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Este libro está dedicado a mis hermanas —Ethel, Barbara, Frances y Veronica—, las mujeres más fuertes, valientes, ingeniosas, divertidas, elocuentes y honestas (o sea, del club de ¡Dilo ahora! ¡Dilo bien!) que conozco y a quienes quiero y admiro profundamente. Son modelos maravillosos para su hermanita, más de lo que ellas se imaginan.
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Prólogo


¡Dilo ahora! ¡Dilo bien! puede ser el libro más valioso que jamás hayas leído. Haz una pausa y considera lo que acabo de decir: “el más valioso”. Muchos de los problemas más grandes del mundo se han suscitado por personas que no han hablado cuando debían hacerlo, o por personas que han hablado de forma equivocada, complicando con ello la situación. Han iniciado guerras y otras han terminado por el uso inadecuado o adecuado de estas técnicas comunicativas. Aprender las habilidades que se proponen en este libro te ayudará a eliminar muchos obstáculos en tu vida y en tu negocio, lo cual podría, en serio, “sacudir tu mundo”.


Basta con que revises el índice para recordar al instante situaciones en las que tú o alguien más podrían haber empleado estas excelentes habilidades.


El valor de comunicar y la habilidad para hacerlo de forma clara y adecuada pueden catapultarte por encima de cualquier competidor en circunstancias que impliquen relaciones humanas.


Incluso, en algunos casos, “hablar bien” puede marcar la diferencia entre la vida y la muerte.


En marzo de 1953, William J. Coughlin escribió un artículo en Harper’s Magazine titulado “Mokusatsu, el gran error. ¿Fue éste el error más mortífero de nuestro tiempo?”.*


La siguiente descripción procede de la Biblioteca Digital alsos para Cuestiones Nucleares: Este artículo examina las graves consecuencias de un error en la traducción de una respuesta enviada por el gabinete de Japón a la Declaración de Potsdam de los Aliados, un ultimátum de rendición durante la Segunda Guerra Mundial. Emitida por el primer ministro japonés Kantaro Suzuki, la contestación anunciaba que el gabinete había adoptado una postura de mokusatsu, término que puede traducirse como “no externar ningún comentario” o “ignorar algo”. De acuerdo con el artículo, en el momento en que el documento fue remitido, los medios de comunicación japoneses interpretaron que el gabinete estaba ignorando el ultimátum, cuando, en realidad, el mensaje que se pretendía transmitir era que se estaba reservando el comentario a la espera de un anuncio posterior. El artículo investiga los infructuosos intentos de Japón para que la Unión Soviética mediara por la paz, el debate interno en el Gobierno japonés sobre la rendición y la intención del mensaje del gabinete. El autor afirma que la ambigua redacción elegida por Suzuki condujo directamente al uso de la bomba atómica contra Japón por parte del Gobierno de Estados Unidos.


Ese horrible ejemplo implicaba la traducción de una lengua y una cultura a otra. Sin embargo ¿no ocurre lo mismo cuando un amigo o compañero habla en lenguaje emocional y tú respondes en lenguaje lógico? ¿Acaso no se involucran las creencias cuando una familia o una empresa supone que sus normas y prácticas internas también son asumidas por otro grupo?


Cada día nos enfrentamos a diferencias culturales y de lenguaje, muchas de las cuales ni siquiera percibimos; así, avanzamos a ciegas como si ya supiéramos lo suficiente sobre ellas como para garantizarnos el éxito en nuestras interacciones. No obstante, este libro te dará el valor para hablar cuando debas hacerlo, la sabiduría para saber cuándo permanecer callado y las habilidades para hablar bien cuando lo hagas. Aprenderás a llegar a la gente de la forma adecuada.


Ahora, permíteme apartarme para que puedas comenzar a descubrir estas poderosas herramientas.


Con el espíritu de crecimiento,


Jim Cathcart, csp, cpae


Expresidente de la Asociación Nacional de Oradores.


Autor de Relationship Selling.


Fundador de Cathcart.com







* Este artículo se encuentra disponible en http://alsos.wlu.edu/information.aspx?id=1699.




















SECCIÓN I ¡DILO AHORA!
















