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361011-2026 - AlaywvIONOG

PdivAavdia — YIrnpeoieg TeXVoAoyiag Twv TTANPO@OpIWV: TTapox CUUBOUAWY, avaTtrTuén
AoyiopikoU, AladikTuo kai utrooThpIgn — Kokonaisratkaisun hankinta asiakaspalveluun ja
asiakastyon ohjaamiseen

OJ S 100/2026 27/05/2026

MpokApuén ocuufacng N cUNBACNG TTAPAXWPNONG — TUTTOTTOINHUEVO KABEOTWG
YTmnpeoieg

1. AyopaoTiig

1.1. AyopaoTig
Emionun ovopaoia: Keva
Email: hankinnat@keva.fi
Nouikr) yop@r) ayopaoTr): Opyaviopog dnuoaciou dikaiou
ApaoTtnpidTnTa TNG avaBétouoag apxng: Kolvwvikni TrpooTacia

2. Aladikaoia

2.1. Aiadikaoia
TitAog: Kokonaisratkaisun hankinta asiakaspalveluun ja asiakastyon ohjaamiseen
Mepiypaen): Keva (myohemmin myds Tilaaja) pyytaa osallistumishakemuksia
kokonaisratkaisun hankintaan asiakaspalvelun ja asiakastydn 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
littyvat taydentavat asiantuntijapalvelut, kattaen erikseen tilattavan asiantuntijatyon
kokonaisratkaisuun liittyviin tehtaviin kuten jatkokehittdminen, koulutusten jarjestdminen jne. *
Kokonaisratkaisun toimitus- ja kayttdonottoprojekti, kattaen kokonaisratkaisun toimituksen
seka kokonaisratkaisun ja sen jatkuvien palveluiden kayttdonoton edellyttamat tehtavat, kuten
koulutukset. Hankinnan kohde on kuvattu tarkemmin osallistumishakemuspyynndn liitteessa 1,
"Hankinnan kohteen kuvaus". Tilaaja ei sitoudu mihinkdan hankintamaariin. Hankinta
toteutetaan kayttden neuvottelumenettelyd. Hankintamenettelyn ensimmaisessa vaiheessa
ehdokkaita pyydetaan jattamaan osallistumishakemukset neuvottelumenettelyyn.
Neuvotteluun valitaan enintdan nelja (4) ehdokasta, ellei soveltuvia ehdokkaita ole vahemman.
Mikali asetetut vaatimukset tayttavia osallistumishakemuksia saadaan 4 tai vahemman,
valitaan kaikki vaatimukset tayttavat hakemukset jattaneet 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.
AvayvwpIioTIkO diadikaciag: 4a873e98-c721-4bf6-9a9e-3e9f1b4f441f
EowTtepikd avayvwploTiko: 311/2025
Eidog diadikaciag: Me diatrpayudTeuon Pe Tponyoupevn dnuoaicuon TTPOKNRPUENS
dlaywviouou/avtaywvioTIKA diadikaoia pe dlaTTpayudTeucn
H diadikaoia emmTayuveTal: Oxl
KUpia xapaktnpioTiIKa Tng diadikaciag: Hankinnassa noudatetaan lakia julkisista hankinnoista
ja kayttooikeussopimuksista (1397/2016, hankintalaki). Hankinta on EU-kynnysarvon ylittava
hankinta. Tarjouskilpailu toteutetaan hankintalain 34 §:n tarkoittamaa neuvottelumenettelya
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kayttaen. Alustavan arvion mukaan neuvotteluissa kaydaan nelja kierrosta alustavan
tarjouspyynnon pohjalta. Neuvottelumenettely voi hankintayksikdn harkinnan mukaan
kuitenkin muodostua my6s useammasta kuin neljasta neuvottelukierroksesta. Kaikkien
valittujen tarjoajien kanssa kaydaan kuitenkin yhtd monta neuvottelukierrosta. Neuvottelut
kaydaan suomeksi joko Teams-yhteyden valityksella tai Tilaajan tiloissa osoitteessa
Unioninkatu 43, Helsinki. Neuvotteluvaiheen jalkeen hankintayksikkd lahettaa lopullisen
tarjouspyynnon, 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
suomenkielisina. Tilaaja voi keskeyttda hankintamenettelyn todellisesta ja perustellusta syysta
(hankintalaki 125 §). EU-kynnysarvon ylittdvassa hankinnassa hankintasopimus voidaan tehda
aikaisintaan 14 paivan kuluttua siitd, kun tarjoaja on saanut tai hanen katsotaan saaneen
paatds perusteluineen tiedoksi. HANKINTAMENETTELYSTA POISSULKEMINEN
Hankintamenettelysta suljetaan pois myos tarjoaja, joka on syyllistynyt tai jonka edustus-,
paatos- tai valvontavaltaa kayttava henkild on syyllistynyt julkisista hankinnoista annetun lain
80 §:ssa 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
sisalloltaan tarjouspyynnon ja sen liitteiden mukainen ja sisallettava kaikki tarjoajien ja
tarjousten arvioinnissa seka tarjousten vertailussa tarvittavat pyydetyt tiedot. Tarjoukseen ei
saa liittaa tarjoajan omia tarjouspyynnon vastaisia ehtoja. Hankintayksikolla on velvollisuus
hylata tarjous, joka on tarjouspyynnon 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 §:4a. Hankintayksikkd voi sulkea tarjouskilpailusta tarjouksen, jonka hinta on
hankinnan laatuun ja laajuuteen nahden poikkeuksellisen alhainen (96 §). Edella mainittu lista
ei ole tyhjentava, vaan hankintayksikkd voi myoés muusta perustellusta syysta olla
hyvaksymatta tarjousta tai jattda hankinnan suorittamatta. Tarjouksen pois sulkemisessa
noudatetaan hankintalakia ja sen oikeuskaytantoa.

