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Annotatsiya: Mazkur maqolada Ofzbekiston sharoitida xizmatlar sifatini oshirishda ragamli transformatsiyaning
institutsional va tashkiliy mexanizmlari tahlil qilinadi. Davlat siyosati va tartibga solish mexanizmlarining ragamli
xizmatlar ekotizimini shakllantirishdagi o'rni, shuningdek, xususiy sektor hamda davlat-xususiy sheriklik asosida vujudga
kelayotgan tashkiliy mexanizmlar yoritiladi. Bank, transport, sog‘ligni saqglash va turizm sohalarida xizmatlar sifatini
oshirish bo‘yicha amaliy tajribalar o‘rganilgan. Tadgigot natijasida xizmatlar sifatini oshirishda davlat va xususiy sektor
hamkorligiga asoslangan institutsional yondashuvlar hamda ragamli transformatsiya jarayonlarining uyg‘unlashuv modeli
ishlab chigilgan. Ushbu yondashuv xizmatlar sifatini jahon standartlariga moslashtirish, innovatsion yechimlarni joriy etish
va xizmatlar samaradorligini oshirishga xizmat qgiladi.

Kalit so‘zlar: ragamli transformatsiya, xizmatlar sifati, institutsional mexanizmlar, davlat siyosati, davlat-xususiy sheriklik,
tashkiliy mexanizmlar, bank tizimi, transport, sog‘ligni saglash, turizm.

Abstract: This article analyzes the institutional and organizational mechanisms of digital transformation in improving
the quality of services in Uzbekistan. The role of state policy and regulatory mechanisms in shaping the digital services
ecosystem, as well as organizational mechanisms developed on the basis of the private sector and public-private
partnerships, is examined. Practical experiences in improving the quality of services in the banking, transport, healthcare,
and tourism sectors are discussed. The study proposes a model of institutional approaches based on public-private
sector cooperation and the integration of digital transformation processes. This approach contributes to aligning the
quality of services with international standards, implementing innovative solutions, and enhancing service efficiency.

Keywords: digital transformation, quality of services, institutional mechanisms, state policy, public-private partnerships,
organizational mechanisms, banking system, transport, healthcare, tourism.

AHHOTaUysA: B cTaTbe aHanuanpyoTcs UHCTUTYLIMOHANbHbIE M OpraHW3aLMOHHbIE MeXaHK3Mbl LUMPOBOI TpaHchopmaLmm
B MOBbLILEHNN KayecTBa YCNyr B YCINoBUsIX Y3GekucTaHa. PaccmaTpvBaeTcsli pofib rocy4apCTBEHHOW MOMUTUMKU U
MeXaHM3MOB PEerynMpoBaHns B (hOPMUPOBAHNN 3KOCUCTEMbI LIGIPOBBIX YCIYT, @ Takke OpraHN3aLUMOoHHbIE MEXaHK3MbI,
cosaBaeMble Ha OCHOBE YaCTHOMO CEKTopa W rocyAapCTBEHHO-Y4ACTHOrO MapTHepcTBa. M3yyeH onbiT MOBbILIEHMS
KayecTBa ycnyr B GaHKOBCKOM cdhepe, TpaHCnopTe, 3apaBooXpaHeHUM U TypuamMe. B xoae uccneqoeaHust paspabotaHa
Mogesb WHCTUTYLMOHArbHBIX MOAXOAOB, OCHOBaHHasi Ha roCyAapCTBEHHO-YaCTHOM COTPYAHUYECTBE W MHTErpauuu
MPOLLECCOB LdpoBOii TpaHcdopMaLmm. Tako noaxod CrnocobCTByeT NPUBEAEHNUIO Ka4yecTBa YCIyr B COOTBETCTBUE C
MVUPOBbLIMU CTaHAAPTaMU, BHEAPEHNIO MHHOBALIMOHHbBIX PELLEHWIA 1 MOBbLILLEHNI0 3Q(EKTUBHOCTM 0GCMYXUBaHUS.

