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Abstract:

The phenomenon of waiting queues and patient dissatisfaction is one of the biggest
problems health institutions suffer from, especially those specializing in obstetrics and
gynecology. Most of the time, the number of pregnant women and mothers exceeds the
absorptive capacity of the institution, which leads to the formation of queues at some service
centers; this negatively affects the patient's satisfaction and the emergence of feelings of
dissatisfaction with the time taken to wait for the service. The aim of this study is to find out
the points of patient dissatisfaction and address them through the waiting queue theory because
it is the best statistical method for treating congestion centers in the health institution.

To achieve this aim, data collection was relied on interview, observation, and
questionnaire in the exploratory and basic stages. where 200 questionnaires were distributed to
patients in both the risky pregnancy ward and the pre-and postpartum ward at the hospital
institution specialized in obstetrics and gynecology, pediatrics and pediatric surgery in the state
of Biskra — AShehid Qargab Ammar ben Amrous - And measuring the parameters of the
waiting queue in each of the emergency ward and the risky pregnancy ward in the same
institution.

The study found that most patients are not satisfied with the waiting time in each
congestion center, and when using the queue theory, the waiting time can be reduced to less
than half an hour, improving the service time, as well as reducing overcrowding and improving
absorptive capacity, which positively affects patient satisfaction.

Keywords: absorptive capacity, service rate, waiting time, congestion centers, pregnant

woman.
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FICHE NAVETTE ™'

IDENTIFICATION DE L’ASSURE :
Nom : Prénom :

Date de Naissance : N° Immatriculation :

IDENTIFICATION DU DEMUNI :

Nom : Prénom :
Date de Naissance : N° Immatriculation :
IDENTIFICATION DU PATIENT N°S. S. ¢
1. N° D'ADMISSION 2. GROUPE SANGUIN 3. AGE

NI s ssisomssoicmnitdn i 5. Nom de jeune fille .............ccrcuurrrenn. 6. Prénom

T SOIVICE i idintinssvemsionsyinng 8. Nom et qualité du chef de service :
9.patedEntrée L L | LLJ LLLL] 10 HeuredEntrée LL1 L 1|

11. Nom de salle : A2 N2 s isis
13. Nom, prénoms et qualité du médecin traitant : ...
14. Mode d'entrée : 15. Code Entrée I l

HOSPITALISATION DANS UN AUTRE SERVICE ( Mouvement du Malade )

16. Service 17. Date 18. Heure 19. Nom de Salle / N° lit 20. Médecin traitant
d'Entrée d'Entrée
................................................................................ /
...................................................................................... (lyteamnbe O
..................................................................................................... Lot
........................................................... s R T e
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PAGE 8

SORTIE
CADRE RESERVE AU PRATICIEN
1.0atedesotie | | | LLJ L1l 1] 2Heuedesotie L1 | L 1|

3. Mode de sortie : 4. Code de sortie | | |
5. Diagnostic ou Motif d’'Entée :
6. Diagnostic de Sortie :

7.Code C.IL.M. | | I | 8. Code G.H.M. I | | |

Nom, Prénom et Grade de Praticien

Visa du Chef de Service

Date et Cachet

12. N° de Quittance : ....................... A7 Pt S:8: .....romemmeerenyrairssiaesdizmsioees 14. Part Patient : ..............ccccocomnd
15. Nature du Document de Sortie :
17. Etablissement d'Accueil :
19. Mineur Accompagné a sa sortie :

Nom, Prénoms et Fonction du Signataire
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= BULLETIN D'ADMISSION -

IDENTIFICATION DU PATIENT

iyl foons Blay 104 gl

N D'ADMISSION —
22/00/821711 |
J

Nom : . PrBnoms :
Date de Naissance : P 31/12/1980
Fil(le)s de : Et de :
NationalitB : Algerienne
Situation familiale : CBlibataire Epoux
BISKRA W.

Adresse de rBsidence : BISKRA

Nom et PrBnoms de la personne E contacter :

Adresse de contact :

MATERNITE

Lieu de Naissance :

Profession :

@
2]

QualitB du patient vis E vis de 1'assurance :

FEMININ

Sexe :

ADRAR W.

