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Firma Pretorius, jedna ze spotek Grupy Kolporter, przeprowadzita z
pomocg agencji badawczej Inquiry badanie rynku dotyczace korzystania z
ustug windykacyjnych w firmach w catej Polsce.

Obecnie rynek wcigz jest bardzo rozdrobniony, wiele firm dziata lub
dziatato — eufemistycznie to ujmujac — na pograniczu prawa badz
nieprofesjonalnie. Pretorius zamierza wprowadzic¢ na polski rynek nowe
standardy.

Badanie rynku ustug windykacyjnych przeprowadzono w kwietniu i maju
2006 r. Oprocz badan wykonanych przez agencje badawczg Inquiry,
projekt obejmowat takze opracowanie analizy finansowej dla ustug
windykacyjnych przez firme doradczg Francuski Instytut Gospodarki.
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Celem projektu byto uzyskanie opinii klientow na temat ustug windykacyjnych.
Poruszane zagadnienia obejmowaty nastepujgce obszary:

Wiedza o rynku ustug windykacyjnych
Rodzaje ustug, firmy, oferta, stereotypy i uprzedzenia
Zrédta informaciji i potrzeby informacyjne w tym zakresie
Rola srodowiska biznesowego w ksztattowaniu opinii o rynku
Doswiadczenia zwigzane z korzystaniem z ustug windykacyjnych
Korzystanie z ustug w przesziosci
Wynik wspétpracy, pozytywne i negatywne doswiadczenia
Obecne dziatania firm

Czy firma korzysta z ustug, jak czesto, w jakich sytuacjach, z jakich
ustug, dlaczego?

Ocena skuteczno$ci i kosztow
Obawy, wplyw na relacje z klientami i inne potencjalne problemy
Postawy wobec korzystania z ustug windykacyjnych

Czynniki wplywajgce na decyzje o korzystaniu z ustug windykacyjnych i
wyborze firmy

Proces podejmowania decyzji
sldealny proces windykac;ji”
Oczekiwania wobec firmy windykacyjnej i warunkéw wspotpracy
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Stereotypy i uprzedzenia dotyczgce wymuszania i straszenia dtuznikéw
metodami pozaprawnymi nie sg juz tak silne, jak przed kilku laty.
Pozostaty jednak pewne obawy, ze firma windykacyjna moze zachowaé
sie niewtasciwie wobec diuznika, psujac reputacje wierzyciela.

Badani uwazaja, ze firmy windykacyjne raczej dziatajg w ramach prawa,
cho¢ nie wszyscy majg co do tego petne przekonanie.

Pewien problem stanowi tez dyskrecja — nie wszystkie przedsiebiorstwa
chcg nagtasniac sprawy swoich naleznosci i przemilczajg swoje zte
doswiadczenia, a dobre przekazujg tylko osobom zaufanym.




Dzi$

¢ Wiele probleméw, poszukiwanie rozwigzan

Przeterminowane Niedojrzaty rynek
naleznosci
(Nie) znajomosc¢ ustug
Problemy
z ptynnoscig, _
Uprzedzenia

Mata skutecznosé
prawa Nieufno$¢

¢ Potrzeba profesjonalnych ustug
i ucywilizowania” rynku
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Nawet niektdrzy z klientow firm windykacyjnych nie zawsze majg petng
wiedze o dostepnych na rynku ustugach (np. monitoring i controlling).

Uprzedzenia wobec firm windykacyjnych dotyczg przede wszystkim:
kosztow ustug, matej skutecznosci, braku kontroli nad dziataniami wobec
kontrahenta (mowa tu jednak bardziej o nieuprzejmym lub nieeleganckim
zachowaniu, niz o dziataniach sprzecznych z prawem).

Decyzja o skorzystaniu z ustug firmy windykacyjnej zostaje wiec podjeta
dopiero wowczas, gdy przedsiebiorstwo wyczerpie swoje mozliwosci
dziatania, jako ,ostatnia deska ratunku” - nie wynika to z przemyslanej
polityki firmy. Wybér firmy windykacyjnej bywa przypadkowy (z internetu
lub ofert otrzymanych pocztg) i nie zawsze jest trafny.

