PIEU KHOAN SU DUNG

Cong ty TNHH Shopee Express (“Shopee Express™) cam két hoat dong thuong mai dién tir theo dung quy
dinh cua phap luat, quy dinh tai cac chinh sach nay.

Pé dam bao quyén loi cua chinh minh, trude khi tham gia stir dung dich vu ctia Shopee Express, Khach
hang vui 1ong doc k§ nhiing quy dinh trong chinh sach nay dé hiéu va nim duogc cac dich vy cia ching
t6i, khi khach hang str dung dich vu cia ching t6i tirc 1a dd ddng ¥ véi cac didu khoan quy dinh trong
Chinh sach nay (bao gém ca cac phan bo sung, sira d6i tlly timg thoi diém). Néu ban khong dong y véi
nhiing diéu khoan dich vu nay, vui long khong st dung dich vu hodc truy cép vao trang Www.spX.vn.

Diéu Khoan Sir Dung (“Piéu Khoan™) nay chinh thic ¢6 hiéu lyc thi hanh sau ndm (05) ngay ké tir ngay
dang tai 1én website. Shopee Express co quyén va cé thé thay d6i Diéu Khoan nay bang cich thong bao
Ién website www.spx.vn cho cac thanh vién biét va thuc hién theo quy dinh phép lut. Viéc thanh vién
tiép tuc sir dung dich vy sau khi Diéu Khoan stra d6i duoc cong bd va thuc thi dong nghia vai viée thanh
vién da chap nhan Diéu Khoan sira doi nay.

1. Nghia vu cua cac Bén

Khi str dung dich vu trén Website/Ung dung thuong mai dién tr ban hang ctua Shopee Express, Shopee
Express va Khach hang c6 cac nghia vu nhu sau day:

a. Shopee Express

e Chuyén phat tai liéu, hang hoa cho Khéch hang tir dia diém nhan dén dia diém phat; Nhan tai liéu,
hang hoa tai dia diém do Khach hang yéu cau;

e BOi thuong theo chinh sach boi thuong thiét hai dugc quy dinh tai Muc 7 va Muc 8 duéi day;
C6 quyén kiém tra n0i dung buu gui la goi kién hang hoa trude khi nhan gir, kiém tra chimg tir
lién quan dén ngudn gbc hang hoa trude khi nhén giri, ky giao nhan hang héa va dam bao tinh bao
mat, an toan va toan ven cua hang hoa trong sudt qua trinh van chuyén theo quy dinh phap luat;

° T1ep nhan va giai quyet khiéu nai vé dich vu;

e Tuén thi cac quy dinh vé hoat dong thwong mai dién tir theo quy dinh ctia phap luat hién hanh;
b. Khéach hang

e Cung cap thong tin ddy du vé tai liéu, hang hoa nhu: Tén hang hoa, mé ta hang hoa, hinh thirc
chuyén, tén va dia chi ngudi nhan;

e Cung cép cac ching tir can thiét lién quan dén tai lidu, hang hoa, ky ban giao cho Shopee Express
theo quy dinh phép ludt va quy dinh cua Shopee Express (néu co);

e Bao goi hang hoa dung quy cach;
thanh toan day du va ding han cho Shopee Express;

e Xuét trinh gidy t& chimg minh ngudn gdc xuét xir ctia hang hoa kip thoi khi ¢ yéu cau cua cac co
quan chirc nang.

2. Quy trinh sit dung dich vu buu chinh:

e Tiép nhan don hang: Khach hang déng nhap trang https://spx.vn/#/ va tao don hang thong qua
céc tuy chon trén hé thong.
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e LAy hang: Nhan vién SHOPEE EXPRESS dén dia chi ciia Khach hang/nguoi giri dé 1ay hang.
e Giao hang: SHOPEE EXPRESS giao hang cho nguoi nhan va thu ho COD (néu co).
e K&ét thitc: Hoan thanh giao dich

3. Dich vu bao hiém hang héa

Dich vu bao hiém hang héa la dich vuy gia tri gia ting do SHOPEE EXPRESS cung cip cho khach hang
dé dam bao t6i da quyen loi cua Khach hang khi str dung dich vy buu chinh cia SHOPEE EXPRESS, voi
Muc phi nhu sau:

e Gia tri hang hoa (chua bao gdm VAT) nhé hon hoic bang 3.000.000 VND: phi bao hiém hang héa
dugc bao gom trong phi dich vu buu chinh. Gié tri bdi thuong: t6i da 100% gié tri hang hoa, nhung
khong qua 20.000.000 VND.

e Gié tri hang hda (chua bao gom VAT) Ién hon 3.000.000 VND. Mc phi dich vu bao hiém hang héa
la 0.5% gia tri hang hoa. Gia tri hang hoa lam co s& tinh phi dich vu bao hiém hang héa ti da la
20.000.000 VND. Gi4 tri boi thuong: toi da 100% gié tri hang hoa, nhung khong qua 20.000.000 VNPD.

