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1) Obecny uvod

Standardy kvality Prazské integrované dopravy (PID) stanovujici jednotnou uroven kvality
poskytovanych sluzeb vychazeji z doporuéeni evropské normy CSN EN 13816 a také ze
soucasnych finanénich moznosti objednatelll dopravy. Standardy byly nastaveny podle zjisténych
klicovych potfeb cestujicich tak, aby se mohly stat zakladem smlouvy se zakaznikem o minimaini
jednotné urovni poskytované kvality sluzby. Pomoci zavadénych standard(i bude mozné sledovat,
vyhodnocovat a porovnavat pinéni jednotlivych aspektd sluzby a pomoci dalSich vyplyvajicich
opatreni jejich kvalitu trvale zlepSovat. Jelikoz cilem standard( kvality je zaméfit se pfedevSim na
prani zakaznika, bude méfeni provedeni standardi kvality doprovazet i pravidelné mérfeni
spokojenosti zakaznik(l s Urovni poskytovanych sluzeb, a to formou anketniho prizkumu
provadéného minimalné jednou za dva roky.

Standardy kvality PID jsou zavaznym dokumentem pro vSechny provozovatele pfivozi PID.
Aktualizace standard( kvality by méla probihat jednou ro¢né po projednani se v§emi zu¢astnénymi
stranami.

Pravidelné hlaseni o vysledcich méfeni, o zavadach apod. probiha mezi zu€astnénymi stranami
pfednostné elektronicky e-mailem na vzajemné pfedem dohodnuté adresy. V pfipadé potieby
akutniho nahlaseni zavady je mozné vyuzit pfimé telefonické spojeni s dispe€inkem dopravce.

Vyhodnoceni plnéni jednotlivych standardi kvality se provadi Ctyfikrat roéné, vzdy po uplynulém
Ctvrtleti. Standardy kvality a jejich vysledky jsou vefejné a jsou zakladem pro prezentaci kvality
poskytovanych sluzeb.
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2) Terminologie

Bezbariérové Plavidlo umoziujici pfepravu vSem skupinam osob s omezenou schopnosti

piistupné pohybu a orientace (pohybové postizeni, smyslové postizeni zraku, smyslové

plavidlo postizeni sluchu). V pfipadé, kdy neni techniky zajisténa bezbariérova
pfistupnost bez dopomoci obsluhy plavidla, je za bezbariérové pfistupné
povazovano také plavidlo, kde je zajistén bezbariérovy nastup a vystup pomoci
obsluhy plavidla.

DPM Méreni pfimého provedeni (zplsob méfeni provedeni standardd kvality formou

pFimého sbéru dat ze statistik dopravce nebo objednatele dle CSN EN 13 816).

Fiktivni zakaznik
(FZ2)

Vyskoleny pracovnik objednatele nebo dopravce (mlize byt i pracovnik
kontroly), sleduje a méfi kvalitu provedeni sluzby dulezité pro zakaznika
a jedna, jako by byl sam zakaznik (cestujici).

MSS

Tajné provedeny zakaznicky test (zpusob méfeni provedeni standardi kvality
pomoci fiktivniho zakaznika dle CSN EN 13 816).

Obsluha plavidla
(pfevoznik)

Pracovnik dopravce, ktery odpovida za bezpeCnou pfepravu cestujicich na
plavidle, zajistuje prodej a kontrolu jizdnich dokladd a poskytuje informace
a pokyny cestujicim.

Odbavovaci Systém zafizeni nebo lidské kontroly, zajistujici dodrzovani tarifnich podminek

systém a oznacovani jednotlivych jizdenek (nebo v pfipadé elektronického média
od€erpani hodnoty zjizdenek s uritym kreditem dle Casové a pasmové
platnosti).

Oznaceni Vytisknuti udaju o po&atku jeji platnosti na jizdenku oznaCovacem jizdenek.

jizdenky

Pristavisté Misto pro zastaveni plavidla pfivozu za u0Celem nastupu nebo vystupu
cestujicich.

TZD Trvala zména dopravy, zavazny dokument objednatele pro dopravce.