Stad wynika wiele rozczarowan i ztych doswiadczen, ktore rzutujg na
0goIng opinie o firmach windykacyjnych.

Firmy, ktére cieszg sie zaufaniem to przede wszystkim firmy polecone.
Przy braku polecenia weryfikacja firmy polega na niewielkich zleceniach
testowych; w pewnym stopniu polecenie przez znajomg firme moze byc¢
zastgpione referencjami, o ile mozna je sprawdzic.




Zrodta probleméw

Nierzetelnos¢
kontrahentow

Trudnosci firm

Zte zarzadzanie
finansami

Stabe prawo
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Wypowiedzi os6b w badanych firmach:

LBrak kapitatu wtasnego, nie majg kapitatu poczgtkowego, nie majg z czego
finansowac wiec finansujg sie dostawcami”

.Brak zasad u kontrahentdw, ktdrzy biorgc towar na termin, po sprzedaniu
potrafig sobie kupi¢c samochdd zamiast oddac pienigdze”

~Nierzetelnosc¢ ludzka, jakas nieuczciwosc”
~Nadmierny konsumpcjonizm firm, ktore po prostu myla utarg z zyskiem”

Wydaje mi sig, Ze jest to takie kofo zamkniete, jeden drugiemu nie pfaci i w
zwigzku z tym ten kolejny nie ma pieniedzy. Generalnie nieptacenie,
przecigganie. Czes¢ kontrahentow sie nauczy, Ze tak mozna robié i to stosujg”

~Przepisy prawne, kiore dajg mozliwosci nieuczciwym klientom. Lawirowanie,
nie wywigzywanie sie ze zobowigzari, z tego powodu ich firma sie rozwija, a ta
uczciwa firma upada”

~,Czekam ja i moi znajomi, Zeby zmienity sie przepisy. W tej chwili prawo chroni
raczej nieuczciwych klientéw, ktdrzy w bardzo krdtkim czasie dorabiajg sie w
nieuczciwy sposob”

,Duzo jest jeszcze takich mozZliwosci, Zeby obejs¢ prawo w jakis tam sposob”
~Przepisy nieustabilizowane, jest duzo kruczkéw prawnych. Ludzie, ktérzy chcg
mataczyc, majg takie mozliwosci, nie wszystko jest dograne.

” Przepisy prawne, na dzien dzisiejszy ... Przede wszystkim przewlektosc
postepowarn sgdowych. ... Jakby [sady dziataly] szybciej i z wiekszg
skutecznoscig, to i firmy windykacyjne tez by miaty inaczej.”




Doswiadczenia

Wiele firm windykacyjnych nadal dziata
nieprofesjonalnie
Ale nie wszystkie!

Decydujac sie na firme windykacyjna,
wiele 0s6b szuka informacji w
srodowisku
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Zte doswiadczenia w korzystaniu z ustug firm windykacyjnych dotyczyty r6znych spraw. Byly to:
wysokie koszty, koniecznosé podpisania diugoterminowej umowy, pobieranie optat
manipulacyjnych, nieefektywne szukanie dtuznika, dziatania wytacznie korespondencyjne,
nieskuteczne $cigganie ptatnosci, bardzo dtugi okres sciggania naleznosci, brak informac;ji dla
zleceniodawcy o podejmowanych dziataniach.

Firmy, z ktérymi miat do czynienia jeden z respondentéw zainteresowane byty wytgcznie statymi
umowami:

» Tych skutecznych firm podejrzewam jest bardzo mato. Bardziej ich interesowato to,
zebysmy im pfacili staty abonament i praktycznie za nic. To ja wole podpisa¢ umowe z
radcg prawnym, ktory bedzie mi obstuge prawng prowadzit.”