KntoueBble crioa: uugpoBas TpaHchopmauusl, Ka4eCcTBO YCyr, UHCTUTYLMOHASbHbIE MEXaHU3MbI, roCcyaapCTBEHHAS
nonuTMKa, rocyaapCTBEHHO-4aCTHOE MapTHEPCTBO, OPraHU3auUMOHHbIE MexaHu3Mbl, 6aHKOBCKasi cMcTema, TPaHCMopT,
30paBOOXPaHEHNE, TYPU3M.

KIRISH

XXl asrda jahon xofjaligining asosiy rivojlanish yo‘nalishlaridan biri — ragamli igtisodiyot va uning asosiy
tarkibiy gismi bo‘lgan xizmatlar sektorining transformatsiyasidir. Bugungi kunda xizmatlar sohasi igtisodiyotning
eng dinamik rivojlanayotgan bo‘g‘ini sifatida nafagat yalpi ichki mahsulotda, balki bandlik va aholi turmush
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darajasini yaxshilashda ham muhim rol o‘'ynamoqda. Shu nuqtai nazardan, xizmatlar sifatini oshirish masalasi
O‘zbekiston Respublikasining igtisodiy siyosatida ustuvor yo‘nalishlardan biri sifatida garalmoqgda.

O‘zbekiston Respublikasida “Ragamli O‘zbekiston — 2030” strategiyasi doirasida ragamli transformatsiya
jarayonlari izchil olib borilmoqda. Mazkur strategiyada davlat boshqaruvi, moliya, transport, sog‘ligni saglash,
ta’lim va turizm sohalarida raqamli texnologiyalarni keng joriy etish orqali xizmatlar sifatini oshirish hamda ularni
xalqaro talab va standartlarga moslashtirish vazifalari belgilangan. Aynigsa, xizmatlar sifatini yaxshilashda
institutsional mexanizmlar (davlat siyosati, normativ-huquqiy tartibga solish, davlat organlari faoliyati) va
tashkiliy mexanizmlar (xususiy sektor tashabbuslari, davlat-xususiy sheriklik, innovatsion boshqaruv shakllari)
ning o‘zaro uyg‘unlashuvi muhim ahamiyat kasb etmoqda.

Shuningdek, zamonaviy sharoitda xizmatlar sifati iste’molchi ehtiyojlari, global raqobat, texnologik
yangiliklar va xalqaro tajriba bilan chambarchas bog‘liq. Xizmat ko‘rsatishda sifat ko‘rsatkichlari faqat
xizmatning texnik darajasi bilan emas, balki iste’molchi bilan o‘’zaro munosabat, qulaylik, tezkorlik, shaffoflik va
xavfsizlik bilan ham belgilanmoqda. Shu sababli, ragamli transformatsiya xizmatlar sektorini sifat jihatdan yangi
bosqichga olib chigish imkonini bermoqda.

Mazkur magqolaning maqgsadi — O‘zbekiston sharoitida xizmatlar sifatini oshirishda ragamli
transformatsiyaning institutsional va tashkiliy mexanizmlarini ilmiy asosda tahlil qilish, davlat siyosati va xususiy
sektor hamkorligi tajribasini ko'rib chigish hamda xizmatlar sohalarida ragamli transformatsiya va institutsional
hamkorlikning uyg‘unlashuv modelini taklif etishdan iboratdir.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Xizmatlar sifatini oshirish va raqamli transformatsiyaning institutsional mexanizmlarini o‘rganish masalasi
nafaqgat milliy, balki xalqgaro migyosda ham keng tadqiq etilgan.

Jahon banki hisobotida ta’kidlanishicha, ragamli transformatsiya davlat xizmatlarini samarali tashkil etish,
xizmatlar sifatini oshirish va iqtisodiy o‘sishga bevosita ta’sir ko‘rsatadigan asosiy mexanizmlardan biridir.
UNCTAD ma’lumotlariga ko‘ra, raqgamli igtisodiyotning global yalpi ichki mahsulotdagi ulushi 15 foizdan oshgan
bo‘lib, aynigsa bank-moliya, transport-logistika va sog'ligni saqlash sohalarida xizmatlar sifatining ragamli
yechimlar asosida oshirilishi kuzatiimoqgda.

