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HUYEN TUAN GIAO DGe 1ap - Tw do - Hanh phic
Sé:ﬂéfﬂ/UBND'NV Tudn Gido, ngay 006 thang 7 nam 2018

Viv Gép y Dy thao Quyét dinh phé
duyét Dé an khao st mtc d6 hai
1ong ciia ngudi dan, t chic dbi véi
su phuc vu ciia co quan hanh chinh
Nha nu6e giai doan 2018-2020 trén
dja ban tinh Dién Bién.

Kinh gfri:
- Céc co quan don vi thude huyén;
- UBND céc x4, thi trin;
- Céc co quan Cong An, Chi cuc thué huyén.

Thuc hién Vin ban sé 958/SNV-CCHC ngay 04/7/2018 cta S& Noi vy
tinh Dién Bién vé viée gop ¥ Dy thao Quyét dinh Phé duyét D& an khao sat mirc
do hai long ctia ngudi dan, td chic déi véi su phuc vu ctia co quan hanh chinh
Nha nude giai doan 2018-2020 trén dia ban tinh Dién Bién.UBND huyén c6 y
kién nhu sau:

1. Yéu cau Thn trudng céc co quan, don vi thudce huyén, Chii tich UBND
cdc x4, thi trdn, céc co quan Chi Cuc thué; Coéng An huyén nghién ciru Du théo
cta Quyét dinh ciia D& 4n va cho ¥ kién g0p ¥ bing vin ban v& UBND huyén
Qua Phong Noi vy trude ngay 10/7/2018. (cé Dy théo Quyét dinh phé duyét Dé
an kém theo)

2. Phong Néi vy huyén chi tri phdi hop véi cac co quan, don vi ¢6 lién

quan tong hop y kién 20p ¥ chung thanh béo cdo cta huyén gii 8¢ No6i vu trude
ngay 12/7/2018.
Nhén duoc vin ban nay, UBND huyén yéu ciu Thi trudng céc co quan

don vi thudc huyén, Chu tich UBND céac x4, thi tran cu g cac don vi ¢6 lién
quan trién khai thuc hién dam bao néi dung./.

Noi nhin: TM. UY BAN NHAN DAN
- Nhu kinh g CHU TICH

- Luu: VT, N\@

Vit Vin Bire
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TINH PIEN BIEN

8é  /QDP-UBND
DU THAO

Ban hanh P& an k

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Doc ldp — Tu do — Hanh phiic

Dién Bién, ngay thdng ndm 2018
QUYET PINH

Hao sat mire d9 hai long cda nguwdi dén, to chire

abi v6i s phuc vy ciia o quan hanh chinh nha nwée

trén dia b

an tinh Dién Bién giai doan 2018-2020

UY BAN NHAN DAN TiNH DIEN BIEN

C#in ot Luat td chirc]

Cian cir nghi quyét

chinh quyén dia phuong ngay 19/6/2015;
8 30¢/NQ-CP ngay 08/11/2011 ciia Chinh phu vé& viée

ban hanh Chuong trinh t4 ng thé c4i cach hanh chinh nha nudc giai doan 2011-

2020;
Can cir Quyét dinh

s 2640/QD-BNV ngiy 10/10/2017 ciia Bo Noi vu phé

duyét D8 4n do luong sy hii long cia ngudi dan, td chirc dbi véi sy phuc vu cia co

quan hénh chinh nha nuéc g

iai doan 2017-2020;

Xét 38 nghi clia Giam doc S& Néi vy,

Pidu 1. Ban hanh ké
ngudi dan, 16 chire dbi véi
tinh Dién Bién giai doan 20

Pidu 2. Gism ddc S
lién quan tham muu trién ki

Piéu 3. Quyét dinh 1

Chéanh Van phong U
céc sd, ban, nganh, Chu ti
quan chju trach nhiém thi hy
Noi nhin:

- B3 NGi vy,

- TT Tinh dy;

- TT HDND tinh

- Lanh dao UBND tinh;

- Nhuw didu 3;
- Luw VT, KSTT.

QUYET PINH

hn theo Quyét dinh nay D3 an khao st mic d6 hai long clia
s phuc vy cia co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban
18-2020.