Tt ca céc don hang ciia SHOPEE EXPRESS mic dinh c6 st dung dich vy bao hiém hang héa.

Co so tinh gia tri hang héa: gia tri ciia hang hoa trén héa don GTGT hodc gi4 tri trung binh thap nhét cho
san pham cuing loai trén 03 website ban hang uy tin trong nganh hang néu nguoi giri khong c6 héa don
GTGT nhung c6 gidy to khac chitg minh ngudn géc hang héa (héa don nhap hang, hoa don mua
hang...). Trudng hop khéch hang khéng thé chirng minh nguon géc hang hda: Muc bdi thuong tdi da l1a
4 1an cudéc phi dich vu (43 bao gom hoan tra lai cudc dich vu da sir dung) cia dich vu da st dung

Phi dich vi bdo hiém hang héa chura bao gom 10% thué GTGT va khdng nam trong curéc phi vin chuyén
théng thuong.

Trong truong hop xay ra tinh trang mat hang, that lac hang hda, bi trao déi, hu hong hang hda hoan toan
hodc mét phan, thi Khach hang s& duoc huong cac quyén loi vé bdi thudng theo quy dinh tai Muc 7 va
Muc 8 dudi day.

4. Chinh sach hoan tra hang
e Phi tra hang bang 50% cudc giao hang
e Thoi gian hoan tra 05 ngay lam viéc ké tir ngay nd luc giao hang 1an cudi khong thanh cong ddi
vai dich vu ndi tinh.
e Thoi gian hoan tra tir 05-10 ngay lam viéc ké tir ngay nd luc giao hang lan cudi khdng thanh cong
dbi véi dich vu Ha Noi- TP H6 Chi Minh, néi vuing, lién vang.

5. Quy dinh vé déng géi va bao quan hang héa:

a. Shopee Express chi nhan gti hang hoa da dugc dong goi hoan chinh tir phia Khach hang/mguoi
guri, va thuc hién giao hang nguyén dai nguyén kién, khong ddng kiém hang hda trir khi Khach
hang mua dich vu dong kiém.

b. Quy dinh g6i hang tiéu chun ctia Shopee Express:

- Shopee Express nhan van chuyén hang hoa c6 khéi luong tdi da 1a 15kg, kich thude tdi da
mdi chidu khong qua 60cm Luu ¥: quy chuén trén khong ap dung dbi v6i dich vu van chuyén
dac biét cho hang trong luong, kich thudc 16n cia Shopee Express
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- Hang hoa cdng kénh s& duoc tinh cude phi theo khdi lwong quy dbi:
Khéi lugng quy d6i (kg) = Chiéu dai (cm) x Chiéu rong (cm) x Chiéu cao (cm)/ 6000

- Truong hop hang héa dugc dong goi qua kich thude cho phép thi s€ dugc tach ra thanh cac
kién nho theo quy dinh ctia Shopee Express.

6. Quy dinh vé trach nhi¢m dén bu, bdi thwong:

a. Viéc boi thuong thiét hai trong truong hop buu g bi mat, hu hong hoic bi trao ddi toan bo duoc
xac dinh theo muc giGi han trach nhiém bdi thuong thiét hai toan bo ddi véi dich vu dé.

b. Viéc bdi thuong thiét hai trong trudng hop buu giri bi mat, hu hong hodc trao d6i mot phan duoc
xéc dinh trén co so thiét hai thuc té, nhung khong cao hon mirc gidi han trach nhiém boi thuong
thiét hai toan bo di véi dich vu dé, trir trudng hop céc bén co thoa thuan khéc.

c. Tién boi thuong thiét hai 1a dong Viét Nam, viéc chi tra duoc thuc hién mot 1an, trir trudng hop
cac bén c6 thoa thuan khac.

d. Khong bdi thuong thiét hai gian tiép hodc ngudn loi khéng thu dwoc do viéc cung tng dich vu
buu chinh khong bao dam chat lwong dich vu buu chinh ma doanh nghiép di céng bé;

e. Muc bdi thuong thiét hai do doanh nghiép cung tng dich vu buu chinh céng b va ap dung, nhung
khong dugc thip hon mirc bdi thudng do co quan nha nudc c6 tham quyén quy dinh.

f.  Khong boi thuong thiét hai ddi véi cac truong hop sau day:
+ Dich vu buu chinh khéng c6 chirng tir x4c nhan viéc chip nhan buu g
+ Nguoi sir dung dich vu khdng c6 ching tir ching minh viéc sir dung dich vy

+ Bi co quan nha nudc 6 tham quyén tich thu hoic tiéu hay do ndi dung bén trong vi pham
céc qui dinh cdm guri cua phép luat.

+ Hang hoa bi hu hai, mat méat do I5i cia bén giri hang.