Porter va Heppelmann o'z tadqiqotida “ragamli xizmatlar ekotizimi” tushunchasini ilgari surib, bunda davlat
siyosati, xususiy sektor innovatsiyalari va iste’molchi xulg-atvori o‘zaro integratsiyada namoyon bo'lishini
ta’kidlaydi. Brynjolfsson va McAfee esa raqgamli transformatsiyaning xizmatlar sifatiga ta’sirini tahlil qilib, sun’iy
intellekt va big data texnologiyalari mijozlar ehtiyojini chuqurroq o‘rganish va xizmatlarni moslashtirish imkonini
berishini gayd etadi.

O‘zbekiston olimlari ham mazkur yo‘nalishda izlanishlar olib bormoqdalar. Karimov A. va Rustamov
B. “Raqamli igtisodiyot va xizmatlar sohasi rivojlanishi” nomli asarlarida xizmatlar sifatini oshirishda davlat
siyosati, raqamli infratuzilma va xususiy sektorning innovatsion tashabbuslarini uyg‘unlashtirish zarurligini
asoslab bergan. Shuningdek, Ahmedov M. tomonidan olib borilgan tadgiqotlarda sog‘ligni saglash xizmatlarida
telemeditsina va elektron retsept tizimining samaradorligi ko‘rsatib o'tilgan.

O‘zbekiston Respublikasi Prezidenti Farmonlari va Hukumat qarorlarida ham xizmatlar sifatini oshirish
va ragamli transformatsiyani jadallashtirish bo‘yicha aniq yo‘nalishlar belgilangan. Xususan, O‘zbekiston
Respublikasi Prezidentining “Ragamli O‘zbekiston — 2030” strategiyasini tasdiglash va uni samarali amalga
oshirish chora-tadbirlari to'g'risida"gi PF-6079-sonli' Farmon — “Ragamli O‘zbekiston — 2030” strategiyasida
bank, transport, sog‘ligni saglash va turizm sohalarida ragamli xizmatlar sifatini oshirish bo'yicha kompleks
chora-tadbirlar belgilangan.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Tadgiqotda xizmatlar sifatini oshirishda ragamli transformatsiyaning institutsional va tashkiliy mexanizmlari
kompleks yondashuv asosida o‘rganildi. Dastlab ilmiy adabiyotlar nazariy tahlil qilinib, xizmatlar sifatini
oshirishda davlat siyosati va ragamli texnologiyalarning o‘rni aniglashtirildi. Keyinchalik metodologik sintez
asosida institutsional hamkorlik, davlat-xususiy sheriklik va ragamli innovatsiyalarning xizmatlar samaradorligiga
ta’siri umumlashtirildi. Solishtirma tahlil yordamida rivojlangan mamlakatlar tajribasi O‘zbekiston amaliyoti bilan
giyoslandi, empirik bosqgichda esa bank, transport, sogligni saglash va turizm xizmatlari bo‘yicha statistik
ko‘rsatkichlar tahlil qilindi. Yakunda ekspert baholari va konseptual modellashtirish orgali xizmatlar sifatini
oshirishning yangi nazariy modeli ishlab chigildi.

1 O'zbekiston Respublikasi Prezidentining “Ragamli O‘zbekiston — 2030” strategiyasini tasdiglash va uni samarali amalga oshirish

chora-tadbirlari to'g‘risida”gi PF-6079-sonli Farmon: https://lex.uz/docs/-5030957
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TAHLIL VA NATIJALAR

O‘zbekiston sharoitida xizmatlar sifatini oshirishda ragamli transformatsiya jarayonlarining muvaffaqiyatli
kechishi, avvalo, davlat siyosati va tartibga solish mexanizmlarining samaradorligiga bog'liqdir. O‘zbekiston
Respublikasining 2015-yil 9-dekabrdagi “Elektron hukumat to‘g'risida’gi O‘RQ-395-sonli? Qonun, Prezident
farmonlari va Hukumat qarorlari mamlakatda ragamli xizmatlar ekotizimini huquqiy jihatdan mustahkamlab
bermoqgda. Davlatning institutsional mexanizmlari quyidagi asosiy yo‘nalishlarda namoyon bo‘lmogda:

normativ-huquqiy baza yaratish — xizmatlar sektorida ragamli standartlar, sertifikatlash va akkreditatsiya
tizimining joriy etilishi;

tartibga solish va nazorat — ragamli xizmatlar sifatini oshirish, xavfsizlikni ta’'minlash va iste’molchilar
huquglarini himoya qilish;

ragamli infratuzilmani rivojlantirish — milliy ma’lumotlar markazlari, elektron to‘lov tizimlari va “my.gov.uz”
kabi yagona davlat portallarining kengaytirilishi.