Capítulo 1 Encontrar mi voz
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Crecí en una familia numerosa en Gary, Indiana. Éramos ocho: mis padres, cinco hijas y un hijo. Probablemente, entre todos tuvimos un total de diez conversaciones significativas. Claro, había discusiones animadas en la mesa durante las cenas dominicales sobre el sermón de la mañana, pero, aparte de eso, no platicábamos entre nosotros. Ni siquiera entre hermanos. Era como si no tuviéramos de qué hablar, o nada que decir de nosotros mismos, o sobre lo que sucedía en nuestras vidas… nuestros pensamientos, sueños y aspiraciones. O qué ocurría en general. Como la menor de todos, yo era la más callada y observadora. Quería decir muchas cosas, pero a temprana edad aprendí que expresar mi opinión u observaciones no era aceptable o apreciado. “Mejor guárdatelo”, podría haber sido el lema familiar.


Sin embargo, como no siempre acataba las normas, a veces hacía caso omiso del lema familiar. Recuerdo a mi madre diciéndome, al tiempo que sacudía la cabeza: “¡Nunca sé lo que va a salir de tu boca!”. En otras palabras, me decía que me callara. Guárdate tus opiniones. No hagas olas. No digas lo que piensas. Lo que tienes que decir no es necesario ni importante. Nadie quiere escucharte. Así que no tardé en recibir el mensaje de que lo que se valoraba y apreciaba era el silencio... y reservarse las opiniones para una misma. Si te aventurabas y te atrevías a hablar, te ridiculizaban, te regañaban y te miraban con desdén. Mensaje claro. Entendido.


Conforme crecí, aprendí bien la lección; no obstante, continuaba observando el mundo que me rodeaba. En muchas, muchas ocasiones, quise expresar mi alegría, felicidad, miedo, tristeza, enojo o cualquier otra emoción, pero siempre me contuve para seguir las “reglas familiares” no escritas.


Excepto una vez. No recuerdo mi edad, pero sí que tenía una muy buena amiga. Se llamaba Julie y vivía a un par de casas de distancia de Ethel, mi hermana mayor, ya casada. Julie venía de una familia numerosa, muy parecida a la nuestra. No había mucha conversación, pero sí muchos gritos. El padre de Julie bebía mucho, como el mío; sin embargo, cuando ese señor bebía, se enojaba.


Las cosas más insignificantes lo alteraban, como los platos sucios en el fregadero o el polvo en los muebles. A pesar de que su casa era una más, igual que las demás de la cuadra, y los muebles eran viejos y no combinaban entre sí, el padre de Julie se quejaba de que no relucía como las mansiones más grandes de Morningside Drive. Fue un día en el que Julie estaba a punto de convertirse en el objeto de la ira de su padre cuando yo estuve a punto de encontrar mi voz.


Fui a visitar a mi hermana, trece años mayor que yo, casada y con hijos. Decidí ver si Julie podía pasar un rato conmigo. Ella estaba en casa, pero tenía tareas pendientes. Cuando entré, estaba lustrando los muebles con cera líquida y un trapo viejo. Podía oír que en la cocina hablaban en voz alta y, por la mirada triste de Julie, comprendí que algo iba mal. Me susurró que debía pulir todos los muebles antes de poder salir a jugar, y que su padre no estaba “de humor”, así que realmente debía hacer un buen trabajo. Le ofrecí mi ayuda para que pudiera terminar antes; entonces, me dio un trapo y empezamos a pulir con ahínco.


Los muebles raspados y viejos ya no brillaban como antes, pero hicimos lo que pudimos. Al cabo de un rato, el padre de Julie entró en la habitación y observó nuestro trabajo. Enseguida se enfureció: “¡Esto es una porquería! ¡El lustrador está embarrado en esta mesa! Están desperdiciando el producto y el tiempo”. Julie estaba aterrorizada y yo miraba a su papá con asombro. Nadie en mi familia hablaba así, ni para bien ni para mal. Estaba impactada y asustada por Julie. La vio y le dijo: “Vete a tu habitación”. Mi amiga, obediente, se dirigió hacia las escaleras, y su padre iba tras ella. Tardé sólo un minuto en comprender que Julie estaba en serios problemas y que algo malo estaba a punto de suceder.


