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15 MAI 2020 – 14H00

COMMENT COMMUNIQUER SUR SA SÉCURITÉ SANITAIRE ET

LES MESURES PRISES ?

����� ����� �	 
	� �� � �
	� 	� 
��� 	 �� �
 
	� �
	������
	� 	� 
	� 	� �
	�
��	� �� �
����� �	�

Comment présenter et 
valoriser sur son site web 

des expériences ?

LE DISPOSITIF ET
SON "POURQUOI"

NOUVELLES 
ATTENTES DES 
CLIENTELES

BESOIN DE SECURITE 
SANITAIRE

OFFRE, SERVICES, PRIX 
DISTRIBUTION

TRANSPARENCE, 
ETHIQUE, VALEURS, 
COMMUNICATION

ORGANISATION, 
RECRUTEMENT,

R.S.E.

Comment adapter son 
offre aux préoccupations 
sanitaires des clients ?

CONTEXTE & 
PERSPECTIVES

STRATEGIE & 
PISTES

OPERATIONNEL 
& ACTIONS

Comment communiquer 
sur la sécurité sanitaire et 

les mesures prises ?

Comment mettre en place 
la RSE dans mon 
entreprise ?

Comment communiquer 
auprès de ses clients les 

plus fidèles?

Comment réaliser des 
campagnes marketing sur 
la clientèle de proximité ?

Comment adapter son 
management pendant et 

après la crise ?

Comment communiquer 
sur les réseaux sociaux 

pendant et après la crise ?

Comment créer des offres 
et des services avec du 
sens et de l'éthique ?

Comment gérer le 
problème des saisonniers 

pour 2020 ?

Comment créer des 
offres adaptées aux 
clientèles locales ?

Comment rédiger une FAQ 
valorisante, rassurante et 

vendeuse ?

Comment se préparer à la 
reprise en adaptant sa e‐

distribution ?

…
…
…
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Benoit DUDRAGNE
Fondateur du cabinet BDC
Co‐fondateur de la marque « id‐rezo »
Consultant pour l'industrie du tourisme

http://bdc‐etourisme.com

Benoit.dudragne@gmail.com

www.facebook.com/BDC.Conseil.Etourisme

http://twitter.com/BenoitDudragne

https://www.linkedin.com/in/benoitdudragne/
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Pourquoi communiquer sur la sécurité sanitaire ?

Crise sanitaire 

Contraintes sanitaires
Hygiène 

Gestes barrières 
Distanciation 

Contraintes juridiques 
Salariés 
Clients 

Contraintes commerciales   
Clients 

Prescripteurs

Communication de l’entreprise 

Auprès des Salariés 

Auprès des Clients

Préciser : 

Ce que vous avez mis en place

Avec quelles conséquences pour eux 

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

97% des voyageurs interrogés par AirBnB déclarent fixer comme choix 
premier la sécurité sanitaire offerte par le logement dans lequel ils 
iront séjourner.

Pourquoi communiquer sur la sécurité sanitaire ?

84% veulent savoir exactement quels protocoles de nettoyage et de sécurité sanitaire sont mis 
en place.

53% attendent qu’on leur fournisse du matériel de protection et des produits désinfectants.

80% déclarent qu’ils seront très attentifs aux avis clients portant sur la propreté.

75 % déclarent qu’ils seront très attentifs aux avis clients portant sur les mesures de 
désinfection entre chaque client.

Source : Phocuswire 
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Pourquoi communiquer sur la sécurité sanitaire ?

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Rappel : vos actions sanitaires 

Ce que vous avez 
mis en place dans 
votre entreprise 
autour de votre 
parcours client… 

Avec vos salariés 
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La communication sanitaire  

Cibles Objectifs Supports Périodes

Salariés Les informer sur :
• Les mesures sanitaires prises
• Les risques encourus 
Les rassurer sur l’exercice de leur métier 

Affichage 
Courrier 
Mail 
Livret sanitaire 
…

Tout le temps 
Tenir à jour en fonction des 
évolutions

Clients Les rassurer sur : 
L’engagement sanitaire de l’entreprise = sécurité 
Les informer sur les nouvelles règles de 
fonctionnement (contraintes pour leur sécurité)
Les informer sur l’actualité sanitaire de 
l’établissement 