21.1. ZKomrog
Xapaktipag TnG oupPBaong: YTnpeaoieg
Kupia tagivounon (cpv): 72000000 YTrnpeaieg TexvoAoyiag Twv TTANPOQOPIWV: TTAPOXN
OUMBOUAWY, avaTtrTuén Aoyiouikou, AladiKTuO Kal UTTOOTHPIEN
MpdoBeTn Tagivounon (cpv): 48000000 MakéTa AoyloPIKOU KOl CUCTAUATA TTANPOPOPIKAG

2.1.2. Toémog ekTéAeoNng
OtroudnTroTe
MpbdoBeTeg TANpoYopics: Tarkemmat rajoitteet suorituspaikalle maaraytyvat kunkin tehtavan
luonteen mukaan; esim. kasvokkain jarjestettavaksi sovittavat koulutukset tulee
lahtokohtaisesti suorittaa hankintayksikdn toimipisteessa. Vahintaan lain mukaiset tietosuoja-
asetuksen ja -lainsdadannon rajoitteet patevat kaikkiin niihin tehtaviin, joiden osana kasitellaan
hankintayksikon henkil6tietoja.

2.1.4. Tevikég TTAnpoopicg
Nouikn Bdon:
Odnyia 2014/24/EE
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2.1.6. Aodyol amokAsiopou
Mnyég Twv Adywv atrokAgiopou: EupwTraikd Eviaio ‘Eyypago ZuuBaong (EEE)

5. MapTida

5.1. MapTida: LOT-0000
TitAog: Kokonaisratkaisun hankinta asiakaspalveluun ja asiakastydn ohjaamiseen
Mepiypan: 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
liittyvat tdydentavat 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 kayttdonoton edellyttamat tehtavat, kuten
koulutukset. Hankinnan kohde on kuvattu tarkemmin osallistumishakemuspyynnon liitteessa 1,
"Hankinnan kohteen kuvaus". Tilaaja ei sitoudu mihinkaan hankintamaariin. Hankinta
toteutetaan kayttaen neuvottelumenettelya. 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 jattaneet 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.
EocwTepikd avayvwpioTikd: 311/2025