[l‘@opid

Regionalni organizator Prazské integrované dopravy
Rytifska 10, Praha 1, 110 00

IPIati od: 1.4.2011 ]
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1)
2)

3)

4)
5)

Oznacovac¢ (minimalné jeden na plavidle) s tiskem Uplnych a spravnych dat pfedepsanou barvou.

Platny vynatek ze Smluvnich pfepravnich podminek PID, v pfipadé fyzické nemoznosti umisténi
pfimo na plavidle mozno umistit na pfistavistich (letak schvaleny objednatelem).

Platny vynatek z Tarifu PID, v pfipadé fyzické nemoznosti umisténi pfimo na plavidle mozno umistit
na pfistavistich (letak schvaleny objednatelem).

Logo PID (samolepka o velikosti 18x18 cm umisténa na viditelIném misté plavidla).
Zafizeni pro sledovani polohy plavidel pomoci GPS (nejpozdéji od 1.1.2012).

ﬁ o Regionalni organizator PraZzské integrované dopravy
opid rytitska 10, Prana 1, 110 00 Plati od: 1.4.2011
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4) PristaviSté pfivozu PID — obecné podminky

Oznacnik pristavisté

1)
2)
3)
4)

5)
6)
7)
8)

Hlava oznaéniku: typizovana znacka ,Pfivoz* z obou stran nosné konstrukce.
Nazev pfistavisté.
Oznaceni linek, pfipadné smér.

Jizdni fady: deska nebo uzaviratelna skfifh odpovidajicich rozmér(i, zastavkové jizdni fady (dale
jen ZJR) musi byt chranéné proti povétrnostnim vlivim a vandalismu (mGZe byt fe$eno
zalaminovanim JR), rezerva 1 ZJR vhledem k trvalému stavu pro informace o dogasné nebo trvalé
zméné v dopravé (1 rezerva spoleé&né pro vSechny dopravce); umisténi informacniho prostoru: jako
souCast nosné konstrukce oznaéniku, pfistfeSku nebo na jiném vhodném misté v blizkosti
oznacniku.

Platny vyfiatek ze Smluvnich pfepravnich podminek PID (letak schvaleny objednatelem).
Platny vyfatek z Tarifu PID (letak schvaleny objednatelem).
Logo PID (samolepka o velikosti 10x10 cm).

Umisténi oznacniku pfistavisté je zavislé na prostorovych podminkach a je pozadovano na
viditelném misté z hlediska pfistupové cesty tak, aby bylo jednoznacné, kde se nachazi nastupni
prostor.

Obecné podminky pro nastupni prostor a pristupové cesty k plavidlu

9)

V8echny nastupni plochy a pfistupové cesty k plavidlu musi byt udrZzovany schidné v jakémkoli
pocasi v provozni dobé pfivozu.

10) Pristupové mustky a lavky a pfistavni mola musi byt vybavena zabradlim, pfipadné pfidrznymi lany

pro zajisténi bezpe€ného nastupu a vystupu cestujicich.

11) Pristavni molo, pfistupové lavky a ostatni pfistupové cesty musi byt béhem provozni doby pfivozu

udrzovany Cisté, bez odpadku, nezadouci zelené nebo naplavenin.

12) Pfistavidté musi splfiovat obecné zavazné pravni pfepisy vztahujici se k provozovani lodni dopravy.

" o Regionalni organizator PraZzské integrované dopravy
WeoPId Rrytiiska 10, Praha 1, 110 00 Plati od: 1.4.2011