& Nbi vu ¢6 trach nhiém cha tri, phéi hop véi cac co quan
hai, hudng dan, dén dbc, kidm tra vide thuc hién dé 4n.

ay ¢6 hiéu luc k& tir ngay ky.

IBND tinh, Gidm dfc S& Noi vu, S6 Tai Chinh, Thi trudng
h UBND cac huyén, thi x4, thanh phé va céc co quan lién
Anh Quyét dinh nay /.

Anh

TM. UY BAN NHAN DAN
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TINH PIEN BIEN

DU THAO

P& 4n khio

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Péc lip — Tw do — Hanh phic

PE AN
sat mire d§ hai long cia ngudi déin, to chire

d61 v6i sy phuc vy ciia eo quan hanh chinh nha nuéc

trén dia
(Ban hai
ngay

I. MUC TIEU, Y}

SUHAI LONG
1. Muc tiéu:
- Nhim thu thap ¢
khéach quan viéc tuan thi
chinh, quy trinh thuc hié
mtue d6 hai long cta ngudi
nudec tai dia phuong,
-Laco sé dé nim b
¢6 bién phap chi dao kip tl
céc co quan hanh chinh nh
- Céc co quan hanh
thién va nang cao chét luol
nhiém, thai dé phuc vu cig
cAng tit hon yéu cAu, loi i
2. Yéu ciu:
Viéc khéo sat phai
kha thi va phtt hop vdi tinh
Xay dung bd cau h
d& hidu, d& tra 101 ddi véi g
Phuong phép khéo
thoi gian thue hign.

ban tinh Pién Bién giai doan 2018-2020
ah kém theo Quyét dinhsé  /OP-UBND
/ /2018 ciia UBND tinh Dién Bién)

LU CAU, POI TUQNG VA PHAM VI PO LUONG

4c thong tin gdép y cla ngudi dan, 6 chic dé danh gid
céc quy dinh cta phap lut trong giai quyét thi tuc hanh
h co ché mot cla, co ché& mét cta lién théng va khao st
dan, td chirc dbi voi sy phuc vu ctia co quan hinh chinh nha

&t duoc yéu cu, mong muén clia ngudi dén, tb chire. Tir d6
hoi ddi v6i viée thue hién nhiém vu cai cdch hanh chinh cta
5 nudce trén dia ban tinh.

chinh nha nuéc trén dia ban tinh x4y dung cac giai phap cai
ng, hiéu qua cung cép dich vu céng; ting cudng y thire trich
y 461 ngfi can bd, cong chite, vién chic cac chp dip tmg ngay
h clia nguoi dén, t3 chire.

fam bao trung thue, khach quan, khoa hoc, chinh xéc, ¢ tinh

hinh thuc t& cia céc co quan, don vi, dia phuong,

61 khéo sat dam bao thu thip dt théng tin, dap img yéu cau;

e ddi tuong diéu tra, khao sét.
sét thuén loi cho nguoi dén, td chiic, tiét kiém kinh phi va

Két qua khao sat délim bao khdch quan, ¢6 don vi déc 14p thuc hién khio sét. Két

qua do ludng sy hai long ;’?

hai duoce cong bo kip thoi, réng rai.

Ao | A Ay
3. Doi tuong, phz_ur vi cua Dé an:

a) Déi tuong |

Co quan hanh chinh nha nude cac cAip ¢é cung vmg dich vu hanh chinh ¢dng cho
ngudi dén, 6 chire trén dia ban tinh

i
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Do ludng sy hai long cia nguoi dén, td chirc dbi voi su phuc vu clia co quan
hanh chinh nha nuéc cac cdp trén dia ban tinh Dién Bién.