Inna firma o kosztach i skutecznosci firmy, ktérg znali z reklam i z ktérg wspétpracowali:

» Tylko raczej inkasujg pienigdze za rozpoczecie sprawy i potem... nie udato si¢ odzyskac
ani zfotowki z tych faktur, ktdre powierzylismy do odbioru .. Nie dosc ze pfacilismy
miesigczne abonamenty za sprawy i jeszcze pienigdze za przyjmowanie spraw trzeba
byto ptacic, i jeszcze wydawalismy pienigdze, nie odzyskalismy nic”
Najgorszg opinie maja przedsiebiorstwa, ktdre poniosty koszty wynajecia firmy windykacyjnej, a nie
odzyskaty swoich naleznosci.
~Pierwszy raz wynajelismy firme i opfate manipulacyjng zaptacilismy, stracilismy te
pienigZki. Nastepna firma miata okres promocyjny I sciggalnosc kosztowala ztotéwke.
Okazata sie zupeie nieskuteczna”

Pozytywne doswiadczenia sprawity, ze zadowoleni zleceniodawcy z czystym sumieniem polecajg
innym takie firmy. Przedsiebiorcy ufajg najchetniej wtasnie firmom poleconym przez znajomych.
Przy braku polecenia zleca sie niewielkie sprawy jako test.

Rola srodowiska biznesowego jest kluczowa — polecenie firmy windykacyjnej przez znajomych z
biznesu ma najwieksze znaczenie przy podejmowaniu decyzji. Nazwa firmy windykacyjne;j jest
przekazywana znajomym, czesto razem z kontaktem do wiasciwej osoby.

W przypadku negatywnych opinii — bardziej rzutujg one na opinie 0gdélng o firmach windykacyjnych
niz na reputacje okreslonego windykatora. Powtarzane sg plotki o znajomych firmach, kiére
korzystaty z ,jakiej$” z firmy windykacyjnej, co drogo ich kosztowato i okazato sie nieskuteczne.




Obecne rozwigzania

Ograniczona skuteczno$¢
Ukryte koszty
Dodatkowe obcigzenie personelu
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wlasna
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Radca prawny d Y
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Wiele firm woli prowadzi¢ dziatania windykacyjne wiasnymi srodkami, ewentualnie z pomocg
prawnika niz oddawac¢ firmie windykacyjnej. Wynika to z wymienionych wczesniej uprzedzen, ale
réwniez czesto ze ztych doswiadczeh i przekonania o wtasnych mozliwosciach.

Przewaga samego wierzyciela (w opinii przedsiebiorcow) polega na znajomosci branzy, rynku
lokalnego i klienta, ,delikatnosci” dziatania i dyskrec;ji, braku dodatkowych kosztow.

Radca prawny bywa skuteczniejszy od firmy windykacyjnej, jesli ta ogranicza sie do
korespondencyjnego kontaktu z dtuznikiem.

,Doszlismy do wniosku, Ze pismo napisane przez radce prawnego w tonie ostrym
powoduje, ze 60, 70% jest sptacane”

~Jezeli dtuznik jest bezczelny, to wyrzuci ten list do kosza i nie bedzie sie tym przejmowat
w zaden sposob. Ten co ma zapfacic i sie przestraszy to zapfaci niezaleznie od tego czy
firma windykacyjna do niego przyjdzie czy nie”

Niektorzy uwazaja, ze jest to rozwigzanie korzystne z punktu widzenia kosztow.

Zdaniem niektérych badanych, jezeli juz zatrudnia¢ kogo$ spoza firmy to:

L,Prawnika - jedna osoba mniej jednak kosztuje niz zatrudnienie takiej firmy. A jego
dziatania mogg odniesc skutek. Zeby po prostu od strony prawnej przedstawit dfuznikowi
mozliwosci, jakie firma ma, Zeby te naleznosci sciggngc i co mu za to grozi, na co jest
narazony. To mozZe przestraszyc dtuznika i moze to go zmobilizowac do oddania dfugu. A
firma windykacyjna to na koncu’”.

