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			Mi agradecimiento a cuantas personas han hecho posible la realización del presente trabajo, con recuerdo especial a todo aquel personal de clínica que a lo largo de mis años de experiencia me hizo aprender, equivocarme, evolucionar y llegar a entender el apasionante mundo de la odontología desde mi posición como gestor de clínica; auxiliares, doctores, recepcionistas, asesores y en especial a los pacientes, quizá de todos estos, con los que más aprendí.

			Agradezco a todos los compañeros odontólogos que a lo largo de estos años supieron despertar en mi, mediante sus exigencias pedagógicas, el espíritu de superación e interés en la materia, algo de inestimable ayuda a la hora de ejercer mis funciones con mayor profesionalidad y efectividad.

			Gracias también a los que me enseñaron lo que no se debe hacer, esos profesores de lo negativo, aquellos que ejercen sin darse cuenta la docencia de lo evitable, la doctrina del error y la escasez de argumentos que acaban por echar el cierre a muchas clínicas, dejando en la calle con ello a tantos y tantos buenos profesionales, daño colateral de una mala gestión.

			Montar una clínica dental puede ser un fantástico negocio, puede suponer una pequeña o gran gallina de los huevos de oro, pero mal gestionada se puede convertir en una autentica tumba laboral, un agujero negro el cual puede lastrar por muchos años las posibilidades de supervivencia del atrevido que un día, decide abrir al público y paciente, un centro de salud dental. Esto a la postre marca en innumerables ocasiones la ruta de viaje del empresario, querer recuperar cuanto antes lo invertido, suele llevar a los primeros grandes errores comerciales y de funcionamiento.

			Tras más de 12 años en el sector dental, os contaré mi experiencia como trabajador del mismo, gestor de clínicas y coach dental. Intentaré que todo aquel que tenga este libro en sus manos, tras acabar con la última hoja, tenga una idea más nítida de como elegir a su dentista. Durante el transcurrir de estas paginas insistiré y recordaré en más de una ocasión que todo lo aquí expuesto es desde el punto de vista de un gestor de clínica, aunque en más de una ocasión recurriré a ejemplos prácticos para que sea más fácil de entender cada ejemplo y explicación.

		

	
		
			INTRODUCCIÓN

			Desde muy joven me he dedicado al sector salud/dental, mis inicios fueron en una conocida franquicia nacional, donde entré sin tener ni idea de dientes, cuando digo ni idea, es absolutamente nada, me hubiese costado por entonces responder a preguntas que hoy día me parecen básicas y que todos deberíamos controlar de nuestra propia salud bucodental. Por entonces lo que buscaban era un chico joven, con facilidad de palabra y convencimiento, lo que viene siendo un comercial a todas luces. ¿Me iba a dedicar a vender dentaduras postizas por las viviendas? Llegué a pensar eso, imagínese lo poco que conocía el mundo de las clínicas dentales por entonces.

			Esta franquicia lo que hace es contratar comerciales a los que durante unos días imparte clases de odontología básica, para que puedan ejercer su trabajo con un mínimo conocimiento, pero de todo eso hablaremos más adelante. Tras unos años como asesor odontológico, me surgió la oportunidad de dirigir una clínica dental, esta vez lejos de mi ciudad natal, Málaga, para irme hasta Madrid, donde continué con mi aprendizaje como gestor de clínica. Hasta hace cuatro años he dirigido clínicas, para actualmente dedicarme a ayudarlas como asesor externo o Coach Dental. Me desplazo a toda clínica que solicita mi ayuda para introducirles un método de trabajo y conseguir que tengan un correcto funcionamiento a todos los niveles, porque a pesar de que lo más importante en una clínica es el doctor, si no funcionan como reloj suizo otras tantas áreas, la clínica se termina viniendo abajo.

			He de reconocer que hace bastante tiempo que tenía en mente escribir este libro, la principal razón es el paciente, aquella persona que o bien es previsor y acude a revisiones a clínica, o en el peor y mas abundante de los casos el que lo hace de urgencia por tener ya que resolver un dolor. Me sigue sorprendiendo aún hoy día la falta de información que se tiene sobre el tema odontológico, ni el paso de los años ha conseguido que deje de extrañarme y de encontrarme constantemente con las mismas dudas por parte del paciente con respecto a su boca, lo que necesita, el por qué lo necesita y lo que es mas importante, que entienda perfectamente la necesidad clínica que tiene.

