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			A mis hijos, Sofía y Mateo,
 esperando que algún día lean este libro 
—sin necesidad de persuasión﻿— 
y les sirva en la vida.
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			PRÓLOGO

			El management humanista es management. Igual que fútbol es fútbol. El management no es una ciencia, es una mezcla de arte y técnica para tener resultados. El management humanista es obtener resultados, pero no de cualquier manera. No conculcando el respeto que merecen las personas o creando artificios de deshonestidad para alimentar los negocios. Una vez hayan leído el libro de Enrique de Mora verán que nos hace una propuesta de vender, pero no de cualquier manera. No sin un contexto de respeto. No sin alteridad. No sin saber servir. No sé si lo podríamos llamar una venta humanista, pero por descontado es una venta que se hace desde la centralidad de las personas. 

			Vender puede ser algo más que un oficio de espabilados que son ventajistas de la oportunidad. Vender es beber el arte de la persuasión y de la empatía ancorada en un interés auténtico por los demás. Vender es vender, es decir, vender es cerrar, es concretar. Vender no es crear una oportunidad, vender es concretar una oportunidad. Y concretar una oportunidad de un modo en el que la relación que se establece entre personas permita concretar oportunidades para el futuro. 

			El libro que tienen entre las manos es a menudo una conversación con el autor que nos persuade sobre la persuasión, que nos contagia la actitud necesaria para una venta de lo que supone realmente vender. El libro tiene una gran ventaja. Es en sí mismo un magnífico ejemplo de lo que propone. Mezcla con habilidad los argumentos racionales, las experiencias, las analogías inspiradoras, los trucos del oficio. Y el resultado es doble, vender es una necesidad, pero hay una ética de la venta. La necesidad de vender no implica traspasar todos los límites para su consecución. No es lo más inteligente ni lo más sostenible. Enrique nos sumerge en un mundo que domina como nadie en el que la venta, la persuasión y la comunicación se mezclan para alcanzar un tipo de relación entre personas que se concreta en una transacción, pero que va mucho más allá de una mera transacción. 

			Una empresa requiere vender (con margen), producir eficientemente y cobrar lo antes posible. Vender no es opcional. La venta es el punto de inicio y el punto final en una espiral que permite crecer y satisfacer a clientes, en un contexto en el que las empresas también deben intentar satisfacer a sus propios trabajadores, a los accionistas y a la sociedad. Una empresa es crecer haciendo crecer, en primer lugar, a los clientes. Si a los clientes les va bien con nosotros, nos irá bien. Y la fórmula de venta que nos propone Enrique encaja de maravilla en esta lógica de management humanista en el que las personas se mantienen en el centro de la ecuación. Porque no es lo mismo una empresa que un negocio. Todo requiere vender, pero no todo implica comunidad y trayectoria. Un negocio es una operación puntual concatenada y requiere un tipo de venta. Una empresa es una comunidad que dibuja una trayectoria entre un propósito y un legado, en un viaje en el que tiene que vender, producir y cobrar ganando dinero. Pero en el que también tiene que hacer crecer a sus gentes y sus clientes. 

			Tienen en las manos un libro ágil. Que es más una invitación a la sabiduría que a la expertise. Hay una forma experta de vender, pero Enrique propone más bien una forma sabia de vender, de persuadir, de comunicar, de concretar el cierre, de mantener la relación después de vender. El libro rebosa humanidad y positividad. Y esboza un sfumato de cultura que uno agradece mucho. Enrique nos resucita a Aristóteles, a obras de literatura de referencia o a series televisas inspiradoras. Los libros de management que se leen bien, son libros que evocan paisajes de cultura. Enrique escribe bien. El libro tiene swing, les gustará y les inspirará. Este no es un libro solamente para comerciales y gente de empresa. Es un libro para gente a la que le gustan las personas. Para gente a la que les gusta trabajar y relacionarse con personas. 

			Xavier Marcet
Fundador de Lead to Change

			
		

	
		
			NOTA DEL AUTOR

			¿Conoces a personas influyentes? ¿Ves a tu alrededor a gente que parece que siempre o casi siempre consigue lo que quiere? ¿Envidias la capacidad de vender lo que sea de fulano, mengano o zutano? ¿Te gustaría ser tan persuasivo como ellos?