Employeur non

(se) de :

NI de tBl :

: 42 Ans ’

IDENTIFICATION DE L'ASSURE

I—— IMMATRICULATION —|

Nom :

Date De Naissance
Caisse D'affiliation :

Employeur :

HOSPITALISATION

TE

73

ervice d'hospitalisation : MATERNI
Nom UnitB : MATERNITE
MATERNITE

Mode d'entrBe :

Etablissement d'origine

0 Medecin Traitant :

(SantB) :

14

n

46

ACCI

Type d'accident :
Date de 1'BvKnement :
Patient TransportB par :

RutoritB chargBe de

E

EMENT HOSPITALIER SPECIALI

RESUME STANDARD DE

.ablissement :

wruics

E.H.S GynBco - Obst - PBdiatrique
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Chi-Square Distribution Table

The shaded area is equal to a for x? = x%.

df Xo05 X900 Xors X%aso X%00 X*100 Xos0 Xo25 Xo10 X005
1 0.000 0.000 0.001 0.004 0.016 2.706 3.841 5.024 6.635 7.879
2 0.010 0.020 0.051 0.103 0.211 4.605 5.991 7.378 9.210 10.597
3 0.072 0.115 0.216 0.352 0.584 6.251 7.815 9.348 11.345 12.838
4 0.207 0.297 0.484 0.711 1.064 7.779 9.488 11.143 13.277 14.860
5 0.412 0.554 0.831 1.145 1.610 9.236 11.070 12.833 15.086 16.750
6 0.676 0.872 1.237 1.635 2.204 10.645 12.592 14.449 16.812 18.548
7 0.989 1.239 1.690 2.167 2.833 12.017 14.067 16.013 18.475 20.278
8 1.344 1.646 2.180 2.733 3.490 13.362 15.507 17.535 20.090 21.955
9 1.735 2.088 2.700 3.325 4.168 14.684 16.919 19.023 21.666 23.589
10 2.156 2.558 3.247 3.940 4.865 15.987 18.307 20.483 23.209 25.188
11 2.603 3.053 3.816 4.575 5.578 17.275 19.675 21.920 24.725 26.757
12 3.074 3.571 4.404 5.226 6.304 18.549 21.026 23.337 26.217 28.300
13 3.565 4.107 5.009 5.892 7.042 19.812 22.362 24.736 27.688 29.819
14 4.075 4.660 5.629 6.571 7.790 21.064 23.685 26.119 29.141 31.319
15 4.601 5.229 6.262 7.261 8.547 22.307 24.996 27.488 30.578 32.801
16 5.142 5.812 6.908 7.962 9.312 23.542 26.296 28.845 32.000 34.267
17 5.697 6.408 7.564 8.672 10.085 24.769 27.587 30.191 33.409 35.718
18 6.265 7.015 8.231 9.390 10.865 25.989 28.869 31.526 34.805 37.156
19 6.844 7.633 8.907 10.117 11.651 27.204 30.144 32.852 36.191 38.582
20 7.434 8.260 9.591 10.851 12.443 28.412 31.410 34.170 37.566 39.997
21 8.034 8.897 10.283 11.591 13.240 29.615 32.671 35.479 38.932 41.401
22 8.643 9.542 10.982 12.338 14.041 30.813 33.924 36.781 40.289 42.796
23 9.260 10.196 11.689 13.091 14.848 32.007 35.172 38.076 41.638 44.181
24 9.886 10.856 12.401 13.848 15.659 33.196 36.415 39.364 42.980 45.559
25 10.520 11.524 13.120 14.611 16.473 34.382 37.652 40.646 44.314 46.928
26 11.160 12.198 13.844 15.379 17.292 35.563 38.885 41.923 45.642 48.290
27 11.808 12.879 14.573 16.151 18.114 36.741 40.113 43.195 46.963 49.645
28 12.461 13.565 15.308 16.928 18.939 37.916 41.337 44.461 48.278 50.993
29 13.121 14.256 16.047 17.708 19.768 39.087 42.557 45.722 49.588 52.336
30 13.787 14.953 16.791 18.493 20.599 40.256 43.773 46.979 50.892 53.672
40 20.707 22.164 24.433 26.509 29.051 51.805 55.758 59.342 63.691 66.766
50 27.991 29.707 32.357 34.764 37.689 63.167 67.505 71.420 76.154 79.490
60 35.534 37.485 40.482 43.188 46.459 74.397 79.082 83.298 88.379 91.952
70 43.275 45.442 48.758 51.739 55.329 85.527 90.531 95.023 100.425 | 104.215
80 51.172 53.540 57.153 60.391 64.278 96.578 101.879 | 106.629 | 112.329 | 116.321
90 59.196 61.754 65.647 69.126 73.291 107.565 | 113.145 | 118.136 | 124.116 | 128.299
100 | 67.328 70.065 74.222 77.929 82.358 118.498 | 124.342 | 129.561 | 135.807 | 140.169
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J.Q,d\
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide w20 o 8l 1 33 33 33
429 N 20 oe 13 43,3 43,3 46,7
439 M 30 o 13 43,3 43,3 90,0
40 (554 b din 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Lgl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 4l 5 16,7 16,7 16,7
Ak ge e 25 83,3 83,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
&5.0\).,\.‘\ ‘5}:«&\
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide A 4 13,3 13,3 13,3
bl 13 43,3 43,3 56,7
g5 6 20,0 20,0 76,7
=l 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
3N gl dmp o
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  4mnbsa¥y 14 46,7 46,7 46,7
Lpad Y 9 30,0 30,0 76,7
ay 2083 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
3850 Jol
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 3sise dl can 6 20,0 20,0 20,0
835 ol Cad Y 24 80,0 80,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
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Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide s 1 3,3 3,3 3,3
L) g ) 7 23,3 23,3 26,7
e (5 Sl 5 Jaieall 1 33 3,3 30,0
0 i 1 33 3,3 33,3
Ol AlS, 5 16,7 16,7 50,0
sala AV 2 6,7 6,7 56,7
daa yae dalaall 1 3,3 3,3 60,0
Lk ) 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
cu.u;s\, ol g CMalas
Statistiques | Erreur standard
val Lay  Moyenne 3,0167 ,06104
Intervalle de confiance 495  Borne inférieure 2,8918
% pour la moyenne Borne supérieure 3,1415
Moyenne tronquée & 5 % 3,0185
Médiane 3,0000
Variance ,112
Ecart type ,33434
Minimum 2,25
Maximum 3,75
Plage 1,50
Plage interquartile ,50
Asymétrie -,037 A27
Kurtosis ,048 ,833
Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistigues ddl Sig. Statistigues ddl Sig.
) Ly ,153 30 ,070 ,957 30 ,254
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Fréquence

