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NACIONALNA ANKETA O IZKUSNJAH ODRASLIH PACIENTOV V AKUTNI BOLNISNICI

1. VZOREC

Anketa je bila izvedena v 23 slovenskih bolniSnicah, anketne liste je vrnilo 7063 pacientov. Anketiranje je potekalo v
letu 2012, izjema sta le SB Celje in SB TopolSica, kjer je zbiranje anketnih listov potekalo Se v januarju 2013 ter UKC
Ljubljana, kjer se je zbiranje podatkov zavleklo do februarja 2013. IzloGanje posameznih odgovorov je podrobno
pojasnjeno v razdelku 2.

Kot je razvidno iz spodnjih tabel, je bil odziv najvedji v SB lzola, SB Murska Sobota, SB Celje, SB Jesenice, KC
Ljubljana, SB Novo Mesto, SB Nova Gorica, v SB Slovenj Gradec in UKC Maribor (bolniSnice s po 500 vrnjenimi
anketami, vsaka predstavlja 7 % vzorca), najmanjsi pa v Bolni$nici Sezana (le 73 vrnjenih anket, kar je le 1 % vzorca).

V vzorcu je bilo zensk (58 %) ve¢ kot moskih, najStevilénejSa starostna skupina je bila 50-59 let (18 %), prevladujoca
izobrazba pa je bila srednja (37 %). Skoraj dve tretjini respondentov (64 %) sta se Ze kdaj prej zdravili v isti bolniSnici.
Najve¢ manjkajoCih podatkov je bilo pri starosti, kjer podatek manjka pri 9 % anket, medtem ko pri ostalih treh
demografskih spremenljivkah manjka manj kot 2 % odgovorov.
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Veljavno izpolnjene ankete — bolniSnica (n=7063)

N % (Tot=7063)

Bolnidnica Golnik 199 28
Bolnisnica SeZana 73 1
Bolninica Topol$ica 150 21
Bolni$nica Valdoltra 315 45
Bolniénig'a za gingkologijo in 100 14
porodnidtvo Kranj

Bolni$nica za Zenske bolezni in

porodnistvo Postojna 100 14
DC Bled 100 14
Inétitut za rehabilitacijo 195 28
KC Ljubljana 500 71
Kirurski sanatorij RoZzna dolina 100 1.4
MC Medicor 100 14
Onkoloski institut 386 55
SB Brezice 250 3.5
SB Celje 500 71
SB Izola 500 71
SB Jesenice 500 71
SB Murska Sobota 500 71
SB Nova Gorica 500 71
SB Novo Mesto 500 71
SB Piuj 244 3.5
SB Slovenj Gradec 501 71
SB Trbovlje 250 3.5
UKC Maribor 500 71

Opomba: anketni listi so se v KC Ljubljana, SB Celje in SB TopolSica zbirali Se v zaCetku leta 2013
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Oddelek (n=7063)

N % (Tot=7063)
Kirurski 2496 353
Interni 2539 359
Ginekoloski 1248 17.7
Drugi 780 11
Spol (n=7014)
N % (Tot=7014)
Mo3sKi 2885 41.1
Zenske 4129 58.9
Starost (n=6455)
N % __(Tot=6455)
20-29 let 610 9.5
30-39 let 843 131
40-49 let 880 13.6
50-59 let 1257 19.5
60-64 let 740 11.5
65-74 let 1228 19
75-84 let 755 11.7
=85 let 142 22 ]

Predhodno zdravljenje v isti bolniSnici (n=6987)

N % (Tot=6987)

Ne 2448 35

Da 4539 69
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Izobrazba (n=6956)

N % _(Tot=6956)
osnovna 1308 18.8
poklicna 1555 224
srednja 2535 36.4
visjalvisoka 1008 14.5
univerzitetna in vec 550 7.9