			Vaya por delante que todo lo que aquí explico y expongo está basado en mi experiencia en clínica, mis horas acumuladas con todos y cada uno de los profesionales de los centros de salud dentales en los que trabajé y en definitiva en los miles de diagnósticos previos, durante y post tratamiento que he podido seguir en más de doce años de profesión, pero que, bajo ningún concepto un asesor odontológico, director de clínica o coach dental, puede ni debe realizar diagnósticos en clínica a ningún paciente, eso obedece única y exclusivamente a la labor médica de un odontólogo. Un asesor de odontología debe estar lo suficientemente preparado para poder explicar un tratamiento al paciente, pasos a seguir y plazos de tiempo, pero siempre será una explicación posterior al diagnostico médico, es por eso, que todos los ejemplos médicos que aquí redacto están basados en mi experiencia en clínica, en ocasiones puede que el lector tenga la sensación de que cruzo la frontera y me introduzco demasiado en explicaciones médicas que como dije líneas atrás, corresponde exclusivamente a un profesional cualificado, pero será necesario rozar ese horizonte para poder hacer entender lo que pretendo.

			Este libro intenta ser una humilde guía para el paciente, para toda persona que se interese un poco por comprender por qué por ejemplo una clínica te dice que tu presupuesto ronda los 2.000 euros y otra, siendo la misma boca, te dice que con 600 euros en tratamiento vas bien servido.

			Todo esto tiene una explicación lógica aunque compleja. Se trata de aprender y descubrir que pasa tras el telón de las caries, como funciona una clínica dental desde que tú, paciente que lees este libro, entras por la puerta del centro de salud, hasta que sales con un presupuesto en la mano, pasando por asesor, doctor, auxiliares y recepción.

			¿Hay clínicas que no hacen bien su trabajo? Por supuesto, como en todo negocio te vas a encontrar buenos, regulares y malos profesionales, parte de esta guía trata de que con varios conceptos y estando atento a algún que otro detalle que a simple vista suele pasar desapercibido, sepas diferenciar la clínica que se preocupa realmente por tu boca, de la que lo hace mas por tu bolsillo. Quiero pensar eso si, que un alto porcentaje de profesionales del sector dental son buenos en lo que hacen y que por suerte la clínica pirata no abunda, otra cosa es un mal funcionamiento de la misma que lleve a las quejas de sus pacientes, pero de todo eso hablaremos mas adelante.

			Al término de cada uno de los capítulos de este libro, resumiremos el mismo con algunas preguntas y respuestas básicas, que ayuden a compendiar todo lo que aquí explicamos.

			Pretendo que entiendas por qué se hace lo que se hace en clínica, aunque no es fácil intentar explicarlo y abreviarlo, pero aún así, intentaremos hacerlo lo más fácil posible. Si cuando acabes de leer este libro, sabes diferenciar el tipo de clínica a la que entras (te vas a encontrar de varios tipos, franquicias, propias, modernas, las que mantienen la esencia de las antiguas clínicas de piso) y si puedes o no fiarte tranquilamente de lo que te dicen, entonces habré conseguido lo que perseguía. Puede parecer todo muy complicado, pero ya os avanzo que no lo es tanto una vez vayamos dando pasos y adentrándonos en las “tripas” de una clínica dental y su día a día con respecto a sus propios trabajadores y por supuesto a ti, el paciente.

			Lo primero que tienes que saber es que muchas clínicas usan comerciales que intentan convencerte de que el tratamiento que el doctor te ha diagnosticado debes hacértelo y a la mayor brevedad posible, tal y como expliqué anteriormente, yo mismo empecé como asesor de clínica. ¿Es malo que se usen comerciales en una clínica dental?. A mi juicio todo va a depender del uso que se le de a dicho comercial, he trabajado con clínicas que no usan asesores/comerciales y que no tienen un mal funcionamiento, otras que si lo usan y le están sacando rendimiento económico sin perder la esencia y la ética del negocio (no olvidemos que es salud y lo importante es tu boca) y luego están las clínicas que no usan asesor y les va mal y las que si lo usan y también les va mal por la forma en la que instruyen al comercial cara al paciente.