06 d}d.mu tg\l

SR L2 gl soue

Uiy 5 i Adiial) iy
Alpha de Nombre Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments Cronbach d'éléments
,892 10 778 9
(Allall g i) ae Al Agbal) clasdll Baga
Alpha de Nombre Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments Cronbach d'éléments
,682 5 774 12
aladl Ll
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
, 784 36
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g
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide &l 100 50,0 50,0 50,0
gl 100 50,0 50,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
greol
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 420 oo B8 1 5 5 5
4,29 N 20 o 84 42,0 42,0 42,5
4 39 SN 30 ve 103 51,5 51,5 94,0
40 (358 b dan 12 6,0 6,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
Lgh
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
\Valide 4k 5 30 15,0 15,1 15,1
dib ge e 169 84,5 84,9 100,0
Total 199 99,5 100,0
[Manquant  Systeme 1 5
Total 200 100,0
sl gl
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide  s5Y 3 1,5 1,5 1,5
S 32 16,0 16,0 17,5
bl 60 30,0 30,0 47,5
gl 41 20,5 20,5 68,0
ELRIEN 64 32,0 32,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
il (8 LY 878
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Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — 4clu24 o Jil 63 31,5 31,5 31,5
elu 48 Jiclu 24 o 54 27,0 27,0 58,5
ielu 48 o sl 83 41,5 41,5 100,0
Total 200 100,0 100,0
33Nl dmnbo
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — dubisa¥s 129 64,5 64,5 64,5
Ay padi 3aY 31 15,5 15,5 80,0
2y a5 40 20,0 20,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
LBY 0
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide &Yl Jah 188 94,0 94,0 94,0
Wz 12 6,0 6,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
395 dgl
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — 3slse Jsf caxs 58 29,0 29,0 29,0
3V 5 Jf o Y 142 71,0 71,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
il a Jalad) 1S5
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide i) 13 ae Jabatl 330 J 86 43,0 43,0 43,0
sae & e i 8 a Jl Cad 114 57,0 57,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
tadi J) Jyod) s
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide  4a# 30 oo J8 108 54,0 54,0 54,0




