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BANG THEO DOI NHUNG THAY POI

Stt | Ngaysita | Trang sira Noi dung sira dbi
Thay thé thu tuc xem xét gidi quyét khiéu nai, ma
1| 29042011 Toan by | hiéu TT.HT.07, ban hanh 1an 02 ngay 01/8/2009 va
cac trang | thu tuc giai quyé€t phan nan, md hiéu TT.8, ban
hanh 14n 02 ngay 25/06/2010 bang thii tuc nay.
2 | 30/06/2011 | Toanbd | Thay thé thu tuc xem xét giai quyét phan nan,
cac trang khiéu nai, ma hiéu TT.08, ban hanh lan 03 ngay
30/06/2010 bang thu tuc nay.

3 29/7/2013 5,6,7 Bb sung vao muc 5.B.2, 5.B.3, 5.B.4 c4ac ndi dung
tiép thu v& phan quyén giai quyét khiéu nai, phan
hoi

4 29/7/2013 5-9 In lai do bi nhdy trang

5 | 21/12/2015 9 Stra d6i thoi gian luu trit hd so 05 nam theo khuyén
cao cuia Poan dénh gid VILAS

6 | 24/01/2019 2 B6 sung “ISO/IEC 17020 tai muc 1

Toan bd | Stra cum tir “l6 hang thiy san xuat khau” thanh “16
c4c trang | hang xuét khau”

7 125/05/2022 | Toanbd | 1. B6 sung slogan gin dudi logo cua Trung tim

c4c trang | Chit luong ving 2;
2. Thay dbi ngudi xem xét Thu tuc: Ong Phan Huy,
Phé Gidm d6c/QMR;
3. Thay di dia chi tru s tiép nhén
08 | 02/05/2024 Toan bd | 1. Céac Luat, Nghi dinh, VB QPPL lién quan
c4c trang | 2. Thay ddi logo Trung tAm Chét lugng ving 2;
3. Thay dbi tén don vi Trung tAm, ngudi xem xét
Tha tuc: Ong Phan Huy, Phé Giam d6¢/QMR;
4. Thay dbi ngudi phé duyét Ong Phan Huy
09 | 02/10/2025 Toan bd | 1. Stra d6i, bd sung Luat, Nghi dinh, VB QPPL lién
cac trang | quan; khong ap dung VFCS/PEFC
2. Thay ddi nguoi phé duyét
3. Thay d6i dia chi hanh chinh cip 2
4. Thay dbi tén cac phong theo Quyét dinh méi
5. Céc trang con lai do bi nhdy trang
Soan thio Xem xét Phé duyét
Ho va tén | Nguyén Lé Thi Hoang Uyén | L& Viét Nho  (Trdn Thi Biao Ngoc
Chite vu Phé Truéng phong Phu trach Phong | Phé Giam dbc
) Hanh chinh, Tong hop PTTT/QMR phu trach
Chit ky \M@//
Ngay 25/9/2025 26/09/2025 02/10/2025
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MUC PiCH

Quy dinh pham vi, trach nhiém va trinh tur trong viéc tiép nhan va thuc hién cac
budc tién hanh dé xem xét giai quyét phan nan, khiéu nai ctia cac co quan, tb chirc
hodc cé nhan lién quan nhdm dam bao trach nhiém va phat huy tinh dan chd,
quyén va loi ich hop phép cua cong dén, co quan, t6 chirc lién quan dén hoat
dong tai Trung tam Chat lugng, Ché bién va Phat trién viing 2 (sau day goi tét 1a
Trung tdm Chét lugng ving 2) thuéc pham vi 4p dung hé théng quan 1y chat
lugng theo tiéu chun qudc té nhu ISO/IEC 17025:2017, ISO/IEC 17065:2012,
ISO/IEC 17021-1:2015, ISO/IEC 17021-3:2017, ISO/TS ISO 22003-1:2022,
ISO 9001:2015, ISO/IEC 17020:2012 va céc quy dinh lién quan.

PHAM VI AP DUNG

Tét ca céc co quan, tb chire, ca nhan tham gia vao qua trinh thye hién cac hoat
dong lién quan dén giai quyét phan nan, khiéu nai thudc thdm quyén giai quyét ctia
Trung tim Chét lugng viing 2.