5.1.1. ZIkKomog
XapokTipag TNG oUpPaong: YTINPEoieg
KUpia ta&ivounon (cpv): 72000000 YTrnpeaieg TexvoAoyiag Twv TTANPOQOPIWV: TTAPOXN
OupBouAwy, avaTrTuén Aoyiopikou, AladiKTuO Kal UTTOOTHPIEN
MpdoBeTn Tagivounon (cpv): 48000000 MakéTa AoyIoPIKOU KOl UCTAMUATA TTANPOPOPIKAG
Emiloyég:
Meprypaen Twv emAoywv: Keva voi tarpeen mukaan hankkia sopimuskumppanilta hankintalain
136 § 2 momentin 1 kohdan mukaisia lisahankintoja.

5.1.2. Toétrog ekTéAeong
OTtroudnoTe
MpboBeTeg TANpOoYopics: Tarkemmat rajoitteet suorituspaikalle maaraytyvat kunkin tehtavan
luonteen mukaan; esim. kasvokkain jarjestettavaksi sovittavat koulutukset tulee
l&htokohtaisesti suorittaa hankintayksikdn toimipisteessa. Vahintaan lain mukaiset tietosuoja-
asetuksen ja -lainsaadannon rajoitteet patevat kaikkiin niihin tehtaviin, joiden osana kasitellaan
hankintayksikdon henkildtietoja.

5.1.3. EKTIJWPEVN SidpKelIa
AANAN didpkela: ATrepIOPIOTOG

5.1.6. Tevikég TTAnpo@opieg
Mpodkertal yia eTravalauBavouevn diadikagia dnPoaiwv cupBacEwWyY
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Kat’ amroKA€IOTIKOTNTA CUMUETOXNA:

Aev TTAPOXWEEITAI CUPPETOXN.

MpéTTel va ava@EPOoVTal TO OVOUATA KAl T ETTAYYEAUATIKG TTPOCOVTA TOU TTPOCWTTIKOU OTO
oT1T0i0 €XEI avaTeBEei N eKTEAEON TNG CUPPBAONG: Agv €l AKOUN TTPOCOIOPIOTEN

‘Epyo dnuéoiwv cupBdocwy 1Tou dev xpnuatodoTeital atrd Ta Tapeia 1ng EE

H dnudoia oupBacn KAaAUTITETAI ATTO TN CUPPWVIa yia TIG dnPooieg oupBaocelg (ZAX): val

H ev Adyw oupBaon gival emmiong KaTtdAANAN yia Tig MIKPES Kal peoaieg emmixeiprioels (MME): vai

5.1.9. Kpitipia emAoyng
Mnyég Twv KpITnpiwv emAoynig: ‘Eyypago oupBaong
NMAnpo@opieg oXeTIKA pe TO SeUTEPO OTASIO o€ Siadikaoia dUo oTadiwv:
EAGx10TOG apIBuOG utTown@iwy TTou Ba KANBOUV va CUPPETAOXOUV OTO BEUTEPO OTADIO TNG
diadikaoiag: 4
MéyioTog apiBudg utrown@iwv TTou Ba KANBoUV va CUPPETAOXOUV OTO OEUTEPO OTADIO TNG
diadikaoiag: 4

5.1.10. Kpithpia avadeong
Kpithpio:
Eidog: MoidtnTa
Ovopaoia: Laatu
Mepiypaon: Vertailuperusteen tarkempi kuvaus ja painoarvon vaihteluvali on esitetty
osallistumishakemuspyynndssa
Kpitfpio:
Eidog: Tiun
Ovopaaia: Hinta
Mepiypaon: Vertailuperusteen tarkempi kuvaus ja painoarvon vaihteluvali on esitetty
osallistumishakemuspyynndssa
Mepiypagr TNG ueBAOOU TTOU TTPETTEI VA XPNOIUOTTOIEITAI €AV N OTABUION &€V UTTOPEI va
ekppaoTei pe kpitipia: Vertailuperusteen tarkempi kuvaus ja painoarvon vaihteluvali on
esitetty osallistumishakemuspyynndssa.