LFirmy windykacyjne, na tyle co sie orientuje to sq od kilkuset do kilkudziesieciu tysiecy
zfotych rocznie. Natomiast u nas w zaleZnosci od tego jaki problem to wowczas pfacimy
Jjednorazowo prawnikowi. | to sq koszty rzedu 1000 — 5000 zt. W zaleznosci od sprawy.”

Zdaniem badanych lepiej jest unika¢ drogi sgdowej czy egzekucji komorniczej. Procedura sgdowa
trwa dlugo, za$ komornicy nie dziatajg skutecznie.

Najlepiej przedstawit to jeden z badanych:

,Droga sgdowa wydaje mi sie drogg dtuga, rozlegig i efektywnosc sciggalnosci tych
pieniedzy jest praktycznie niewielka. Komornik podobnie. Wszyscy koledzy z branzy sie
Smiejg, ze komornik jak zna konfto, fo zajmuje, a resztg sie praktycznie nie interesuje.”

O tym, ze procedury sgdowe sg dtugotrwate, wspominali wszyscy badani, w zaleznos$ci od regionu
i obcigzenia lokalnych sgdéw sprawa moze trwaé od po6f roku do dwoch lat.




Wigksza ostroznosc

Sprawdzanie ¢ Ocena kontrahenta
klientdw / ¢ Opinia na rynku

¢ Ostrozno$¢ przy podpisywaniu uméw

FISIESE / ¢ Zabezpieczenia
Monitorowanie ¢ \Wezwania do zaptaty
sytuacji / ¢ Renegocjacja umow
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Skoro zjawisko nieterminowego ptacenia i problemy ze $ciaganiem przeterminowanych
ptatnosci istniejg caty czas, wszystkie przedsiebiorstwa starajg sie zapobiegac tym
zjawiskom i zmniejszaé ryzyko.
Wedtug zdecydowanej wiekszosci respondentéw sytuacja w kraju w ciggu ostatnich 2 lat
nie ulegta zmianie, natomiast ich przedsigebiorstwa zaczety podejmowac rézne srodki, by
ograniczy¢ to zjawisko u siebie.
» Ten nasz przedstawiciel, ktory jest w rynku odpowiedzialny za wyznaczanie
limitu kredytowego ocenia klienta. Poza tym utrzymuje kontakt z innymi
przedstawicielami wiec wie co sie dzigje, czy ktos pfaci, czy to jest kilient, ktory
ma skfonnosci do hazardu, kupowania samochodow itd.”.

O ostroznosci w podejéciu do klienta wspominajg wszyscy respondenci:
LBardziej sie cztowiek pilnuje, Zeby nie podpisywac gtupich uméw.”
~Przede wszystkim podejscie, profilaktyka, sprawdzanie. Lepiej trzy razy sie
zastanowic i odpuscic sobie jakgs tam transakcje niz moczyc pienigzki i nigdy
ich nie ujrzec”

Nie musi to oznaczac strat, wrecz przeciwnie:

~Mam znajomego, ktory 30% wykreslit ze swojej listy klientow, co nie pfacili, i
mowi, Ze mimo iz obroty mu spadly, to zyski mu wzrosty.”

Natomiast bez wzgledu na to, kto sie zajmuje windykacjg, czy sa to pracownicy firmy
(nawet przedstawiciele handlowi), ksiegowos¢, radca prawny, specjalista lub dziat ds.
windykaciji czy tez firmy zewnetrzne (prawnik, firma windykacyjna) to zasady
postepowania wydajg sie wszystkim znane.

W kolejnych etapach konieczne jest monitorowanie sytuacji, monitowanie i proby
uzgodnienia nowych termindéw ptatnosci, ewentualnych rat — a takze nowa umowa.