TAI LIEU LIEN QUAN

Luat khidu nai s6 02/2011/QHI3 ctiia Qudc hoi khoa 13 ban hanh ngay
11/11/2011 va c¢6 hiéu luc tir ngay 01-07-2012;

Luat t& c4o hién hanh;

Nghi dinh s6 31/2019/ND- CP ngay 10-04- 2019 cta Chinh pht: Quy dinh chi
tiét mot sb didu va bién phép t6 chirc thi hanh Luét Tb céo;

Nghi dinh sb 124/2020/ND-CP ngay 19/10/2020 ctia Chinh phu quy dinh chi
tiét mot s6 diéu va bién phép thi hanh cta Luat Khiéu nai;

Théng tu s6 05/2021/TT-TTCP ngay 01 thang 10 ndm 2021 cta Thanh tra
Chinh phu quy dinh quy trinh xtr Iy don khiéu nai, don td cdo, don kién nghi,
phan anh

Théng tu sb 01/2024/TT-TTCP ngay 20- 01-2024 cua Thanh tra Chinh phu quy
dinh ché @6 bao cdo cong tac thanh tra, tiép cong dan, giai quyét khiéu nai, t6
c40 va phong, chéng tham nhiing, tiéu cuc;

S tay chit luong;
Céc van ban quy pham phép ludt c6 lién quan hién hanh.
PINH NGHIA VA TU VIET TAT

PINH NGHIA
X “Phan nan” dugc hleu 12 su thé hién viéc khong bing 1ong hay yéu ciu

xem xét lai clia co quan, td chirc, cong dan bt ky d6i v6i hoat dong lién quan
thudc pham vi trdch nhiém quén ly cua Trung tim Chét luong ving 2 va mong
mudn c6 su phan hoi.
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X “Khiéu nai” duge hiéu 1a sy khong hai 1ong, thoa méan thap ctia co quan,

td chirc hodc cong dan, ca nhan dbi V(')‘i, cac hoat dong lién quan thudc pham vi
trach nhiém quan ly cua Trung tdm Chat luong vung 2.
X “Sy thoa man cua khach hang”: La su cam nhén ctia khach hang vé& murc
do dap tmg yéu cau cua khéch hang.
. Hogc mdt trong sb nhiing ndi dung sau day dugc khach hang thé hién
bang van ban hay 161 noi:
a. DO chinh xé4c, tinh trung thuc.
b. Canh béo hodc dinh chi xuét khau vao thi truong nhap khau.
c. Viéc thuc hién yéu cau, dé nghi.
d. Théi do lam viéc va tinh thin phuc vu co quan, to chirc, ca nhan c6
lién quan.
e. Tinh bao mét va quyén s& hitu thong tin ctia khach hang.
f. Noi dung khéc c6 lién quan @én cac hoat dong thudc pham vi trach
nhiém quén Iy cua Trung tdm Chat lugng vung 2.
o "Giai quyet khiéu nai" la viée xac minh, két luin va ra quyét dinh giai
quyet clia nguoi giai quyet khiéu nai.

o “Khach hang” 14 co quan, to chirc hoic cong dén, ca nhén co hoat dong
lién quan dén chirc nang, nhiém vu tai Trung tAm Chét luong ving 2;

e "Nguoi khiéu nai" 1a co quan, td chtc hodc c4 nhan thuc hién quyén
phan nan, khiéu nai.

X8 "Ngudi bi khiéu nai" 1 co quan, bd phan hogc cé nhén c6 hoat dong lién
quan dén quyét dinh hanh chinh, hanh vi hanh chinh, quyét dinh ky luat bi

khiéu nai.

<> “Yéu ciu xem xet lai”: 1a sy khong ddng ¥ bang vin ban v6i Trung tdm
Chét luong vung 2 vé két qua kiém nghiém, thit nghiém, quyét dinh chimg
nhéan san phdm hodc cic ndi dung khac c6 lién quan dén cac hoat dong thudc
pham vi trach nhi€m quén ly cuia Trung tam.

> "Ngudi giai quyét phan nan, khiéu nai" 1a nguoi co thém quyén tién hanh
céc hoat dong xac minh, két luan va ra quyét dinh giai quyét.

