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QUYET PINH

) Vé viéc ban hanh quy ché hoat dong
tiep cong dan, quén ly dudng diy néng, hom thw gop y
cia Trung tdm Y té huyén Pak Glong

GIAM POC TRUNG TAM Y TE HUYEN PAK GLONG

 Can cik Quyét dinh s 1545/0D-UBND ngay 28/9/2018 cia UBND tinh
Dak Nong vé viéc t6 chiee lai Trung tam Y té huyén Pak Glong truc thuoc So' Y té
“trén co so sap nhdp Bénh vién da khoa, Trung tam Y té huyén, Trung tdm Dan s6
- Ké hoach hoa gia dinh huyén’;

Can cie Chi thi 09/CT-BYT ngay 22 thang 11 nam 2013 ciia Bg Y Té “Ve
viéc tang cuong tiép nhan va xu ly y kién phan anh cua nguoi dan vé chdt luong
dich vu kham, chita bénh thong qua dwong day nong”’;

~ Can cit Thong tw s6 25/2015/TT-BYT ngay 01 thang 10 nam 2015 cua B Y
tée “Veé viéec quy dinh vé hom thu gop y tai cac co so'y té”,

Theo a"é‘,ngh,i ciia Ong PhO truéng Phy trach phong Hanh chinh - Ké todn
Trung tam Y té huyén Dak Glong,

QUYET PINH:

Picu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay quy ché hoat dong tiép cong
dan, quan ly duong day nong, hom thu gop vy cua Trung tam Y t& huyén Dak
Glong.

Piéu 2. Quyét dinh c6 hiéu luc ké tir ngay ky.

Piéu 3. Ban Giam ddc, Truong cac Khoa, phong, Tram Y té x3 truc thude
Trung tam Y té huyén Dak Glong, cac to chirc, bd phén co6 lién quan can cir Quyét

dinh thi hanh./.
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SO Y TE TINH DAK NONG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUNG TAM Y TE PAK GLONG Poc lap — Tu do — Hanh phic

QUY CHE
Hoat dong tiép cong dan, quan ly duong diy néng, hom thw gop y giai quyét
khiéu nai, t6 c4o, kién nghl, phan anh cia nguoi dan

tai Trung tam Y té huyén Dak Glong
(Ban hanh kem theo Quyéet dinh so:  /OP-TTYT, ngay 30 thang 01 nam 2024)

Chuong I
QUY DINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh

Quy ché nay quy dinh chi tiét Ve nhiém vu, quyen han, ché do 1am viéc va
trach nhiém cua Ban chi dao giai quyét khiéu nai, to cdo, kién nghi, phan 4nh cua
nguoi dan trong hoat dong tiép cong dan, quan 1y duong diy néng, hom thu gop ¥
tai Trung tam Y t€ huyén Dak Glong.

Piéu 2. Poi twong ap dung:

1. Ban Chi dao giai quyét khiéu nai, t6 cao, kién nghi, phan anh cta nguoi
dan tai Trung tdm Y t€ huyén Dak Glong. Cu thé 1a: Ban ti€p cong dan, Ban quan
1y hoat dong duong day nong, Ban quan 1y hoat dong hom thu gop .

2. Nguoi khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh truc tiép, qua duong day
nong, qua hom thu gop y.

3. Cén bg, cong chtrc, vién chuc, nguoi lao dong tai Trung tam Y té huyén
bak Glong.

Piéu 3. Nguyén tic lam viéc:

1. Tuan thu phép luat, bao dam quyé‘n phan anh, kién nghi cta cong chrc,
vién chirc, nguoi lao dong, ctia ngudi dan ve hoat dong cuia Trung tam.

2. Cong khai, minh bach, ding tham quyép, trach nhiém trong viéc tiép
nhén, xu ly va cong bo két qua xtr Iy phan anh, kién nghi theo quy dinh cta phap
luat.

3. Khong loi dung duong day nong, hom thu gop y dé to cao sai sy that, da
kich, bbi xau lam anh huéng dén uy tin, hoat dong ctia ca nhan, to chic dugc gop

y.
4. Thong tin, tai liéu thu thap tir hoat dong giai quyét khiéu nai, t6 cdo, kién
nghi, phan anh truc ti€p, qua duong day nong, qua hom thu gop y 1a mot trong cac



can ctr dé€ xem xét khen thudng, chan chinh tac phong, 1€ 161 1am viéc va tinh than
phuc vu nhan dan cda vién chirc, nguoi lao dong tai Trung tam.

