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TERMO DE REFERENCIA

Orgao Contratante: Conselho Regional de Economia - 22 Regi&o — CORECON-SP
Processo de Compra n°: 33/2026

Processo SEI n°: 141102.002985/2026-39

Objeto: Licenca WhatsApp Business API

UASG: 389404

Modalidade: Dispensa de Licitacdo

Fundamento Legal: Art. 75, inciso II, da Lei n© 14.133/2021

1. IDENTIFICAGAO DO OBJETO

1.1. Objeto

Contratagcdo de solugdo corporativa de atendimento digital por meio da plataforma WhatsApp
Business API oficial, incluindo licenciamento de usuarios, gerenciamento centralizado de conversas,
atendimento multiusuario, automacao de mensagens, relatdrios gerenciais e demais funcionalidades
necessarias a comunicagao institucional do Conselho Regional de Economia - 22 Regido - CORECON-
SP com seus registrados, profissionais, estudantes, fornecedores e publico em geral.

1.2. Justificativa da Contratacao

O CORECON-SP utiliza o WhatsApp como um dos principais canais de comunicacdao com economistas
registrados, estudantes, fornecedores e demais publicos de interesse, sendo amplamente empregado
pelos departamentos de Atendimento, Cobranca, Registro e demais setores da Autarquia para
esclarecimento de duvidas, envio de informagdes institucionais, acompanhamento de demandas
administrativas, cobranca de débitos e suporte aos usuarios.

Atualmente, a comunicacgdo é realizada por meio de contas convencionais do WhatsApp e WhatsApp
Business, as quais apresentam limitacbes operacionais incompativeis com as necessidades
institucionais do CORECON-SP, especialmente em razao do volume de atendimentos realizados
diariamente e da necessidade de utilizagdo simultanea por multiplos colaboradores.

Nos ultimos meses, verificou-se a ocorréncia recorrente de suspensdes e bloqueios das contas
utilizadas pela Autarquia, ocasionando interrupgdes nos atendimentos, prejuizos a comunicacdo com
os registrados e instabilidade na prestacdo dos servigos. Tal situacdo evidencia a necessidade de
adocdo de uma solugdo corporativa oficial, estruturada e adequada ao uso institucional, capaz de
garantir maior estabilidade operacional, seguranca e conformidade com as politicas da plataforma.

Além disso, o modelo atualmente utilizado dificulta o gerenciamento das conversas, o
acompanhamento dos atendimentos realizados pelos diferentes setores e a distribuicdo adequada das
demandas entre os colaboradores, gerando riscos de perda de informacoes, retrabalho e reducdo da
eficiéncia operacional.

A contratacdo de uma plataforma baseada no WhatsApp Business API oficial permitird que diversos
usuarios utilizem simultaneamente o0s mesmos canais de comunicagdo, possibilitando o
gerenciamento centralizado dos atendimentos, a manutencdo do histérico das conversas, a
distribuicdo automatica das demandas e a implementacdo de mecanismos de controle e



monitoramento das interacdes realizadas.

A solugdo proporcionara maior seguranga institucional, uma vez que as informacGes permanecerao
vinculadas a plataforma corporativa, reduzindo a dependéncia de dispositivos especificos e
minimizando riscos relacionados a perda de histdrico de atendimentos ou interrupgdes decorrentes de
bloqueios das contas utilizadas.

Dessa forma, mostra-se necessaria abertura de processo de compra para assegurar a continuidade
dos servigos de atendimento prestados pelo CORECON-SP, bem como para modernizar oS processos
de comunicacdo institucional, garantindo maior eficiéncia, rastreabilidade, controle operacional e
qualidade no relacionamento com os Economistas.