X Nguoi chu tri x1r ly, tuy theo ndi dung khiéu nai c6 thé la:
»  Nguoi truc tiép tiép nhan khiéu nai cta khach hang;
> Léanh dao Phong/ B phéan xtr ly;
>  Giam dbc, Pho Giam dbc Trung tam.
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5.1.

TU VIET TAT
VC&NLD

Phong HC,TH
Phong CL, ATTP
Phong PTTT
Phong KNHH
Phong KNSH
Cuc CCPT
Trung tdm vung 2
vung 2

NOI DUNG

: Vién chtrc va nguoi lao dong
: Phong Hanh chinh, Téng hop
: Phong An toan thuc phim
: Phong Phat trién thi truomg
: Phong Kiém nghiém Héa hoc
: Phong Kiém nghiém Sinh hoc
: Cuc Chét lvong, Ché bién va Phat trién thi truong
- Trung tAm Chit lwong, Ché bién va Phat trién thi truong

So d6 quy trinh giai quyét phan nan/ khiéu nai

Trach nhiém

Tién trinh Mo ta

Nguoi dugce phan

- Tiép nhan phan nan/ khiéu nai <+ 5.2.1 hodc 5.3.1
cong ’

Nguoi duge phan

cong

Xem xét phan nan/
khiéu nai

5.2.2 hoac 5.3.2

I‘l%‘flcgﬂ/ il;li I(’izin Xt ly phan nan/ khiu nai < 5.2.3 hodc 5.3.3
Ngudi duge phan T
cong/ Lanh dao hodc T 101 vige giai quyct phan 5.2.4 hodc 5.3.4

Hbi ddng chimg nhan

nan/ khiéu nai

5.2. Quy trinh giai quyét phan nan/ khiéu nai

5.2.1 Tiép nh4n phan nan

+

T4t ca cac Phong/ bd phan, cac VC&NLD lién quan c6 trach nhiém tiép nhan
phan nan cta khach hang theo biéu miu BM.TT.08.02 va ghi day dua thong tin
phan nan vao “Sé tiép nhan va giai quyét phan nan, khiéu nai” (theo mau:

BM.TT.08.01);

£)01 v6i truong hop phan nan bang 161 noi (tryc tiép hodc ' qua dién thoai): nguorl
tiép nhén phai ghi day da vao “S6 tiép nhan va giai quyét phan nan, khiéu nai”
cac ndi dung c6 lién quan, ngay gio ghi nhén, nguwoi phan nan, khiéu nai, ky tén
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va bdo cdo ngay cho truong phong/bo phén c6 lién quan xu ly. Truong hop
phtrc tap, Trudng phong/bd phan phai bdo cdo Gidm doc xem x€t, giai quyet;

+ Pbi v6i truong hop phan nan bang van ban: Nhan vién van thu tiép nhan va ghi
vao sd theo dbi cong vin den va phai chuyén ngay cho Giam d6c hodc Lanh dao
Trung tdm xem xét, giai quyet

+ Thoi gian tiép nhan: Céc ngay lam viéc trong tudn tir thtr 2 dén thtr 6 (trlr ngay
nghi, 1&, tét theo quy dinh)

+ Ngoai gio hanh chinh, To bao vé& ¢6 trach nhiém tiép nhén cac phan anh, kién
nghi bang vin ban gii vé Trung tam Chat luong vung 2 bao quan va chuyén
cho Vin thu Trung tim Chét lwong ving 2 vao budi lam viée ngay tiép theo.

5.2.2 Xem xét phan nan

Moi phan nan déu dugc Hoi ddng ching nhéan hodc Giam d6c hoic Phé giam
d6c, Lanh dao céc phong ban Trung tam Chét luong vung 2 giai quyét. Nguoi
dugc phan cong diéu tra phai ddm bao khong c6 mau thuan lién quan dén vén
dé phan nan.