Chuong I1
HOAT PONG TIEP CONG DAN

Piéu 4. Viéc to chirc tiép cong dan tai Trung tAm:

1. Ban tiép cong dan c6 trach nhiém t6 chirc viéc ti€p cong dan dén khiéu
nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh.

2. Tuy theo tinh chat, dic diém quy mé vé to chirc va hoat dong, yéu cau
cua cong tac giai quyét khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh. Trudong Ban dam
nhéan tlep cong dan va phan cong thanh vién lam nhiém vu tlep cong dan, dong
thoi b tri ¢4 nhan lién quan, dai dién phong ban lién quan dén sy viéc tham gia
tiép cong dan.

Pi¢u 5. Trach nhiém ciia Ban tiép cong dan

1. Ban tiép cong dén ciia Trung tim:

a) T6 chuec, thuc hién tiép cong dan theo quy ché nay; Ban hanh ndi quy
tiép cong dan;

b) B6 tri dia diém thuan lgi cho viéc tiép cong dan; Bao dam co so vat chat
phuc vu vi€c tiép cong dan tai Trung tam;

¢) Phan cong thanh vién Ban Chi dao c6 trach nhiém chi dao cong tac tiép
cong dan theo lich tryc 1anh dao. Phan cong uy vién Ban ti€p cong dan (sau day
goi 1a can b ti€p cong dan) co trach nhi€ém luan phién ti€p cong dan theo lich
phan cong s& dugc niém yét tai Phong Ti€p cong dan.

d) Phéi hop chiat ché véi co quan, to chir, don vi co lién quan tiép cong
dan va xu 1y vu viéc nhiéu nguoi cung khiéu nai, t6 cdo, kién nghi, phan anh vé
mot ndi dung;

d) Kiém tra, d6n doc can bo, cong chirc, vién chirc, ngudi lao dong Trung
tam thuc hi¢n cac quy dinh cua phap luét trong viéc ti€p cong dan;

e) Bao dam an toan, trat tu cho hoat dong tiép cong dan;

g) Béo céo tinh hinh, két qua cong tac tiép cong dan voi Ban Giam déc
Trung tdm, S¢'Y t€ va céc co quan, td chirc c6 tham quyén lién quan.

2.Thue hién tiép cong déan trong cac truwong hop sau day

a) Vu viéc khiéu nai, to cdo, phan anh cua cong dan lién quan dén trach
nhiém cua ca nhan, tap thé nhan vién Trung tam;

b) Vu viéc néu khong chi dao, xem xét kip thoi ¢ thé gy hau qua nghiém
trong hoac co6 thé dan dén huy hoai tai san cia Nha nudc, hinh anh ctia Trung tdm



Y té huyén Pak Glong, xam hai dén tinh mang, tai san cuia nhan dan, anh hudéng
dén an ninh, chinh tri, trat tu, an toan xa hoi.

3. Khi tiép cong dan, can bo tiép cong dan phai co ¥ kién tra 101 vé viée giai
quyét vu viéc cho cong dan. Truong hop chua tra 101 ngay dugc thi Ban tiép cong
dan xem xét, thoa thuan, giai quyét va thong bao cho cong dan biét thoi gian tra
101.

Piéu 6. Thoi gian, dia diém tiép cong dan ciia Trung tim

1. Truéng Ban Chi dao phai bo tri dia giiém tiép cong dan tai Trung tam bao
dam k}}ang trang, thuén tién, trang bi cac diél} kiér} vat chat can thiét dé ph,uc vu
vige tiép cong dan dugc thuan loi. Tai dia diém tiép cong dan phai niém yét quy
ché nay.

2. Thoi gian tiép cong dan: Trong gio hanh chinh, sang tir 7h-11h30; Chiéu
tor 13h-16h30. Lich hen ti€p cong dan s€ theo thoa thuan ctua hai bén don su.