Standard kvality Uroven Méreni Nepfijatelna situace Vyhodnoceni Poznamkal/ukazatel
Cislo Nazev Definice naroc€nosti| Zpasob Rozsah ¢, FrekvenceKdo|
(Ctvrtleti)
1.1 PPInéni jizdniho [Provoz je zajiStovan v souladu s platnym jizdnim 99,80 % DPM 100 % D |Neprovedeni spoje nebo jeho &asti. | 4% ro€né | D |- pribézné sledovani
Fadu fadem (tzn. provoz dle spoju v jizdnim fadu, u linek Neprovedeni spoje na pozadavek zavinénych a nezavinénych
s rezimem na pozadani i spojl dle poZzadavku cestujiciho do 5 minut. prostoju (hlaSeni dopravce
cestujicich. do 9:00 nasledujiciho dne)
- namatkové méfeni pfi
kontrolni ¢innosti
- ukazatel: podil
provedenych linkovych km
z poctu planovanych
linkovych km
1.2 PDodrzZeni Spoj je zajistovan po celou dobu a v celé délce 99,50 % DPM 100 % D [Snizeni kapacity spoje oproti 4x ro¢né | D  prubézné sledovani zmén
kapacity plavidla plavidlem pfedepsané nebo vyssi kapacity. dohodnuté TZD nebo dopravnimu kapacity (hlaSeni dopravce
opatfeni. do 9:00 nasledujiciho dne)
- namatkové méfeni pfi
kontrolni ¢innosti
— ukazatel: procento pInéni
linkovych km dle
predepsaného typu plavidla
2.1 PBezbariérovost [Dopravce provozuje bezbariérové pfistupna vozidla 20 % DPM 100 % | D |Niz8i nez stanovena procentualni | 4x ro¢né | D [procento vykont
plavidel (viz terminologie). vyse. provedenych bezbariérové
pFistupnymi plavidly
2.2 P|Garance Spoje, vyznacené v jizdnim Fadu mezinarodnim 99,50 % DPM 100 % D |Nedodrzeni garance 4% rocné | D |- pribézné sledovani zmén
bezbariérovych [symbolem pro pfepravu osob na voziku pro invalidy bezbariérovych spoja. (hlaseni dopravce do 9:00
spojll (garantované spoje), jsou zajistény po celou dobu nasledujiciho dne)
a v celé délce bezbariérové pfistupnym plavidlem. - namatkové méfeni pfi
kontrolni €innosti
— ukazatel: procento pInéni
linkovych km dle
predepsaného typu plavidla
2.3 PBezbariérovost [Pristavisté jsou bezbariérové pfistupna (viz 50 % DPM 100 % D [Pfistavisté neni bezbariérové 1x ro¢né | D  pocet bezbariérové
pristavist terminologie). pfistupné. pfistupnych pfistavist
z celkového poétu pristavist
2.4 PObslouzeni Plavidlo obsluhuje pfistavisté uréena pro dany spoj. 100 % |DPM(K)| vzorek | R |Bezdivodné vynechani 4% rocné | R |pocet neobslouzenych
pFistavist Cestujicim je umoznén (Casové i mistné) a neobslouzeni pfistavisté Ci pFistavist z poctu
bezproblémovy vystup / nastup, pokud to provozni neodbaveni cestujicich. provedenych kontrol
situace umoznuje.
2.5 P|Prodej a kontrola|Obsluha plavidla prodava jizdenky v souladu se SPP - DPM(K)| kontrolni | R  nevydani jizdenky pfi pfevzeti 4x ro¢né | R |pocet zjisténych zavad
jizdnich dokladud |PID a Tarifem PID, pfipadné tarifem dopravce. Platné vzorek hotovosti, z celkoveho poctu
iizdenky vydava jako protihodnotu k pfedané hotovosti - vydani neplatné jizdenky, provedenych kontrol
cestujicimi (pfimé&fena hotovost ve smyslu SPP PID). - stanovena kontrola jizdnich
Obsluha plavidla také dlisledné kontroluje tarifni kazer dokladl neni provadéna
cestujicich (platnost predloZenych jizdnich doklad).
2.6 P|Funk&nost Oznacovac jizdenek PID je pIné funkéni, tisk Citelny 99 % DPM(K)| 100 % D |Chybné fungujici oznatovace 4x rocné | D |podil vyhovuijicich plavidel
loznacovacu a obsahoveé uplny a spravny. Obsluha plavidla je plavidel majici vliv na platnost jizdenky, z celkového poctu
povinna pfed vyplutim na vykon zkontrolovat spravnou mésicné pouZiti neschvalené barvy pasky do kontrolovanych plavidel
funkénost oznacovacl na plavidle. oznacovace, nefunkéni oznacovac
nutno vzdy zneplatnit.