II. NOI DUNG DPIEU TRA, KHAO SAT

1. Cac yéu t6 do lwdng sy hai long ciia nguwdi dan, tb chire

Che yéu tb do ludmg su hai long ciia ngudi dén, 8 chirc dbi véi sy phuc vu clia
co quan hanh chinh nha nuéce tao nén chét lugng cta mdt dich vu hanh chinh do co
quan hanh chinh nha mrée cung cAp, cu thé:

@) Tiép cin dich vu: Déanh gia chit luong cung clp thong tin v& dich vy, su hai
long aéi voi thong tin vé dich vu va co s& vat chét tai not cung cép dich vu hanh chinh

b) Thé tuc hanh chinh: Dénh gia vé chit lugng thi tuc hanh chinh va su hai
long vé thii tuc hanh chinh

¢ Sw phuc vu ciia cong chive: Pénh gié vé thai do phuc vy, hidu qua gidi quyét
cdng viéc clia cong chite va su hai long dbi véi sy phuc vu ctia cong chirc trong thuc
hién cic TTHC

d) Két qua gidi quyét cong viéc ciia co quan hanh chink nha nwéc: Dénh gid
két qua ngudi dén, t6 chirc nhan duge két qua tir co quan hanh chinh nha nude, thoi
gian giai quyét cbng viée, chi phi phai chi tra dé giai quyét cbng viéc va su hai long vé
két qua giai quydt cdng vie; viée tiép nhan v xt Iy phan anh kién nghj ctia ngudi dan,
td chire

2. Cac linh vwe khao sat

Thyc hién khéo sét sy hi [ong cta ngudi dan t§ chie vt cde dich vu hanh chinh
cdng dam bao danh gi4 tdng quan nhimg linh vic phat sinh nhidu tha tuc hanh chinh c6
lién quan dén ngudi dan, t5 chirc, nhitng linh vuc nhay cm va con tinh trang qua han
trong gidi quyét cac TTHC. Cu thé: cAp chimg minh thu nhan dan, cp gify chimg nhan
quyén st dung dat, cép giéy chimg nhén déu tu, cép giéy phép dang ky kinh doanh, chp
gidy phép xay dung nha &, chinh sach xa hoi, thué, cip gidy khai sinh, cAp gidy dang ky
Kkét hon, gido duc va dao tao, y ...

3. Xéc dinh dbi twong, quy mb miu khao sat:

a) Dbi tuong khéo sét sy hai Jong la nhimg ca nhén, nguoi dai dién cho té chice
da duoc gidi quyét thi tuc hanh chinh (d4 hoan thanh va nhéan két qua) & cac linh vuc
dich vy hanh chinh lya chon & trén.

b) Quy md mau khdo sét:

+ Ddi véi 56, ban, nganh tinh: $8 luong miu phiéu khao sat Wr 20%-50% dng 6
luong giao dich (tiy theo tinh hinh thure té tai cdc s, ban, nganh).

+ Béi véi UBND cép huyén: S8 luong phiéu Kkhao sat dat tir 15% sd luot giao
dich trd 1én.

+ Béi voi UBND cAp x: S tuong phidu khéo sét dat tir 10% s luot gino dich
trd ién.




[image: image5.png]4. Pon vi thye hién
Nhim dam bao tinh

hop S& Tai chinh k¥ hop d&

5, Phiéu diéu tra xa
- Phidu didu tra x3

khao sat;

Hoc 14p, khach quan trong viée khao séat giao S& Nbi vu phéi
ng vo1 don vi doc lap tién hanh khao sat.

hoi hoc

hoi hoc bao gdm céc cAu hoi ¢6 sn phuong én tra 10i dé

ngudi dan, tb chirc lua chor, dénh gia.

- Cau hoi cia phiéu

luong sur hai long; dong th

didu tra x4 hoi hoc thé hién ndi dung cta céc tiéu chi do
i phan 4nh qué trinh, két qua cung tng dich vu hanh chinh

cong, sy mong doi cia nglrdi dan, t6 chirc b1 vai vide cung tmg dich vu hanh chinh

¢Ong cla cac co quan hanh
- Phiéu diéu tra xa h

chinh nha nude.
1 hoc ¢d bo cuc va ndi dung, cu thé nhu sau:

+ Phan thong tin chupg: Muc dich ctia viée didu tra, khéo sit; hudng dén cach tra
1651 cAu hoi; thong tin cé nhin ctia ngudi dan hogic dai dién t6 chirc.

