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361011-2026 - CbcTesatenHa npoueaypa

®duHnaHaua — UT ycnyrn: KoHcynTauum, paspaborBaHe Ha codtyep, UHTepHeT 1 noaapbKKa —
Kokonaisratkaisun hankinta asiakaspalveluun ja asiakastyon ohjaamiseen

OJ S 100/2026 27/05/2026

O6sBneHue 3a NOpbUKa UMK KOHLECUA — CTaHAAPTEH PEeXUM

Yenyru

1. KynyBau

1.1. KynyBau
OduumanHo HanmeHoBaHue: Keva
EnektpoHHa nowa: hankinnat@keva.fi
MMpaBHa kaTeropus Ha KynyBada: lNybnuyHonpasHa opraHnsaums
[enHocT Ha Bb3narawums opraH: CouunanHa 3akpuna

2. Mpoueaypa

2.1. Mpouenypa
3arnasue: Kokonaisratkaisun hankinta asiakaspalveluun ja asiakastyon ohjaamiseen
Onucanue: Keva (myohemmin myos Tilaaja) pyytaa osallistumishakemuksia
kokonaisratkaisun hankintaan asiakaspalvelun ja asiakastyon ohjaamiseen. Hankinnan
kohteena on kokonaisratkaisu asiakaspalveluun ja asiakastyon ohjaamiseen. Hankinnan
kohde koostuu seuraavista osakokonaisuuksista: « Kokonaisratkaisu ja sen kayton tuki
sisaltden oikeuden kokonaisratkaisun laajentamiseen sopimuskaudella. « Kokonaisratkaisuun
littyvat taydentavat asiantuntijapalvelut, kattaen erikseen tilattavan asiantuntijatyon
kokonaisratkaisuun liittyviin tehtaviin kuten jatkokehittaminen, koulutusten jarjestaminen jne. ¢
Kokonaisratkaisun toimitus- ja kayttdonottoprojekti, kattaen kokonaisratkaisun toimituksen
seka kokonaisratkaisun ja sen jatkuvien palveluiden kayttoonoton edellyttamat tehtavat, kuten
koulutukset. Hankinnan kohde on kuvattu tarkemmin osallistumishakemuspyynnon liitteessa 1,
"Hankinnan kohteen kuvaus". Tilaaja ei sitoudu mihinkdan hankintamaariin. Hankinta
toteutetaan kayttden neuvottelumenettelyd. Hankintamenettelyn ensimmaisessa vaiheessa
ehdokkaita pyydetaan jattamaan osallistumishakemukset neuvottelumenettelyyn.
Neuvotteluun valitaan enintaan nelja (4) ehdokasta, ellei soveltuvia ehdokkaita ole vahemman.
Mikali asetetut vaatimukset tayttavia osallistumishakemuksia saadaan 4 tai vahemman,
valitaan kaikki vaatimukset tayttavat hakemukset jattdneet ehdokkaat tarjoajiksi. Mikali
vaatimukset tayttavia osallistumishakemuksia saadaan enemman kuin 4, valitaan tarjoajiksi ne
nelja (4) vaatimukset tayttavan osallistumishakemuksen jattanytta ehdokasta, jotka saavat
korkeimmat yhteenlasketut kokonaispisteet liitteessa 2, "Osallistumishakemusten vertailu”
kuvatulla tavalla.
WpeHTndpukatop Ha npouenypata: 4a873e98-c721-4bf6-9a%e-3e9f1b4f441f
BbTpeweH naeHtudukatop: 311/2025
Bua npoueaypa: [JoroBapsiHe ¢ npegsapuTenHo nybnukysaHe Ha nokaHa 3a yyacTue B
cbCcTe3aTenHa npoueaypa / cbecrtesaTenHa ¢ JoroBapsiHe
MNpoueaypata ce yckopsiBa: He
OcHOBHM xapakTepucTukn Ha npoueaypaTta: Hankinnassa noudatetaan lakia julkisista
hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista (1397/2016, hankintalaki). Hankinta on EU-
kynnysarvon ylittdva hankinta. Tarjouskilpailu toteutetaan hankintalain 34 §:n tarkoittamaa