			Lo mejor es que empecemos por el principio, un principio que desafortunadamente suele ser el mismo en la mayoría de todos vosotros. Ese maldito dolor de muelas.

		

	
		
			1- Somos de anti-inflamatorios y anti-dentistas

			El pánico que nos produce pisar una clínica dental se ve reflejado en la auto-medicación, algo de lo que un alto porcentaje de los pacientes abusan intentando evitar visitar a su odontólogo. Este es a mi juicio el segundo gran error, el primero suele ser la desidia con la que tratamos nuestra boca, todo buen paciente que valore su salud bucal acude al menos una vez al año a una revisión, por desgracia el cepillarse los dientes y acudir a revisiones no se trata de la misma manera que la sana costumbre de lavarse las manos antes de sentarse a la mesa a comer.

			Ese día que nunca esperas que llegue, ese que tanto temes, ese maldito dolor de muelas que hace de tu noche una autentica pesadilla, un dolor agudo, intenso, enloquecedor (he perdido la cuenta de cuantas mujeres me han dicho en clínica que prefieren un parto a un dolor de muelas), ese día o noche, si no has mantenido una correcta higiene bucal termina llegando, no lo dudes, pero créeme que si llega, lo mejor que puedes hacer es acudir lo antes posible a un especialista y no tirar de botiquín hasta terminar con las existencias de anti-inflamatorios.

			Suele ser también habitual que aguantemos ese dolor a base de medicarnos hasta que el dolor de muelas es más intenso que el miedo al dentista, solo entonces damos nuestro brazo a torcer y nos acercamos a un centro médico a que nos den solución. Evidentemente siempre hay excepciones pero en estas líneas cuento lo que suele ser lo habitual y estoy seguro que muchos de vosotros os estáis sintiendo identificados con la forma de actuar ante tal problema.

			Una vez hemos decidido dar el paso y acudir al especialista, el principal objetivo del paciente, como no puede ser de otra forma es que le quiten ese horrible dolor y aquí nos encontramos con los primeros “encontronazos” entre paciente y personal médico.

			¿Cuantos de vosotros os habéis encontrado con que os quieren hacer revisión completa incluyendo radiografía, cuando lo que realmente os preocupa es ese dolor en concreto?, seguro que muchos y os tengo que decir que no está demás ni la radiografía ni la revisión general, podemos tener un dolor en una pieza dental en concreto, pero puede estar causado por otros males que tengamos en boca. He de decir que muchos de los pacientes, incluso cuando van a una revisión o simple empaste suelen advertir a la recepción de que tiene bastante prisa y que por favor no tarden en atenderle, me vais a disculpar de que dude de muchos de vosotros, porque si, alguno será verdad que la tiene, pero la gran mayoría solo tiene mucho miedo y el hecho de estar sentado en una sala de espera escuchando los típicos ruiditos del gabinete del doctor ya le pone de los nervios.

			Nos habíamos quedado en esa primera visita por el insoportable dolor. Muchas clínicas ante la posibilidad de que el paciente decida irse a otro sitio a que le solucionen el problema inmediato, deciden centrarse en el dolor que lleva al paciente al centro de salud, dejando momentáneamente a un lado otros posibles problemas (luego os contaré que a mi juicio, la clínica que trabaja bien debe siempre informar de cuales son esos otros problemas), aunque evidentemente lo primordial es que el paciente deje de sufrir. Pero no debemos olvidarnos de que para hacer un buen tratamiento en boca es imprescindible un mejor diagnostico y este solo puede hacerse teniendo visión global de la situación en boca del paciente y no solo en el punto de dolor que le lleva a clínica.

			Nuestro temor al dentista nos lleva incluso a parecernos raro que nos pidan ciertos datos en recepción, algo que cuando se trata de salud es completamente normal. - ¿Don Manuel, me dice sus apellidos? , enseguida nuestro compañero rellenará con usted un ficha médica - a lo que muchos soléis responder. - ¿Para que me veáis solo una muela tengo que andar rellenando datos? -. Pues hombre, aquí ya es cuestión de formas de trabajar, pero os diré que como gestor de clínica a mí particularmente me gusta que todo paciente que entre por la puerta y tengamos que diagnosticarle, tenga su ficha médica. Para cualquier paciente puede parecer excesivo que en una clínica se pregunten datos médicos tales como problemas de tensión, enfermedades contagiosas, si toman antidepresivos y otras muchas preguntas, pero cuando se trata de salud toda precaución es poca, el doctor debe conocer lo que toma su paciente antes de mandar cualquier medicamento que pueda ser contraproducente para la salud del propio atendido.