Mazkur siyosiy mexanizmlar xizmatlarning tezkorligi, shaffofligi va samaradorligini ta’minlash bilan birga,
ularni xalqaro standartlarga moslashtirish imkonini bermoqda.

Xizmatlar sifatini oshirish jarayonida davlat bilan bir gatorda xususiy sektorning faol ishtiroki muhim
ahamiyat kasb etmoqda. Davlat-xususiy sheriklik (DXSh) mexanizmlari orqgali xususiy investitsiyalarni jalb
etish, innovatsion texnologiyalarni tatbiq gilish hamda zamonaviy boshqaruv uslublarini shakllantirish mumkin
bo‘Imogda. Jumladan:

telekommunikatsiya va IT kompaniyalari — davlat bilan hamkorlikda elektron xizmatlar platformalarini
yaratmoqda;

bank va moliya institutlari — DXSh asosida fintex xizmatlarini keng joriy qilmoqda;

transport va logistika sohasi—ragamli chipta tizimlari va GPS asosidagi kuzatuv xizmatlarini rivojlantirmoqda.

Natijada, DXSh mexanizmlari xizmatlar sifatini oshirishda moslashuvchan tashkiliy tuzilma va innovatsion
yondashuvlarni shakllantirish imkonini bermoqda.

O‘zbekistonning ayrim sohalarida ragamli transformatsiya asosida xizmatlar sifatini oshirish bo‘yicha
sezilarli ijobiy natijalar kuzatiimoqda:

bank sohasi — onlayn to‘lov tizimlari, mobil ilovalar va elektron kreditlash amaliyoti mijozlarga xizmat
ko‘rsatish tezligini oshirmoqda;

transport sohasi — “uzrailway” va “uzairways” platformalari orgali ragamli chipta sotish tizimlari qulaylik
yaratmoqda;

sog‘ligni saqlash sohasi — “my.med.uz” portali orgali onlayn navbat, elektron retsept va telemeditsina
xizmatlari yo‘lga qo'yildi;

turizm sohasi — “E-visa” tizimi, onlayn bronlashtirish platformalari va virtual gid xizmatlari xalgaro turistlar
ogimini oshirmoqda.

Mazkur tajribalar shuni ko‘rsatadiki, ragamli transformatsiya xizmatlar sifatini oshirishda iste’molchi bilan
interaktiv alogalar, avtomatlashtiriigan jarayonlar va tashkiliy yangiliklar orgali yuqori samaradorlikka erishish
imkonini bermoqda.

1-jadval. Xizmatlar sifatini oshirishda asosiy mexanizmlar va ularning natijalari

Yo‘nalish Asosiy mexanizmlar Natijaviy ta’sir Misollar
Da\_/lat S|yo_sat| va Normatlv-hgququ t_)aza, Huqugiy asos, shaffoflik, tezkorlik Elektr?n hukumat”, “my.
tartibga solish nazorat va infratuzilma gov.uz
Xususiy sektor va Investitsiyalar, innovatsion Xizmatlar samaradorligi va Fintex, GPS-logistika, IT
DXSh texnologiyalar, sheriklik moslashuvchanligi platformalar
Sohaviy tajribalar Ragamli xizmatlar joriy etish M”?Zlar ehtlyOJ!n! qqndlrlsh, E-wsa,ltelgmedltsma,
iste’molchi gonigishi ragamli chipta

Xizmatlar sifatini oshirishda ragamli transformatsiya jarayonlari davlat siyosati, xususiy sektor va davlat-
xususiy sheriklik, shuningdek, sohaga oid amaliy tajribalar uyg‘unligi orqali samarali natija bermoqda. Avvalo,
davlat siyosati va tartibga solish mexanizmlari institutsional asos sifatida xizmat giladi. Normativ-huqugiy baza
yaratish, sifat standartlarini joriy etish, nazorat tizimlari va ragamli infratuzilmani rivojlantirish orqali xizmatlarning
shaffofligi, tezkorligi va iste’molchi huquglarini himoya qilish darajasi oshadi. Bu jarayon Douglass Northning
institutsional igtisodiyot nazariyasi bilan hamohang bo'lib, bargaror institutlar xizmatlar sifatining kafolati
hisoblanadi.