2. METODOLOGIJA ANALIZE IN PRIKAZA PODATKOV

2.1. Vrednotenje odgovorov

Vsa vprasanja so vrednotena na lestvici, na kateri 1 to¢ko dobi odgovor, ki izraza najmanjse zadovoljstvo pacienta, 5
to¢k pa odgovor, ki izraza najvecje zadovoljstvo pacienta. Vprasanja, pri katerih vsi bolniki niso mogli podati ocene, so
vsebovala tudi ustrezne dodatne moznosti, ki smo jih posledi¢no izlo€ili iz to€kovanja. Nekatera vpraSanja so bila
pogojena z odgovori pri predhodnih vprasanjih, respodente, ki so odgovarjali nekonsistentno smo izlo€ili, ohranili pa
smo tiste, ki na morebitna predhodna vprasanja niso odgovarjali. Struktura odgovorov se pri teh respondentih ni
bistveno razlikovala od strukture respondentov, ki so odgovarjali konstistentno. Podrobnosti in dejansko Stevilo
izpuS&enih odgovorov dodatno opisujemo Se po sklopih:

Sklop A: SPREJEM V BOLNISNICO

Vpradanje 1 je bilo izpuS€eno iz to¢kovanja, uporabljeno je bilo le za izlo€anje respondentov pri odgovorih na
vpra8anja 2, 3 in 4. Pri teh vpraSanjih smo izpustili vse, ki so na vprasanje 1 odgovorili, da so bili v bolniSnico sprejeti
kot nujni primeri, a vseeno odgovarjali na ostala vprasanja (500 do 600), ohranili pa smo tiste, ki na vprasanje 1 niso
odgovorjali (30 do 60).

Sklopa B in C: OBRAVNAVA ZDRAVNIKA in MEDICINSKE SESTRE

Pri sklopih B in C smo izloCili odgovore s kodo nad 5, torej tiste respondente, ki kvalitete dela pri posameznem

vpra$anju niso mogli oceniti, saj se v opisani situaciji niso znasli.

Sklop D: VASE ZDRAVLJENJE

Pri sklopu D smo izlocili odgovore s kodo nad 5, torej tiste respondente, ki kvalitete dela pri posameznem vprasanju
niso mogli oceniti. Pri vprasanju 24 smo izlocili tudi tiste, ki so pri vprasanju 23 odgovorili, da niso imeli bolecin, a so
na vprasanje 24 vseeno odgovarjali (392). Posameznikov, ki so na vprasanje 24 odgovarjali, na vprasanje 23 pa ne,
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nismo izlo€ali (127). Na URI Soc¢a na vprasanje 22 (o zdravilih) niso odgovarjali, saj to vprasanje ni relevantno za

rehabilitacijsko ustanovo.

Sklop E: BOLNISNICNO OKOLJE

Izlo€anje odgovorov pri tem vpradanju ni bilo potrebno. Pri vprasanju 26 smo lestvico odgovorov obrnili, tako da sedaj

vrednost 5 pomeni najbolj ugoden odgovor (»nikoli«), vrednost 1 pa najmanj ugodnega (»vedno«).

Sklop F: ODPUST I1Z BOLNISNICE

Iz to¢kovanja pri vprasanju 28 so bili izlo€eni respondenti, ki so odgovorili, da zdravil niso imeli, prav tako so bili i
respondenti izloCeni iz toCkovanja pri vprasanju 29 (146). Pri vprasanju 29 smo ohranili odgovore tistih, ki na vprasanje
28 niso odgovarjali (66). Vprasanji 28 in 29 (o zdravilih) sta bili na URI Soca izpu$ceni, saj tidve vprasanji nista

relevantni za rehabilitacijsko ustanovo.