1.2.1. Beneficios esperados para o CORECON-SP

a) maior estabilidade e continuidade dos canais de comunicacdo utilizados pelo CORECON-SP;

b) reducao dos riscos de bloqueios e suspensdes das contas institucionais de WhatsApp;

c) centralizagdo e organizagao dos atendimentos realizados pelos diversos departamentos da
Autarquia;

d) possibilidade de utilizacdo simultanea dos canais de comunicacdo por multiplos usuarios
autorizados;

e) melhoria na gestdo e distribuicao das demandas recebidas pelos setores responsaveis;

f) preservacdo do histdrico das interagdes realizadas com economistas, estudantes, fornecedores e
demais usuarios dos servicos prestados pelo Conselho;

g) aumento da eficiéncia operacional e reducdo de retrabalho decorrente da descentralizacdao das
informacoes;

h) disponibilizacdo de relatérios e indicadores gerenciais que auxiliem o acompanhamento e a
melhoria continua dos atendimentos;

i) fortalecimento da comunicacao institucional e melhoria da experiéncia dos usuarios atendidos pelo
CORECON-SP;

j) maior seguranga, rastreabilidade e controle das informagdes relacionadas aos atendimentos
realizados pela Autarquia.

2. BASE LEGAL E JUSTIFICATIVA PARA A DISPENSA.

2.1. Este Termo de Referéncia fundamenta-se no art. 75 da Lei 14.133/2021, que autoriza a
contratacao direta quando presentes os requisitos de dispensa, em especial para aquisicdes/servicos
de valor até R$ 65.492,11 (sessenta e cinco mil, quatrocentos e noventa e dois reais e onze
centavos) conforme disposto no Art. 75, inciso II e Decreto n® 12.807, de 29 de dezembro de 2025.
2.2. Justificativa: Valor estimado inferior ao limite previsto no art. 75, inciso II, da Lei 14.133/2021.

3. CLASSIFICAGCAO DA AQUISIGCAO / CONTRATAGAO
3.1. Tipo de aquisicao: () Bens comuns (X) Servicos comuns () Outros (especificar:)
3.2. Modalidade: Contratacdo direta por dispensa de licitacdo em funcao do valor.

4. REQUISITOS DA CONTRATAGCAO

4.1. EspecificacOes técnicas e quantitativas

A contratacdo compreende o fornecimento, implantacdo, configuracdo, treinamento e suporte de
solucao corporativa de atendimento digital baseada na WhatsApp Business API Oficial da Meta,
destinada a centralizacdo, gerenciamento e operacionalizacdo dos canais de comunicacdo do
Conselho Regional de Economia - 2@ Regido - CORECON-SP.

A solucdo devera contemplar, no minimo, 20 (vinte) usuarios para operacao simultanea da
plataforma e permitir a ampliacdo futura do quantitativo de usudrios, mediante contratacao
complementar, quando aplicavel.



4.1.1. Requisitos minimos da solugao
A solucdo ofertada devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:

a) Disponibilizacdo de plataforma corporativa de atendimento compativel com a WhatsApp Business
API Oficial da Meta;

b) Permitir a utilizacdo simultanea da plataforma por multiplos usuarios autorizados;

c) Possibilitar o gerenciamento centralizado das conversas realizadas por meio do WhatsApp;

d) Disponibilizar histérico de conversas e atendimentos realizados;

e) Permitir atendimento humano por meio de interface web;

f) Possibilitar a criacdo e utilizacdo de mensagens automaticas, fluxos de atendimento ou automacdes
basicas;

g) Disponibilizar relatérios gerenciais, métricas operacionais ou painéis de acompanhamento dos
atendimentos;

h) Permitir a utilizacdo de numero oficial homologado junto a Meta para comunicacao institucional;

i) Disponibilizar mecanismos de organizacdo dos atendimentos, tais como filas, categorias, setores,
grupos, etiquetas ou funcionalidades equivalentes;

j) Possibilitar o envio e recebimento de mensagens em conformidade com as regras da WhatsApp
Business API;

k) Disponibilizar ambiente seguro para armazenamento e tratamento das informagdes trafegadas na
plataforma;

) Estar em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD (Lei n°
13.709/2018);

m) Disponibilizar suporte técnico durante a vigéncia contratual;

n) Disponibilizar treinamento inicial para os usuarios indicados pelo CORECON-SP;

0) Realizar a implantagao e configuragao inicial da solugao.