Tay trudng hop va tinh chat phirc tap ctia ndi dung phan nan ma ngudi c6 trach
nhiém chu tri giai quyét phan nan phai xtr ly theo céc budc sau:

+ C6 thé truc tiép gip g& va trao d6i v6i c4 nhan hodc lanh dao phong lién quan
bi khach hang phan nan dé tim nguyén nhén;

+ T8 chire didu tra nguyén nhan giy thit thoat thong tin va céc ca nhan hodc bd
phén gdy that thoat thong tin;

+ Ngudi chi tri xt Iy hodc theo phén cong tuy theo ndi dung phan nan nhu sau:

> Ngudi truc tiép tiép nhan phan nan cta khach hang néu thudc pham vi trach

nhiém quan ly, xr ly lién quan dén nguoi tiép nhan;

> Néu noi dung phan nan vuot qué tham quyen ngudi tiép nhan nhung thudc
pham vi trach nhiém quan ly, xir ly lién quan dén pham vi cia Phong/ B phan
thi ngudi tiép nhén bao cdo lanh dao Phong/ B phén xir ly; Truéng phong/ bd
phan dugc chi dinh c6 trach nhiém chu tri viéc giai quyét cac phan nan lién
quan dén viéc thuc hién cac thu tuc, hudng dan, phuong phdp nhung khong
phtc tap, khong anh hudng dén hé thdng quan ly va khong trai véi muc tiéu,
chinh sach cta Trung tdm Chat luong vung 2;

> Néu ndi dung _phan nan vuot qua thdm quyén quan ly, xtr ly clia Phong/ Bo
phan thi chuyen qua Phong/ B0 phan c6 li€n quan quan ly, trdch nhiém xu ly
hodc chuyén thang Gidam ddc, Lanh dao Trung tAm dé chi dinh Phong/Bd phan
hodc cén by xur ly phan nan;

> Giam déc Trung tdm Chét lugng vung 2 co trach nhiém cha tri viée giai quyét
c4c phan nan lién quan dén hé théng quan 1y hodc chinh séch ctia Trung tm
Chét lugng ving 2 va cac truong hop ma nguoi phan nan chua ddng y v6i cach
giai quyét phan nan do Truéng Phong hodc bd phén da thuc hién.
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Xi ly phan nan
Thdi han xir 1y phan nan: khong qua 01 tudn ké tir ngdy nhan phan nan bang 1o
ndi hay van ban va4i day du cac chimg ctr ¢6 lién quan.

Sau khi xem xét nguyén nhan, ngudi chu tri xtr 1y va dé ra phuong 4n giai quyét
phan nan. Truong hop can thiét thi phuong 4n nay dugc thdo luln véi cic
Phong/bd phan cé lién quan.

DA4i v6i phan nan truc tiép bang 101 néi: ngudi chu tri xir ly phai trién khai thuc
hién phuong an giai quyét, ghi chep ndi dung da thuc hién vao muc tuong ting
trong “SH tiép nhan va giai quyét phan nan, khiéu nai”

i V61 phan nan bang vian ban: ngudi chi tri xir 1y phai trinh phuong 4n giai
quyét cho ngudi Gidm d6c hodc ngudi duoc uy quyén phé duyét va té chic
thue hién theo phuong 4n da dugc phé duyét. Sau khi hoan thanh viéc giai
quyét phan nan phai 14p bdo cdo va dy thdo vin ban tra 101 trinh Giam dbe
Trung tdm Chét lugng ving 2 hodc ngudi dugc uy quyén béo cao.

Néu phan nan 1a chinh x4c, ngudi dugc phan cong diéu tra, phan tich nguyén
nhan cta phan nan s€ thuc hién hanh dong khic phuc, phong ngira (néu yéu
cau) theo Thu tuc khéc phuc (TT.11) va Thil tuc phong ngira (TT.12).

5.2.4 Tr4 101 viéc giai quyét phan nan

+

5.3

Déi voi _phan nan bang 11 néi: viée giai quyét phan nan ¢ thé dugc phép tra 1o
(tryc tlep hodc qua dién thoai) cho ngudi phan nan hodc tra 161 bang vin ban

(néu can thiét).

D6i véi nhiing giai quyét phan nan bing vin ban thi viéc gidi quyét phan nan
phai duogc trd 101 bang vén ban.

Khi tra 161 phan nan bang vin ban, nguoi co trach nhiém xur ly phai trinh du
thao vén ban tra 161 phan nan cho Gidm dbc hodc ngudi duge uy quy€n xem Xét,
ky duyét dé chuyén cho Phong Hanh chinh- -Téng hop gdi dén khach hang da
phan nan.