+ Phin ciu hoi: Cac

cAu hoi v& qua trinh giao dich va két qua cung Umg dich vu

hanh chinh céng; cac cdu héi vé midc dd hai long déi vl viée cung tmg dich vu hanh

chinh ¢6ng; cdc cau hoi vé

sy mong doi doi vdi viée cung Uing dich vu hanh chinh cdng.
C6 mau phiéu diéu tra kém theo)

Tity tinh hinh thwe t ndi dung, bb cuc cia cée mau phidu diéu tra c6 thé thay dbi

theo ké hoach didu tra, kha
6. Phuong phap kh

st hang ndm.
Ao sat:

- Pidu tra, khao sat trye tiép dén co quan, doanh nghiép hodc nha riéng cia

ngudi dén (theo mau di ch

- Tap trung ngudi da

Co quan khao sat chon dia
chire) thp trung dén dé tra |
7. Tong hop, phan
a) Téng hop, phén 1
Trén co sé& thu thi
hop, phén tich céc dit liéy
by Céch tinh chi s6

n) phat phiéu va hudng din tra 1o,

in (hoiic dai dién td chirc) dén mot dia diém dé tra 161 phidu:
diém pha hop tai dia phuong d8 ngudi dan (hodic dai dién tb
i phiéu,

tich dir 1i¢u va tinh toan cac chi sb

ich dit liéu

p tf}éng tin tr phiéu didu tra x& hoi hoc, tién hanh téng
thong ké.

hai long

- Chi s6 hai long v§ timg tiéu chi: Puoc xéc dinh bang 1y 1§ phin trim (%)

s6 ngudi tra 161 “Hai lon
tiéu chi (moi tiéu chi l1a
tai Phu luc kém theo).

i
1
i
|
I

- Chi sb hai long clj}ung =

i

" hodc “Rat hai long” trén tong s6 ngudi tra 101 cla tiing
8t chu hot cda Cau s6 7 trong Phicu diéu tra x& héi hoc

Téng s& ngudi tré 16i hai lang hojc rit hai long

x 100%%

Tong s phiéu hop 18 x 22 (6 cau héi cta cau 7)

[
¢} Cach tinh céc chi s0 danh gid khac

Ngoai Chi sb hai lbng vé sy phuc vu hanh chinh, c¢dc thong tin khéc ve td
chie cung ang dich vu i}émh chinh cbng, két qua cung Ung dich vy hanh chinh




[image: image6.png]cdng, mong doi ciia nguoi dén, t6 chirc vé viée cung, tng dich vu cta co quan hanh
chinh... thu dugc tir phleu diéu tra x& hoi hoe dugc téng hop, phan tich v tinh toén
céc chi ) tuong tng dé cung cap théng tin phuc v cho cbng tac quan ly. Cac chi
s& nay duge tinh bing ty 1& phan tram (%) gitta sb ngudi tra 16i cing phuong an
dbi vai m01 cau hdi trén tong sO nguoi tham gia tra 11 moi cdu hdi (Cau héi tir sb 1
- 6, Cau sd 8 ctia Phidu didu tra xd hoi hoc).

8. 1§ trinh thwe hién khdo sat:

- Khéo sat thi diém nam 2017 (thye hién trong quy IV ndm 2018)

- Khao sat ndm 2018 (thyc hién trong quy I ndm 2019)

- Khao sat ndm 2019 (thuc hién trong quy I ndm 2020)

- Khéo sat nam 2020 (thuc hién trong quy I ndgm 2021)

9. Kinh phi thuc hién didu tra, khio sat

Kinh phi trlen khai khdo s4t hang nim dugc b tri tir ngudn ngan séch nha
nude va cée ngudn tai trg hop phap khac (nu co).

L TO CHUC THU'C HIEN

1. S& No6i vu

- Tham muu trich UBND tinh ban hanh K& hoach khio sat theo 16 trinh hang
ném ctia D& an kém theo céc mAu phidu khéo st.

- Dy trls kinh phi t§ chitc cudc khdo sat giri S& Tai chinh thdm dinh va trinh
UBND tinh phé duyét cho mdi dot didu tra.

- Phdi hop véi chc s&, ban, nganh; UBND céc huyén, thi x4, thanh phd; UBND
cép x& va céc co quan, don vi c6 lién quan lip danh sach dbi tuong khao sat cho mbi
dot diéu tra.

