
TỔNG ĐÀI TƯ VẤN, 
HỖ TRỢ NGƯỜI TIÊU DÙNG

Tổ Tư vấn và giải quyết yêu cầu, 

kiến nghị, khiếu nại của người tiêu dùng

Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng,

Bộ Công Thương



Nội dung

• Giới thiệu về Tổng đài Tư vấn, Hỗ trợ 
người tiêu dùng 1800.6838

• Lịch sử hình thành

• Đề án Xây dựng hệ thống tổng đài tư vấn, 
hỗ trợ người tiêu dùng tại Bộ Công Thương

• Mục tiêu

• PHÂN QUYỀN, PHÂN CẤP
• Lãnh đạo

• Công chức, viên chức được giao nhiệm vụ

• Định hướng phát triển



Lịch sử hình thành

2012 - 2015

Đầu số (Hotline)

0(2)4.3938.7846

Tư vấn, hỗ trợ người tiêu dùng. Không
có chức năng thống kê, báo cáo và lưu
vết

Miễn phí tư vấn, cuộc gọi đến tính cước
theo quy định của viễn thông

Hệ thống hotline 04.3938.7846 chỉ hỗ 
trợ 1 tổng đài viên tiếp nhận 1 cuộc 
điện thoại đồng thời.

Đầu số địa phương (Mã vùng 04 – Hà 
Nội). Hạn chế trong việc tiếp nhận và tư 
vấn khiếu nại của người tiêu dùng các 
Tỉnh, Thành phố khác

2015 - 2019

Đầu số 1800.6838

1800 – 6 (“N”gười) 8 (“T”iêu) 3 (“D”ùng) 
8 (“V”iệt)

Miễn phí cuộc gọi, phí tư vấn

Xây dựng hệ thống tiếp nhận, lưu vết
cuộc gọi, hệ thống hóa cơ sở dữ liệu tư
vấn, hỗ trợ người tiêu dùng

Không thể kết nối tới các bên thứ ba

2019 - nay

Tiếp tục sử dụng đầu số 1800.6838

Miễn phí cước cuộc gọi

Miễn phí tư vấn

Hệ thống hóa, số hóa và điện tử hóa 
toàn bộ quy trình

Kết nối mở, có thể hỗ trợ các đơn vị kết 
nối trực tiếp đến tổng đài

Hỗ trợ không giới hạn số lượng cuộc 
gọi đến và đi thông qua Tổng đài (số 
lượng hạn chế bởi số lượng tổng đài 
viên, tư vấn viên)

Tư vấn viên là những cán bộ đã có gần 
11 năm kinh nghiệm trong lĩnh vực bảo 
vệ quyền lợi người tiêu dùng



Đầu số 
1800.6838

• Đầu số miễn phí cước người gọi đến
(người tiêu dùng không phải chi trả các chi 
phí liên quan đến việc tư vấn, hỗ trợ thông
qua tổng đài 1800.6838)

• 6838 tương ứng với các chữ “N”, “T”, 
“D”, “V” trên bàn phím điện thoại với ý 
nghĩa: Người Tiêu Dùng Việt



TỔNG ĐÀI 
1800.6838

• Ngày 18 tháng 10 năm 2016, Thủ 
tướng Chính phủ ban hành Quyết định 
số 1997/QĐ-TTg phê duyệt Chương 
trình phát triển các hoạt động bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng giai đoạn 
2016-2020, trong đó, phê duyệt nội 
dung "xây dựng hệ thống Tổng đài tư 
vấn, hỗ trợ người tiêu dùng trên toàn 
quốc“

• Ngày 01 tháng 11 năm 2017, Bộ trưởng Bộ 
Công Thương đã có Quyết định số 
4176/QĐ-BCT phê duyệt Đề án Xây dựng 
Tổng đài Tư vấn, Hỗ trợ người tiêu dùng tại 
Bộ Công Thương 



MỤC TIÊU

• Sử dụng một đầu số điện thoại chung 
(1800.6838) cho công tác tư vấn, hỗ 
trợ người tiêu dùng trên toàn quốc

• Một hệ thống cơ sở dữ liệu chung và 
một quy trình, nội dung tư vấn thống 
nhất

• Có sự kết nối giữa các đơn vị trong 
và ngoài nhà nước

• Hỗ trợ các cán bộ từ trung ương đến 
địa phương trong công tác thực thi
pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu
dùng



KẾT NỐI, VẬN HÀNH 
TOÀN THỜI GIAN
• Hệ thống chính được đặt tại trụ 

sở Cục Cạnh tranh và Bảo vệ 
người tiêu dùng

• Hệ thống dự phòng được đặt tại 
Trung tâm Dữ liệu FPT

• Kết nối đồng thời, song song

This Photo by Unknown Author is licensed under CC BY-NC

https://www.globo.tech/learning-center/ha-load-balancing-keepalived-ubuntu-14/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/3.0/