Picu 7. Piéu kién to chirc tiép cong dan

Khi tiép cong dan, can bo tiép cong dan c6 quyén:

a) Tu ch01 khong tiép nhimg truong hop da dugc kiém tra xem xet, xac
minh d3 c6 quyét dinh hodc két luan giai quyét cia co quan c6 tham quyén theo
quy dinh ciia phap luat va da tra 161 day da cho duong su.

b) Tir chdi khong tiép nhitng nguoi dang trong tinh trang say rugu, tam than
va nhitng ngudi vi pham quy ché, nd1 quy noi ti€ép cong dan.

¢) Tir chéi khong tiép néu cong dan khong trinh bay day du, 16 rang nhing

ndi dung khiéu nai, t6 céo, Iy do, nhimg yéu cau g1a1 quyét va khong cung cap cac
tai liéu chung ctr lién quan dén viéc khiéu nai, t6 cao.

d) Tur chéi khéng tiép trudong hop cong dan chi trinh bay bang miéng cac
khi€u nai, t6 cédo, kién nghi, ma khong dong y vi€t thanh van ban va ky tén xac
nhan.

Picu 8. Quy trinh tiép cong dan

1. Buée 1 - Tiép xiic ban dau:

- B6 phan Bao vé co trach nhiém hudng dan cong dan dén khiéu nai, 6 cao
dén li€n h¢ by phan Van thu.

- B6 phan Vin thu c6 trach nhiém sip xép phong Tiép cong dan, don tiép
cong dan ding quy dinh va thong bao Can b cé trach nhiém ti€p cong dan theo
lich phan cong.

- Nguoi dén khiéu nai, t6 céo den noi quy dinh tiép cong dan cua Trung tam
theo lich tlep cong dan duoc hen va xudt trinh gidy to tuy than khi ngudi tiép cong
dan yéu cau.

- Can b tiép cong dan theo lich phan cong s& chiu trach nhiém tiép cong
dan, tri¢u tap cd nhan, tap thé co lién quan sy vi¢c, thuc hién tiép cong dan.



- Mot sd truong hop cu thé, Ban chi dao s€ chi dinh can b co trach nhiém
phu hop giai quyét sy viée, truc tiép thuc hién tiép cong dan.

2. Buéce 2 - Trinh bay sy viéc:

- Can bd dugc cir tiép cong dan yéu cau cong dan trinh bay trung thuc su
viée, Iy do va cung cap day du, rd rang tai liéu lién quan dén ndi dung khiéu nai,
t6 céo.

- Trudng hop c6 nhiéu nguoi khiéu nai, tb cdo dén noi tiép cong dan dé
khiéu nai, t6 céo cung mot ndi dung thi yéu cau ho ctr dai dién truc tiép trinh bay
ndi dung su viéc.

- Can b tiép cong dan lang nghe, ghi chép thanh vin ban vao sb theo ddi
tiép cong dan day du noi dung do cong dan, ca nhan, tap thé lién quan trinh bay.
Sau d6, can bo doc lai cho nguoi trinh bay, tap thé tham gia tiép cong dan nghe va
co ky xac nhan. Tiép nhan c4c tai li¢u lién quan dén viéc khiéu nai, t6 céo do cong
dan cung cap va phai viét bién nhan day du.

3. Buéc 3 - Giai quyét su viéc:

a) Truong hop su viéc giai quyét duoc ngay, cic bén lién quan tién hanh
phan tich, giai thich su viéc, thoa thuan, dé ra phuong an xir Iy cu thé. Lap bién
ban c6 ky xac nhan céc bén lién quan.

b) Truong hop su viée can thém thoi gian giai quyet can bd tlep cong dan
thoa thuan, sap xép thoi gian, dia diém tiép cong dan lan ké tiép, dong thot giai
thich rd rang, minh bach 1y do chua xir 1y su viéc cho cong dan hiéu tudng tin.
Lap bién ban c6 ky xac nhan cac bén li€én quan.

¢) Néu vu viéc khiéu nai khong thudc tham quyen giai quyet cua Trung tam
Y té huyén Dak Glong thi hudng dan cong dan khiéu nai dén dang co quan co
thAm quyén giai quyét.