Standard kvality Uroven Méreni Nepfijatelna situace Vyhodnoceni Poznamkal/ukazatel
Cislo Nazev Definice naroc€nosti| Zpasob Rozsah ¢, FrekvenceKdo|
(Ctvrtleti)
3.1 PInformovani na (Informace na plavidle (vné i uvnitf) odpovidaji 95 % |[MSS(FZ) 100 % R |Chybéjici, nefunkéni nebo neplatné | 4x roné | R |podil plavidel bez zavad
plavidle Obecnym podminkam pro plavidlo pfivozu PID plavidel informacni prvky. oproti definici standardu
(soucast standard(i kvality PID), jsou kompletni, mésicné z poctu kontrolovanych
aktudlni a Citelné. plavidel
3.2 P|Informovani na |Informace na pfistavisti odpovidaji Obecnym 90 % |[MSS(FzZ) 100 % R |Neodstranéné zavady ve vybaveni | 4x ro¢né | R |podil pfistaviSt bez zavady
pristavistich podminkam pro pristavisté pfivozl PID (soucast pristavist pfistavisté do 3 pracovnich dnu od oproti definici standardu
standardd kvality PID), jsou kompletni, aktualni mésiéné nahlaseni. z celkového poctu
a Citelné. kontrolovanych pfistavist
4.1 P|Pfesnost Provoz je zajistovan v souladu s platnym jizdnim 90 % DPM 100 % R [zadporna odchylka vétSi nez 59 s 4x ro¢né | R |podil spojl v toleranci
provozu fadem. Provoz je pfesny, pohybuje-li se odchylka od plavidel nebo bezdivodné zpozdéni 179 s z po¢tu méfenych spoju
lizdniho fadu u nacestné zastavky v rozmezi 0 az mésicné a vetsi.
+179 s.
5.1 P(Chovani obsluhy(Obsluha plavidla se chova sluSné, vstficné a pratelsky 100 % |DPM(K)| vzorek | R [Hrubé poruSeni pravidel slusného | 4x ro¢né | R |poCet zjiSténych zavad
plavidla bez hrubého poruseni pravidel slusného chovani vi¢i cestujicim, oproti definici standardu
chovani, komunikace v ¢eském nebo slovenském bezdlvodné odmitnuti pfepravy z poctu provedenych kontrol
liazyce. Spolupracuje v ramci svych kompetenci osob s omezenou schopnosti
s organy pfepravni a dopravni kontroly povéfenych pohybu a orientace a koufeni na
pracovnikl dopravce a objednatele. Provozni personal plavidle nebo na pfistavisti
nesmi béhem pobytu na plavidle a na pfistavisti \v prostoru pro cestujici.
v prostoru pro cestujici koufit.
5.2 P|Ustrojovéa kazefi |Obsluha plavidla je po celou pracovni dobu odéna 9% [MSS(FZ) 100 % R |Nevhodna stejnokrojova kazen, 4x rocné | R |podil kontrol bez zavady
\v Cistém stejnokroji dopravce. plavidel ktera je v rozporu s definici. oproti definici standardu
mésicné z celkového poctu kontrol
6.1 P|Cistota plavidel [Interiér i exteriér plavidla &isty, udrzovany, upraveny, 80% |MSS(FZ) 100 % R [Silné znecidténi plavidla ohroZujici | 4x ro¢né& | R |podil vyhovujicich plavidel
bez odpudivych prvka. plavidel zdravi cestujicich (silné znecisténa z celkového poctu
meésicné mista k sezeni, zadrzovaci tyCe, kontrolovanych plavidel
Uchyty pro cestujici).
6.2 P|Cistota pristavist|Ptistavisté a jeho bezprosttedni okoli (pFistavni 80% |MSS(FzZ) 100 % R |Neodstranéné zavady v Cistoté 4x rocné | R |podil pfistavist bez zavady
mustek, molo, pfistupova cesta k nim) je udrzovano pristavist pristavisté a jejich prisluSenstvi oproti definici standardu
Cisté a neposkozené, bez odpadku, nezadouci zelené mésicné do 3 pracovnich dnl od nahlaseni. z celkoveho poctu
Ci naplavenin. kontrolovanych pfistavist
7.2 P|Rizikové situace |Cestujici se na plavidle nebo na pfistavisti nesetka se - DPM(K)| vzorek | R [Zavazné technické zavady plavidla | 4x roéné | — |pocet zjiSténych rizikovych
situaci, ktera by mohla ohrozit jeho bezpecnost, zdravi ohrozujici bezpecnost €i zdravi situaci z poCtu provedenych
Ci zivot. Technicky stav plavidla a pfistavisté odpovida cestujicich (neupevnéné sedacky, kontrol
platnym pravnim pfedpisum, pfipadné zavady je nutno nezajisténé nebo chybéjici uchyty
ihned odstranit. pro cestujici, nezajisténi schudnosti
pristupové cesty k plavidlu
v zimnim obdobi apod.).
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Sazebnik postiht v PID