Site web:  
• Page FAQ
• Pages dédié 
• Rubriques spécifiques 

Réseaux sociaux 

Avant le séjour 
A la contractualisation 
A l’accueil 
Pendant le séjour 

Partenaires
(Filières, Offices de 
Tourisme, Mairie,…)

Les informer sur :
L’engagement sanitaire de l’entreprise = sécurité 
pour valoriser l’établissement dans leur propre 
communication 
Se valoriser au regard des nouveaux critères 
sanitaires 

Intégrer leurs animations 
locales
Rencontres physiques 
Message personnalisé avec 
liens vers site web

Le plus tôt possible 
Quand vous êtes 
opérationnel 
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Les salariés : les objectifs  

Les informer sur : 

Les enjeux des mesures prises : 
Responsabilité/client

Responsabilité/à leurs collègues 

Impact commercial 

Impact sur leur emploi 

Les risques encourus (les comprendre)

Les mesures sanitaires prises : 
Nouvelles procédures / à ces risques encourus (savoir et savoir‐faire) 

Les évolutions des procédures indispensables en fonction de l’actualité 

Rappel 
Obligation d’information

Risque pris 
Personnes contaminées

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Pour le salarié 

Le discours 

Premier outil de 
communication

Argumentez

Donnez confiance 
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Pour le salarié 

Le DUERP

Premier outil de 
communication 
règlementaire

https://www.aist84.fr/covid-
19-mettez-votre-document-
unique-a-jour/
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Pour le salarié 

Les procédures 

Par Oral 
Par écrit 

Via la formation… 
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Pour le salarié 

Il doit contenir les mesures d'application de la réglementation en matière de santé 
et de sécurité dans l'entreprise ou l'établissement, notamment les instructions 
permettant à chaque travailleur de prendre soin, en fonction de sa formation 
et selon ses possibilités, de sa santé et de sa sécurité ainsi que celles des 
autres personnes concernées par ses actes et ses omissions au travail

• Gestes barrière ;
• Règles de distanciation sociale ;
• Mesures d'hygiène : lavage des mains, etc…
• Mesures d’hygiène et de sécurité spécifiques au secteur d’activité, aux métiers 

exercés dans l’entreprise ;
• Limitation, voire interdiction des réunions en présentiel ;
• Limitation du nombre des participants aux réunions en présentiel ;
• Instauration de la prise de température systématique des salariés à l'entrée de 

l’entreprise.

Par courrier en amont 

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Pour le salarié 

L’affichage

• l'affichage des symptômes (afin d'identifier le risque
lié à la contamination)

• l'affichage des recommandations (gestes barrières
indispensables)

• l'affichage des mesures que chaque salarié doit
suivre individuellement

• l'affichage des mesures que chaque employeur doit
suivre afin d'assurer l'activité

• l'affichage sur le lavage adéquat et correct des mains
• l'affichage sur les règles de nettoyage du lieu de

travail
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Pour le salarié 

l’intranet

Autres ressource utile : le COVID pour les Professionnels de la RH
chrome‐extension://oemmndcbldboiebfnladdacbdfmadadm/https://www.andrh.fr/files/documents/Documents/covid‐19‐impact‐
rh‐07052020_1588876601.pdf

https://www.andrh.fr/actualites/1022/doc‐webinar‐coronavirus‐quelles‐mesures‐rh‐

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Le Client : les objectifs 

Le rassurer

• Nous avons une garantie sanitaire sur l’entreprise = sécurité 
 On fait 
 On le fait bien
 Dans toutes les circonstances (même imprévue) 
 On le prouve 

• Nous faisons le maximum pour préserver un niveau acceptable en ce 
qui concerne la qualité de l’expérience vécue 
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Le Client : les objectifs 

L’informer

• Sur les nouvelles règles de fonctionnement à respecter 
 Lui expliquer ce qui change aujourd’hui, comment ça va fonctionner chez vous 
 Lui faire accepter ces nouvelles contraintes : donner du sens 
 Pourquoi et dans quelles circonstances on le fait… 