neuvottelumenettelya kayttaen. Alustavan arvion mukaan neuvotteluissa kdydaan nelja
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kierrosta alustavan tarjouspyynnon pohjalta. Neuvottelumenettely voi hankintayksikon
harkinnan mukaan kuitenkin muodostua my6s useammasta kuin neljasta
neuvottelukierroksesta. Kaikkien valittujen tarjoajien kanssa kaydaan kuitenkin yhta monta
neuvottelukierrosta. Neuvottelut kdydaan suomeksi joko Teams-yhteyden valityksella tai
Tilaajan tiloissa osoitteessa Unioninkatu 43, Helsinki. Neuvotteluvaiheen jalkeen
hankintayksikko lahettaa lopullisen tarjouspyynndn, jonka perusteella tarjoajat jattavat
lopulliset tarjoukset. Osallistumishakemuksen tekemisesta, esittelysta tai muusta menettelyyn
osallistumisesta ei makseta tarjoajille korvausta. Tarjousasiakirjat ovat saatavissa suomen
kielella. Asiointikieli hankinnassa on Suomi. Osallistumishakemus ja pyydetyt selvitykset tulee
toimittaa suomenkielisinad. Tilaaja voi keskeyttaa hankintamenettelyn todellisesta ja
perustellusta syysta (hankintalaki 125 §). EU-kynnysarvon ylittdvassa hankinnassa
hankintasopimus voidaan tehda aikaisintaan 14 paivan kuluttua siita, kun tarjoaja on saanut tai
hanen katsotaan saaneen paatos perusteluineen tiedoksi. HANKINTAMENETTELYSTA
POISSULKEMINEN Hankintamenettelysta suljetaan pois my0s tarjoaja, joka on syyllistynyt tai
jonka edustus-, paatos- tai valvontavaltaa kayttava henkild on syyllistynyt julkisista
hankinnoista annetun lain 80 §:ss& mainittuihin rikoksiin. Tarjoaja, joka syyllistyy hankintalain
vastaiseen menettelyyn ja/tai vaarien ja/tai puutteellisten tietojen antamiseen, voidaan sulkea
pois hankintamenettelysta. Hankintamenettelyn ulkopuolelle voidaan sulkea tarjoaja, jota
koskee hankintalain 81 §:ssa tarkoitettu poissulkemisperuste. Hankintamenettelysta suljetaan
pois ne tarjoajat, jotka eivat tayta tarjoajan soveltuvuudelle asetettuja vahimmaisvaatimuksia
(83 §). Tarjouksen on oltava sisalldltaan tarjouspyynnon ja sen liitteiden mukainen ja
sisallettava kaikki tarjoajien ja tarjousten arvioinnissa seka tarjousten vertailussa tarvittavat
pyydetyt tiedot. Tarjoukseen ei saa liittda tarjoajan omia tarjouspyynnon vastaisia ehtoja.
Hankintayksikolla on velvollisuus hylata tarjous, joka on tarjouspyynndon vastainen ja
vertailukelvoton (74 §). Alihankkijoiden, joiden voimavaroihin tarjoaja vetoaa, seka
ryhmittyman jasenten yhdessa on taytettava soveltuvuusvaatimukset siten kuin tassa
tarjouspyynndssa on kuvattu. Talta osin noudatetaan hankintalain 92 §:88. Hankintayksikko
voi sulkea tarjouskilpailusta tarjouksen, jonka hinta on hankinnan laatuun ja laajuuteen ndhden
poikkeuksellisen alhainen (96 §). Edella mainittu lista ei ole tyhjentava, vaan hankintayksikkd
voi myods muusta perustellusta syysta olla hyvaksymatta tarjousta tai jattaa hankinnan
suorittamatta. Tarjouksen pois sulkemisessa noudatetaan hankintalakia ja sen
oikeuskaytantoa.