4. Buéce 4 - Bao cao rut kinh nghiém:

a) Can bo tiép cong dan cé trach nhiém bao cio kip thoi két qua tiép cong
dan cho Trudng Ban chi dao.

b) Truong Ban chi dao bdo cdo Ban giam dbe, t6 chitc cude hop rat kinh
nghiém, xur Iy su viéc vdi cac ca nhan, tap thé lién quan.

¢) Ban tiép cong dan cua Trung tdm co trach nhiém bao sy viéc da giai
quyét khi duoc SO Y té yéu cau.

Chuwong ITI
HOAT PONG PUONG DAY NONG

Piéu 9. Quan ly hoat dong “dwong diy néng”

1. Niém yet cac bang thong bao “duong day nong” tai cac vi tri tap trung
déng ngudi nhu céng ra vao Trung tim, phong kham, phong cap ctru, dia diém



trong xe, thu vién phi, tai cac khoa, phong,..., cong khai rd rang, dé théy sb dién
thoai céc cap:

S6 duong day nong cta Trung tAm: 0962. 57. 18.18
S dién thoai Giam dbc Trung tam: 0986. 303. 108
S6 duong day nong cta So'Y té tinh Pak Nong: 0962. 32. 18.18
S6 duong day nong cua BO Y té: 1900.9095

2. Hoat dong thuong truc 24/24(ké ca ngay nghi, 18).

3. Phuong cham: lang nghe, ghi nhan thong tin, phan tich danh gia, giai
quyét, rut kinh nghiém.

Pi¢u 10. Phan cong trach nhiém

1. Ban quan ly hoat dong duong day nong dugc phan cong Truc dudng day
noéng cua Trung tim co trach nhiém tryuc tiép tiép nhan thong tin va xir Iy cude goi
“duong day nong’ thu:0’ng tryc 24/24 gio trong mot ngay theo tham quyén va ban
giao “dudng day nong” cho ngudi truc ké tiép hodc ngudi duge uy quyén.

2. Ngudi tryc dudng day nong theo lich phan cong chiu su chi dao truc tiép
ctia Phé Giam ddc Phy trach Trung tam Y té huyén Pak Glong trong viéc quan 1y
hoat dong “duong ddy nong” giai quyét xir Iy thong tin tiép nhan va bao cio kip
thoi cho Gidm doc.

3. Ban quan ly hoat dong duong déy nong co trach nhiém bao cao vu viéc
da giai quyét cho So'Y té khi duoc yéu cau.

Piéu 11. Quy trinh xir ly thong tin

1. Ghi nhan lai trong S6 theo ddi, bao céo “dudng diy nong”: Thoi gian
tiép nhan thong tin va thoi gian chdm dut cudc go1i, ho tén, s6 dién thoai cta nguoi
goi, thong tin phan anh cuia nguoi dan, cua can bg, cong chirc, vién chure, nguoi
lao dong Trung tam.

2. Nguoi truc tiép 1anh dao phu trach “dudng day nong”:

a) Khi tiép nhan thong tin tir bénh nhan, nguoi nha haowcj CBVC, truc lanh
dao Trung tim tryuc tiép giai quyet nhiing thong tin trong pham vi kha nang cua
minh, bao cdo viéc xur 1y va tiép nhan thong tin qua giao ban Trung tim ngay hom
Sau.

b) Khi thong tin tiép nhan vuot qua kha ning giai quyét cia nguoi truc lanh
dao phai bdo cdo cho Giam doc Trung tam.

¢) Khi thong tin tiép nhan vuot qua kha ning giai quyet ctia Giam dbc hodc
thong tin ¢ thé duoc tri hodn dé diéu tra 1am rd, Giam dbc Trung tAm s& triéu tap
Ban quan 1y hoat dong duong day nong, Ban Thanh tra nhan déan, cong doan va
fcacs b0 phan, cd nhan c¢6 lién quan su viéc, td chirc hop Hoi déng tiép nhan va xu
1y thong tin, giai quyét sy viée va bao céo theo quy dinh.



3. Khi tiép nhan thong tin phan hoi S6 dién thoai dudng day nong S Y té:
0962. 32. 18.18, Giam dbc Trung tAm giao cac thanh vién quan ly hoat dong
duong day nong lién hé cac Truong khoa, phong, Tram Y te ca nhan c6 lién quan
truc tiép xur 1y, béo cao Giam dbc va sau d6 bao cao S¢' Y té két qua giai quyét.