Cuando empezaron a subir lentamente las escaleras, algo se apoderó de mí. Me acerqué, miré a su padre a los ojos y le dije: “Si va a hacerle algo a Julie, más vale que me lo haga a mí también, porque yo estaba puliendo los muebles con ella”. No sé quién se sorprendió más. Yo, por hablarle a un adulto de una forma tan atrevida; Julie, quien se detuvo en mitad de la escalera y nos observó a mí, a su padre y luego nuevamente a mí con la boca abierta, los ojos desorbitados y sin respirar; o el papá de Julie, que estaba siendo desafiado por una niñita malcriada.


El resto de la escena es confusa. Julie no sufrió ningún castigo terrible aquel día. Yo, en cambio, recibí un buen regaño de mi mamá por hablarle así a un adulto. (Mi madre se enteró del incidente con el papá de Julie a través de mi hermana Ethel). Julie y yo consolidamos nuestra amistad gracias a mi acto de valentía. Me sentí un poco como una heroína. Encontré mi voz y me arriesgué a consecuencias desconocidas por defender a mi amiga y salvarla de aquella amenaza. Daba miedo y era osado, pero en ese momento supe que debía decir algo. Si esperaba o guardaba silencio, estaba segura de que sería desastroso. No sabía cuál sería el resultado de mi decisión. ¿Cumpliría el padre de Julie su amenaza de castigo? ¿Me castigaría a mí también, como yo misma le había sugerido? ¿Mi papá también lo haría por haber sido grosera con un adulto? ¿El padre de Julie se percataría del error de su conducta? ¿Dejaría de beber, de amedrentar a toda su familia, y se convertiría en un padre ejemplar? No tenía suposiciones ni respuestas en mente. Sólo sabía que debía ¡decirlo ahora!


Me gustaría decir que ese día conquisté mi voz y seguí hablando. Sin embargo, un fuerte regaño y la vergüenza de mi mamá bastaron para renovar el lema familiar. Hubo momentos en los que hablé, pero sin los grandes resultados de aquella escena en casa de Julie.


En nuestra cotidianidad, dejamos pasar muchas oportunidades para decir aquello que debe decirse. No sólo en situaciones personales —como en esta historia—, sino en los negocios, en el trabajo, en roles de liderazgo, de administración, de organización y en situaciones de comunidad en donde alguien con el valor de arriesgarse y alzar la voz, expresar una idea o un punto de vista opuesto, puede hacer la diferencia.


¿En qué momentos importantes dijiste lo que debías decir? Ahora, el lado opuesto de esa pregunta: ¿qué conversaciones evitas? ¿De qué manera un “código de silencio” o las normas familiares o simplemente la expectativa de ser siempre “amable” y positivo afectan tu capacidad de sostener conversaciones difíciles (o tiernas) en tu vida personal o laboral? ¿Las políticas de la oficina, un jefe poco ético o líderes dictatoriales crean una cultura de silencio y de acuerdo tácito? ¿Los empleados prefieren guardarse ideas o información clave antes que arriesgarse a represalias y regaños? ¿Soportas una relación o una situación de vida poco satisfactoria porque no quieres hablar y “hacer olas”?


¿Qué conversación, afirmación o respuesta lamentas no haber comunicado a pesar de que podría haber cambiado el curso de tu vida o la de alguien que te importaba? ¿Qué necesitabas para decirlo en ese momento, aunque no lo hiciste? ¿Qué necesitas ¡decir ahora!, aunque no sabes cómo ¡decirlo bien!?


El propósito de este libro es ayudarte a reconocer los momentos en los cuales se presenta una oportunidad —quizás única en la vida— de decir lo que debe decirse y evitar cometer estos errores. Aprenderás cuándo hablar —¡hablar ahora!— y cómo hacerlo de la manera adecuada —¡hablar bien!—. Ambos ingredientes son necesarios para conseguir tus objetivos en cada interacción. Decir algo en el instante oportuno de forma destructiva resulta tan inútil como decir algo perfectamente correcto a destiempo.


En la primera sección de este libro, aprenderás a ¡decirlo ahora! En la segunda, aprenderás a ¡decirlo bien! En la tercera, te propondré diferentes situaciones y te mostraré cómo ¡decirlo ahora! y cómo ¡decirlo bien! en cada una de ellas.