Phần mềm hỗ trợ

• Hệ thống Tổng đài 
1800.6838 hoạt động 
trên 03 nền tảng chính:

• Trình duyệt

• Ứng dụng trên iOS và 
Android

• Phần mềm cài đặt 
trên máy trạm

This Photo by Unknown Author is licensed under CC BY-SA

https://es.wikipedia.org/wiki/Men%C3%BA_Inicio
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/


• Nguồn: Cục Cạnh tranh và Bảo vệ 
người tiêu dùng, 

• Bộ Công Thương
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SỐ LIỆU TƯ VẤN, HỖ TRỢ VÀ GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI CỦA 
NGƯỜI TIÊU DÙNG THÔNG QUA TỔNG ĐÀI 1800.6838
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Bất động sản, nhà ở

Dịch vụ Kết nối Internet, Mạng di động

Dịch vụ Vận tải, Phương tiện vận chuyển

Điện thoại, Viễn thông

Đồ Điện tử gia dụng

Du lịch, Nhà hàng

Giáo dục, Giải trí

Hàng hóa tiêu dùng thường ngày khác

Khác

Năng lượng, Môi trường

Nội thất, Ngoại thất

Tài chính, Bảo hiểm, Ngân hàng, Tín dụng tiêu dùng

Thiết bị văn phòng

Thời trang, Trang sức

Y tế, Chăm sóc sức khỏe

SỐ LIỆU TỔNG ĐÀI NĂM 2020

Công văn Email Website Điện thoại
(Tư vấn)



PHÂN QUYỀN, 
PHÂN CẤP 
THÔNG QUA 
HỆ THỐNG 
1800.6838



DANH SÁCH KHIẾU NẠI CỦA 
NGƯỜI TIÊU DÙNG



KHIẾU NẠI CỦA NGƯỜI TIÊU DÙNG



KHIẾU NẠI CỦA NGƯỜI TIÊU DÙNG



KHIẾU NẠI CỦA NGƯỜI TIÊU DÙNG



QUY TRÌNH TIẾP 
NHẬN, TƯ VẤN VÀ 
GIẢI QUYẾT KHIẾU 
NẠI CỦA NGƯỜI 
TIÊU DÙNG





SƠ ĐỒ TIẾP NHẬN YÊU CẦU TƯ VẤN CỦA
NGƯỜI TIÊU DÙNG



QUY TRÌNH TIẾP NHẬN, HỖ TRỢ VÀ GIẢI 
QUYẾT YÊU CẦU CỦA NGƯỜI TIÊU DÙNG 
(THÔNG QUA HỆ THỐNG TỔNG ĐÀI)

Tiếp nhận

• Nhóm Rà
soát, 
kiểm tra
và xác 
minh

Phân công

• Lãnh đạo 
Đơn vị, 
Lãnh đạo 
Tổ phân 
công

Đầu mối

• Tiếp nhận 
phân 
công, rà
soát, xử 
lý và báo 
cáo

Liên hệ

• Liên hệ 
Tổ chức, 
cá nhân
kinh
doanh
hàng hóa, 
dịch vụ

• Liên hệ 
Người 
tiêu dùng

• Tư vấn, 
hướng 
dẫn

Kết thúc

• Báo cáo 
kết quả

• Hướng 
dẫn các 
bên liên
quan

• Giải 
quyết vụ 
việc



NHÓM KIỂM TRA 
THÔNG TIN ĐẦU VÀO



RÀ SOÁT VÀ YÊU CẦU BỔ SUNG

• Nhóm kiểm tra thông tin 

đầu vào
• Rà soát các thông tin cơ 

bản của người tiêu dùng 

như: (1) Họ và tên; (2) 

email, số điện thoại; (3) địa 

chỉ; (4) tổ chức, cá nhân 

kinh doanh hàng hóa, dịch 
vụ bị khiếu nại …

• Yêu cầu Người tiêu dùng bổ 

sung thông tin trong trường 
hợp cần thiết



Liên hệ với Người tiêu dùng yêu cầu 
bổ sung các thông tin cần thiết 
thông qua: (1) điện thoại tổng đài; 
(2) email (khieunai@bvntd.gov.vn)

mailto:khieunai@bvntd.gov.vn


QUA ĐIỆN THOẠI 
TỔNG ĐÀI

• Nghe thông qua phần mềm/ứng dụng 
được cài đặt trên máy tính, điện thoại; 
hoặc thông qua điện thoại IP Phone của 
tổng đài viên

• Các cuộc gọi đi và đến thông qua tổng đài 
đều được lưu vết và ghi âm



EMAIL

• Hệ thống tự động khởi tạo 
mã vụ việc

• Khi người tiêu dùng phúc 
đáp lại email được gửi từ hệ 
thống, hệ thống sẽ tự động 
ghi nhận, thông báo và cập 
nhật vào mã vụ việc tương 
ứng