			Piensa detenidamente en esto: todo lo que tienes en este momento y todo lo que tendrás en el futuro siempre proviene de tus interacciones con otras personas. Todo lo que consigas en la vida procederá de tu forma de relacionarte con los demás. Medítalo y te darás cuenta de que no hay nada más poderoso y práctico que saber desempeñarse con acierto en las relaciones humanas. Con tus familiares, tus amigos, tus compañeros de trabajo, tus colegas de clubes o asociaciones y cualquier otra persona que forme parte de alguno de tus círculos vitales.  

			Interactuar implica comunicar, por supuesto. Y también conlleva vender, persuadir, negociar y convencer a otros. Lo puedes hacer excepcionalmente bien o con la mayor de las torpezas. Insisto, tu capacidad de interactuar con los demás tiene un impacto decisivo en tu vida. Por eso, tu capacidad de persuadir a otros es fundamental. 

			La persuasión —﻿la capacidad de argumentar y vender ideas, conceptos o productos﻿— es básica. La psicología de la persuasión se estudia desde los orígenes de los tiempos. La última novela de Jane Austen se tituló precisamente Persuasión. Fue publicada póstumamente, en 1818. Cuenta la historia de Ann Elliot, una mujer madura que arrastra el «pecado original» de haberse enamorado en su juventud de un marinero sin posición ni fortuna y, he ahí el problema, de haberlo rechazado. Su familia y entorno le persuadieron de que debía renunciar al marinero porque este no cumplía con los requisitos que podía esperar una dama de buena familia como ella. Ann fue persuadida por un mal consejo. Ese rechazo se convirtió en un punto de inflexión vital. Condicionó su vida al convertirla en lo que antes se llamaba una solterona, que era equivalente a fracaso social. Con el paso del tiempo Ann se fue percatando de que hubiera debido ignorar los consejos de su entorno y aceptar al hombre que amaba… Y, cuando este reaparece inesperadamente en su vida, ahora rico y honorable, decide aprovechar la coyuntura y remediar su error pasado. Persuasión es probablemente la primera novela de la historia en que una mujer debe luchar para que el amor le conceda una segunda oportunidad. A mí me gusta definirla como una novela sobre la importancia de saber persuadir y de no sucumbir a persuasiones inadecuadas.

			La persuasión es una habilidad imprescindible en la vida. Nos ayuda a desempeñarnos mejor en cualquier actividad profesional o social. Llamémoslo persuasión, comunicación persuasiva, capacidad de influir, de convencer o, directamente, de vender… A lo largo del libro recurriré casi indistintamente a estos diferentes verbos. Y aludiré con frecuencia a expresiones como vendedor, venta y vender porque debemos familiarizarnos con esos términos tan aparentemente mercantiles y perderles el miedo. 

			Cuanto antes caigas en la cuenta de que tú también vendes, mejor te irá en la vida. Así de claro. Si eres capaz de aprender a controlar y dominar el proceso de la persuasión, tendrás la confianza para conseguir lo que quieras. Persuadir requiere lograr focalizar la atención de nuestro interlocutor para que nos diga «¡Sí!» a lo que le planteamos. Para ello, debemos elegir bien al destinatario de nuestra propuesta, preparar cuidadosamente lo que vamos a decirle, en qué momento y lugar lo haremos y cómo atraer su atención de una forma honesta y beneficiosa para ambas partes. 

			Nuestra forma de relacionarnos con los demás y nuestra actitud son determinantes en nuestra vida. Todos los días nos enfrentamos a situaciones en las que necesitamos que otros colaboren con nosotros para alcanzar nuestros objetivos. ¿Existe alguna técnica que haga que quieran ayudarnos y satisfacer nuestras demandas? La respuesta es muy sencilla: ¡Sí! Se llama persuasión. Y hace décadas que se investiga sobre ella, particularmente en el campo de la psicología. 