La falta de conversaciones sinceras, asertivas y oportunas está privando a las personas de amor, gozo, satisfacción en el trabajo y relaciones auténticas y sanas. Impide que las empresas aprovechen la creatividad, el talento, las ideas y las soluciones de empleados de todos los niveles. La reticencia o incapacidad de los trabajadores para hablar en el momento propicio y hacerlo bien es la responsable de las decisiones desafortunadas que conducen a pequeños problemas y a grandes desastres.


Muchos años después del incidente con el papá de Julie, mi primer matrimonio llegó a su fin. En esa época, una de mis hermanas me dijo: “Nosotras (mis cuatro hermanas) nos preguntábamos por qué quisiste casarte con él. Sabíamos que no era un buen partido. Creíamos que no debías hacerlo y tratamos de decírtelo”. Lo expresaba de forma cariñosa, pero mi pensamiento fue Después de todo este tiempo, ¿por qué no me lo dijeron en su momento? Quedé asombrada y triste. Cuando le pregunté a mi hermana por qué no me lo habían dicho antes de la boda, me respondió que pensaban que no las habría escuchado.


Había muchas razones por las que no debí haberme casado cuando lo hice, y no por la persona con quien contraje matrimonio. De las cinco hijas de la familia, yo era la menor. Aunque mis hermanas mayores destacaron en los estudios y algunas incluso recibieron ofertas de becas, lo que se esperaba de nosotras era que concluyéramos la preparatoria, consiguiéramos un empleo y nos casáramos (en ese orden).


Mi único hermano nació después de la cuarta hermana, y no sólo se esperaba que fuera a la universidad, sino que superara todas las expectativas y se graduara de Notre Dame. Cuando yo terminé la preparatoria, o bien los tiempos habían cambiado, o bien mis padres se dejaron convencer más fácilmente, porque, tras esperar dos años a que mi hermano se titulara, me permitieron ir a la Universidad de Marquette. Tenía la oportunidad de recibir una educación que podría haberme lanzado a una carrera periodística y a una vida llena de entusiasmo escribiendo, viajando y conociendo a gente interesante por todo el mundo.


Sin embargo, cuando iba en el segundo año, mi papá enfermó y ya no pudo seguir pagando la colegiatura de la universidad, así que entré en pánico. No podía volver a casa, al silencio y al lugar roto en que se había convertido mi hogar; ya no era una niña, pero se esperaba que volviera a vivir como tal en casa de mis padres. Cuando tras una complicada serie de circunstancias se presentó la oportunidad, me escapé y acepté la propuesta de matrimonio de alguien a quien apenas conocía. Lo admiraba, me gustaba y mi mamá lo consideraba como un prospecto “aceptable”. Tenía un buen trabajo en la romántica ciudad de San Francisco, California, lo que significaba que esa unión me permitiría trasladarme al otro lado del país, lejos de la vida tal y como yo la conocía.


Mis hermanas se sorprendieron de que me casara con un desconocido y se preguntaron qué estaba haciendo. Si se hubieran sentado conmigo y hubieran intervenido de alguna manera, expresándome todas las razones por las que estaba a punto de cometer el mayor error de mi vida, ¿las habría escuchado? ¿Habrían tenido razón? Ya nunca podremos saber eso. ¿Me habría sentido sorprendida pero honrada y valorada si hubieran sido sinceras y persistentes sobre sus inquietudes? ¿Habría sabido que les importaba? ¿Me habría sentido querida? ¡Sí! ¿Habría cambiado de opinión? Ni siquiera yo sé la respuesta a esa pregunta. No obstante, cuando me preguntan: “Si pudieras cambiar una decisión que tomaste en tu vida, ¿cuál sería?”, suelo contestar: “Seguir estudiando en la Universidad de Marquette y no haberme casado para huir de mi vida en casa de mis padres”.


Un comentario final. Éste no es un libro que te enseñará a por fin vengarte de la gente que “ha sido mala contigo”. No es una luz verde para arremeter contra quienes no te agradan ni para convertirte en el crítico de todo el mundo. Es un libro para encontrar tu voz, para aprender cómo y cuándo sostener esas conversaciones, ya sean difíciles o amables, en el momento y la forma adecuados —es decir, desde el cariño y el desinterés— para que tu interlocutor te escuche. Se trata de saber cuándo hablar y cómo transmitir el mensaje apropiado en cada situación.