2 O‘zbekiston Respublikasining 2015-yil 9-dekabrdagi “Elektron hukumat to‘g‘risida”gi O'RQ-395-sonli Qonun: https://lex.uz/
docs/-2833860?0ONDATE=11.06.2016&0ONDATE2=21.04.2021&action=compare
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Ikkinchidan, xususiy sektor va davlat-xususiy sheriklik (DXSh) mexanizmlari xizmatlar samaradorligini
oshirishda moslashuvchan tashkiliy asos yaratadi. Xususiy investitsiyalarni jalb etish, fintex va IT yechimlarini
joriy etish orqali xizmatlar diversifikatsiyasi ta’minlanadi. Bu nafagat moliyaviy barqarorlikni mustahkamlaydi,
balki zamonaviy boshgaruv va innovatsion yondashuvlarni shakllantirish imkonini beradi. Xalgaro amaliyotda
go'llaniladigan public-private partnership (PPP) konsepsiyasi bilan uyg‘un bo‘lgan ushbu mexanizm
O‘zbekistonda xizmatlar sifatini oshirishning muhim vositasiga aylanmoqda.

Uchinchidan, sohaviy tajribalar ragamli transformatsiyaning amaliy natijalarini namoyon etmoqda. Bank
sektorida onlayn to‘lov tizimlari va mobil ilovalar, transportda ragamli chipta sotish, sog'ligni saqlashda
telemeditsina va elektron retsept tizimlari, turizmda esa E-visa va onlayn bronlashtirish xizmatlari mijozlarga
qulaylik yaratmogda. Bu yondashuv “customer-centric services” konsepsiyasiga mos bo‘lib, iste’molchi
ehtiyojlariga yo‘naltirilgan xizmat modelini shakllantiradi.

Umuman olganda, davlat siyosati xizmatlar sifatini kafolatlaydigan institutsional asosni yaratadi, xususiy
sektor va DXSh mexanizmlari xizmatlar samaradorligini oshiruvchi tashkiliy moslashuvchanlikni ta’minlaydi,
sohaga oid tajribalar esa iste’molchi ehtiyojiga yo‘naltirilgan innovatsion xizmatlar modelini shakllantiradi. Shu
tarzda ragamli transformatsiya xizmatlar sifatini oshirishda kompleks “institutsional-tashkiliy uyg‘unlashuv”
mexanizmini yuzaga keltirmoqda.

2-jadval. Xizmatlar sifatini oshirishda ragamli transformatsiya tajribasining sohalar bo‘yicha taqqoslanishi

Soha JO”Y e?llgan limiy mazmuni Natijaviy ta’sir Cheklov va
ragamli xizmatlar muammolar
nlayn to‘lov Moliyaviy texn izli
(.). ay .to o _ _o ya y?e olog‘lyalalr _ Tezkor to'lovlar, K|berxavf5|;llk
tizimlari, mobil (fintech) xizmat ko'rsatishni S . muammolari,
Bank . AT . moliyaviy inklyuziya . .
banking, elektron tezlashtiradi va iste’molchi A ragamli savodxonlik
. . . oshishi ' o
kreditlash uchun qulay muhit yaratadi. yetishmasligi
Ragam!l _chlpt_a Transport X|z.njatlar|da Yo'lovchilarga qulaylik, | Qamrov hududlarining
sotish tizimlari, avtomatlashtirish va L . 7. . .
Transport S - I logistika xarajatlarining | chegaralanganligi, texnik
GPS asosidagi monitoring samaradorlikni L .
. . - f kamayishi nosozliklar
kuzatuv xizmatlari ta’minlaydi.
I Onlayn navbat, E hgalth ‘I.<on.sep3|ya3| Tezkor xizmat, , N
Sog'ligni orqali sog'ligni saqlash . o Ma’lumotlar maxfiyligi va
elektron retsept, o . aholi uchun tibbiy N ;
saglash o tizimi innovatsion asosda . - xavfsizligi masalalari
telemeditsina . . I yordamning qulayligi
modernizatsiya qilinadi.
E-visa, onlayn Turizmda raqamli Turistlar ogimining Platformalarplpg
. - . . cheklanganligi,
Turizm bronlashtirish, texnologiyalar xalgaro oshishi, xizmatlar L o
. L e R N : o S xorijiy tillar bo‘yicha
virtual gid xizmatlari | integratsiyani kuchaytiradi. diversifikatsiyasi kamchiliklar