Quy trinh giai quyét khiéu nai

5.3.1. Tiép nhén khiéu nai

+

T4t c& cac Phong/Bo phéan, cac VC&NLD lién quan c6 trach nhiém tiép nhan
khiéu nai ctia khach hang theo bidu mau BM.TT.08.02 va ghi diy du thong tin
vao “So tiép nhan va gidi quyét phan nan/ khiéu nai” (theo mau: BM.TT.08.01);
Hb so tiép nhan khiéu nai gdm:

Pon khiéu nai: ghi r5 tén, dia chi ctia ngudi khiéu nai hoic ciia co quan, tb

chire, ca nhan bi khleu nai; ndi dung, ly do khiéu nai va yéu ciu clia ngudi
khiéu nai; yéu ciu gidy to, ching ct kém theo.
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Biang chimg ching minh (néu co);

Trong truong hop viée k,hiéu nai duoc thuc hién thong qua nguoi dai dién thi
ngudi dai dién phai ¢6 gidy to ching minh tinh hop phdp cua vigc dai dign.

Thoi gian tiép nhan: Cac ngdy lam vi€c trong tudn tir thir 2 dén thtt 6 trong gioy
hanh chinh (trir ngay nghi, 1€, t€t theo quy dinh).

Dia chi tiép nhan: )

S6 167-175 Chuong Duong, Phuong Ngii Hanh Son, TP. Da Nang.

Dién thoai: 0236.3836761/ 0236.3836155

Email: cclcbpttt vt nafi2(@mae.gov.vn
Website: www.nafigpm.vn

Ngoai gio hanh chinh, T8 bao vé co trach nhiém tiép nhan cac phan anh, kién
nghi bing van giri vé Trung tdm Chét luong vung 2 bao quan va chuyén cho
Van thu Trung tim Chét lugng viing 2 ngay bubi lam viée ngay tiép theo.

5.3.2 Xem xét khiéu nai

_.|__

Hoi ddng ching nhan hodc Giam dbc hoic Phé gidm doc hodc Lanh dao cac
phong ban Trung tam Chét lugng vung 2 xem xét giai quyet khiéu nai. Ty ting
truong hop cu thé va tinh chét phirc tap cua ndi dung khiéu nai ma ngudi/hoi
ddng chtmg nhan c6 trach nhiém chu tri giai quyét khiéu nai phai xir Iy theo cac
budc sau:

Trudng hop 16 hang xuét khau do thi truong nhép khau canh bao hodc dinh chi
thi thyc hién theo chi dao ctia co quan cAp trén va yéu ciu clia co quan thdm
quyén nudc nhap khau.

Ngudi chu tri xt Iy hodc theo phan cong tuy theo ndi dung khiéu nai nhu sau:

Néu ndi dung kh1éu nai lién quan dén Giam d6c thi Hoi ddng ching nhén s&
chu tri giai quyet kh1eu nai.

Nguoi truc tiép tiép nhan khiéu nai ctia khach hang néu thudc pham vi trach
nhiém quén ly, xi Iy lién quan dén nguoi tiép nhén;

Néu noi dung khiéu nai vuot quéa tham quyen nguoi tlep nhdn nhung thudc
pham vi trach nhiém quan ly, xtr ly lién quan dén pham vi ctia Phong/ Bo phan
thi nguoi t1ep nhan bdo céo 1anh dao Phong/ Bo phan xu ly; Trudng phong/ bo
phén bi khiéu nai c¢6 trach nhiém chu tri viéc giai quyét cac khiéu nai lién quan
dén viéc thuc hién cac thu tuc, huéng dan, phuong phép nhung khong phire tap,
khong anh huéng dén hé théng quan ly va khong trdi véi muc tiéu, chinh sach
ctia Trung tim Chét lugng ving 2;

Néu ndi dung khiéu nai vuot qua tham quyén quan ly, xt Iy ctia Phong/ Bo
phén thi chuyen qua Phong/ B6 phén c6 lién quan quan ly, trach nhi€ém x ly
hogc chuyén thing Giam ddc, Lanh dao Trung tAm dé chi dinh Phong/Bd phan
hodc can b xtr ly khiéu nai;
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> Gidm déc Trung tdm Chét, lugng ving 2 ¢ trach nhiém chu tri viée giai quyét
cac khiéu nai lién quan dén hé thong quan ly hodc chinh sidch ciua Trung tdm

Chét luong ving 2.