L’impliquer 

• Dans une attitude responsable pour le pousser à bien faire
 le convainc qu’il doit se plier à ces nouvelles règles : c’est pour son bien

En douceur et de façon argumentée et pédagogique pour qu’il accepte et adapte son comportement

En faire un prescripteur (potentiel)

• De votre établissement (Il est en sécurité et témoigne de sa confiance)

Un effort sur les clients fidèles qui connaissent déjà l’établissement (plus rassurant)

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Le message sanitaire générique  

• Contexte est exceptionnel…

• Nous pensons avant tout à vous, vos proches et à leur santé

• Notre équipe se met en 4 pour vous apporter des réponses sécuritaires et expérientielle 
• Avec le plus grand sérieux face aux risques
• Nous restons disponibles, à votre écoute pour répondre à vos attentes

• Le déroulé des événements : notre stratégie sanitaire
• Voici nos solutions :

• Les condition d’annulation
• Selon vos dates d’arrivée

• Nos principales mesures sanitaires expliquées : A+B+C+…

• Ce que vous pourriez faire pour qu’ensemble nous puissions vivre de belles expériences 
dans la sécurité sanitaire

• Remerciement pour votre compréhension et votre coopération

• Nous sommes ensemble dans le même bateau
• Note d’espoir  pour une expérience réussie malgré le contexte 

Le décor

Vous perso: empathie 

Nous : nos efforts
Comment 

Attitude 

Quoi
Actions / décisions 

Commerciales 

Dans le sanitaire 

Qui vous impliquent 

Reconnaissance 

On va le faire
Bien 

+ 
Vos avantages 
concurrentiels 

+ 
Vos valeurs 

Prouvez-le 

Argumentez 
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Quel message ?

Message 
générique 

Adapté 
au client A

Ex: Les fidèles (références 
saison précédente  

Adapté 
au client B

Ex : les jeunes (liberté) 

Adapté 
au client C

Ex : les personnes à risques 
(espace spécifique…) 

L’oral

• Par téléphone (guide d’entretien réception et autres) 
• De vive voix sur place en prestation ou en séjour 

L’affichage 

• Info globale - démonstration des gestes barrières - plan -
• Entrée - Zones d’interaction 
• Signalétique – sens circulation – délimitation et distanciation 

Le message individuel (mail ou courrier personnalisé aux fidèles ou en 
réponses)

Le message collectif  : la newsletter dédiée globale ou par cible 
(collective)

Le site web

• Page accueil 
• Page dédiée
• Rubrique adaptée
• Faq

Réseaux sociaux

• En fonction de votre communauté
• Tchat 
• WhatsApp sur les clientèles fidèles

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Des contraintes à faire avaler 

Une information sanitaire transmise c’est bien…

Mais la faire accepter : c’est mieux! 

Il faut faire passer la pilule

• Jouer sur la forme 

• Présenter en priorité la solution plutôt que la 
contrainte 

• Présenter toujours le bénéfice d’une contrainte = 
pédagogie 
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Mon argumentaire est carré 
Selon le contexte 

Un guide d’entretien 

1. XXXXX

2. XXXXX

3. XXXXX

4. XXXXX

5. …

6. Un note d’humour 

La communication 

orale

A l’accueil 

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

L’affichage

La charte 
du visiteur

accueil

https://www.francenum.gouv.fr/comprendre-le-
numerique/coronavirus-affiches-et-infographies-telecharger-pour-
rassurer-les-clients
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Avantages concurrentiels 
associés à la sécurité sanitaire 

Argument 
Bénéfice 
sanitaire   

Les messages écrits 

Dépassez le sanitaire…

• Avantage concurrentiel
• Services + 
• Expérience valorisée 

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Anticipation 
des situations  

Une 
solution 

Un bénéfice 
client 

Un problème 
Une solution 
= un service  

Une expérience client au mieux 
en fonction des circonstances 

Les messages écrits 
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Par email auprès de ses clients

Les messages écrits 

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo
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Par email auprès de ses clients

[Exemple de Bergamotte]