Dopravce je povinen zaplatit smluvni pokutu ve stanovené vysi za kazdy pfipad uvedeny nize.

1. Sankce souvisejici s provozem plavidla:

a) |nahlaSené nevypraveni plavidla na celou dobu planovaného vykonu 15 000 K¢&
nenahlasené nevypraveni plavidla na celou dobu planovaného vykonu 30 000 K&
b) |nahlaSené nezajisténi prvniho nebo posledniho spoje pfivozu dle platného JR 1 500 K¢
nenahlasené nezaji$téni prvniho nebo posledniho spoje pfivozu dle platného JR 3 000 K&
¢) |nahlaSeny prostoj na lince (za kazdych zapoc€atych 15 minut) 50 K¢
nenahlaseny prostoj na lince (za kazdych zapoc&atych 15 minut) 400 K¢
d) |nezajisténi spoje na pozadani do 5 minut od pozadavku (dle podminek uvedenych 200 K¢
Vv jizdnim fadu)
2. Nedodrzovani jizdniho radu a povinnosti:
a) |pfedCasny odjezd z pfistavisté se zapornou odchylkou vy$Si nez 59 s 500 K¢
b) |nezajisténi navaznosti spoju vyznacenych v jizdnim fadu 1 000 K&
c) |zavinény pozdni odjezd z pfistavisté vy$Si nez 59 s 400 K&
d) |vydani jizdenky cestujicimu v jiné neZz poZadované hodnoté a uhrazené hodnoté, 4 000 K&
nevydani jizdenky po pfevzeti hotovosti od cestujiciho za kazdy zjitény pfipad
e) |koufeni vliidce plavidla na plavidle a v prostoru pristavisté uréeném pro cestujici 1 000 K¢&
f) |nepfedlozeni platného provozniho zaznamu 1 000 K&
g) |nezajisténi prodeje jednotlivych jizdenek cestujicim 500 K¢&
h) [provozné neodlvodnéné nebo umysiné sjeti z linkové trasy, provozné bezduvodné| 1 000 K&
neodbaveni cestujicich (neumoznéni nastupu/vystupu)
ch) |plavidlo neni vybaveno oznaCovaem 4 000 K&
i) [plavidlo nem& funkéni oznaCoval (oznalovacl tiskne neplatnd data — netyka se| 2 000 K&
fadné nahlasenych poruch zapsanych v provoznim zaznamu s Casem zjisténi,
obsluha plavidla mlze pokracovat ve vykonu sluzby do vymény plavidla nebo
oznacovace, nefunkéni oznacovac je nutné zneplatnit)
j) |tisk oznaCovace na jizdenku je uvadén s odchylkou vétSi nez 5 minut 1 000 K¢
k) [pouziti neschvalené barvy do oznaCovace 1000 K&
l) |nahlaSena zaména bezbariérového plavidla na spoji dle platného JR za plavidlo 100 K&
bariérové
nenahlaSena zaména bezbariérového plavidla na spoji dle platného JR za plavidlo 400 K¢
bariérové
m) |neopravnéna manipulace s informacnim a odbavovacim zafizenim 2 000 K¢
n) |znemoznéni vykonu pFepravni kontroly, neuposlechnuti vyzvy povéfeného| 6 000 K&

pracovnika kontroly ROPID (nevyckani na zadost pracovniki PK do pfijezdu
policie, nevyCkani v pfistavisti na Zzadost povéfeného pracovnika pfi provadéni
zapisu do provozniho zaznamu a podobnych umyslinych pfekazkach v kontrole)