			Tengamos en cuenta que si el doctor manda un tratamiento o medicamento que perjudica de alguna forma al paciente, este de manera normal se lo reprochará y entonces ya será tarde, no servirá de nada decir que no lo sabíamos, nuestro deber en clínica es conocer a nuestro paciente de forma que cada paso que demos sea en favor de su salud. Toda precaución es poca, en las clínicas a las que asesoro, me gusta que los doctores lo tengan muy en cuenta, muchos de ellos con el paso de los años y la experiencia se vuelven más confiados y terminan, por deformación profesional, no haciendo todas las preguntas que deben a sus pacientes, lo que acaba dando problemas, porque no nos engañemos, si tras un tratamiento o medicamento que nos manden, tenemos problemas, al primero que pediremos explicaciones es a nuestro doctor. Es por ello que no solo el doctor debe ocuparse de conocer nuestro cuadro médico, es que el paciente debería también ser quién lo facilite de buen grado con ánimo de que el tratamiento discurra con total normalidad.

			Todo esto, cuando se trata de un simple empaste puede parecer excesivo, pero es que aquí llegamos a otro de esos momentos delicados en clínica, ese momento en el que el paciente no termina de entender por qué se le hace radiografía para un simple empaste. Y bien, ¿cómo sabe el paciente que es solo un empaste? ¿se lo han dicho ya en otra clínica? ¿ha estado mirando por internet? ¿o es solo una vez más el miedo a estar más rato de la cuenta allí metido?, siento ser de nuevo desconfiado con vosotros lectores, pero el miedo vuelve a ser el principal sospechoso a vuestras negativas a la hora de pasar por radiografía, en clínica mas conocida como ortopantomografía.

			La radiografía, que ya la mayoría de clínicas la dan como servicio gratuito o a bajo coste, es una herramienta que vuestro doctor necesita para que su diagnostico sea certero, sin ella, se pueden cometer multitud de errores, no olvidemos que nuestras raíces, la de las piezas dentales, están bajo encía y hueso y que no se ve simplemente abriendo la boca, por tanto, si tenemos algún problema interno no lo vamos a saber salvo que accedamos a la radiografía. Ejemplo claro es el de las muelas del juicio, por su tendencia a desaparecer son molares que en muchos casos no terminan por salir, quedándose semi-enterradas o enterradas por completo en el maxilar, pudiendo ocasionar problemas múltiples.

			Hay que decir que por desgracia funcionamos mejor con el método del pánico o el miedo, algo de lo que grandes cadenas dentales se aprovechan y es motivo por el cual utilizan comerciales, “si no te haces este tratamiento vas a ir a peor y en vez de 1500 euros en unos años serán 4500” “si no se pone usted ya el implante el resto de dientes se le van a terminar cayendo en poco tiempo” ¿Son ciertas estas afirmaciones? Probablemente, es cierto que en boca, lo que está mal si no se arregla termina yendo a peor, pero es prácticamente imposible dar fechas y plazos de lo que nuestra boca va a tardar en empeorar. Más adelante hablaremos de todo esto. Retomemos el camino iniciado, estábamos en recepción, pidiendo cita para que nos vean esa muela del demonio que tanto nos duele y nos están diciendo que necesitan tomarnos unos datos clínicos y además nos harán una radiografía, bien, tras explicarnos los motivos de ambas cosas y si accedemos (la mayoría de gente lo hace, aunque me he encontrado con quien se niega en rotundo y yo en tales casos prefiero que marche a otra clínica, si ya con una radiografía o historial clínico pone problemas no quiero ni imaginármelo en pleno tratamiento) pasamos con el doctor, aunque dependiendo de la clínica los datos médicos los tomará la auxiliar, el asesor odontológico o el propio doctor.