			Persuadir a otro de algo no es fácil. A menudo es una carrera de obstáculos, que hay que ir superando con técnica, habilidad y perseverancia, hasta lograr la confianza del interlocutor. Si tu proyecto encaja realmente con su necesidad, pero no te lo acepta significa que algo ha fallado: te ha faltado decir o hacer algo que le convenciera. Si le ofreces algo que realmente le enamore —﻿porque resuelve su necesidad o deseo﻿— lograrás que diga ¡Sí! en el preciso instante en que confíe en ti y en lo que le propones. Si tú estás convencido de lo que ofreces y, además, tienes convicción en ti mismo, todo resulta más fácil. Especialmente si tu interlocutor percibe que él también te convence.

			La persuasión y la venta tienen mucho que ver con la capacidad de comunicación, por supuesto. Y no solo con la comunicación verbal y no verbal. También con la comunicación escrita —﻿el copywriting o escritura persuasiva está más en boga que nunca﻿—. Y requiere acertar en la elección del canal para comunicarse y seducir al interlocutor. El abanico de posibilidades es enorme: encuentro presencial, charla telefónica o por videollamada, WhatsApp u otros sistemas de mensajería instantánea, redes sociales… Y parece que en relativamente poco tiempo llegará el metaverso, un escenario virtual en el que también nos relacionaremos. Por tanto, la persuasión puede ser cara a cara, pantalla a pantalla o incluso avatar a avatar. En estos tiempos híbridos, la persuasión puede realizarse tanto presencial como digitalmente, o alternando canales de uno y otro tipo. Somos cada vez más «figitales», es decir, nos movemos cada vez con más naturalidad entre lo físico y lo digital. Sea cual sea la vía utilizada para la persuasión, el objetivo es el mismo: convencer a otro de que nos compre algo, ya sea un producto, un servicio, una idea, un concepto o un proyecto. 

			En mi día a día disfruto observando cómo otros intentan persuadirme. En los comercios, desde la publicidad, los vendedores que me «asaltan» en la calle, en los supermercados o en mis relaciones profesiones, amistosas y familiares. Muchas de las técnicas y habilidades comerciales que utilizan los vendedores profesionales son aplicables a las relaciones personales, especialmente cuando el objetivo es influir en otros. Por eso, de vez en cuando recurriré a alguna expresión o técnica del mundo comercial, para ilustrar o reforzar alguna idea sobre el arte de persuadir o vender en el día a día. Afortunadamente, la filosofía de la venta profesional actual no consiste en colocar pedidos ni en engatusar a clientes incautos. Ahora más que nunca vender es crear relaciones. Con un objetivo muy concreto: exponer y demostrar al cliente cómo le vas a ayudar para que su vida mejore de alguna manera. 

			Eso es totalmente aplicable al terreno de la persuasión. Es decir, de esa venta cotidiana que todos necesitamos para avanzar en nuestros proyectos, sean del tipo que sean. Venderemos mucho mejor nuestras ideas o propuestas si somos capaces de relacionarnos adecuadamente con nuestros interlocutores y, especialmente, si detrás de los planteamientos que les ofrecemos hay una sana y sincera voluntad de que ellos también obtengan beneficios, no solo nosotros. 

			El libro que tienes en tus manos aspira a contar con rigor, claridad y amenidad cómo persuadir mejor, aplicando conocimientos y experiencias adquiridas en ventas desde hace 30 años. Y tras colaborar, en ese mismo período, con centenares de directivos para ayudarles a mejorar sus habilidades relacionales. Vender es sexy contiene reflexiones acerca de cómo nuestra forma de abordar a otros puede ayudar a modificar la conducta de quienes nos rodean tanto en el ámbito personal como en el profesional. Ofrece ideas, estrategias, ejemplos y consejos prácticos sobre situaciones concretas que te servirán en tus relaciones laborales y personales. Y defiende el glamur y belleza de la venta y la persuasión, cuando se ejerce de la forma adecuada. 

			Enrique de Mora

		

		
	
		
			CAPÍTULO 1

			¿TODOS VENDEMOS?

			1. ¿QUÉ ES VENDER?

			¿Qué es vender para ti? Piénsalo. En sentido estricto, vender es dar una cosa a alguien a cambio de una determinada cantidad de dinero. Si lo definimos más empresarialmente, vender es satisfacer las necesidades del cliente con un producto y/o servicio a cambio de una contraprestación económica. Pero, si ampliamos la mirada, vender también se refiere a convencer a otros de que hagan algo que tú propones. No forzosamente tiene que haber una contraprestación económica. Eso sí, siempre suele haber algún tipo de compensación. Uno le propone a otro que haga algo a cambio de otra cosa. Puede ser simplemente a cambio de su tiempo, o de su experiencia o de su conocimiento. En alguna ocasión puede imperar el altruismo puro y duro, pero generalmente hay algún trueque o reciprocidad. Se da y se recibe. 