Wszyscy zgadzajg sie, ze dogadanie sie z kontrahentem, polubowne ustalenia, sg
najlepszg metodq i raczej starajg sie unikac¢ drogi sgdowe;.
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Firma windykacyjna

Zalety firm

zewnetrznych /

Umiejetnosci i doswiadczenie w windykacji
Profesjonalizm

Znajomos$¢ i stosowanie prawa

Mozliwosci i umiejetnosci odszukiwania ludzi i ich majatku
Brak relacji biznesowej z dtuznikiem

Dostep do informacii

Bazy danych, profesjonalne narzedzia

Zalety zwigzane z outsourcingiem
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Pozytywne doswiadczenia polegajg nie tylko na efekcie skutecznego
Sciggniecia pieniedzy, tym bardziej ze efektywnosé w duzym stopniu
zalezy od sytuacji, w ktorej podstawowym czynnikiem jest okres
przeterminowania.

Elementy, ktére sktadaty sie na dobrg opinie o firmie windykacyjne;j to:
odnalezienie ukrywajgcego sie dtuznika, szybkie odzyskanie pieniedzy
(cho¢ nie zawsze w catosci), brak dodatkowych kosztéw, ukrytych opfat, i
rozliczanie sie z efektu, raporty na temat prowadzonych dziatan.

Jedng z zalet postuzenia sie firmg windykacyjng jest wiasnie fakt, ze jest
instytucjg zewnetrzng, nie bedgcg w zadnych relacjach z dtuznikiem:

., 1ak, jak wczesniej wspomniatem, Ze majg bezposredni kontakt z
klientem. To jest wazne, czesto mi, jako naszej firmie, jest czasami
niezrecznie pojechac do firmy klienta. Lepiej wystac osobe trzecia,
ktéra rozmawia z pozycji wynajetego, niz jechaé bezposrednio. My
pOzZniej mozemy wrocic do klienta. Pan nam zapfacit,
wspofpracujmy dalej, ale na innych zasadach, na lepszych
zasadach, na lepszych ptatnosciach. W tym momencie my nie
zamykamy sobie drzwi, a firma nam zrobi, to co powinna.”
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Zmiany na rynku

Postepujaca profesjonalizacja ustug
Szeroki wachlarz ustug

Powstawanie wiarygodnych,
ogdInopolskich firm

Zmiany postaw przedsigbiorcow

¢ Coraz wigcej przedsiebiorcdw przekonuije sie do

firm windykacyjnych i ma dobre doswiadczenia 0
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Wielu respondentéw miato pozytywne doswiadczenia ze wspétpracy z firmg

windykacyjna:
,Chodzit ich pracownik, przedstawiciel handlowy, nie wiem jak to nazwac.
Zostawit informacje na temat firmy, Ze sq szybcy, dobrzy, zatatwiajg te sprawy i
zaczelismy wspditprace. Oprocz tego, Ze pomagali nam w scigganiu
przeterminowanych naleznosci mozna jeszcze dodac, Ze zajmujg sie
przygotowaniem prawno-sgdowym roznych spraw. Tutaj odchodzi adwokat, co
Jest znaczng kwotg w poréownaniu do firm windykacyjnych. Ktore tez to robig i
majg do tego prawo.”

» 10 jest wazne, Ze potrafig namierzy¢ klienta, chociaz na przykfad zmienit nazwe
ﬁzmy,lmtenidzalalnasc,zzmenibzanze Tu zaczynajg sie schody, bo my jako

firma nie mamy na to czasu a oni majg i skupiajg sie wytacznie na takich
zleceniach, ktore realizujg, bo im na tym zalezy.”

Ponadto zdaniem badanych instytucje zajmujace sie $cigganiem wierzytelnosci
funkcjonuja nieco lepiej:

»,Organy zajmujgce sie tym, takie jak sgdy, nabraly troche doswiadczenia”
Sytuacja w niektérych przedsiebiorstwach ulegta poprawie dzieki wiekszemu

doswiadczeniu, zwiekszyla sie ostrozno$¢ wobec kontrahentéw. Jednak nie sg to na
0go6t bardzo duze zmiany.