- Xay dung béo cdo phén tich, dénh gi4, d& xudt giai phép thuc hién trong thoi
glan t6i va tham muu cho UBND tinh cong b6 két qua didu tra, khéo sét.

2. Pon vi tién hanh didu tra

Chiu trach nthiém t§ chirc thue hién cude didu tra, khéo sat theo y8u ciu, ké
hoach dé ra.

Giao S& Noi vu phéi hop véi S Tai chinh ky hop ddng véi mot don vi dé tién
hanh ditu tra, kho sat ddc lap dudi su giam sat ca cac co quan thanh vién Ban chi dao
CCHC tinh, Uy ban Mt tran t& qudc Viét Nam tinh, Hoi cuu chién binh... dé dam béo
két qua didu tra, khao sat 12 khéch quan va chinh x4c.

3.5& Tai chinh

Thém dinh, bd uf kinh phi Kip thei, ddm bao the hign dang tida do, chét lugng
theo timg dot didu tra, khéo sat.

Kinh phi trién khai k& hoach khéo sat s hai long ctia nguoi dan, td chite ddi véi
su phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nude ndm trong kinh phi cai cach hanh chinh,
duge dam bao biing ngén sach nha nude va cic ngudn tai trg hop phap khic (néu cd).




[image: image7.png]4. Céc s6, ban, nga

va cc co quan, don vicd |
- Phoi hop vo6i S& N

trinh tién hanh diéu tra, kha
- Théng k&, 14p danh
dén giai quyét tha tuc hanh
tai don vi, dia phuong g S
- Tiép thu va thong b

2hi; UBND cdc huyén, thi xa, thanh phd; UBND chp xa
&n quan c0 trach nhi€m:

61 vu va don vi tién hanh didu tra, khao st trong sudt qud
sat tai co sé.

sach nguot dan, td chirc (duge chon & léy y kién khéo sat)
chinh theo linh vuc yéu cu didu tra va d& dugc tra Két qua
& Noi vu tdng hop, chon miu khi ¢6 yéu cau.

h0 két qué didu tra, khao sét dén toan thé can b, cong chiic,

vién chirc ctia co quan, dia phurong minh.
- Tién hanh ti didu tha, khéo st d6i v6i ngudi dan, tb chirc ¢6 lidn quan d4 thue
hién xong giao dich giai quyét thil tuc hanh chinh trén cac finh vuc thude thim quyén

giai quyét ctia co quan, don
két qué, danh gia && c6 cic
tai don vi, dia phuong, ting|

5. Truyén théng v&

Dai phét thanh — Try
phd bién P& 4n niy, ning d
viéc khao sat.

Trong qué trinh trié
céc co quan, don vi, dia ph

vi, dia phuong (néu théy can thiét). Trén co s& do, tbng hop
oiai phap ndng cao chét lugng cdng téc cii cch hanh chinh
ty 16 hai Jong ctia ngudi dan, td chirc.

DE an

yén hinh tinh, B4o Dién Bién pht ting cudng tuyén truyén,
a0 nhén thirc clia ngudi dan, t6 chirc vé vai tro, ¥ nghia cla

n khai thuc hién, néu ¢ vudng méc phat sinh, Thu truéng

wong kip thoi phan anh v& UBND tinh (qua S& Noi vi) &

xem xét, stra ddi, bd sung, hoan chinh Pé 4n cho phi hop./.

CHU TICH
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_ PHULUCI
PHIEU PIEU TRA XA HOI HOC

(Ban hamh kém theo Quyét dinh s6  /OD-UBND ngay  thing  ndm 2018

ctia UBND tinh Dién Bién)

UBND TiNH PIEN BIEN Ma sb phidu: ...

PHIEU KHAO $AT MUC PO HAI LONG CUA NGUOI DAN

pOI VOI SU PHUC

Tén dich vu hanh chf

.....................................

VU CUA CO QUAN HANH CHINH NHA NUGC

................................................................................................

A. PHAN THONG TIN CHUNG

L. MUC PICH KHAO SAT

D& ¢ co s& cai thiéh chét lugng phpc vu ngudi din, td chire clia co quan hanh
chinh nha nude trén dia ban, UBND tinh tién hanh khao sat mac dd hai [ong cia ngudi
dén, t& chire dbi véi viéc cung tng dich vu hanh chinh cong.