2.2. Skupne ocene

Skupne ocene so izraCunane tako za vsak sklop posebej kot tudi za celotno anketo. Skupna pacientova ocena
bolnidnice v nekem sklopu je izraCunana kot delez dosezenih toCk glede na najvecje mozno Stevilo toCk pri tistem
sklopu. Pri tem je najve€je mozno Stevilo to€k za vsakega pacienta lahko drugacno, saj nekateri pacienti na nekatera
vprasanja niso odgovorili (bodisi po lastni izbiri bodisi zato, ker doloCene situacije niso doziveli). Pri skupni oceni
posameznega sklopa so tako vklju€eni vsi pacienti, ki so odgovorili vsaj na eno to¢kovano vpraSanje v tistem sklopu.
Pri skupni oceni celotne bolniSnice smo izlocili tiste anketne liste, pri katerih so pacienti odgovorili le na 10 ali manj
toCkovanih vprasanj (46 anketnih listov). Pri tem je potrebno poudariti, da smo pri skupnih ocenah vsa to¢kovana
vpra8anja obravnavali enakovredno. Tako na konéno skupno oceno najve¢ vplivata sklopa o delu zdravnikov in
medicinskih sester, ki imata najve¢ vpradanj, medtem ko so drugi sklopi nekoliko sorazmerno manj pomembni.

Iziema pri raCunanju skupne ocene je URI Soca, kjer so bila zaradi neprimernosti za rehabilitacijsko ustanovo
izpus€ena vsa vpraSanja o zdravilih (22, 28 in 29). Posledi¢no je sklop »odpust iz bolniSnice« za to ustanovo
neprimerljiv z ostalimi, saj sta izpusS€eni dve od skupno treh vprasanj. Pri skupni oceni za to ustanovo igra ta sklop

zelo majhno vlogo in tako Se bolj prideta do izraza sklopa o delu zdravnikov in medicinskih sester.

Ocene zadovoljstva pacientov z bolniSnico so seveda odvisne od oddelka, na katerem so bili, in od demografskih
znacilnosti pacientov. Ker se struktura teh dejavnikov med bolniSnicami razlikuje, smo poleg zgoraj opisanih skupnih
ocen analizirali tudi skupne ocene, pri katerih smo bolniSnice statisticno izravnali. Izravnane ocene smo dobili na
podlagi linearnega regresijskega modela, v katerem je bila odvisna spremenljivka neizravnana ocena (t.j. skupna
ocena sklopa oziroma vseh sklopov skupaj pri posameznem anketirancu), neodvisne spremenljivke pa so bile oddelek
ter odgovori na vpraSanja 1 in 31-34. Vse neodvisne spremenljivke smo obravnavali kot opisne, torej smo jih v model
vklju€ili z indikatorskim kodiranjem, s Cimer smo pri izobrazbi in starostni skupini upostevali morebitno nelinearnost
uCinka. Pri izravnanih ocenah smo seveda morali izloCiti vse paciente, ki so imeli manjkajoCe vrednosti pri

spremenljivkah uporabljenih v regresijskem modelu (10-15% pacientov).
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Izravnana ocena je razlika med neizravnano oceno in oceno, napovedano z opisanim regresijskim modelom, izrazena
na lestvici s povpre€jem 1. S primerjavo izravnanih ocen bolniSnice primerjamo glede zadovoljstva pacientov, ki bi ga
bilo pricakovati, ¢e bi imele vse bolniSnice enako strukturo oddelkov ter spola, izobrazbe, starosti in predhodnega

zdravljenja pacientov ter enak delez nujnih primerov.

2.3. Grafi¢ni prikazi rezultatov

Rezultate smo prikazali v dveh oblikah. V razdelku 3 so zbrane primerjave med bolniSnicami glede seStevkov ocen po
sklopih in glede skupne ocene, v prilogah pa so prikazani rezultati za vsako bolniSnico posebej v primerjavi s celotnim

vzorcem.

Primerjave med bolniSnicami so narejene za neizravnane in izravnane ocene. Na vseh slikah so bolniSnice urejene po

padajoci neizravnani skupni oceni. V istem vrstnem redu bolniSnic si sledijo tudi priloge.

Na slikah v razdelku 3 so vse neizravhane ocene pretvorjene na lestvico od 0 do 100, ki predstavlja razpon med
najmanjsim in najvecjim moznim seStevkom ocen. Zeleno polje predstavlja zgorniji kvartil, torej razpon sestevkov ocen
25% celotnega vzorca bolniSnic, v katerih so bili pacienti glede danega sklopa (razdelki 3.1 do 3.6) oziroma glede
skupne ocene (razdelek 3.7) najbolj zadovoljni. Oranzno obmocdje predstavlja 2. in 3. kvartil, torej razpon ocen
sredinskih 50% bolniSnic. Rdece obmocje pa predstavlja spodnji kvartil, torej razpon ocen 25% bolnidnic z najmanj

zadovoljnimi pacienti.