He aprendido muchas lecciones sobre comunicación desde aquel incidente con Julie y su padre. He cometido errores. También he contado con algunos profesores y mentores maravillosos a lo largo del camino, quienes tuvieron la valentía, el amor y la preocupación de hablar cuando necesitaba escuchar algo. Hubo momentos en los que estuve a punto de caer por el precipicio —otra vez—; sin embargo, sus palabras sinceras, duras (y a veces dulces) me salvaron de una caída estrepitosa. De estas personas generosas, aprendí a decir las cosas en el momento y a decirlas bien. Las conversaciones no siempre fueron fáciles o cómodas. Es asombroso cómo a la fecha esas personas que intervinieron con una enérgica reprimenda recuerdan mis fortalezas y valoran nuestro vínculo. He aprendido a desprenderme de las limitantes de mi infancia y a ¡decirlo ahora! y ¡decirlo bien! Mi deseo para ti, después de leer este libro y trabajar en los ejercicios, es que tú también lo logres.















Capítulo 2 ¿Ser amable?
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Si al hablar no has de agradar, es mejor callar.


Todas las madres del mundo a su hijo


¿Cuántas veces has escuchado esa frase? Si no planeas decir algo agradable, positivo o elogioso, mejor no abras la boca. Ser amable se equipara a decir algo agradable, sin importar la situación, tus sentimientos, observaciones o alguna inminente fatalidad. Ser amable es siempre ser lisonjero. Ser agradable. Ser parte del “equipo”. Todo lo que insinúe algo negativo, un posible problema o situación adversa, debe evitarse.


De acuerdo. Está bien ser amable. Está bien felicitar a alguien. Hacerle comentarios positivos. Validar sus decisiones, ideas o conclusiones. Pero ¿ser amable es siempre lo mejor en todas las situaciones? En cualquier caso, ¿qué es ser amable?


Cuando comencé mi carrera en Marriott, era supervisora en el Departamento de Administración de Beneficios en la sede corporativa en Bethesda, Maryland. Era inexperta; no contaba con estudios en administración o supervisión. No obstante, me había granjeado una buena reputación como asistente ejecutiva porque me tomaba en serio mis responsabilidades, lo cual impulsó a una antigua directora a contratarme para una vacante de supervisión en su departamento.


Como nueva supervisora, pude hacer una presentación ante los altos directivos de mi departamento. Ni siquiera recuerdo el tema. Estaba nerviosa y, a la vez, entusiasmada por la oportunidad de estar en contacto directo con ellos.


La presentación estaba programada para después de la hora de la comida y me reuní con una integrante de mi equipo para repasar el PowerPoint y el material que íbamos a entregar antes de iniciar. Todo estaba listo y realicé la exposición con confianza y mucha energía. Sentí que las cosas marchaban bien, ya que todo el mundo parecía estar disfrutando de ella. Todos me sonreían y asentían con la cabeza.


Después de la presentación, entré al baño para refrescarme. Mientras me lavaba las manos, me miré atentamente en el espejo y, con pánico, ¡descubrí que tenía un trozo de brócoli muy notorio atorado entre los dientes delanteros! No me extrañó que los jefes me sonrieran. Me sentí horrorizada y humillada. Yo pensaba que sus sonrisas indicaban que les había gustado la exposición; sin embargo, en realidad estaban intentando no reírse del brócoli que tenía entre los dientes. Mortificada, corrí a mi despacho y me encontré con la empleada que me había ayudado a prepararme antes de la presentación. “Joanne”, le dije. “No puedo creer que haya estado delante de esos altos directivos con un trozo de brócoli entre los dientes”. Me miró apenada y susurró: “Lo sé”. “¿¡Qué!? ¿¡Lo sabes!? Es decir, ¿sabías que tenía brócoli entre los dientes y no dijiste nada?”. “Lo siento”, respondió Joanne. “Lo vi, pero no quise avergonzarte diciendo algo”.