W niektoérych przypadkach wyszkolono odpowiednio pracownikéw, wprowadzono
systemy motywacyjne (dla pracownikow, ale réwniez terminowych klientéw), powstaty
dzialy badz stanowiska ds. windykacji wewnatrz przedsiebiorstwa.
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Jutro

¢ Firma windykacyjna powinna specjalizowaé

Firmy z sie w pewnych branzach czy rodzajach
dos$wiadczeniem / dziatalnosci, aby umiec sie porusza¢ wérod
dtuznikéw wierzyciela nie gorzej niz on sam

¢ Firma windykacyjna powinna mie¢ lokalne
Zasieg biura w calym kraju, aby mie¢ rozeznanie na
/ rynkach lokalnych, na ktérych operujg
zleceniodawcy.

¢ Pracownicy firmy windykacyjnej powinni by¢
Fachowos¢ dobrymi fachowcami i mie¢ wiedze z zakresu
/ prawa oraz finansow
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Przedsigbiorstwa obawiajg sie czasem, ze przy braku kontroli nad
procesem windykacji mozna w efekcie dziatan firmy windykacyjnej utracic¢
klienta, narazi¢ na nieprzyjemnosci, ztg opinie:

~Jezeli firma jest nieprofesjonalna mozna sie spotkac z reakcjg
odwetows dfuznika.”

Firmy windykacyjne, ktore zdotajg przekonac przedsiebiorcow, ze znajg
dobrze branze, rynek lokalny, potrafig dziata¢ dyskretnie i ,elegancko”, a
przy tym nie sg drogie, majg szanse zdoby¢ coraz wiecej klientow.




Jutro

¢ Realne mozliwos$ci odzyskania naleznosci
Rzetelne podejscie + Jasne warunki umowy, w tym catkowity koszt

doklienta /" | usiug
*

Informacja o dziataniach i efektach

¢ Firmy windykacyjne budzg zaufanie, gdy nie
Przejrzyste koszty pobieraja optat z gory, a rozliczajq sie -
/ zgodnie z umowa — po odzyskaniu pieniedzy.

¢ Kompleksowe podejscie: prewencja,
Peten zakres ustug monitoring, faktoring, windykacja i zastepstwo
/ procesowe
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Bardzo waznym elementem jest staty przeptyw informacji pomiedzy wierzycielem a firmg
windykacyjng — duzy niepokéj budzg sytuacje, kiedy wierzyciel powierza sprawe firmie
windykacyjnej i catkowicie traci kontrole nad tym co sie dzieje:
LAkurat nasza firma windykacyjna nas dobrze informuje o swoich dziataniach,
ale gdy szukatem firmy, koledzy mi mowili, Ze mieli réZne doswiadczenia. Dali
sprawe do firmy windykacyjnej i niewiele na ten temat mogli pézniej ustyszec,
firma odzywata sie po miesigcu, po dwoch. Powinni bardziej dopieszczac
klienta.”

~Na pewno zmienitabym wspdtprace. Uwazam, Ze jest za mafo [informacji] na
biezgco. Klient pfaci ciezkie pienigdze i oczekiwatby, Zeby to ta firma
interesowala sie, dzwonila, pytata, nawet informowala na biezgco.”

Tylko stata informacja moze uspokoi¢ obawy zleceniodawcy:

~Stata informacja na temat postepu prac, ktorg moze miec zlecajgca firma, co
pozwoli mu unikngc tego strachu, ze nie wie co sie z tym dzieje i jakie sg
metody. Na jakim to jest etapie po prostu. Zeby on nie bat sie, Ze za chwileczke
zadzwoni do niego prezes firmy dfuznej i zrobi awanture, a on nie bedzie
wiedziat z jakiego powodu’.

Najwazniejszg przeszkoda w korzystaniu z ustug firm windykacyjnych jest przekonanie o
wysokich kosztach ich ustug. Przekonanie to, jak wynika z wielu doswiadczen, jest
czesto uzasadnione.

Sprzeciw budzi system sktadek rocznych:

~Firmie windykacyjnej ptaci sie sktadki roczne. Tutaj tez jest wazna jakosc ustug.
... Czy koszty, ktore poniose na dang firme, czy mi sie optacg przy sciggnieciu
dtugow. Ja uwazam, ze lepszym rozwigzaniem jest tutaj prawnik”
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