5.3.3 Xit Iy khiéu nai

+ Thoi han xr ly phan nan, khiéu nai: khong qua 02 thang ké tr ngay nhan vin
ban khi€u nai va day du cac chiing ctr ¢6 lién quan.

+ Sau khi xem xét nguy€n nhén, nguoi chu tri xtr Iy va dé ra phu(rng an giai quyet

khiéu nai. Truong hop cin thiét thi phuong 4n nay s& duoc giai quyét hoi ddng
co quan Trung tAm Chét lugng ving 2.

+ Déi véi khiéu nai truc tiép bang 161 néi: ngudi chi tri xir Iy phai trién khai thuc
hién phuong an giai quyét, ghi chép ndi dung da thuc hién vao muc tuong Uing
trong “Sé tiép nhan va giai quyét phan nan, khiéu nai”

+ péi Vo1 khiéu nai bang vén ban: nguoi chu tri xur ly phai trinh phuong an giai
quyét cho Giam ddc hodc ngudi dugce uy quyén phé duyét va tb chirc thue hién
theo phuong an da dugc phé duyét. Sau khi hoan thanh viéc gidi quyet khiéu
nai phai 1ap bdo cao va dy thao van ban tra 1o khleu nai trinh Giam déc Trung
tam Chat lugng ving 2 hodc ngudi duge uy quyén béo céo.

5.3.4. Tra 101 viéc giai quyét khiéu nai

+ Ddi véi nhitng truomg hop giai quyét khiéu nai bang vin ban thi viéc giai quyét
khiéu nai phai duoc tra 161 bang vin ban.

+ Khi tra 161 khiéu nai bang vén ban, ngudi ¢6 trach nhi€ém xur ly phai trinh dy
thao vin ban tra 101 khiéu nai cho Giam dbc hodc ngudi dugc uy quyén xem
xét, ky duyét dé chuyén cho Phong Hanh chinh, Téng hop géi dén khach hang
da khiéu nai.

6. HOSO

Stt Tén ho so Ma hiéu Noi luu T.gian luru

Phong/ Bp. Tiép

5 nam
nhan hodc xu ly

01. | S& tiép nhan phan nan/ khiéunai | BM.TT.08.01

Phong/ Bp. Tiép

5 ndm
nhan hodc xu ly

02. | Phiéu tiép nhan phan nan/ khiéu nai | BM.TT.08.02

) Phong/ Bp. Tié
03. [Van ban tra 161 khiéu nai X ?ng vp 716},) 5 ndm
nhan hodc xur ly







mapTye
GIAI QUYET PHAN NAN,
KHIEU NAI

M3 hiéu: TT.08

L4n ban hanh: 06

Ngay ban hanh: 02/10/2025

Trang: 2/10

7. PHULUC
Stt Tén tai liéu Ma hiéu
01. |S tiép nhan phan nan/ khiéu nai BM.TT.08.01
02. | Phiéu tiép nhan phan nan/ khiéu nai BM.TT.08.02







NAFIQPM-Center 2

PHIEU TIEP NHAN KHIEU NAI/ KIEN NGHI

TO CHUC YEU CAU: [] Khiéu nai [_] Phan nan
Dia chi: Sé:
Ngudi nhédn thong tin: Ngay:

Dai dién T0 chirc y€u cau:

NOI DUNG:

KY XAC NHAN :
(Ngwoi nhin thong tin)

HANH PONG XU LY TIEP THEO:

XAC NHAN KET QUA/ NHAN XET:

KY XAC NHAN :
(Giam dbc/ ngwdi dwge ity quyén)

Ngay:

BM.TT.08.02
02/10/2025







NAFIQPM — Center 2
Phong/ B6 phéan:

CUC CHAT LUQNG, CHE BIEN VA PHAT TRIEN THI TRUONG
TRUNG TAM CHAT LUQNG, CHE BIEN VA PHAT TRIEN THI TRUONG
VUNG 2

hkkkk

SO THEO DOI

TIEP NHAN VA GIAI QUYET
PHAN NAN/ KHIEU NAI

BM.TT.08.01
02/10/2025
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