21.1. Uen
EcTtectBO Ha nopbykarta: Ycnyru
OcHoBHa knacudukauus (cpv): 72000000 AT ycnyru: koHcynTaumu, paspaboTBaHe Ha
coptyep, IHTepHeT n nogapbxka
HonbnHutenHa knacudpukauuna (cpv): 48000000 CopTyepHM nakeT 1 MHPOPMaLMOHHM
cucTemu

2.1.2. MsacTo Ha uanbJiHeHUe
Ha Bcsiko MscTO
HonbnHntenHa nHdopmaums: Tarkemmat rajoitteet suorituspaikalle maaraytyvat kunkin
tehtavan luonteen mukaan; esim. kasvokkain jarjestettavaksi sovittavat koulutukset tulee
lahtdkohtaisesti suorittaa hankintayksikon toimipisteessa. Vahintaan lain mukaiset tietosuoja-
asetuksen ja -lainsaadannon rajoitteet patevat kaikkiin niihin tehtaviin, joiden osana kasitellaan
hankintayksikon henkildtietoja.

2.1.4. OO6wa nHcpopmauums
NMpaBHO OCHOBaHuMe:
Ounpektna 2014/24/EC
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2.1.6. OcHoBaHuS 3a U3KJIIO4YBaHe
M3TOYHULM Ha OCHOBaHWsATa 3a U3KItoyBaHe: EanHeH eBponenckn AOKyMeHT 3a 0bLecTBeHu
nopbykun (EEQOIT)

5. ObocobeHa no3muus

5.1. O6ocobeHa nosunuyusa: LOT-0000
3arnasue: Kokonaisratkaisun hankinta asiakaspalveluun ja asiakastydén ohjaamiseen
Onucanue: Keva (myohemmin myos Tilaaja) pyytaa osallistumishakemuksia
kokonaisratkaisun hankintaan asiakaspalvelun ja asiakastyon ohjaamiseen. Hankinnan
kohteena on kokonaisratkaisu asiakaspalveluun ja asiakastydn ohjaamiseen. Hankinnan
kohde koostuu seuraavista osakokonaisuuksista: « Kokonaisratkaisu ja sen kayton tuki
sisaltden oikeuden kokonaisratkaisun laajentamiseen sopimuskaudella. « Kokonaisratkaisuun
liittyvat taydentavat asiantuntijapalvelut, kattaen erikseen tilattavan asiantuntijatyon
kokonaisratkaisuun liittyviin tehtaviin kuten jatkokehittaminen, koulutusten jarjestdminen jne. *
Kokonaisratkaisun toimitus- ja kayttodnottoprojekti, kattaen kokonaisratkaisun toimituksen
seka kokonaisratkaisun ja sen jatkuvien palveluiden kayttoonoton edellyttdmat tehtavat, kuten
koulutukset. Hankinnan kohde on kuvattu tarkemmin osallistumishakemuspyynnon liitteessa 1,
"Hankinnan kohteen kuvaus". Tilaaja ei sitoudu mihinkdan hankintamaariin. Hankinta
toteutetaan kayttden neuvottelumenettelyd. Hankintamenettelyn ensimmaisessa vaiheessa
ehdokkaita pyydetaan jattamaan osallistumishakemukset neuvottelumenettelyyn.
Neuvotteluun valitaan enintaan nelja (4) ehdokasta, ellei soveltuvia ehdokkaita ole vahemman.
Mikali asetetut vaatimukset tayttavia osallistumishakemuksia saadaan 4 tai vahemman,
valitaan kaikki vaatimukset tayttavat hakemukset jattdneet ehdokkaat tarjoajiksi. Mikali
vaatimukset tayttavia osallistumishakemuksia saadaan enemman kuin 4, valitaan tarjoajiksi ne
nelja (4) vaatimukset tayttavan osallistumishakemuksen jattanytta ehdokasta, jotka saavat
korkeimmat yhteenlasketut kokonaispisteet liitteessa 2, "Osallistumishakemusten vertailu"
kuvatulla tavalla.
BbTpeweH naeHtndpukatop: 311/2025

5.1.1. Uen
EctecTtBO Ha nopbykaTta: Ycnyru
OcHoeHa knacudumkaums (cpv): 72000000 AT ycnyru: koHCynTaumu, pa3paboTBaHe Ha
copTyep, VIHTepHET n nogapbxka
HonbnHutenHa knacudukaums (cpv): 48000000 CodpTyepHn nakeTv n MHPOPMaLNOHHN
cucTemm
BapuaHTu:
Onucanue Ha onumute: Keva voi tarpeen mukaan hankkia sopimuskumppanilta hankintalain
136 § 2 momentin 1 kohdan mukaisia lisdhankintoja.