4.1.2. Implantacao da solugao
4.1.2.1. A CONTRATADA deverd realizar todas as atividades necessdrias a implantacdo da
plataforma, incluindo:

a) Configuracao inicial da solugao;

b) Ativacdao e configuragao do canal WhatsApp Business API;
c) Parametrizacao inicial da plataforma;

d) Configuracdo de usuarios e perfis de acesso;

e) Apoio no processo de validagao e homologacao da solugao;
f) Treinamento dos usuarios indicados pelo CORECON-SP.

4.1.3. Funcionalidades desejaveis

Sem prejuizo dos requisitos minimos obrigatérios, serdao consideradas funcionalidades desejaveis:
a) Integragcdo com outros canais digitais, tais como Instagram, Facebook Messenger, Telegram, e-
mail, chat web ou equivalentes;

b) Integragdo com sistemas externos por meio de APIs;

c) Utilizacdo de recursos de inteligéncia artificial para apoio ao atendimento;

d) Criacdo de fluxos avancados de automacdo e chatbot;

e) Aplicativos mdveis para acompanhamento dos atendimentos;

f) Dashboards avancados para acompanhamento gerencial;

g) Recursos de campanhas e disparos de mensagens autorizadas pela Meta;

h) Gravacao, auditoria e monitoramento de atendimentos;

i) Integragcdo com ferramentas de CRM ou plataformas de gestao.

4.2. Prazo de execucao
4.2.1. A prestacdo dos servigos sera continua, pelo periodo inicial de 12 (doze) meses, contados a
partir da assinatura do contrato.



4.2.2. O prazo de vigéncia contratual poderd ser prorrogado sucessivamente, mediante celebracdo de
termo aditivo, até o limite de 60 (sessenta) meses, desde que haja interesse da Administracdo,
comprovacdo da vantajosidade da contratacao e observancia das disposicdoes da Lei n°© 14.133/2021.

4.3. Local de execucao
Os servigos serao executados de forma remota, mediante disponibilizacao da plataforma em
ambiente web, acessivel aos usuarios autorizados pelo CORECON-SP.

4.4. Condicoes de recebimento e avaliacao dos servicos
4.4.1. A execugdo dos servigos sera acompanhada e fiscalizada por servidor designado, que avaliarad o
cumprimento das obrigagdes contratuais com base nos seguintes critérios:

a) Disponibilizacdo da plataforma contratada;

b) Conclusao da implantacao e configuragao inicial;

c) Ativacao do canal WhatsApp Business API;

d) Disponibilizacdo dos acessos aos usuarios autorizados;

e) Realizacao do treinamento previsto;

f) Comprovacao do funcionamento regular das funcionalidades contratadas.

4.4.2. Em caso de inconformidade na prestacdo dos servicos, a contratada deverd promover os
ajustes necessarios, sem 6nus adicional para a Administracao.

5. DA CLASSIFICACAO DO OBJETO

5.1. O objeto da presente contratacdo caracteriza-se como prestacao de servico comum de tecnologia
da informacdo e comunicacdo, compreendendo o fornecimento, implantacdo, configuracao,
treinamento, suporte técnico e disponibilizacdo de plataforma corporativa de atendimento digital
baseada na WhatsApp Business API Oficial da Meta, conforme especificacdes estabelecidas neste
Termo de Referéncia.

5.2. Os servicos objeto da contratacdo enquadram-se como servigos comuns, nos termos da Lei n°
14.133/2021, uma vez que seus padrdoes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente
definidos por meio das especificacdes usuais de mercado e dos requisitos técnicos descritos neste
Termo de Referéncia.

5.3. A contratagdo compreende a disponibilizacdo da plataforma, a ativacao e configuracao dos canais
de comunicacdo, a implantagdo da solugao, o treinamento dos usuarios, o suporte técnico, bem como
os demais servigos necessarios ao pleno funcionamento da ferramenta durante a vigéncia contratual.
5.4. Os servicos serao executados de forma continuada, mediante disponibilizacdo da solucdo em
ambiente web, suporte técnico e manutencdao das funcionalidades contratadas, observadas as
especificagdes técnicas e operacionais estabelecidas neste Termo de Referéncia.

