Chinh sach nay ap dung cho toan bd ngudi dung st dung dich vu trén website clex.vn ("Nén tang"), bao gdm tinh
nang tro chuyén vai tro ly Al phép ly va cac tinh nang khéc thudc céc géi dich vu trd phi. Chinh sach duwgc cdng khai

CONG TY CO PHAN CMC OPENAI

Nén téng: clex.vn

PHUO'NG THU'C TIEP NHAN VA GIAI QUYET
PHAN ANH, YEU CAU, KHIEU NAI

Cdn ci¥ Didu 7 Lut Thuong mai dién tir s6 122/2025/QH15 (hiéu lyc tir 01/7/2026)

trén trang chi dé bdo ddm ngudi dung dé dang tiép can theo quy dinh phap luat.

1. Cac phuwong thirc ti€p nhan phan anh, yéu cau, khiéu nai

Nguoi dung cé thé glri phdn dnh, yéu cau, khi€u nai qua mét trong cac kénh sau, trong d6 kénh ho tro truc tuyén trén

website |3 kénh bat budc theo quy dinh phap luat:

Kénh ti€p nhan

Hinh thirc / Dia chi lién hé

Theoi gian hoat dong

trén website

Tro' ly ho tro trwe tuyén

Muc "Hd trg / Phan anh" trén website clex.vn

24/7

Email ho tro

support@clex.vn

Th Hai — Thi Sau, 8:30 —
17:30

Hotline / Téng dai

024.3795 8668

Th Hai — Thi Sau, 8:30 —
17:30

Véan ban / Buwu dién

CMC Tower, S8 11 ph8 Duy Tan, Phudng Cau
Gidy, Thanh phé Ha Noi

Ap dung cho khi&u nai chinh
thirc, phire tap

Ghi chu: moi phdn dnh gi¥i qua cdc kénh trén déu duwoc téng hop, xi ly théng nhét, trdnh tring Idp hodc thét lac.

2. Trinh ty, thi tuc tiép nhan va xtr ly

Quy trinh x& ly dugc thue hién theo 6 budce sau:

Buéc Noi dung Mb ta chi tiét

Budc 1 Tiép nhan Ghi nhan théng tin ngudi dung va ndi dung phan énh, yéu cau,
khi€u nai qua kénh lién hé da sir dung.

Budrc 2 Phan héi xac nhdn ban dau | Théng bado cho ngudi dung biét d3 ti€p nhédn va thoi han dy kién
X ly.

Buwdc3 Phan loai & chuyén bo Phan loai theo nhém van dé (k§ thuat, thanh toan, chat lwvong noi

phan xtr ly dung Al, bdo mat di¥ liéu...) va chuyén dén bd phan phu hgp dé
X ly.

Bwéc 4 Xac minh & xtr ly B6 phan phu trach xac minh théng tin lién quan va dé xuéat
phuong an xtr ly. D6i véi cdc van dé lién quan dén ndi dung do Al
cung cap, két qua x{r ly phai cé sy xem xét clia nhan sy phu trach,
khéng phu thudc hoan toan vao hé théng ty dong.

Budc 5 Phan hoéi két qua Thoéng bao két qua x{ ly, phwong an khac phuc hodc bdi hoan

(néu cd) dén ngudi dung.




Buéc Noi dung Mb ta chi tiét

Budc 6 Lwu trir & khi€u nai Ian hai | H6 so duoc lwu trit d€ phuc vu tra ctru khi cdn. Néu khdng déng y
vai két qua, ngudi dung cd quyén yéu cau xem xét lai hodc dé
nghi thuong luong, hoa giai, trong tai thwong mai hodc khai kién
tai Toa an theo quy dinh phap luat.

3. Th&i han phan hoi va gidi quyét theo tirng loai van dé

Thoi han dudi day 13 thdi han muc tiéu dp dung cho cadc nhém van dé phé bién. Trudng hop phat sinh tinh tiét phirc
tap can xac minh thém, Nén tang s& théng bdo cho ngudi dung biét ly do va thoi han x& ly méi trwede khi thoi han ban
dAau két thac.

Loai van d@é phd bién Phan hdi ban dau Thei han gidi quyét Ghi cha
duw kién
L&i k§ thuat, gidn doan dich vy (chat | <04 gi¢r lam viéc <03 ngay lam viéc U'u tién cao

Al, dang nhap, hé théng...)

Thac mac/khiéu nai vé thanh todn, <24 giy < 05 ngay lam viéc Trung binh
hda don, géi dich vu

Khi€u nai vé chat lwvgng, dd chinh <24 gioy <07 ngay lam viéc Cé xem xét ca chuyén
xac cla ndi dung do Al phap ly cung vién/ludt sv

cap

Yéu cau lién quan dén dit liéu ca <24 gioy <10 ngay lam viéc Theo phéap luat bdo vé
nhan (xem, chinh sira, xda, han ché di liéu cd nhan

xtr 1Y)

Khiéu nai phirc tap, tranh chdp hop | <03 ngay lam viéc 15 — 30 ngay lam viéc | C6 thé can xac minh
déng dich vy nhiéu bén

4. Bién phap, cong cu ho tro giai quyét
Nén tang ap dung cac bién phap, cong cu sau nham bdo dadm viéc ti€p nhan va x{r ly phan anh, khiéu nai dugc nhanh
choéng, minh bach:
e Daingli nhan sy va luat su truc tiép xem xét, phé duyét két qua x& ly d6i véi cac khiéu nai lién quan dén ndi
dung do tro ly Al cung cap, bado dam khéng phu thudc hoan toan vao hé théng tu dong.
e Co ché& hoan phi/bdi hoan cho céc géi dich vu khi khiéu nai dwoc xdc dinh ¢ can ct (vi du: 16i hé thong kéo dai,
sai sét nghiém trong trong ndi dung tra I&i).
e Luwu trit nhat ky trao d6i, di¥ liéu giao dich [dam cén c&r xac minh va gidi quyét tranh chap.
e Bdo cdo dinh ky ndi bd vé s6 lvong, loai va ty 18 xt ly khiéu nai dé cai thién chat lwong dich vu.
e Phéi hop védi co quan quan ly nha nwdc cé thdm quyén hodc dp dung thuong lvgng, hoa gidi, trong tai thuwong
mai, Toa an khi khiéu nai khong thé giai quyét & cap Nén tang.

Chinh sdch nay dwoc céng b6 céng khai trén trang chi cla Nén tdng, cé thé duoc cdp nhat dé€ phu hop vdi quy dinh phdp ludt hién hanh.



