thanh toán, Thông tư 39/2014/TT-2014 đã đề cập đến việc các tổ chức cung ứng dịch vụ phải thỏa thuận với khách hàng về các vấn đề liên quan đến “Thủ tục trình báo về việc tổn thất, mất mát khi sử dụng dịch vụ, quy trình khiếu nại bao gồm địa điểm, thời gian và cách thức xử lý khiếu nại; Chính sách hoàn trả tiền bao gồm điều kiện, thủ tục, thời gian và chi phí hoàn trả…” (Điều 13). Do đó, Dự thảo Thông tư sẽ quy định các nguyên tắc chung về việc xử lý tra soát, khiếu nại và bồi thường thiệt hại mà các tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán, trung gian thanh toán cần quy định rõ trong hợp đồng ký kết với khách hàng sử dụng dịch vụ; với những nội dung đã được quy định trong các văn bản pháp lý đã ban hành, Dự thảo Thông tư quy định theo hướng tiếp tục áp dụng các quy định này. 
b, Đối tượng áp dụng: 
Các tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán trực tiếp cung ứng dịch vụ đến khách hàng; các tổ chức cung ứng dịch vụ trung gian thanh toán; tổ chức, cá nhân là đối tượng khách hàng trực tiếp sử dụng dịch vụ thanh toán và dịch vụ trung gian thanh toán.
2.2. Quy định chung
Dự thảo Thông tư quy định các nguyên tắc chung liên quan đến vấn đề xử lý tra soát, khiếu nại mà các tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán, trung gian thanh toán cần đáp ứng khi ký kết hợp đồng với khách hàng trực tiếp sử dụng dịch vụ, bao gồm: 
- Yêu cầu “các tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán, trung gian thanh toán chi tiết về việc xử lý tra soát, khiếu nại, đền bù thiệt hại trong hợp đồng cung ứng dịch vụ khi ký kết với khách hàng” để các bên liên quan có căn cứ áp dụng khi phát sinh rủi ro, sự cố trong hoạt động thanh toán.
- Yêu cầu về nguồn tiền được sử dụng để đền bù tổn thất, bao gồm: “nguồn bảo hiểm, quỹ dự phòng rủi ro tài chính và các nguồn hợp pháp khác theo quy định hiện hành”.
- Do nội dung của Thông tư có liên quan đến hợp đồng cung ứng dịch vụ, nên đối với các dịch vụ thanh toán, trung gian thanh toán mà hợp đồng được yêu cầu đăng ký hợp đồng mẫu thì thực hiện theo quy định của pháp luật hiện hành.
2.3. Trách nhiệm của các tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán, trung gian thanh toán và khách hàng sử dụng dịch vụ thanh toán liên quan đến việc xử lý tra soát, khiếu nại của khách hàng
Dự thảo hướng dẫn về một số trách nhiệm mà các tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán, trung gian thanh toán cần thực hiện liên quan đến việc tiếp nhận, xử lý tra soát, khiếu nại, đền bù thiệt hại như: (i) Duy trì hoạt động bộ phận hỗ trợ khách hàng 24/24 giờ trong ngày và 7/7 ngày trong tuần để tiếp nhận thông tin yêu cầu tra soát, khiếu nại của khách hàng; (ii) Thời hạn tiếp nhận thông tin tra soát, khiếu nại và thực hiện đền bù thiệt cho khách hàng; (iii) Yêu cầu phối hợp với các đơn vị liên quan để xử lý tra soát, khiếu nại và đền bù thiệt hại cho khách hàng. 
Bên cạnh đó, tạo thuận lợi cho các tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán, trung gian thanh toán trong việc phối hợp với khách hàng; hạn chế các rủi ro phát sinh do khách hàng không nắm được thông tin, quy trình, thủ tục xử lý tra soát khiếu nại, Dự thảo quy định trách nhiệm của khách hàng trong việc nắm rõ các quy định trong hợp đồng, đặc biệt là quyền và nghĩa vụ của các bên trước khi ký kết hợp đồng; phối hợp với tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán, cơ quan điều tra để xử lý tra soát, khiếu nại khi có rủi ro, sự cố phát sinh.
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