5.1.11. 'Eyypa@a dnuociwv cuupdocwyv
MpoBeoyia aItuaTog yia Tapoxr TpooBeTwy TAnpoopiwv: 04/06/2026 09:00:00 (UTC+00:
00) Qpa AuTikig Eupwting, GMT
AleuBuvon Twv eyypdpwy TnG dnuoaciag ouupaong: hitps://tarjouspalvelu.fi/keva?
id=613179&tpk=cfabb255-866b-4b1b-a870-632ee7fd1fe

5.1.12. Opoi dnuociwv cuppaocewv
‘Opol utroBOoARG:
HAekTpOVIKY) UTTOBOAN: YTTOXPEWTIKA
AieuBuvon yia uttooAn: https://tarjouspalvelu.filkeva?id=613179&tpk=cfabb255-866b-4b1b-
a870-632ee7fd1f9%e
"AWOOEG OTIG OTTOIEG UTTOPOUV VA UTTOBANBOUV 01 TIPOCPOPEG 1 Ol AITAOEIG CUPUETOXNG:
@IVAOVOIKA
HAEKTPOVIKOG KATAAOYOG: Agv ETTITPETTETAI
MapaAAayég: Aev emTpETTETAI
O1 TTpooPEPOVTEG UTTOPOUV Va UTTORAAOUV TTEPICTOTEPEG ATTO Hia TTIPOCQYOPEG: AgV ETTITPETTETAI
MpoBeouia TTapaAafng Twv aiImqocwy ocuppeToxXng: 22/06/2026 09:00:00 (UTC+00:00) Qpa
AuTikng EupwTing, GMT
‘Opol Tng ocuupaong:
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H ouuBaon TTpETTel va eKTEAEITAI OTO TTAQICIO TTPOYPOUMATWY TTPOCTATEUOPEVNG ATTAOXOANONG:
Oxi

Opol oxeTIKA pe TNV eKTEAEON TNG oUuPBaong: 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.

ATTQITEITAI CUPQWVIA TAPNONG TOU ATTOPPEATOU: VAl

MpboBeTEG TTANPOPOPIEG OXETIKA PE TN CUNPWYVIa TAPNONG Tou atTopprTou: Jos ehdokas
valitaan neuvotteluvaiheeseen ja varsinaiseen tarjouskilpailuun, ehdokkaan tulee varautua
sitoutumaan siihen, etta tarjouspyyntda kasittelevat vain sellaiset henkilét, 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.

HAekTpOVIKN TIMOAGYNON: YTTOXPEWTIKN

©a xpnoipoTtroindei NAEKTPOVIKA TTapayyeAia: vai

Oa xpnoipoTroinBei NAEKTPOVIKA TTANPWHNA: val

5.1.15. Texvikég
Zupguwvia-trAaiolo:
Kauia cupgwyvia-trAaioclo
MAnpo@opieg OXETIKA PE TO SUVAMIKO CUCTNHAO AYOPWV:
Kavéva duvapiké ouoTnua ayopwy

5.1.16. Mepaitépw TTANPOPoOpieg, diauecOAGBNON KAl TTPOCPUYH
Opyaviopog diapecoAdpnong: Markkinaoikeus
Opyaviopog Tpoo@uyng: Markkinaoikeus
Opyaviopog TTapoxns TTPOCOETWY TTANPOPOPIWYV OXETIKA PE TN diadikaoia dnuoaciwv
ouppBacewv: Keva
Opyaviopog TTapoxng ekTdg diadikTuou TTPpOoRacng oTa £yypaga g dnudoiag cuppaong:
Keva
OpyavioPog TTaPOXNG TTEPICOOTEPWY TTANPOPOPIWYV TWV dIAdIKACIWY TTPOCPUYAG:
Markkinaoikeus
Opyaviopog TTapaAaBig aimjoewy cuppeToxng: Keva
Opyaviopog eTTegepyaaiag Twv TTpoo@opwv: Keva