			En el acto de persuadir o vender está implícito el convencer a quien tienes delante —﻿llámese cliente potencial, interlocutor, público objetivo, audiencia﻿— de que lo que le ofreces (producto, servicio, persona, idea…) es lo más adecuado para él. Es lo que necesita. Persuadir es precisamente eso. Alguien espera convencer de algo a otro a quien supuestamente le aportará algún beneficio. Como iremos viendo, eso tiene mucho que ver con conocer muy bien a tu interlocutor: sus necesidades, e incluso su personalidad y sus intereses. Yo mismo, como consumidor, compro gustosamente si el vendedor detecta bien mis necesidades. Y si lo hace con arte y salero, más. 

			Vender es crear relaciones. Primero, atrayendo la atención de tu público objetivo para, a continuación, ir conquistando progresivamente su tiempo —﻿para dialogar sobre el proyecto que tengas entre manos﻿— y, finalmente, ganarte su confianza. Y, por supuesto, su deseo. Es un proceso generalmente largo y a menudo arduo. Antiguamente, la venta se consideraba cuestión de labia. Hoy, vender o persuadir sigue teniendo que ver con la comunicación —﻿en toda su dimensión y facetas﻿—, pero también con el método. Generalmente, convencer a alguien de algo requiere preparación y técnica. Por supuesto, saber persuadir tiene también una vertiente artística, que es la que más asusta a las personas que no se consideran vendedoras o influyentes. ¿Cuándo se manifiesta especialmente el arte de la persuasión? Durante la interacción directa con la persona a la que queremos convencer, ya sea en un encuentro físico, en una reunión en remoto o en un intercambio de mensajes en alguna red social. Es ahí cuando debemos saber convertir los posibles intereses de nuestro interlocutor en una oportunidad para que acepte lo que le proponemos. Averiguando o confirmando sus necesidades racionales y emocionales, aportándole valor y proporcionándole soluciones. En suma, convenciéndole de que nos necesita. 

			Por ejemplo, un candidato en busca de trabajo puede persuadir al entrevistador de que él es el idóneo para un puesto determinado. ¿Cómo puede lograrlo? Explicando breve y claramente su conocimiento del puesto y de la empresa, expresando atracción y motivación por el cargo y aludiendo a personas reconocidas en el sector que le pueden recomendar. Es decir, puede persuadir al reclutador por lo que dice, por cómo lo dice y por cómo lo demuestra. Al fin y al cabo, persuadir es ayudar al interlocutor a decidirse a favor de lo que le estás proponiendo. Con gracia. Con magia. Sorprendiéndole con algún argumento poco habitual o con una forma luminosa de transmitir tus mensajes. Brillando, para diferenciarte de otros que puedan competir con tus intereses. Haciéndole sentir que es él, tu interlocutor, quien lleva la batuta. Escuchándole. Preguntándole. Sin agobiarle. Dejándole su tiempo. Respondiendo a sus objeciones. Sin caer en nerviosismos. Resaltando los beneficios que podría conseguir. Y abriendo la puerta a nuevos contactos, para que el proceso de persuasión vaya madurando. Hasta que caiga por su propio peso. Ahí está el arte. Ahí están la magia y el glamur de la venta.

			Imagínate que estás harto de la cama en la que ya llevas quince años durmiendo. Es una desvencijada cama de matrimonio, que te quedaste tú tras el divorcio. El colchón está agujereado, le faltan lamas al somier y los muelles no amortiguan. Consecuencia: no descansas bien en ella. Eso por no hablar del festival de sonidos que produce cuando la utilizas para otros menesteres, con el consiguiente impacto negativo en las parejas que llevas a casa y en la relación con tus vecinos. Decides ir a la mejor tienda de camas de la ciudad para ponerle solución a tu problema. 