5.1.2. MsacTo Ha n3nbriHeHne
Ha Bcsiko mscTO
HonbnHutenHa nHgopmauma: Tarkemmat rajoitteet suorituspaikalle maaraytyvat kunkin
tehtavan luonteen mukaan; esim. kasvokkain jarjestettavaksi sovittavat koulutukset tulee
lahtokohtaisesti suorittaa hankintayksikon toimipisteessa. Vahintaan lain mukaiset tietosuoja-
asetuksen ja -lainsaadannon rajoitteet patevat kaikkiin niihin tehtaviin, joiden osana kasitellaan
hankintayksikon henkildtietoja.

5.1.3. OyakBaHa NpoABLIMKUTENHOCT
Opyr cpok: HeorpaHunyeH
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5.1.6. OO6wa nHcpopmauus
ToBa e noBTapsiwa ce obLiecTBeHa Nnopbyka
3anaseHo y4yacTtue:
YyacTmeTo He e 3anaseHo.
Tpsibea ga ce nocovat MMeHaTa u npodecrmoHanHaTa KkBanudukaumsa Ha CnyxmtenuTe, Ha
KouTO e 6bae Bb3MnoXeHO U3NbIHEHNETO Ha nopbykaTa: Bce olle He e N3BeCcTHO
[MpoekT 3a Bb3naraHe Ha 0bLLecTBeEHa NopbYka, KOMTO He € hnHaHcupaH cbe cpeacTtea ot EC
MopbukaTa nonaga B NpUoXHOTO none Ha CnopasyMeHneTo 3a AbpaBHUTE nopbykm (CAM)
ha
Taaun obuwecTBeHa nopbyka € noaxogsawia u 3a mankm n cpegum npeanpusatus (MCI): ga

5.1.9. KpuTtepuu 3a nogbop
N3TOUHMLM Ha KpuTepun 3a n3dop: [JoKkyMeHT 3a 06LLECTBEHN NOPBYUKM
UHdopmauusa 3a BTopus etan Ha AByeTanHa npoueaypa:
MuHumaneH 6por kaHanaaTn, kKouTo Aa 6baaT NokaHeHW 3a BTOpUSA eTan Ha npoueaypara: 4
MakcumaneH 6pon kaHangaTtu, kKouTo fa 6baaT NnokaHeHW 3a BTOpUA eTan Ha npouegypara: 4

5.1.10. KpuTepuu 3a Bb3naraHe
Kputepun:
Bua: Kavectso
HavmeHoBaHue: Laatu
Onucanue: Vertailuperusteen tarkempi kuvaus ja painoarvon vaihteluvali on esitetty
osallistumishakemuspyynnossa
KpuTtepun:
Bua: LleHa
HanmeHoBaHue: Hinta
Onucanue: Vertailuperusteen tarkempi kuvaus ja painoarvon vaihteluvali on esitetty
osallistumishakemuspyynndssa
OnucaHune Ha meToaa, KOMTO TpsibBa ga ce U3Mnon3ea, ako NpeTernaHeTo He Moxe fa 6bae
napaseHo no kputepun: Vertailuperusteen tarkempi kuvaus ja painoarvon vaihteluvali on
esitetty osallistumishakemuspyynndssa.

5.1.11. [JokymeHTauus 3a Bb3naraHe Ha obwecTBeHa nopbyka
KpaeH cpok 3a uckaHe Ha gonbrHutenHa nHgopmaums: 04/06/2026 09:00:00 (UTC+00:00)
3anagHoOEBPONENCKO BpeMe
Afgpec Ha gokyMeHTaumaTta 3a obulectBeHaTa nopbuka: https://tarjouspalvelu.fi/keva?
id=613179&tpk=cfabb255-866b-4b1b-a870-632ee7fd1f9e