Za vsako bolnidnico smo izradunali aritmeti€no sredino ocen njenih pacientov in jo prikazali s simbolom bele barve. Pri
neizravnanih ocenah je z daljicama na obeh straneh simbola prikazan §e 95% interval zaupanja za oceno aritmeti¢ne

sredine.

Na slikah v prilogah je pomen barvnih polj enak kot je opisano zgoraj, to¢ke za vpradanja pa so prikazane na izvorni

lestvici od 1 do 5. Pri vsakem vpraSanju je navedeno tudi Stevilo veljavnih odgovorov (N).

Vsi rezultati so prikazani le v grafiéni obliki. Tako smo se odlodili zaradi lazje razumljivosti in boljSe preglednosti, pa
tudi zato, ker je osnovni namen ankete spodbujanje k preverjanju in stalnemu izboljSevanju kakovosti ter
prepoznavanju podroc€ij, kjer je potrebno oziroma mozno izboljSanje, v ta namen pa so grafiéni prikazi mnogo
ucinkovitejSi od tabelariénih. Poleg tega bi Steviléne vrednosti lai¢na javnost lahko statistiéno neustrezno interpretirala

oziroma bi iz njih izpeljala statisti€no neutemeljene sklepe.
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3. REZULTATI — PRIMERJAVA MED BOLNISNICAMI

3.0. Skupne ocene

Povpre¢na skupna ocena je 90,4, na spodnji sliki so s krogci oznaena povprecja ocen v bolniSnicah po

posameznih sklopih, dodan je 95

% interval zaupanja. Dodatno je 25 % najslabSih ocen bolniSnic

oznacenih z rdeco, srednjih 50% ocen z oranzno in najboljdih 25 % ocen dobljenih v bolniSnicah z zeleno
barvo. Vidimo, da je najveC razlik med bolniSnicami pri ocenah sprejema, tam je tudi dobljeno povprecje

najnizje, medtem ko sta najbolje oce

SKUPNO

Sprejem v bolnignico

Kako sowvas obravnavali zdravniki

Kako sovas obravnavale medicinske sestr

Vage zdravljenje

BolniZnicno okolje

Odpust iz bolnignice

njena sklopa »delo medicinskih sester« in »zdravljenje«.

50 60 70 a0 a0 100
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'

3.1. Sprejem v bolniSnico

Sprejem v bolnisnico

MC Medicor
Kinurskl sansiorl] Rodna dolina
Balninlca Goink

Bolnisnica Setaa

Bodnisnica za Zenske baleznl In porodnisho Postolna
Balnknia Vakdokra

55 Callp

L Marioor

S8 Mursia Sonota

Onkolgsk] IndiRu

Bolnlénkca za gineklogllo In paradniéio Kran]
58 Troaule

58 Sioven) Gradec

5B zola

K Ll

reifut za renadliRaclo

55 Nova Gorlea

5B Nowo Mesho

Baolnnika Topalsks

50 60 70 80 90 100

MIC Medicor

KClinurskl sanztorl] Ro2na dolina
Boinisnica Golnk

Boinisnica Sefana

DC Bled

5P

58 Jesanks

5B Brazice
Boinisnica Za Zemske boleanl In porodnisio Posiolna
Bolntznica ValdoRra

S5 Calle

LG Marioor

55 Murska Sobata

Ok ISRt
BolnlEnlea Za ginekaloglio In paradnisne Kran]
=8 Troouje

58 Slowen] Gradec

55 lzola

KC Ljubljra

resthut Z3 renablifaclo

8 Nowa Gorca

5B Nowo Mesio

Bolnksnikea Topokskca

0.8 0.9 1.0 11 1.2
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3.2. Kako so vas obravnavali zdravniki?