			Recorres con la mirada la inmensidad de la tienda y la variedad de camas. Te acuestas tímidamente en alguna de ellas. Y al cabo de unos minutos le expones tu necesidad a un vendedor que te estaba observando prudentemente. Tras hacerte algunas preguntas para delimitar bien tus preferencias, te señala una cama muy concreta y te dice: «Esta es ideal para usted. Vale 850 €. Pruébela.» 

			Respiras hondo. Te tumbas en la cama con torpeza. No te va mucho eso de acostarte delante de un desconocido. Te das un par de vueltas sobre el colchón, con mayor impericia todavía. Te incorporas como puedes y le dices al dependiente: 

			—«Muchas gracias, lo voy a pensar y vuelvo en unos días.» 

			—Bueno, como quiera. Aunque también le puedo enseñar aquella cama de allí. Es la mejor que tengo —﻿te responde el vendedor, señalando un rincón de la tienda. 

			﻿— Anda, ¿Y cuánto vale esa? —﻿dices aturullado, deseando salir de allí.

			—1.650 €.

			—¡C*ño! 

			El precio de la «cama estrella» te golpea con fuerza, activando tu espontaneidad lingüística, por así decir. El dependiente ni se inmuta. Simplemente te hace un gesto con la cabeza para que le sigas. Lo haces cual autómata. Mientras vais hacia la cama, te da sus argumentos. Y no puedes evitar probarla y esbozar una media sonrisa de placer al comprobar que es el paraíso hecho cama:

			—Fíjese. La vida útil de una cama es de unos 10 años, es decir, 3.650 días. El precio de la cama, 1.650 €, dividido por los 3.650 días de vida útil equivale a 45 céntimos de euro al día. ¿Es posible descansar divinamente cada noche y en la mejor cama que se pueda imaginar por solo 45 céntimos al día? Sí y está al alcance de su mano. Pagando 45 céntimos al día, el cansancio, el estrés del trabajo y cualquier sinsabor que se lleve a casa se disolverán cual azucarillo al acostarse en la cama más confortable que haya probado nunca. Ni le cuento cómo va a repercutir en su vida sentimental. Va a poder descansar y disfrutar en esta cama cada día durante los próximos 10 años. Su cuerpo, su pareja y sus vecinos lo agradecerán.

			Ahí te ha dado. Persuasión de alto standing, como la cama. Con argumentos racionales y emocionales. Es casi imposible decir que no. Y eso que estabas a punto de irte porque el precio de la primera te parecía caro, siendo la mitad del de la segunda.

			Desde los orígenes de los tiempos, las personas intercambiamos bienes y servicios buscando el beneficio mutuo. Repito, mutuo. Cuando realmente es así, la venta o la persuasión se convierte en una tarea noble. Está impulsada por el afán de ayudar a la otra parte a mejorar algo de su vida. 

			Vender es persuadir. O persuadir es vender. Y también es seducir, conectar, influir, convencer, crear relaciones, ayudar, escuchar, conversar, comunicar, preguntar e interesar. Seguro que a ti se te ocurren algunos verbos más.

			2. ¿VENDER ES NECESARIO EN EL DÍA A DÍA? 

			Piensa en tu día de hoy. O en el de ayer. ¿Has vendido algo a alguien? Por ejemplo, en el trabajo. ¿Has vendido alguna idea o proyecto a tu jefe, a tus colaboradores o a otro departamento? ¿O tal vez a un cliente o a un proveedor? Y fuera del trabajo: ¿Has vendido alguna propuesta de lo que sea a tu pareja, a tus hijos, a tus padres o a algún amigo? 

			Independientemente de tu trabajo o de tu posición social con más o menos frecuencia debes convencer a otros de algo. Diría incluso que a diario todos tenemos que vender algo. No se salva nadie, ni siquiera aquellos que se consideran muy puros porque ellos no venden. Los vendedores suelen estar razonablemente bien pagados porque son esenciales en las empresas. De hecho, nuestro sistema económico se basa en la capacidad para poner los productos o servicios en manos de los consumidores. Es bien simple, si los clientes no los compran las empresas no los producen. 