UBND tinh kinh motg nhn dwgc sw hop téc ciia Ong/Ba thong qua tra 1oi ddy da,
khach quan céc ciu héi trong phiéu khao st ndy.

Xin trén trong cam on Ong/Ba!
II. HUOGNG DAN TRA LOI CAC CAU HOI

Xin Ong/Bi danh da
(5,4,3,2,1) twong tng véi ph

du (x) vao & vudng (o) hodc khoanh tron vao mic didm
uong an tra 161 ma Ong/Ba chon dbi vé6i ting cdu hoi.

1L THONG TIN VE NGUGOI TRA LOT
Xin Ong/Bi cho biét théng tin vé bin thin theo cic nfi dung dudi diy:

1. D6 tudi:
o Dudi 25 tudi
025 - 34 tudi

5 - 49 tudi

059 - 60 tub
o Trén 60 tudi
2. Gigi tinh:
1 Nam

N !




[image: image10.png]3. Trinh d6 hoc vin:

0 Tiéu hoc (cp I)

o Trung hoc co sé& (cip 11)

o Trung hoc phd théng (cip ITD)
o Day nghé/Trung cip/Cao ding
i Pai hoc

0 Trén Pai hoc

0 Khac (xin viét cu thé): oeeeeeer, ERRTRURN

4. Nghé nghidp:

o Lam ndi trg/Lao dong ty do

o Nghi huu

o Sinh vién

o Lam viée tai td chirc/doanh nghiép trong linh vue tw

0 Cén bd/cdng chirc/vién chire/ngudi cdng tac trong luc lwong vii trang
5. Noi sinh s6ng:

0 D6 thi

3 Néng thén

o Mién nai

B. PHAN CAU HOI

Caun 1. ﬁng/Bh da giai quyét cdng viéc va nhin Két qua & co quan nao?
o Tai B phén tidp nhan va tra két qua.

0 Tai co quan hanh chinh nha nwée.

o Khic {xin viét cu théy:

Chu 2.0ng/Ba biet dén co quan giai quyét cong vide cho Ong/Ba qua hinh
thive ndo (1én co quan, dia didm va ngdy/gic 1am vide cia co quan do) ?

1: Qua hdl ngudi than, ban be.

iz Qua chinh quyén phudng, x4,




[image: image11.png]0 Qua phuong tién th

n Qua mang Internet.

Bng tin dai chimg (xem tivi, nghe dai, doc bdo...).

0 KhAC (07 VIBL CU HHE): - vooeivveeeee v esssateen s esseee s s st ine e

Can 3. Ong/Ba di la

i bao nhiéu lin trong qua trinh gidi quyét cong vige (ké tir

1dn déu tien dén co quan chd dén 1an nhan két qua)?

gidi quyét cong vige khong]

Ciu 4. Céng chirc ¢

o Cé o Khéng

an.

gAy phién ha, sich nhifu d6i véi Ong/Ba trong qui trinh
b

CAu 5. Cong chirc cé goi ¥ ndp thém tién ngodi phi/1g phi ddi véi Ong/Ba trong
qua4 trinh giai quyét cong viéc khong?

oCé 0 Khéng
Ciu 6. Co quan tra

o Puing hen u}

két qua cho Ong/Ba ¢6 diing hen khéng?

5¢m hon hen o Tré hen

- Néu cdu tvé 161 trén ¢iia Ong/Ba 10 Tré hen ", xin Ong/Ba trd 161 tiép cdu hoi sau:

Co quan c6 thong b
0 Cé 0 Khong
Co quan cé giri thw
oCo

Can 7. Xin Ong/Ba

o Khong|

ngi dung sau:

(Xin Ong/Ba khoanh

5 = rdt hai long, 4= hai long

ko trée cho Ong/Ba vé viée tré hen khéong?

xin 15i Ong/Ba vi tré hen khong?

vui 1ong cho biét mire d9 hai 1ong cita Ong/Ba vé nhing

1ron vao mét mire didm ma Ong/Bc‘t lwa chon, trong do diém
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