Les messages écrits 

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Sur votre site web
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Sur votre site web

Page 
d’accueil 

Directement dans la 
présentation de 

l'offre (paragraphe 
ou micro contenu) 

FAQ dédiée 
Vente

Offre et conditions  

Page dédiée 

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Page d’accueil : 

La Light box 
(pop up surimpression)

• Message court et direct 
• L’essentiel 

Sur votre site web
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Sur le Web 

Page d’accueil : 

La Light box 
(pop up surimpression)

• Message court et direct 
• L’essentiel 

Valeurs 
positives 

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Sanitaire 

Présentation 
de l’hotel  

Sur votre site web

Page 
d’accueil

L’encart
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Sur le Web 

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Sur le web 

Page 
d’accueil

Dans le menu  
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• Préciser les protocoles sanitaires qui seront mis en place sur les différentes zones de la structure et orienter le cas 
échéant sur les FAQ dédiées pour plus de détail.

• Préciser la fréquence de nettoyage des espaces communs.

• Préciser les mesures de désinfection entre chaque client.

• Faire un focus sur « Qui se charge du nettoyage ».

• Rassurer sur l’application rigoureuse des gestes « barrière » par tout le personnel.

• Préciser les mesures et les aménagements mis en place pour respecter la distanciation sociale et l’application des 
gestes « barrière » par zone et orienter le cas échéant sur les FAQ dédiées pour plus de détail.

• Informer sur les équipements médicaux à proximité ?

• Rassurer sur la densité de population au km² ?

• …

Encourager la réservation en ligne et valoriser des conditions d’annulation souples !

Page dédiée « COVID-19 »

Sur le web 

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Sur votre site web

Page dédiée
Évolutive
Tout le protocole 
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Venez séjourner dans nos villas l'esprit totalement libre!

Actuellement nous sommes fermés en raison du

confinement et des décisions gouvernementales. Nous

espérons ouvrir le 2 juin 2020. Nous suivons les 

recommandations d'Atout France.

Marie est la personne responsable sanitaire et hygiène au Clos de La 
Richaudière. Marc est co-responsable sanitaire et hygiène. Notre 
engagement: vous accueillir au Clos de La Richaudière pour de vraies 
vacances en famille en toute sécurité sanitaire!

Pour vous accueillir au Clos de La Richaudière, nous porterons un 
masque. En réflexion, le contrôle de la température de chaque personne 
que nous accueillerons cette saison. Pour votre séjour, nous mettons à 
votre disposition des masques grand public.

Nous travaillons actuellement sur le calendrier de réservations des gites 
entre juin et octobre 2020. Nous mettons en place 24 heures de jachère 
sanitaire entre deux locations et nous ne louons pas les cinq gites en 
même temps. Ainsi nous limiterons le nombre de personnes en séjour
au Clos de La Richaudière et nous vous permettrons de passer vos 
vacances l’esprit tranquille.

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Nos priorités ont toujours été l’hygiène et la propreté. Dans le contexte actuel de 

la pandémie de COVID-19, nous renforçons nos protocoles d’entretien. Nous 

mettons tout en oeuvre pour préparer les 5 gîtes et l’ensemble de la propriété en 

respectant des protocoles sanitaires très stricts, encore plus stricts qu’à 

l’habitude. Chaque membre de l’équipe de nettoyage porte un tablier, un masque, 

des gants jetables.

• Entretien des sanitaires et des cuisines dans chaque gîte: nous utilisons une solution 
composée du désinfectant Soligerm, de vinaigre blanc et d’eau. Nous pulvérisons cette 
solution, puis nous brossons et enfin nous rinçons.

• Entretien des sols: nous appliquons un liquide détergent et désinfectant Techline avec un 
balai nettoyant ergonomique muni d’un distributeur de solution. Dans chaque gîte, nous 
changeons de balai de nettoyage.

• Nous nettoyons les surfaces de travail, de toilette, les pieds de lit, les tables de chevet, les 
appareils ménagers, les poignées de placards et les poignées de portes avec des lingettes 
désinfectantes.