2-jadval tahlili shuni ko‘rsatadiki, ragamli transformatsiya har bir sohada xizmatlar sifatini oshirishga
turlicha ta’sir ko‘rsatmoqda. Bank sektorida fintex xizmatlari orgali moliyaviy inklyuziya kengaymoqda, biroq
kiberxavfsizlik muammolari mavjud. Transport sohasida ragamli chipta tizimlari yo‘lovchilar uchun qulaylik
yaratmoqda, lekin texnik nosozliklar va gamrov hududlari bilan bog'liq cheklovlar sezilmogda. Sog‘ligni
saglashda telemeditsina va elektron retseptlar tezkor tibbiy yordam imkonini oshirmoqda, ammo shaxsiy
ma’lumotlar xavfsizligi dolzarb masala bo'lib golmoqda. Turizm sohasida esa E-visa va onlayn bronlashtirish
tizimlari xalgaro turistlar ogimini kuchaytirib, xizmatlarni diversifikatsiya gilmoqda, lekin xorijiy tillarda xizmat
ko‘rsatishdagi kamchiliklar saglanib golmoqda.

limiy jihatdan bu tajribalar “ragamli xizmatlar ekotizimi’ning bosgichma-bosqich shakllanayotganini
tasdiglaydi. Har bir sohada ragamli transformatsiya xizmatlar samaradorligini oshirayotgan bo‘lsa-da, ularning
bargarorligi uchun institutsional kafolatlar, xavfsizlik tizimlari va kadrlar salohiyatini oshirish zarur bo‘lib
golmoqda.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Tadgiqot natijalari shuni ko‘rsatadiki, O‘zbekiston sharoitida xizmatlar sifatini oshirishda ragamli
transformatsiya jarayonlari institutsional va tashkiliy mexanizmlarning uyg‘unlashuvi orqali samarali natija
bermogda. Avvalo, davlat siyosati va tartibga solish mexanizmlari xizmatlar sifatining huquqiy kafolatini yaratib,
ularning shaffofligi va tezkorligini ta’minlamoqda. Xususiy sektor va davlat-xususiy sheriklik mexanizmlari
esa raqamli xizmatlarda investitsiyalarni jalb qilish, innovatsion texnologiyalarni tatbiq etish va xizmatlar
diversifikatsiyasini kengaytirishda muhim o‘rin tutmoqgda.
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Bank, transport, sog‘ligni saglash va turizm sohalaridagi amaliy tajribalar ragamli xizmatlarning mijozlarga

qulaylik, samaradorlik va xalqaro integratsiyani ta’minlashdagi ahamiyatini ko‘rsatmoqda. Shu bilan birga,
kiberxavfsizlik, ma’lumotlar maxfiyligi, texnik infratuzilma va kadrlar salohiyati bilan bog‘liq muammolar mavjud
bo'lib, ular davlat siyosati va institutsional hamkorlik orqali izchil hal etilishi lozim.

limiy-amaliy jihatdan, tadqigot natijasida xizmatlar sifatini oshirishda ragamli transformatsiyaning

samaradorligini ta’minlaydigan “institutsional-tashkiliy uyg‘unlashuv modeli” taklif etildi. Mazkur model davlat
siyosati, xususiy sektor tashabbuslari va sohaga oid innovatsion tajribalarni integratsiya gilgan holda xizmatlar
sifatini jahon standartlariga moslashtirish hamda aholiga ko‘rsatiladigan xizmatlar samaradorligini oshirishga
xizmat giladi.
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