5.1.12. YcnoBus 3a Bb3naraHe Ha obwecTBeHa nopb4ka
YcnoBus 3a nogaBaHe:
EnekTtpoHHO nogasaHe: 3agbimKUTENHO
Appec 3a nogasaHe: https://tarjouspalvelu.fi’lkeva?id=613179&tpk=cfabb255-866b-4b1b-a870-
632ee7fd1f9%e
E3nun, Ha kouTo MoraT ga ce nogasaT opepTu unm 3asBrieHns 3a yvactme: (PUHCKN
EnektpoHeH kaTtanor: 3abpaHeHo
BapunaHnTtu: 3abpaHeHo
OdepeHTHTE MOraT ga NnpeacTaBsaT noBeye oT eaHa odepTta: 3abpaHeHo
KpaeH cpok 3a nony4aBaHe Ha 3aaBneHus 3a yvactue: 22/06/2026 09:00:00 (UTC+00:00)
3anaZHoeBPOrencKo Bpeme
YcnoBusa Ha goroBopa:
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M3nbnHeHneTo Ha goroeBopa TpsibBa ga ce U3BbpLUBA B paMKUTE Ha NporpamMmu 3a cb3gaBaHe
Ha 3awwnTeHn paboTHn mecTa: He

Ycnosug, cBbp3aHu ¢ U3NbiHeHNeTo Ha gorosopa: EU-kynnysarvot ylittavassa hankinnassa
hankintasopimus voidaan tehda aikaisintaan 14 paivan kuluttua siita, kun tarjoaja on saanut tai
hanen katsotaan saaneen hankintapaatoksen perusteluineen tiedoksi. Hankintasopimus ei
synny hankintapaatoksen tiedoksiannolla vaan edellyttaa erillisen kirjallisen sopimusasiakirjan
allekirjoittamista.

N3unckBa ce cnopasymeHue 3a HepaskpuBaHe Ha UHopmauus: aa

HonbnHuTtenHa nHgopmaumsa 3a cnopasymMeHNeTo 3a HepaskpuBaHe Ha nHdgopmaums: Jos
ehdokas valitaan neuvotteluvaiheeseen ja varsinaiseen tarjouskilpailuun, ehdokkaan tulee
varautua sitoutumaan siihen, etta tarjouspyyntoa kasittelevat vain sellaiset henkil6t, jotka ovat
allekirjoittaneet vaitiolositoumuksen ennen tarjouspyynnén toimittamista. Ehdokkaan tulee
sitoutua siihen, ettd Ehdokkaan neuvotteluihin osallistuvat ja tarjouspyyntoa kasittelevat
henkilot pyydettédessa allekirjoittavat vaaditun vaitiolositoumuksen ennen
tarjouspyyntdomateriaalin toimittamista Ehdokkaan henkildille seka ennen neuvotteluihin
osallistumista.

EnekTpoHHO dhakTypupaHe: 3agbmKUTENHO

LLle ce nsnonssa enekTpoHHO NopbYBaHe: Aa

LLle ce nsnonsea enekTpoHHO NnawjaHe: aa

5.1.15. TexHuKun
PamkoBoO cnopasymeHue:
Hsima pamkoBO cnopasymeHue
NHdopmauua 3a gMHaMMYHaTa cMcTemMa 3a NOKYNKU:
Hsama guHammnyHa cuctema 3a rnokyrnku

5.1.16. [donbnHutenHa nHcgpopmauusa, Meamauumsa u npepasrnexaaHe (o6xxansaHe)
MepgunaTopcka opraHm3aums: Markkinaoikeus
OpraHnsaums, oTroBapsiLia 3a npepaasrnexgaHeTo (obxansaHeTo): Markkinaoikeus
OpraHusaums, KOSTo NpeaocTaBs AONbIHUTENHA MHOPMaLMA 3a Npoueayparta 3a BbanaraHe
: Keva
OpraHusaums, KOSTo NpefocTaBs AOCTbMN A0 AOKYMEeHTauusaTa 3a nopbykaTa 6e3 Bpb3ka C
nHTepHeT: Keva
OpraHusaums, npegocTassiiia noseye MHopMauunsa 3a npoueaypute 3a npernes (obxansaHe)
: Markkinaoikeus
OpraHusauums, KoSTo nony4vasa 3asBfieHusTa 3a yyactme: Keva
OpraHunszauums, kossto obpaboTBa ocdepTute: Keva