4. Khi tiép nhan théng tin phan hdi duong diy nong cua Bo Y té
1900.9095, Gidm doc Trung tdm chiu trach nhiém chinh, giao cho Ban quan ly
hoat dong duong day nong thuc hién cac budc sau day:

- Ghi nhan ndi dung gop y, phan anh cta nguoi dan.

- Lién hé cac Truong phong ¢ lién quan truc tiép xtr Iy, bao cdo Giam ddc.

- Vao trang Web cua Cuc Quan ly Kham chita bénh nhap néi dung cong
viéc xtr Iy, upload file vin ban bao cao két qua giai quyét.

Piéu 12. Nguyén tic ghi nhan, xir Iy thong tin va giii quyét sw viée

1. Giir bi mat thong tin cia nguodi goi.

2. Ghi chép chinh xac, rd rang va chan that thong tin, ndi dung cudc goi
trong So6 theo doi, bdo cao duong day nong.

3. Tuy theo tung truong hop, nguoi phu trach duong day nong co trach
nhi¢m xur ly thong tin va lya chon phuong cach giai quyét su viéc phu hop theo
Khoan 2, Biéu 10 Quy ché nay.

4. Ty theo murc d6 va tinh chat vi pham, Giam d6c Trung tam thuc hién xur
Iy nghiém, xur ly ky luat doi voi nguoi tryc Lanh dao, phy trach duong day nong
tiép nhan, xtr 1y thong tin néu khong hoan th;‘mh nhiém vy; Ca nhan, by phan bi
phan anh qua duong day nong. Khi giai quyét su viéc phai dam bao minh bach,
thoa dang cho cac bén lién quan ding theo ndi quy ky luat cia Trung tdm va quy
dinh cua Phap luat.

5. Thuc hién ghi nhan, khen :chu:é’ng ddi v6i ca nhan, tap thé duge phan anh
tot tor duong day nong theo Quy ché thi dua, khen thudong cia Trung tam.

6. Ban quan ly hoat dong duong day nong bao cao ndi dung va két qua xir
1y cho Giam ddc va cac cap quan ly.

Chuong IV
HOAT PONG HOM THU GOP Y

Piéu 13. Vi tri, so lwong dit hom thw gop y

Trung tdm trang bi mdi khoa, phong, tram y t& c6 mot hom thu gop v, dat
tai vi tri hanh lang, dong ngudi qua lai, dugc treo co dinh trén tuong, do cao cach
nén nha khoang 1,5m.

Piéu 14. Quy cach ciia hom thw gop y

1. Trén Hom thu gép ¥ c6 dong chir in hoa “Hom thu gop ¥ & phia trén,
chinh gilta & phia trén mat chinh hom thu 1a 16 g6 va tén Trung tam Y té huyén



bak Glong bao dam rd rang, dé doc, mau sac chit tuong phan véi mau cua hom
thu.

2. Kich thudc cua Hom thu gop v t6i thiéu bao dam chiéu cao, chiéu ngang
va d day tuong tng 1a 40cm, 30cm, 20cm. Mat trude cd khe bd thu gop ¥ co kich
thude dai 20cm va rong 01cm, c6 khung 16t kinh mica trong sudt dé theo ddi thu
bén trong hom thu. Phia trén dang sau hom thu c6 ngian dé mau thu gop ¥.

3. Mau sic ctia hom thu gop y tuong phan vdi mau nén tai khu vyc dit hom
thu gop ¥ dé nguoi dan dé nhan biét.

Piéu 15. Miu thu gép y

1.Trung tam thiét ké, in sdn mau thu gbp ¥ voi cac nodi dung: Ho tén, dia chi
nguoi viét thu, ndi dung phan anh, kién nghi dé xuat, ky t€n hoac khong can ky
tén. Mau thu tai Phu luc Quy dinh nay.

2. MAu thu goép y dugc dé & ngin sau cua hom thu gop ¥, nhd cao hon mit
trén ciia hom thu gop ¥ khodng Scm, thuan tién cho ngudi dan khi ¢6 nhu cau stu
dung.