6. DA FORMA DE FORNECIMENTO

6.1. CondigOes gerais

6.1.1. A execucao do objeto devera observar integralmente as especificacdes, condicdes, requisitos e
demais disposicOes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

6.1.2. A CONTRATADA sera responsavel pela disponibilizacdo de todos os recursos necessarios a
adequada execucdo do objeto, incluindo materiais, equipamentos, ferramentas, sistemas, mao de
obra, insumos e demais elementos eventualmente requeridos para o cumprimento das obrigacdes
assumidas.

6.1.3. A execugdo deverd ocorrer de forma organizada, eficiente e em conformidade com as
necessidades do CORECON-SP, observados os critérios de qualidade e os prazos estabelecidos.

6.1.4. Quando aplicavel, os servicos deverdo ser executados por profissionais devidamente
qualificados e com capacitacdo compativel com a natureza do objeto contratado.

6.1.5. A CONTRATADA devera adotar todas as providéncias necessarias para assegurar a adequada
execucdo do objeto, responsabilizando-se integralmente pelos atos praticados por seus empregados,



prepostos ou terceiros eventualmente envolvidos na execugao contratual.

6.2. Condicoes de qualidade e conformidade

6.2.1. O objeto devera atender integralmente as especificacdes e aos requisitos estabelecidos neste
Termo de Referéncia.

6.2.2. Os produtos, servigos, materiais, documentos, informagdes ou demais entregas decorrentes da
contratacao deverao ser disponibilizados de forma adequada, observando as condicOes estabelecidas
pela Entidade.

6.2.3. A Administracdo podera acompanhar, fiscalizar e avaliar a execugao contratual, observando,
entre outros aspectos:

a) cumprimento dos prazos estabelecidos;

b) qualidade da execucao do objeto;

c) conformidade com as especificagdes e condicdes previstas neste Termo de Referéncia;

d) atendimento das obrigagdes assumidas pela CONTRATADA;

e) adequacao do objeto as necessidades da CONTRATANTE.

6.2.4. Constatadas inconsisténcias, falhas, desconformidades ou inadequagdes na execucdo
contratual, a CONTRATADA devera promover os ajustes, correcoes ou complementagdes necessarias,
sem onus adicional para a Administracgao.

7. PROCEDIMENTO E CRITERIOS DE SELECZ\O DO FORNECEDOR

7.1. Tipo de selegao: Cotacao de precos e pesquisa de mercado.

7.2. Critérios de avaliagao: Menor preco.

7.3. Condicdes de habilitacdo: documentos de habilitagdo, CNPJ, Certiddo conjunta negativa,
certificado de regularidade do FGTS - CRF, certiddo negativa de débito estadual, certidao negativa de
débitos trabalhistas e certidao negativa de tributos mobiliarios.

8. ORCAMENTO ESTIMADO / PESQUISA DE PRECOS

8.1. Valor estimado da contratacao: R$ 45.769,75 (quarenta e cinco mil, setecentos e sessenta e
nove reais e setenta e cinco centavos)

8.2. A estimativa de precos foi elaborada mediante pesquisa de mercado realizada junto a empresas
especializadas no fornecimento de plataformas corporativas de atendimento digital baseadas na
WhatsApp Business API Oficial da Meta, considerando os requisitos técnicos, quantitativos estimados
de usuarios e as funcionalidades necessarias ao atendimento das demandas do CORECON-SP.

8.3. Foram analisadas propostas e/ou valores praticados no mercado, sendo adotada a média dos
precos obtidos como parametro para definicao do valor estimado da contratacdo, em observancia aos
principios da economicidade e da razoabilidade.

9. VIGENCIA E PRAZO
O prazo de execucdo e entrega do objeto devera observar o disposto no item 4.2 deste Termo de
Referéncia.

10. DA METODOLOGIA DE AVALIAGAO DA EXECUGAO DOS SERVICOS

10.1. A execucdo dos servigos sera acompanhada e avaliada pelo Fiscal do Contrato designado pelo
CORECON-SP, com base no cumprimento das condicdes, especificacbes, obrigacdes e demais
requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

10.2. Parametros minimos de avaliacao

10.2.1. Sera verificado o cumprimento das obrigacdes assumidas pela CONTRATADA, observados os
requisitos técnicos e operacionais aplicaveis a contratacdo.