Kako so vas obravnavali zdravniki

MC Medicor
Klinurskl sanaton] Rodna doling
Bolnlenica Goink

Boinisnica Sefana

5B Brazice

Boinisnica Za Zemske boleanl In porodnisio Posiolna
Bolntznica ValdoRra

S5 Calle

LG Marioor

55 Murska Sobata

Okl InSTRt

BolnlEnlea Za ginekaloglio In paradnisne Kran]
=8 Troouje

58 Slowen| Gradec

55 lzola

KC Ljubljra

restRUR Z3 renablifaclo

5 Nova Garkca

5B Nowo Mesio

Bolnksnikea Topokskca

50 60 70 80 90 100

Kako so vas obravnavali zdravniki - iZravnano

MC Medicor
Klinurskl =anEton] Rodna doling
Balnltnica Goink

Boinisnica Sefana

5B Brazice

Boinisnica Za Zemske boleanl In porodnisio Posiolna
Balntsnica Valdakra

S5 Calle

LG Marioor

55 Mursia Son0t3

Ok ISRt

BolnlEnlea Za ginekaloglio In paradnisne Kran]
=8 Troouje

58 Slowen] Gradec

55 lzola

KC Ljubljra

restRUR Z3 renablifaclo

5 Nova Garkca

5B Nowo Mesio

Bolnksnikea Topokskca

0.8 0.9 1.0 11 1.2
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3.3. Kako so vas obravnavale medicinske sestre

Kako so vas obravnavale medicinske sestre

MC Medicor
KInurskl sanstorl] Rodna dolina
Balninlca Goink

Bolnisnica Setaa

BoinlSnica za Zenske boleznl In porodnisiho Posiojna
Balnknia Vakdokra

55 Callp

L Marioor

5B Murska Sooota

Onkolgsk] IndiRu

Bolnlénkca za gineklogllo In paradniéio Kran]
55 Troodle

58 Sioven| Grades

5B zola

KC Ljusljra

MR Z3 renEnlikaclo

55 Nova Gorica

55 Mowo Mest

Balnlsnlca Topalsla

50 60 70 80 90 100

Kako so vas obravnavale medicinske sestre - izravnano

MC Medicor
Klinurskl sanaton] Rodna doling
Bolnlenica Goink

BoniEnica SaXama

5B Brazice

Boinisnica Za Zemske boleanl In porodnisio Posiolna
Bolntznica ValdoRra

S5 Calle

LG Marioor

55 Murska Sobata

Okl InSTRt

BolnlEnlea Za ginekaloglio In paradnisne Kran]
=8 Troouje

58 Slowen| Gradec

55 lzola

KC Ljubljra

restRUR Z3 renablifaclo

5 Nova Garkca

5B Nowo Mesio

Bolnksnikea Topokskca

0.8 0.9 1.0 11 1.2
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3.4. Vase zdravljenje

Vasge zdravijenje

MIC Medicor

KClinurskl sanztorl] Ro2na dolina
Boinisnica Golnk

Boinisnica Sefana

DC Bled

5P

58 Jesanks

5B Brazice
Boinisnica Za Zemske boleanl In porodnisio Posiolna
Bolntznica ValdoRra

S5 Calle

LG Marioor

55 Murska Sobata

Okl InSTRt
BolnlEnlea Za ginekaloglio In paradnisne Kran]
=8 Troouje

58 Slowen| Gradec

55 lzola

KC Ljubljra

restRUR Z3 renablifaclo

5 Nova Garkca

5B Nowo Mesio

Bolnksnikea Topokskca

50 60 70 80 90 100

Vase zdravljenje - izravnano

MC Medicor
Klinurskl sanaton] Rodna doling
Bolnlenica Goink

BoniEnica SaXama

5B Brazice

Boinisnica Za Zemske boleanl In porodnisio Posiolna
Bolntznica ValdoRra

S5 Calle

LG Marioor

55 Murska Sobata

Okl InSTRt

BolnlEnlea Za ginekaloglio In paradnisne Kran]
=8 Troouje

58 Slowen| Gradec

55 lzola

KC Ljubljra

restRUR Z3 renablifaclo

5 Nova Garkca

5B Nowo Mesio

Bolnksnikea Topokskca

0.8 0.9 1.0 11 1.2
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3.5. Bolnisniéno okolje