			Una vez llegamos al gabinete toca que el profesional cualificado nos vea el problema que nos dejó la noche anterior sin dormir, momento que también puede aprovechar para echar un vistazo generalizado acompañado de nuestra radiografía. Llegamos a otro de esos momentos tensos entre personal clínico y paciente, el diagnostico. Además de la pieza que tanto nos duele, el doctor nos dice que deberíamos de preocuparnos de solucionar otros “desperfectos” que tenemos en otras piezas, pero claro, querido paciente, a ti lo único que te preocupa en esos momentos es dejar de tener esos irritantes dolores. Llegados a este punto veo absolutamente fundamental el papel del doctor, tanto para los intereses de la clínica, como para los del propio paciente.

			La clínica necesita facturar y realizar tratamientos para seguir en pie y los pacientes deben ser conscientes de sus problemas en boca y poner remedio, si unimos estas dos necesidades la ecuación debería ser sencilla, el paciente debe pasar por caja sea en metálico o en cómodos plazos y pagar su rehabilitación bucal completa, pero esto dicho así y sin problemas, solo ocurre en los cuentos de hadas, si ya hace diez años en plena época de vacas gordas nos costaba dejarnos los euros en el dentista, con las vacas flacas el esfuerzo es doble, pero desgraciadamente la salud no entiende de crisis.

			¿De verdad es tan importante gastarme 1200 euros en boca cuando solo quiero que me empasten un diente?. La respuesta es obvia, si. Mas allá del tema médico, en lo económico ya os adelanto que efectivamente esos 1200 euros estás invirtiéndolos primero en tu salud y segundo en evitar que como anteriormente comentaba, se conviertan en bastantes mas a medio-largo plazo, el cuanto mas es difícil de decir, pero mas seguro.

			Llegados a este punto os pondré un ejemplo sencillo, en mi etapa de asesor una señora de mediana edad vino a clínica por uno de esos dolores de los que estamos hablando, la muela del demonio le costaba arreglársela unos 250 euros, endodoncia y reconstrucción (Endodoncia o lo que todos entendemos por “matar el nervio”), pero es que además esta mujer tenía un total de 12 puntos de caries, más 4 ausencias (cuatro molares que perdió en algún momento de su vida), el doctor como buen profesional le aconsejó que lo ideal era arreglar además de la muela que molestaba, el resto de piezas con caries y reponer las 4 piezas que faltaban, dándole como opción piezas fijas (implantes) o removibles (prótesis de quita y pon como todos las conocemos). El presupuesto con implantes rondaba los 3.400 euros, el de las piezas removibles se quedaba en unos 1400 euros. Solo arreglar la pieza que le molestaba eran 250 euros, pero el doctor no le podía dar garantía de que le aguantase mucho en boca sin realizar el resto de tratamientos, la razón es bien sencilla y os pondré el mismo ejemplo que yo escuchaba dar a uno de mis doctores:

			“Imaginemos que la boca es una fábrica de zapatos y nuestros dientes son los trabajadores, tenemos 32 trabajadores que diariamente fabrican zapatos, todos los meses un total de 150 zapatos, (los zapatos vienen a ser las comidas diarias que tenemos, 5 diarias, al cabo de un mes, 150) ¿Qué ocurre si un día perdemos a 1 trabajador y la fábrica sigue queriendo que hagamos 150 zapatos al mes? Lo más normal es que los 31 trabajadores que quedan trabajen con mas esfuerzo ya que la producción sigue siendo la misma. ¿Y si al cabo de dos años, en vez de 31 trabajadores nos quedan 27 y tenemos que seguir haciendo los 150 zapatos?. La respuesta es evidente, a menos trabajadores y misma producción, la fatiga aumenta en los trabajadores (dientes) y los vamos perdiendo”

			Podemos tener 40 años y darnos cuenta que nos faltan 3 muelas, que no por ello vamos a dejar de comer 4/5 veces al día para evitar que las que quedan sufran desgaste. Cuando un paciente tiene ausencias dentales, estas acaban por provocar que el resto de piezas que tenemos en boca acaben perdiéndose, tarde mas o menos. Por eso, en el caso de la señora anterior, el doctor con buen criterio le advirtió de la falta de garantías en el tratamiento (solo arreglar lo que le molestaba) si no reponía las piezas ausentes. Si rompió o desgastó su diente natural por obligarlo a trabajar en exceso, ¿que no haría con una reparación artificial?. ¿Es por tanto malo el hacerse un tratamiento integral? No, es lo ideal, otra cosa es que tengamos piedras en el camino que no nos permitan afrontarlo, algo de lo que hablaremos mas adelante.