8. OpraHnsauum

8.1. ORG-0001
OdmumanHo HaumeHoBaHue: Markkinaoikeus
PernctpaunoHneH Homep: 3006157-6
MoweHckn agpec: Radanrakentajantie 5
Mpaa: Helsinki
MoweHckn koa: 00520
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOpHanHa eagnHuua Ha gbpxasata (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
ObpxaBa: PMHNaHang
EnektpoHHa nowa: markkinaoikeus@oikeus.fi
TenedoH: +358 295643300
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MHTepHeT agpec: http://www.oikeus.fi/markkinaoikeus

Ponu Ha Ta3un opraHusauus:

OpraHusauus, oTroBapsiLia 3a npepasrnexagaHeTto (o6xansaHeTo)

OpraHnsaums, npegocTassila noseye MHopMaums 3a npoueaypute 3a npernes (obxansaHe)
MeawnaTtopcka opraHmsauus

8.1. ORG-0002
OdmumanHo HanmveHoBaHue: Keva
PernctpaunoHeH Homep: 0119343-0
MoweHckn agpec: Unioninkatu 43
Mpag: Helsinki
MoweHckn koa: 00170
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOPManHa eanHmua Ha gbpxasata (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
ObpxaBa: PuHnaHans
3BeHo 3a koHTakT: hankinnat@keva.fi
EnektpoHHa nowa: hankinnat@keva.fi
TenedoH: +358 2061421
NHTepHeT agpec: http://www.keva.fi
Ponu Ha Ta3u opraHmsauums:
Kynysau
OpraHu3auus, KoaTo NpeaocTaBs AONbAHUTENHa UHOPMaLUWs 3a npouedypaTta 3a Bb3naraHe
OpraHusaums, KOATO NpeaocTaBs AOCTbN A0 JOKYMeHTauusaTa 3a nopbykaTa 6e3 Bpb3ka ¢
NHTEepHeT
OpraHusauums, KOATO nonyyasa 3asBrneHusTa 3a ydyactume
OpraHunsauums, kosato obpaboTBa odepTuTe

8.1. ORG-0003
OdmumnanHo HanmveHoBaHue: Hansel Oy (Hilma)
PeructpaunoHeH Homep: FI09880841
MoweHckn agpec: Mannerheiminaukio 1a
Npag: Helsinki
MoweHckn koa: 00100
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOpPManHa eguHuua Ha abpxasarta (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Obpxasa: PuHnaHana
3BeHO 3a KOHTaKT: eSender
EnektpoHHa nowa: tekninen@hankintailmoitukset.fi
TenedoH: 029 55 636 30
WHTepHeT agpec: http://hankintailmoitukset.fi
Ponu Ha Ta3u opraHmsauus:
TED eSender

MHdbopmauusa 3a obaBneHneTo

NoeHtudukaTtop/Bepcus Ha obasneHneTo: df610fd8-0903-4e60-a502-9372faf463f6 - 01
Bug Ha dpopmynapa: CbhcTesaTtenHa npoueaypa

Bug o6asneHune: ObaBneHne 3a Nopbyka UM KOHLECUSA — CTaHAAPTEH PEXUM

MoaBua Ha obsiBreHneTo: 16

[aTa Ha nanpatluaHe Ha nssectuneto: 22/05/2026 13:04:33 (UTC+00:00) 3anagHoeBponencko
Bpeme
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[arta Ha nanpawaHe Ha 06siBneHneTo (enekTpoHeH nogarten): 22/05/2026 13:04:34 (UTC+00:
00) 3anagHoOEeBpPONENCKO BpeMe

E3uum, Ha KoUTo HacTOALLOTO N3BeCcTE e oUunanHo JOCTbMHO: (OUHCKM

Homep Ha nybnukyBaHe Ha ob6aBneHneTo: 361011-2026

Homep Ha 6posi Ha OB S: 100/2026

[ata Ha ny6nvkyBaHe: 27/05/2026
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