8. Opyaviouoi

8.1. ORG-0001
Etrionun ovouaooia: Markkinaoikeus
ApiBudg karaxwpliong: 3006157-6
Taxudpouikr) dieuBuvon: Radanrakentajantie 5
MoAn: Helsinki
TayxudpouIkog kwdikag: 00520
YTmrodiaipeon xwpag (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Xwpa: PivAavdia
Email: markkinaoikeus@oikeus.fi
TnAépwvo: +358 295643300
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8.1.

8.1.

HAexTpovikn dieuBuvon: http://www.oikeus.fi/markkinaoikeus

P6Ao1 autoU Tou opyaviouou:

Opyaviopog TTPOcPUYNG

Opyaviopog TTaPOXNG TTEPICOOTEPWY TTANPOPOPIWYV TWV dIAadIKACIWY TTPOCPUYAG
Opyaviopog diapecoAdpnong

ORG-0002

Emionun ovopaooia: Keva

Ap1Bu6G kataxwpiong: 0119343-0

Taxudpouikr) dieuBuvon: Unioninkatu 43

MoAN: Helsinki

TaxudpouIkog Kwdikag: 00170

Ymodiaipeon xwpag (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)

Xwpa: PivAavdia

MpdowTro emkoivwviag: hankinnat@keva.fi

Email: hankinnat@keva.fi

TnAépwvo: +358 2061421

HAekTpovikr) dieuBuvon: http://www.keva.fi

P6Aol autoU Tou opyaviouou:

AyopaoTig

Opyaviouog TTapoxrs TTPOCBETWY TTANPOPOPIWY OXETIKA YE TN diadikagia dnuoaiwy
ouppBacewv

Opyaviouog TTapoxrs eKTOg d1adIKTUoU TTPOCRacNG OTa £yypaga TnG dnuociag cuuacng
Opyaviopog TTapaAaBig AITACEWY CUPPETOXNS

Opyaviouog eTmegepyaaiag Twv TTPOCPOPWV

ORG-0003

Etrionun ovouacia: Hansel Oy (Hilma)

ApiBudc karaxwpiong: F1I09880841

Tayudpopuikn dielBuvon: Mannerheiminaukio 1a
M6AN: Helsinki

TaxudpouIkodg kwdikag: 00100

YTmrodiaipean xwpag (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Xwpa: PivAavdia

MpdowTro eTmKoIvwviag: eSender

Email: tekninen@hankintailmoitukset.fi

TnAépwvo: 029 55 636 30

HAekTpovikr) dieuBuvon: http://hankintailmoitukset.fi
P6Aol autoU Tou opyaviouou:

TED eSender

MAnpo@opisg TpokApUENg

361011-2026

AvayvwpioTiko/ékdoaon TTpokrpuéng: df610fd8-0903-4e60-a502-9372faf463f6 - 01

Eidog evrutTou: Alaywviopog

Eidog mrpokApuéng: Mpokrpugn cupBaong i ocuuBacng TTapaxwpenong — TUTTOTTOINUEVO
KaBeoTWG

YTro€idog TrpokApuéng: 16

Huepopnvia atrooToAng TnG TTpoknpugng: 22/05/2026 13:04:33 (UTC+00:00) Qpa AuTIKAG
Eupwtng, GMT
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Huepopnvia atrooToArg TTpokApugng/yvwaototroinong (amo Tov eSender): 22/05/2026 13:04:34
(UTC+00:00) Qpa AuTtikAg Eupwting, GMT

MAWOOoEG OTIG OTTOIEG DIATIOETAI ETTIONKA N TTAPOUCA TTPOKNAPUEN: PIVAAVIIKA

ApIBudg dnuoaoicuong Tng TTpoknipugns: 361011-2026

ApiBudg Teuxoug EE S: 100/2026

Huepopnvia dnuoacicuong: 27/05/2026
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