Piéu 16. Quy trinh mé hom thw gép y

1. Poi bao vé Trung tdm thuong xuyén giam sat hom thu. Khi thay co thu
bén trong, lién hé phong Hanh chinh — K& toan cung cap chia khoa mé hom thu.

2. Viéc md hom thu gép ¥ duge theo ddi bang s6 md hom thu gop ¥.

3.Thanh phan m& hom thw ¢6 toi thiéu 03 nguoi, gom: Lanh dao Phong
Hanh chinh- Ké toan, dai dién Ban thanh tra nhan dan va dai dién Ban chap hanh
Cong doan co sé.

4. Trudc khi m¢ hom thu, nhirng nguoi tham gia mé hom thu phai kiém tra
khoa hom thu, néu phat hién nghi ngo ve su an toan hom thu thi phai bao cao Ban
quan 1y hoat dong hom thu gop y biét dé c6 bién phép giai quyét.

‘ 5. Khi tiép nhan thu gop y, nguoi tham gia mo hom thu gop y phai cam két
bang van ban khoéng ti€t 16 ndi dung thu gop y; tap hop thu gop y vao phong bi va
ky niém phong chuyén cho Ban quén 1y hoat dong hom thu gop y.

6. Chia khoa va s6 theo ddi chuyén cho Lanh dao Phong Hanh chinh- Ké
toan quan ly sau khi m¢ hom thu.

Pi¢u 17. Tiép nhén, xir Iy thw gop y

1.Truong Ban quan ly hoat dong hom thu gop y phan cong uy vién giai
quyét dua trén Quy trinh tiép nhén, phan loai, xur ly don, thu tr gop y duoc thuc
hién theo quy dinh tai Thong tu s6 07/2014/TT-TTCP ngay 31 thang 10 ndm 2014
ciia Thanh tra chinh phti quy dinh vé& quy trinh xir Iy don khiéu nai, don té céo,
don kién nghi phan anh.

2. Ban chi dao khi nhan dugc thu gop y phai khan truong t(x),Chl'IC thyc hién
viéc xtr Iy dang quy trinh; P61 v61 nhitng phén anh lién quan dén nhiéu phong
ban, ca nhan phai phan tich, tim nguyén nhan va xtr 1y theo quy dinh.



Piéu 18. Cong tic thong tin, bao cdo, to chirc so’ két, tong két

1. binh ky hang thang, Ban quan ly hoat dong hom thu gop y phan cong
cho dai di¢n Ban thanh tra nhan dan thong ké, tong hop sd lugng don, thu da nhén
duoc tur hom thu gop y, phan loai, s6 don, thu da giai quyét hodc chuyén co quan
c6 tham quyen giai quyet

2. Binh ky 6 thang, 01 nam, thanh vién dai dién Ban Thanh tra nhan dan
(cting la thanh vién Ban quan 1y hoat hom thu gop ¥) c6 trach nhiém bao cao két
qua tiép nhan, xtr Iy thu gop ¥ vé SO Y té.

3. Trung tam to chure so két, tong két, danh gia két qua tiép nhan, xir Iy don
thur.

Chuong V
PIEU KHOAN THI HANH

Piéu 19. Cin ctr trén Quy ché ndy, Quy ché thi dua, khen thudng, Quy ché
chi ti€u ndi bd, ndi quy ky luat, Trung tdm thuc hién khen thudng kip thoi ca
nhan, tap thé c6 thanh tich xuét sic trong viéc tiép cong dan, xir 1y cudc goi dudng
day nong, hom thu gop y; X 1y nghiém minh nhitng hanh vi thuc hién khong
ding quy trinh quy dinh.

Picu 20. Cian cit vao Quy ché nay, Truong ban va cac thanh vién Ban chi
dao, cac phong ban c6 lién quan, can bd, cong chuc, vién chure, nguoi lao dong
Trung tim chiu trach nhiém thi hanh Quy ché nay.

Trong qua trinh trién khai thuc hién Quy ché nay, néu xét thdy can thiét,
Ban Chi dao kién nghi Ban Lanh dao Trung tam diéu chinh, stra d6i bd sung cho
phu hop véi quy dinh cua phép luat va yéu cau thuc hién nhiém vu duoc giao./.
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