10.2.2. Sera avaliada a qualidade dos servicos prestados, considerando sua adequacdo as
especificagcoes e condigdes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

10.2.3. Sera verificado o cumprimento dos prazos e demais condi¢cdes previstas para a execugdo do



objeto.
10.2.4. Sera verificada a conformidade da execucdo contratual com as disposicdes estabelecidas
neste Termo de Referéncia.

10.3. Aceitacao dos servicos

10.3.1. Os servigos serdo considerados satisfatérios quando executados em conformidade com as
condicoes, requisitos e especificacdes estabelecidos neste Termo de Referéncia.

10.3.2. O descumprimento das obrigagdes contratuais ou a identificacdo de falhas, inconsisténcias ou
desconformidades podera ensejar a solicitacdo de ajustes, correcdes ou complementacdes pela
CONTRATADA, sem prejuizo da aplicacdo das medidas administrativas e sangdes cabiveis, nos termos
da legislacao vigente.

11. DAS OBRIGAGCOES DA CONTRATADA

11.1. Executar o objeto em conformidade com as especificagdes, condicOes e requisitos estabelecidos
neste Termo de Referéncia e na proposta apresentada.

11.2. Responsabilizar-se integralmente pela execucdo do objeto contratado, observando os padrdes
de qualidade e as disposicoes legais aplicaveis.

11.3. Disponibilizar os recursos necessarios ao adequado cumprimento das obrigacGes assumidas,
incluindo pessoal, materiais, equipamentos, ferramentas e demais elementos eventualmente
necessarios a execucao contratual.

11.4. Cumprir os prazos e demais condicOes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

11.5. Promover, sem Onus adicional para o CORECON-SP, os ajustes, correcbes ou adequacdes
necessarias quando constatadas falhas, inconsisténcias ou desconformidades na execucao do objeto.
11.6. Responsabilizar-se por todos os custos diretos e indiretos relacionados a execugao contratual,
inclusive encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, tributarios, comerciais, operacionais e demais
despesas necessarias ao cumprimento das obrigacées assumidas.

11.7. Manter, durante toda a execugao contratual, as condigoes de habilitacao e qualificacao exigidas
para a contratagao.

11.8. Cumprir a legislacdao aplicavel a execucdo do objeto, especialmente quanto as obrigagdes
fiscais, trabalhistas, previdenciarias, ambientais, de protecdo de dados e demais normas pertinentes.
11.9. Comunicar ao CORECON-SP qualquer fato ou ocorréncia que possa comprometer a adequada
execucgao do objeto ou o cumprimento dos prazos estabelecidos.

12. DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

12.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela CONTRATADA, de acordo com as
condicOes estabelecidas neste Termo de Referéncia e na proposta apresentada.

12.2. Acompanhar e fiscalizar a execucao do objeto por meio de servidor designado, observadas as
disposicdes legais e regulamentares aplicaveis.

12.3. Fornecer a CONTRATADA as informagdes e os esclarecimentos necessarios a adequada
execucgao do objeto, quando aplicavel.

12.4. Receber e avaliar o objeto executado, verificando sua conformidade com as condigdes
estabelecidas neste Termo de Referéncia.

12.5. Efetuar o pagamento a CONTRATADA na forma e nos prazos estabelecidos neste Termo de
Referéncia, apds a comprovagao da execucao do objeto e a apresentacdao da documentacao exigida.
12.6. Comunicar a CONTRATADA eventuais irregularidades identificadas na execucao do objeto, para
gue sejam adotadas as providéncias cabiveis.

13. DA FISCALIZAGCAO E CONTROLE DO FORNECIMENTO/GESTAO DO CONTRATO

13.1. Nos termos do art. 117 da Lei n® 14.133/2021, a execugao do contrato serd acompanhada e
fiscalizada por servidor designado pela Administracdo, que atuara como fiscal do contrato.

13.2. Responsavel pela fiscalizagdo/recebimento: Marcela Lee - Coordenadora da Secretaria da
Presidéncia.

13.3. Nao obstante a CONTRATADA seja a Unica e exclusiva responsavel pelo fornecimento do objeto,
a CONTRATANTE é reservado o direito de exercer a mais ampla e completa fiscalizagao, diretamente



ou por intermédio do fiscal designado, sem que isso reduza ou exclua a responsabilidade da
CONTRATADA.