			Nuestro miedo al dentista y nuestra facilidad para la auto-medicación nos llevará de nuevo a casa con la propuesta de un tratamiento, una medicación para tomar (seguramente nada que ver con la que por nuestra cuenta tomamos) y una cita puesta para acudir a arreglarnos dicha pieza. Ya en casa el paciente mira con cierta desconfianza el presupuesto, iba por un dolor de una pieza y se encuentra sentado en el sofá mirando un papel que pone “total:1.800 euros”, algo que no le gusta nada y que pese a las explicaciones del doctor, parece no terminarle de convencer. Pero no nos engañemos, cada uno sabe realmente lo mucho, poco o nada que cuida y cepilla sus dientes por lo que no debemos extrañarnos de ciertas cifras a la hora de evaluar nuestra boca. El problema viene cuando una vez nos tomamos los medicamentos recetados por el doctor, el dolor remite y entonces pensamos que a lo mejor lo de arreglar la muela puede esperar un poco, un error mas provocado por diferentes motivos, miedo, dificultad económica y esperanza de que con la medicación no vuelva a molestar.

			Poco suele tardar en volver una de esas noches intensas y de no pegar ojo y es verdaderamente entonces cuando el miedo al dentista es menor a la intensa molestia de la muela del demonio. Hora de llamar a la clínica y volver a pedir cita (en función del tiempo que haya pasado desde la primera visita a la segunda, el presupuesto se mantendrá, mas adelante lo hablaremos) y explicar que no pudimos ir antes y que la muela nos sigue molestando (raro es que un paciente reconozca que esperaba que con la medicación no tuviese que volver a pisar la clínica). Muchas veces la mejor forma de explicar algo a los pacientes es haciéndolo como si lo hicieses a un niño/a, a ver si me explico, hay doctores que dan por hecho que el paciente comprende perfectamente la terminología y lo que se le está explicando y de ahí pueden venir posteriormente muchas confusiones y mal estar.

			Una de las cosas que como gestor de clínica tengo clara, es que al paciente hay que explicar hasta el último detalle de lo que se le va a hacer en su boca y los motivos, no está demás que una vez explicado el tratamiento, el propio paciente firme el presupuesto en señal de que está de acuerdo con la explicación dada por el doctor y en segunda instancia asesor si la clínica dispone de uno. ¿Se trata de desconfianza hacía el paciente? Es una forma de verlo, yo prefiero llamarlo “curarme en salud”, por desgracia querido lector, no todos los pacientes tienen buen fondo y buena fe, me encontré casos en los que tras mas de medio tratamiento realizado, argumentaban confusión y falta de explicación por parte de la clínica para no seguir pagando lo que ya tenía hecho en boca, lo que viene siendo un “caradura”, creame, los hay. No pasa absolutamente nada si una clínica y en este caso su personal médico pone especial empeño en que sus pacientes entiendan a la perfección el tratamiento a seguir y le insten a firmar dicho presupuesto afirmando por tanto que está al tanto y de acuerdo con lo que se le cobra y lo que se le hará. Todo lo que no se le diga de inicio, por mucha razón que tengan los doctores, luego sonará a excusa cuando surjan complicaciones, que pueden surgir.

			Hagamos resumen del camino recorrido hasta ahora. Una mañana te decides a ir al dentista, tras una muy mala noche por un dolor del demonio, acudes a tu centro mas cercano o aquel que te recomienda un familiar o amigo que ya ha pasado por lo que tu, llegas con la única intención de que te solucionen el dolor y te encuentras con que quieren hacerte radiografía, una historia clínica y además de tu problema te van a contar otros tantos que tienes en boca y que en mayor o menor medida desconocías. Tras aceptar los requisitos de la clínica el doctor te diagnostica y te marchas a casa con receta médica y un presupuesto que te ha quitado las pocas ganas de sonreír que tenías esa mañana (mas adelante también hablaremos de lo que a mi juicio es mal trabajo en clínica y que muchos pacientes en cambio si suelen verlo con agrado, clínicas que anteponen la captación de un paciente por encima de las obligaciones médicas y una buena labor profesional).
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