[ﬁopid

Regionalni organizator Prazské integrované dopravy

Rytifska 10, Praha 1, 110 00 1.4.2011

IPIati od:
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3. Zavady v oznaceni a vybaveni plavidla nebo pristavisté:
a) |plavidlo neni spravné oznaceno 500 K¢&
b) |neschvalena reklama na plavidle dle smlouvy 2 000 K¢
c) |zavady v oznadeni a vybaveni sloupk( v pristavisti (zejména zavady JR véetné| 2 000 K&
umisténi vynatku ze smluvnich pfepravnich podminek a tarifu) — v pfipadé
neodstranéni zavady do 3 pracovnich dnl od nahlaseni
d) |na plavidle neni umistén platny vynatek ze smluvnich pfepravnich podminek nebo| 1 000 K&
Tarifu PID, je-li pfedepsan
e) |zavady ve vybavé plavidla ohrozujici bezpe€nost cestujicich nebo stav pfistavidt| 2 000 K&
a pfistupovych cest ohroZujici bezpe€nost cestujicich — v pfipadé neodstranéni
zavady do 3 pracovnich dnu od nahlaseni (neupevnéné sedacky, nezajisténé nebo
chybéjici uchyty pro cestujici na plavidlech, chybéjici zabradli nebo lana mustk(
a lavek apod.)
f) bezbariérové pfistupna pfistavisté nebo plavidla nejsou bezbariérové pfistupna 500 K¢&
(v pfipadé neodstranéni zavady do 3 pracovnich dnu od nahlaseni)
4. Ostatni sankce:
a) |obsluha plavidla neumi komunikovat ¢&eskym nebo slovenskym jazykem, 5 000 K&

nezna Tarif PID a SPP, pfeprava cestujicich bez fadného zaplaceni jizdného
prokazatelné zavinéna dopravcem

Poznamky: Vyména plavidla nebo oznaovaCe musi byt provedena na nejbliz§im vhodném
misté (dopravné, ekonomicky) nejpozdéji vSak do 1 hodiny od zjiSténi zavady. U linek s delSi
obéznou dobou nez 1 hodina nejpozdéji do hodnoty obézné doby. Nahlaseni prostoju nebo
nahlaSeni zamény typu plavidla musi byt provedeno nejpozdéji nasledujici pracovni den
do 9:00 hod.




@ e MERICI FORMULAR - STANDARDY KVALITY

DOPRAVA PRIVOZY - PLAVIDLO

Datum: Linka: Jméno zapisujiciho:

Cas: Nazev lodi: Dopravce:
2.6.P Oznacovac jizdenek vyhovuje 5.1.P Obsluhujici personal vyhovuje
Funkénost oznacovace ano ne Chovani obsluhy plavidla ano ne
3.1.P Informovani na plavidle: 5.2.P Obsluhujici personal vyhovuje
Vynatek ze SPP ano  ne vpiistavisti Ustrojové kazen ano ne
Vynatek z Tarifu PID ano ne vpiistavisti 6.1.p Cistota plavidla hodnoceni
Logo PID ano |_ne Citelnost informacnich prvki 0 1 2 3
Popis zjisténych zavad: Cistota plavidla 01 2 3

0= vyhovuje, T = drobné prohfesky, 2 = vétsf prohfesky, 3 = nepfipustnd hrubd zévada

AN ERICi FORMULAR - STANDARDY KVALITY
DOPRAVA PRIVOZY - PRISTAVISTE

Datum: Nazev pristavisté: Smér:

Cas: Jméno zapisujiciho:

3.2.P Informovani na pfristavistich: vyhovuje 6.2.P Cistota pristavisté hodnoceni
Hlava oznacniku ano  ne Citelnost jizdnich Fad a informacnich prvki 0o 1 2 3
Nazev pristavisté ano  ne Cistota pistavisté (pristavni milstek, molo, piistupovd cesta) 0 1 2 3
Oznaceni linky ano  ne 0 =vyhovuje, 1= drobné prohfesky, 2 = vétsi prohfesky, 3 = nepfipustna hrubd zvada
Platné JR ano  ne v

Ochrana JR a0 | e Popis zjisténych zavad:

Vynatek ze SPP ano  ne

Vynatek z Tarifu PID ano  ne
Logo PID ano  ne
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