Bolnignicho okolje

MC Medicor
Klinurskl sanaton] Rodna doling
Bolnlenica Goink

Boinisnica Sefana

5B Brazice

Boinisnica Za Zemske boleanl In porodnisio Posiolna
Bolntznica ValdoRra

S5 Calle

LG Marioor

55 Murska Sobata

Okl InSTRt

BolnlEniea Za ginskakoglio In paradniens Kran]
=8 Troouje

58 Slowen| Gradec

55 lzola

K Ljudljara

restRUR Z3 renablifaclo

5 Nova Garkca

S8 Nowo Mesio

Balnkniea Topalsks

50 60 70 80 90 100

Bolnignicno okolje - izravnano

MC Medicor
KInurskl sanstorl] Rodna dolina
Balninlca Goink

Bolnisnica Setaa

BoinlSnica za Zenske boleznl In porodnisiho Posiojna
Balnknia Vakdokra

55 Callp

L Marioor

5B Murska Sooota

Onkolgsk] IndiRu

Bolnlénkca za gineklogllo In paradniéio Kran]
55 Troodle

58 Sioven| Grades

5B zola

KC Ljusljra

MR Z3 renEnlikaclo

55 Nova Gorica

55 Mowo Mest

Balnlsnlca Topalsla

0.8 09 1.0 11 1.2
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3.6 Odpust iz bolniSnice

Odpust iz bolnisnice

MC Medicor
KInurskl sanaion] Rodna doling
Balnlnica Goink

Balnisnica Sedaa

BolniEnica Z3 2anske Dol In PO Fosioa
BolniEnica Valaokra

58 Calp

LKC Marioar

S8 Murska Scoota

Onkalok] InStmA

Bolniznkca za ginekalogllo In porodnishe Kran|
55 Troouife

S5 Sloven) Gradec

55 lzola

KC iz

S8 Nowa Gorica

SEINow Mezh

Baolnnika Topalsks

50 60 70 80 90 100

Odpust iz bolniénice - izravnano

MC Medicor
KInurskl sanaion] Rodna doling
Balnlnica Goink

Balnisnica Sedaa

Boinisnica Za Zemske Doleznl In porodnislo Posiolna
Bolnisnikea ValdoRa

55 Callp

LT Marioor

5B Murska 5000t

Okl InSTRt

Bolnlsnkca za ginekologllo In paradnisio Kran]
55 Troodle

58 Slowen|] Gradec

5B zola

KC Ljusljra

5 Nova Garkca

55 Mowo Mest

Balnlsnlca Topalsla

0.8 09 1.0 11 1.2
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3.7 Skupna ocena

Skupno

MC Medicor
Klinurskl sanaton] Rodna doling
Bolnlenica Goink

Boinisnica Sefana

5B Brazice

Boinisnica Za Zemske boleanl In porodnisio Posiolna
Bolntznica ValdoRra

S5 Calle

LG Marioor

55 Murska Sobata

Okl InSTRt

BolnlEnlea Za ginekaloglio In paradnisne Kran]
=8 Troouje

58 Slowen| Gradec

55 lzola

KC Ljubljra

restRUR Z3 renablifaclo

5 Nova Garkca

5B Nowo Mesio

Bolnksnikea Topokskca

50 60 70 80 90 100

Skupno - izravnano

MC Medicor
Kinurskl sansiorl] Rodna dolina
Balninlca Goink

Bolnisnica Setaa

Bodnisnica za Zenske baleznl In porodnisho Postolna
Balnknia Vakdokra

55 Callp

L Marioor

S8 Mursia Sonota

Onkolgsk] IndiRu

Bolnlénkca za gineklogllo In paradniéio Kran]
58 Troaule

58 Sioven) Gradec

5B zola

K Ll

reifut za renadliRaclo

55 Nova Gorlea

5B Nowo Mesho

Baolnnika Topalsks

0.8 09 1.0 11 1.2
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