el dge ) delu Caal o 65 32,5 32,5 86,5
delu e I 27 13,5 13,5 100,0
Total 200 100,0 100,0
[P &y
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Sl 17 8,5 8,5 8,5
L) gl 22 11,0 11,0 19,5
las (5 Sl 5 Larall 11 5,5 5,5 25,0
PR 8 4,0 4,0 29,0
Oially A< 27 13,5 13,5 42,5
sala AV 10 5,0 5,0 47,5
Ao e Alaal) 5 2,5 2,5 50,0
Lapb A 100 50,0 50,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
Tableau croisé 3s¥g! danb * 33941 1SS
32V ll dapha
Aanb sV [ 4 padsalVy | amoail Total
bslse Jsl astse gl cpas Effectif 35 6 17 58
% du total 17,5% 3,0% 8,5% 29,0%
s, s cwd Y Effectif 94 25 23 142
% du total 47,0% 12,5% 11,5% 71,0%
Total Effectif 129 31 40 200
% du total 64,5% 15,5% 20,0% 100,0%
Tableau Croisé ss¥g daeb * dsanll as foladl S
3y ll dayla
Gk 5, | Apadsyy [ s | TOR
satindl ae Jaladll 5 adual 13 ae daladi 550 J5f Effectif 56 8 22 86
% du total 28,0% 4,0% 11,0% 43,0%
sute Glje dh e dsl s Effectif 73 23 18 114
% du total 36,5% 11,5% 9,0% 57,0%
Total Effectif 129 31 40 200
% du total 64,5% 15,5% 20,0% 100,0%
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Tableau croisé ssYg dad * B+ g 5
33Y Sl dala
Appb sV [ A pad ¥y [ awoadal Total
Ul g 5 Sl Effectif 5 4 8 17
% du total 2,5% 2,0% 4,0% 8,5%
Ll gla ) Effectif 6 6 10 22
% du total 3,0% 3,0% 5,0% 11,0%
e g Sull g bazll  Effectif 1 8 2 11
% du total 0,5% 4,0% 1,0% 5,5%
i b Effectif 4 2 2 8
% du total 2,0% 1,0% 1,0% 4,0%
Ol A5, Effectif 8 4 15 27
% du total 4,0% 2,0% 7,5% 13,5%
RENAY] Effectif 5 2 3 10
% du total 2,5% 1,0% 1,5% 5,0%
A e dgleall Effectif 0 5 0 5
% du total 0,0% 2,5% 0,0% 2,5%
Ak A Effectif 100 0 0 100
% du total 50,0% 0,0% 0,0% 50,0%
Total Effectif 129 31 40 200
% du total 64,5% 15,5% 20,0% 100,0%
Tableau croisé jUasy) 556 * .l
Effectif
eyl 3y
1,00 2,00 3,00 4,00 Total
el 3520 e 0 1 0 0 1
4,29 N 20 o 0 49 19 16 84
4. 39 N 30 ¢ 0 60 26 17 103
40 54 Led L 0 7 4 1 12
Total 0 117 49 34 200
Tableau croisé jlasy sz * LEY 0
Effectif
a3 i
1,00 2,00 3,00 4,00 Total
Y] S AVl dah 0 111 45 32 188
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ENFBES I 0 6 4 2 12 |
Total 0 117 49 34 200 I
Tableau croisé ;las¥i 376 * dsandl 3 LBY) 35
Effectif
ey 5 i
1,00 2,00 3,00 4,00 Total
ol ALY 58 delu 24 o il 0 40 13 10 63
iele 48 )l iels 24 o 0 32 14 8 54
iclu 48 oo S 0 45 22 16 83
Total 0 117 49 34 200
Tableau croisé jasyi 55 * dixudt 4 Jso g sue
Effectif
iy 5y
1,00 2,00 3,00 4,00 Total
il ) Jeali 20 3282 30 ope i 0 64 27 17 108
Aelaile ) dels ol o 0 37 16 12 65
dels o S8 0 16 6 5 27
Total 0 117 49 34 200
Tableau croisé ;lasyi 558 * Ll
Effectif
iy 5 yi
1,00 2,00 3,00 4,00 Total
el dilase 0 20 3 7 30
Adbse e 0 96 46 27 169
Total 0 116 49 34 199
Tableau croisé it * jeal
Effectif
digal)
4als 5 Aib ge e Total
aall 2w 20 (e B 0 1 1
45s 29 ) 20 0 7 7 84
439 130 0 20 82 102
40 (55 Leb A 3 9 12
Total 30 169 199
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Tableau croisé igh! * it s gl
Effectif
gl
4l 50 ks go Total
el Al s siadll e Y 0 3 3
(i 0 32 32
ol 3 57 60
sl 5 36 41
N 22 41 63
Total 30 169 199
A Loy sladd o3
Statistiques descriptives
N | Moyenne | Ecart type
Laliall 4 sl o ALl Lgd 5 gmain s ) 38 3l et 200 3,3000 1,32602
Y 5 Aidas dgdae 5 A8 e 38 Al i 200 2,6000 1,25613
sl dal Jl dulie Biluy e Zlally UGN 4 je 65 200 3,4400 1,21834
bl sl oy el 8L a5 oL Ll i passd i€ L 1 ,3€ 200 3,1600 1,30904
(s s ol AV ) S jaall 5 Al mamaia Sl jall 200 2,7700 1,30744
82Y 5l il Ul Aiulai Cilama pladiad iy 200 3,1200 1,18421
Aadai IS Uil 3 UV 46y sl o) 5l 200 2,7100 1,00144
Al ) by B il s S S 200  2,9140 ,98546
Bl oLl Jadlial 3 g g At Lia M) ey el Hle (S 200 4,2440 ,69646
Lalal) Uky dasestl JLiiuY) (S plaf Sy sk laf ol 200 2,0200 ,90739
(St ol aim () Ay gl Sledle 381 8 L pedl) o pily s by o) Lo 200 2,1120 ,87239
DELE Se aal ol Y (0 Gemy s JUEEYI e 8 LS &l 200 3,3100 1,10033
AL S (3)cmdall Ay5 5 ol (e B e SN 8 jaial 200 3,3500 1,11517
BN S Aclal 6ty SV a8 e bl gl W) bl Al (5 el af 200 3,7800 ,91426
33V o glae e b 8 Lag dpnall s Ll 589 Aulal) pa 85 JS 34 200 2,4200 1,00911
Clleall 5l 83Y 5l liad g 2 i Dy gha il A2V ) ja) s ganil) aay 200 3,4210 1,10412
Gl a5 48 jral ALY Jdlall gl ddal) (alla ey Sy sl < ksl 200 2,8210 0,97918
e Aag) J8 Ua ) Ll ey § paiasi liadly alad 3) 25a 5 Alls b 200 2,8040 1,15006
oitivnall 3 plias (el ransy o OB 33V gl amy Sy sk Lia bl ¢l Y ke 200 2,7830 ,91430
Al e el lus g Laa Yl i jadll o g 200 3,3100 ,94231
leall Aala 8 i€ LS A el s 200 2,5500 1,11887
Apadtll 5 Al il shee 48 JLia s panall ile Ailaay A jaall 5 Alall o 585 200 3,7350 51312
o shan s A gt o lall il Jadlsy 200 3,6840 ,53497
509 L 32T ) e sally el i) o il 200 3,6650 ,92299
A aY) s el el it 45 sy Us genll Sililay 200 3,3500 1,07773
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gl ol QIS (g0 S5 (Y (i patl o il i) 5 5 oL