• C’est avec un vaporetto que nous nettoyons les carrelages et faiences, les parois de douche. 
Cet appareil pulvérise une solution désinfectante sous forme de vapeur à haute pression.

• Nous lavons les housses de coussins dans le salon et les chambres avant chaque nouvelle 
arrivée.
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Sur votre site web

Dans le descriptif 
produit 

Le chapô
Le texte 

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

FAQ sur les fiches « produit »
« Je touche quoi ? Je croise qui ? Je mange 

quoi ? » …

Sur votre site web

Page dédiée
+ 

FAQ 
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Sur votre site web

© Copyright  id‐rezo 2020 ‐ Tous droits de reproduction réservésid-rezo

La FAQ

#1 Identifier les questions que se posent les visiteurs de votre site web.

#2 Formuler les questions avec les termes qu’ils utilisent.

#3 Structurer les questions et les réponses associées par thème (> plusieurs FAQ)

Techniquement, plusieurs possibilités :

Plugin avec une interface 
d’administration

Plugin avec un simple Short 
Code

FAQ native de son CMS

Plus d’info pour les sites sous 
Worpress

[tg_accordion title="question ?" 
close="1"]réponse[/tg_accordion]

Pour le contenu :

 Synthèse des contacts email, téléphone, avec ses clients.

 Discussion avec ses clients.

 Analyse des questions sur son moteur de recherche interne, analyse des 
commentaires sur ses réseaux sociaux, analyse des discussions sur les forums 
pertinents, etc..

 Utiliser les recherches associées Google ou des outils comme 
Keywordtool.io (YodaInsight ou SEM Rush si vous avez un petit budget) 
pour vous inspirer.

 Tester vos questions avec vos proches ou vos bons clients.

 Pensez « parcours client » : 
 Par quelles étapes passent vos clients pour consommer votre offre ?
 Quelles sont leurs problématiques ?
 Sur quoi ont-ils besoin d’être rassurés ?
 À partir de là, comment pouvez organiser les réponses aux 

questions qu’ils se posent.

Sur votre site web
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Sur votre site web

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservési d - r e z o

Hébergement
Activités

Camping

Lien vers toutes les 
fiches 

Les protocoles référents 
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Hébergement
Activités

Camping

Lien vers toutes les 
fiches 

Les protocoles référents 
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Du téléchargement 
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Via les réseaux sociaux
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Sur vos réseaux sociaux 

Pour informer.

Avec du style 
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Pour informer.

• En projetant la suite 
« possible ».

• En mettant en avant ce qui va 
être fait pour s’adapter à la 
situation sur le plan 
sanitaire/sécurité.

• En mettant un peu d’humour.

• En rappelant la nécessité 
d’être soutenu pour continuer à 
vivre.

[Exemple de Jet’sCool]

Sur vos réseaux sociaux 
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Pour ses clients.

• En projetant la suite « possible ».

• En véhiculant ses valeurs.

• En se projetant sur le bénéfice de 
l’expérience .

• Avec un lien vers la page COVID.

[Exemple Camping le Dauphin]

Sur vos réseaux sociaux 
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Pour ses clients.

• La preuve en image

• Le lien vers la page du site web  

Sur vos réseaux sociaux 
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Il y a forcément de la matière pour communiquer …

Les contraintes sanitaires et les mesures de distanciation sociale peuvent donner des opportunités de 
communiquer de façon décalée et humoristique… 

Une manière habile de montrer que vous avez mis en place ses nouvelles règles.

Sur vos réseaux sociaux 
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Sur vos réseaux sociaux 
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Sur vos réseaux sociaux 

Sur Messenger 

• Répondre aux interrogations 

• Préparez vos messages à 
l’avance 
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Sur WhatsApp  

• Avec vos clients fidèles 
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Les informer sur :

• L’engagement sanitaire de l’entreprise = sécurité pour 
valoriser l’établissement dans leur propre 
communication 

• Se valoriser au regard des nouveaux critères sanitaires 
• Intégrer leurs animations locales
• Rencontres physiques 
• Message personnalisé avec liens vers site web
• Quand vous êtes opérationnel 

Partenaires (Filières, Offices de Tourisme, Mairie,…)
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