No lo podía creer. Ahí estaba yo, a punto de hacer la presentación de mi vida (al menos en ese momento de mi carrera era mi mayor oportunidad), ¿y alguien que sabía que estaba a punto de hacer el ridículo prefirió callar y no salvarme de la vergüenza?


Joanne pensó que estaba siendo “amable” al no decirme algo vergonzoso. En realidad, para ella era vergonzoso señalar en su jefa cualquier cosa que no le pareciera positiva. Alertarme significaba decir algo negativo y a ella le habían enseñado a ser siempre positiva. Se estaba ahorrando la pena de tener que decirle a su jefa algo poco halagador. ¿Y yo qué?


¿Qué significa ser amable? ¿Fue amable no decir nada y esperar que, de alguna manera, el brócoli se me cayera del diente a tiempo para no pasar vergüenza frente al grupo? ¿Fue amable guardar silencio cuando un comentario, sin importar a quién apenara, podría haber salvado a otra persona de una situación desagradable? En realidad, las personas amables no siempre son las que tienen algo positivo que decir. Más bien, son aquellas que demuestran que se preocupan por ti señalándote el “brócoli entre los dientes”, que bien podría ser cualquier cosa. Se te ve el tirante del brasier. Tienes abierto el cierre. Tienes papel higiénico pegado en el zapato. Tu camisa nueva trae la etiqueta con el precio. La falda te aprieta demasiado y se ve tu ropa interior. ¿Es “amable” decir siempre que todo está bien cuando está terriblemente mal?


Creo que “amable” adquiere todo un nuevo significado en el contexto de ¡Dilo ahora! ¡Dilo bien! Mi ayudante podría haber dado un paso intrépido expresando algo como: “Me apena mucho decirte esto, pero tienes atorado un pedazo de brócoli entre los dientes”. El momento de decirlo era antes de hacer la presentación, no después. ¡Dilo ahora! está relacionado por completo con ese momento oportuno. Lo difícil es que el instante no siempre resulta cómodo o lo suficientemente anticipado a la situación en cuestión como para ¡decirlo bien!


La crítica sincera tiene mala fama. Ni siquiera la llamamos crítica. Demasiado dura. Demasiado… crítica.


“Feedback o retroalimentación constructiva” es una frase más bonita. “Retroalimentación positiva” es otra forma de decirlo. Estoy a favor de utilizar cualquier expresión que facilite hablar en el momento oportuno para ayudar a alguien a ser mejor, más fuerte, más eficaz, productivo y seguro de sí mismo. Si quieres llamarlo ser amable, genial.


Por desgracia, el sistema educativo, el cambio en los modos de crianza, el hecho de que todo el mundo se adhiera a un “bando” o de que todos esperen y obtengan una medalla o un premio sólo por participar han diluido o eliminado el poder transformador de la retroalimentación directa y sincera, aunque a veces no resulte tan amable. Si tu tía Vivian siempre le pone demasiada sal a la sopa de las cenas familiares semanales, y todo el mundo aborrece su sopa, y todo el mundo lo sabe menos ella, ¿estás siendo amable? ¿Es amable sentarse a comer la sopa, sabiendo que, si le dices amablemente que está demasiado salada, podría mejorarla y todo el mundo evitaría la retención de líquidos al día siguiente?


¿O qué me dices de tu hijo, que no es deportista, no le gusta competir y le duele el estómago cada vez que debe ir al entrenamiento de beisbol? ¿Le dices que lo está haciendo genial y le das una palmadita en la espalda aunque, semana tras semana, él salga del campo abatido y llorando? Sí. Ayudar a la gente a superar experiencias de aprendizaje difíciles es más que ser amable. Forja el carácter. Es mostrar apoyo, amor. Quizás él sepa que no es bueno en el beisbol. Sin embargo, tú estás tratando de ser amable y alentarlo.


A veces los niños, o incluso los adultos, conocen sus defectos y desearían salir de una situación perdedora; sin embargo, sienten que alguien con autoridad (un padre o un jefe) los obliga a continuar. En esas situaciones, ser amable significa ser sincero. Ser amable puede implicar asumir el riesgo de ayudar a la gente a enfrentarse a la realidad. Es permitir que cada uno tome sus propias decisiones, incluso a una edad temprana. Es apoyar esas elecciones, aunque no sean las tuyas o vayan en contra de tus deseos.
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