adl il A e 485380 e (S el Ul ialey

il 32Y 5 ik 53Y 5 ol e aS g ol il Jay

(il (3 gaall Dl lpall (amy 381 ey (gabal) QU] 58 Y Sl 22y

Cind) ol gall daia s Siaaa o Lalia Gy ) 5 juall wibeaill JS okl 8 I a0y
i) 7 )la Lila] Jllai s la sad ol aY Sy jall Gany 4 58 o Lo L]
Al Jlls s cpiall draa s Apulall S A S Lledally 58l ol (10
BY 51 AT (e aaill i aed (e daalin e JS dall 8l I oy

e sl s Aaad ) gyl (Jlee oty el ) ikiuall silhga 3k

e ja il el (e (ilag Lilile o)1 aal 5 Fuzay pall cailS 1) Lagh gl aildall Jlasy
Aalasy) s g delaa¥l Jieaa g el adlall Ly

(il Ay

Uiyl 6 yi

Aasall leaddl o ea

(ilalall 5 adill el

Lea

200
200
200
200
200
200
200
200
200
200
200
200
200
200
200
200

2,8730
2,9130
3,7600
3,4740
3,6610
3,6210
3,8300
3,5600
3,5110
3,9200
3,4220
3,1820
2,4340
3,5140
3,9200
3,2240

1,10472
95214
74344
;70762
89267
93221
89726
97435
,87890
57011

1,00938
49232
87712
68618
;74218
41547
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