13.4. Atribuicdes do fiscal do contrato

Durante a execugao contratual, o fiscal tem como fungao:

a) acompanhar e fiscalizar a execugao dos servigos, verificando o cumprimento das condigbes
estabelecidas neste Termo de Referéncia;

b) verificar a qualidade dos servigos prestados e o cumprimento das obrigacdes contratuais;

c) solicitar esclarecimentos, corregdes ou ajustes quando identificadas inconformidades;

d) registrar ocorréncias relacionadas a execugao contratual e adotar as providéncias cabiveis;

e) atestar a execucgao dos servicos para fins de liquidacdo e pagamento da despesa, observadas as
disposicdes contratuais e legais aplicaveis.

13.5. Recebimento dos servigos

13.5.1. O recebimento dos servigos ocorrerd de forma continua durante a vigéncia contratual,
mediante acompanhamento e fiscalizagdo pelo servidor designado, observadas as disposicOes
previstas neste Termo de Referéncia.

13.5.2. O recebimento definitivo dos servicos ficara condicionado a verificagdo do cumprimento das
obrigacdes contratuais, da conformidade dos entregaveis apresentados e do atendimento satisfatorio
das condicbes técnicas e operacionais estabelecidas neste instrumento.

14. DO PRAZO, DA FORMA E DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

14.1. O pagamento serd realizado mensalmente, mediante apresentacdo da respectiva Nota
Fiscal/Fatura e boleto bancario pela CONTRATADA, apds o ateste do fiscal responsavel quanto a
regular execucdo dos servicos e ao cumprimento das condicOes estabelecidas neste Termo de
Referéncia.

14.2. A Nota Fiscal/Fatura deverda ser encaminhada ao CORECON-SP, por meio do e-mail
secpresidencia@coreconsp.org.br, para fins de conferéncia, ateste e encaminhamento ao setor
financeiro competente.

14.3. O pagamento ficara condicionado a verificacdo da adequada execugao dos servicos, observadas
as disposigoes previstas no item 10 deste Termo de Referéncia.

14.4. O CNPJ constante na Nota Fiscal/Fatura da CONTRATADA devera ser o mesmo informado na
proposta comercial apresentada no processo de contratacao.

14.5. O pagamento serd efetuado na data acordada entre as partes, observados os tramites
administrativos internos da CONTRATANTE e a regular apresentacdao da documentacao fiscal
correspondente.

15. PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

As partes comprometem-se a atuar em conformidade com a Lei n® 13.709/2018 - Lei Geral de
Protecdao de Dados (LGPD), adotando medidas de seguranca técnicas e administrativas para protecao
dos dados pessoais eventualmente tratados no ambito da execucdo contratual.

16. SANCOES E PENALIDADES

A contratada estara sujeita as sancdes administrativas previstas na legislacao aplicavel, em caso de
atraso injustificado na entrega, inexecucdo total ou parcial do objeto, ou entrega de materiais em
desconformidade com as especificagdes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

17. DISPOSICOES FINAIS

17.1. A participacdo implica aceitacdo de todas as clausulas.

17.2. O objeto ndo podera ser transferido a terceiros, no todo ou em parte, sem prévia e expressa
autorizacdo da Administracdo, permanecendo a CONTRATADA integralmente responsavel pela
execucao do objeto e pelo cumprimento de todas as obrigagcdes contratuais.

17.3. A administracdo reserva-se o direito de revogar ou rescindir a contratacdo, sem 0nus, se
houver interesse publico, de acordo com a legislacdo vigente.



18. ENCAMINHAMENTO PARA A AUTORIDADE COMPETENTE

Em conformidade com a legislagdo aplicavel, encaminhamos a presente requisicdo de compra a
autoridade competente para anadlise de conveniéncia e oportunidade para a contratagdo e demais
providéncias cabiveis.

Jalia Goggi
Assessora da Presidéncia

Jualio Poloni
Gerente Executivo

19. RECEBIMENTO PELA AUTORIDADE COMPETENTE
Sao Paulo, data da assinatura digital.

Haroldo da Silva
Presidente do CORECON-SP
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