			Venden los vendedores, los emprendedores y los empresarios. ¿Alguien puede construir un negocio sin vender? La respuesta es evidente: no. Pero también venden todos los profesionales que se te ocurran. Los abogados venden consejos legales (¡e intentan persuadir a jueces!), los maestros venden métodos educativos, los periodistas venden actualidad, los médicos venden tratamientos e intervenciones quirúrgicas, los políticos venden promesas, los consultores venden ideas, los banqueros venden fondos de inversión y así hasta el infinito. Todos venden sus conocimientos y su experiencia. 

			Todos, absolutamente todos deseamos conseguir que las cosas sucedan a nuestro gusto. Y para ello necesitamos convencer a otros. Para que nuestra vida avance tenemos que estar continuamente vendiendo cosas a otros. Al conquistar a una pareja, debes convencerle de que eres el hombre o la mujer de su vida. Al comprar o alquilar una casa debes persuadir al propietario de que eres el comprador o inquilino adecuado (y de que te la deje a mejor precio). Cuando quieres un préstamo, debes venderle al banco o al familiar de turno que eres solvente. Cuando te enfrentas a una entrevista de trabajo, quieres venderle a la empresa que eres el candidato adecuado. Y así sucesivamente. Nadie puede lograr un mínimo poder y un mínimo estatus social sin la habilidad para persuadir a otros.

			Hay personas que niegan que ellas vendan. O, todavía peor, que alardean de que no venden. Lo suelen hacer convencidas de poseer una pureza casi moral, pretendiendo reducir la venta a un acto desagradable y mercantil. Que nieguen que vendan no significa que no lo hagan. Algunas convierten en cuestión de estado el vendernos que no venden. No te fíes de ellas. Engañan mucho más que el peor de los vendedores. Nos venden que no venden y eso, ¡ay!, también es vender.

			Las ventas son la profesión de mucha gente, por supuesto. Pero como en algunos países —﻿por ejemplo, los de habla hispana﻿— las palabras «venta» o «vendedor» generan a menudo rechazo, muchos de esos vendedores profesionales tienen que enmascarar su oficio bajo eufemismos de todo tipo: agente comercial, técnico-comercial, representante, delegado, visitador médico, asesor, gerente de cuentas, etc. Una pena. La cuestión es que la capacidad de vender —﻿o de persuadir﻿— es una habilidad esencial. No solo para los vendedores profesionales, para todos. Para ti, querido lector, también. Saber vender te da la posibilidad no solo de sobrevivir, sino también de garantizarte una excelente calidad de vida.

			Tu capacidad para tener éxito en la vida depende directamente de tu habilidad para convencer a los demás de lo que tú crees y deseas. Tu capacidad de agradar a los demás, de negociar y de cerrar tratos con ellos será determinante en tu vida. Ser persuasivo es el poder de agradar a los otros y lograr que quieran complacerte. Eso, sin duda, determinara tu éxito en la vida. La persuasión es un superpoder. Tremendamente sexy, dicho sea de paso.

			Desarrollémoslo un poco. Cuándo buscas trabajo… ¿te vendes? Parece evidente que sí. En la mítica serie Suits, hay una escena antológica en la que el inefable Louis Litt, un socio exigente y emocional, es desarbolado por María, una joven candidata a trabajar en el bufete de abogados. Él va de duro, pero la joven logra dar la vuelta a la entrevista de trabajo, demostrándole al reclutador que es él quien tiene que seducirle a ella para lograr que acceda a entrar en el bufete. La chica se vende espectacularmente bien. 

			Probablemente, cada año te toca negociar con tu pareja cuál es el mejor lugar para ir de vacaciones en verano. Si tenéis una casa de veraneo o estáis muy bien avenidos, no hay negociación alguna… Pero en muchos casos, unos meses antes de que llegue el ansiado momento de las vacaciones estivales toca negociar el destino y condiciones con tu «media naranja». A veces, en negociaciones de este tipo se aprende más que en un MBA. Si tu pareja es «dura de pelar» te obliga a sacar lo mejor de tus dotes persuasivas. En ese tipo de conversaciones que se transforman en arduas negociaciones no solo es importante lo que dices, sino también el cómo lo dices. Haz lo posible porque la charla no se convierta en una discusión. En particular, evita a toda costa elevar el tono. Y si es tu pareja quien lo eleva, mantén o baja el tuyo. Es

			
			3. ¿QUÉ LE GUSTA COMPRAR A LA GENTE?
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Una vision humanista y practica de la venta
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