• Hệ thống cho phép tạo các 
mẫu email gửi đi



PHÂN QUYỀN, 
PHÂN CÔNG 
GIẢI QUYẾT

• Sau khi Nhóm Kiểm tra
thông tin đầu vào đã rà
soát và yêu cầu Người 
tiêu dùng bổ sung các 
thông tin còn thiếu, 
Nhóm Kiểm tra thông tin 
đầu vào sẽ tiến hành 
chạy “Quy trình tiếp 
nhận, hỗ trợ và giải 
quyết khiếu nại của 
Người tiêu dùng”



PHÂN QUYỀN 
CẤP I



LÃNH ĐẠO ĐƠN VỊ, 
NHÓM

• Nhóm Lãnh đạo Đơn vị, Lãnh đạo Tổ sẽ 
nhận được thông báo về việc cán bộ đã 
hoàn thành việc yêu cầu bổ sung các 
thông tin cần thiết và chạy quy trình giải 
quyết yêu cầu, khiếu nại của người tiêu 
dùng

• Lãnh đạo Đơn vị, Lãnh đạo Tổ phê duyệt 
và lựa chọn cán bộ chủ trì vụ việc



PHÂN CÔNG, GIÁM SÁT

• Trong phần “Nhiệm vụ của tôi” tài khoản 
được phân quyền “Phân công, giám sát” 
sẽ được hệ thống thông báo về những 
khiếu nại của người tiêu dùng đang còn 
tồn tại bao gồm:

• Nhưng vụ việc đang quá hạn

• Những vụ việc đang trong quá trình 
giải quyết

• Những vụ việc sẽ hết hạn trong tuần 
này và tuần tiếp theo



TƯ VẤN, HỖ TRỢ VÀ GIẢI 
QUYẾT YÊU CẦU, KHIẾU 

NẠI CỦA 
NGƯỜI TIÊU DÙNG



XIN Ý KIẾN



XIN Ý KIẾN



TRẠNG THÁI VỤ VIỆC



NGHE LẠI CÁC TRAO ĐỔI, TƯ VẤN GIỮA NGƯỜI 
TIÊU DÙNG VÀ TỔNG ĐÀI VIÊN



GỬI EMAIL ĐỀ 
NGHỊ TỔ CHỨC, 
CÁ NHÂN 
KINH DOANH 
HÀNG HÓA, 
DỊCH VỤ TIẾP 
NHẬN ĐƠN 
KHIẾU NẠI CỦA 
NGƯỜI TIÊU 
DÙNG





ĐỊNH HƯỚNG PHÁT TRIỂN



PHÁT TRIỂN

• Kết nối đến 63 Tỉnh, Thành phố 
trên toàn quốc

• Thống nhất quy trình tiếp nhận 
yêu cầu, tư vấn và hỗ trợ người 
tiêu dùng

• Số hóa, điện tử hóa từ khâu tư
vấn, tiếp nhận đến giải quyết 
khiếu nại của người tiêu dùng

• Hỗ trợ kết nối doanh nghiệp, 
người tiêu dùng và các bên liên
quan trong công tác tư vấn, hỗ trợ 
và giải quyết khiếu nại của người 
tiêu dùng

• Giảm thiểu thủ tục hành chính

• Hỗ trợ, nâng cao nhận thức của 
các cán bộ từ trung ương đến địa 
phương trong công tác bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng

Tổ chức, 
cá nhân, 
kinh
doanh
hàng 
hóa dịch 
vụ



PHÁT TRIỂN

• Sử dụng một đầu số điện thoại chung; một hệ 
thống cơ sở dữ liệu chung và một quy trình, 
nội dung tư vấn thống nhất cho các khiếu nại 
của người tiêu dùng trên phạm vi toàn quốc.

• Kết nối các tổng đài tại địa phương với Hệ 
thống Tổng đài tư vấn, hỗ trợ người tiêu dùng 
18006838

• Kết nối tới các cơ quan, tổ chức trong và 
ngoài nước thông qua Hệ thống Tổng đài tư
vấn, hỗ trợ người tiêu dùng 18006838

• Nâng cao nhận thức của xã hội về công tác 
bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng



Tổ Tư vấn và giải quyết yêu cầu, kiến 
nghị, khiếu nại của người tiêu dùng
Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng,
Bộ Công Thương

THÔNG TIN CHI TIẾT XIN VUI LÒNG LIÊN HỆ

Email: khieunai@bvntd.gov.vn
Website: khieunai.bvntd.gov.vn
Hotline: Tổng đài Tư vấn, Hỗ trợ người 
tiêu dùng 18006838
Địa chỉ: Tầng 5, 25 Ngô Quyền, Hoàn 
Kiếm, Hà Nội

WEBSITE EMAIL FACEBOOK IMLM
ANDROID

IMLM
iOS