7. Mirc bdi thwong thiét hai
a. Xdc dinh gia tri hang héa d@é lam cén cir boi thwong

Gié tri hang hod dugc bdi thuong can cir vao:

e  Giatri thu ho; hoac

e  Giatri buu gri ghi trén hoa don c6 gia tri phap ly, ghi ré ndi dung hang héa trén héa don.
b. Muic boi thwong thiét hai doi véi thu, tai ligu, 4n pham:

e Trong trudng hop mat, hu hong hoic trao doi toan bo do 16i cia SHOPEE EXPRESS: Mirc boi
thudng 1a 04 lan cudc phi dich vu (43 bao gom hoan tra lai cude dich vy da sir dung) cua dich vy
da str dung

e Trong trudng hop phéat cham buu giri 0 Véi thoi gian toan trinh di cong bd: Hoan tra lai cudc
cua dich vy da st dung.

C. Miic béi thwong thigt hai doi véi hang hda, goi, kign
e Trong truong hop mdt, hw héng hodc trdo doi toan b do 13i ciia SHOPEE EXPRESS:
- Truong hop khéch hang c6 sir dung dich vu phat hang thu tién (COD) hoic dich vu bao hiém hang
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héa: Muc bdi thudng 1a 100% gia tri hang hoa, toi da khong qua 20.000.000 VND va tdi thiéu
khong thap hon 04 1an cudc phi dich vu (d4 bao gdm hoan tra lai cuéc dich vu di st dung) cua
dich vu da str dung. Gié tri hang hoa dugc quy dinh tai Muc 8.a néu trén.

Trong trudng hop khach hang khéng st dung dich vu COD, bao hiém hang héa: Muc bdi thuong
1a 04 1an cudc phi dich vu (dd bao gdm hoan tra lai cude dich vu da sir dung) cua dich vu da st
dung.

Truong hop hang héa bi fur hong, that lac hodc trdo déi mét phan: Mic bdi thuong téi da duoc
xac dinh dua vao bang sau:

Gia tri bdi thuong duoc xac dinh nhu sau:

Hang hoa c6 sir dung dich vu COD hoic bao hiém hang hda: boi thuong 100% gia tri hang hoa va
SHOPEE EXPRESS gitr lai hang héa da bi va, hu héng

Hang khong st dung dich vu COD hoic bao hiém hang héa: boi thuong 04 lan cudc phi dich vu
(d3 bao gébm hoan tra lai cudc dich vu da sir dung) cia dich vu da str dung.

Loai thiét hai T6i da boi thwong

Réch, v, w6t thung hang cua nha san xuét 5% Gia tri boi thuong
Rach tem niém phong cua nha san xuat 10% Gia tri boi thuong
Kich hoat bao hanh dién tir hodc kich hoat ngudn 20% Gia tri boi thudng
M4t phu kién 20% Gia tri hang hoa
Hang héa bi v, hu hai trén 30% gia tri hang hoa 100% Gia tri bdi thuong

Céch thire xac nhan ty 1& % bdi thuong thiét hai:

Cac ty ¢ bdi thuong nhu trén 1a mirc toi da, khong phai mic mac dinh;

Tuy thudc vao mic do bé v cira ting truong hop, ty 16 bdi thuong co thé nho hon va chi ding
muc 16n nhat nhu trong bang diéu kién trén

Gia tri hang hoa dugc xac dinh theo Muc 2.1 néu trén.
Cdch thic xdc nhan ty 1é huw hai:
Khi & mie 30% khi dua diéu ki¢n
Hang héa con du cac hang hoa thanh phan vai s6 lugng hop Iy (<30% sb lwong chi tiét cau thanh)
dé tiép tuc dugc sir dung binh thuong
Khéng can ton thém chi phi sira chira hay thay thé
Khi & trén mitc 30% khi dii diéu kién
S6 luogng hang hoa hu hai vuot qua 30% tdng sb lwong cac chi tiét cdu thanh nén don hang

Khéch hang phai ton chi phi sira chira hoic thay thé méi st dung tiép duoc hay tién hanh ban
thanh Iy dugc
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e Trong truong hop phét chdm buu giri S0 Véi thoi gian toan trinh di céng bo: Hoan tra lai cude
cua dich vu da st dung

d. Thoi han theec hién nghia vu boi thuwong thiét hai

e VThoi han bdi thuong thiét hai khdng qua 30 ngay ké tir ngay cac bén lap vin ban xéac dinh trach
nhiém bbi thuong thiét hai.

e Qua thoi han boi thuong thiét hai quy dinh tai diém a cua Muc nay thi SHOPEE EXPRESS s& tra
tién I4i cham thanh toan theo quy dinh cua phap luat.

e. Thu hoi tién béi thuwong thigt hgi

e Truong hop tim lai dugc mot phan hoic toan bo buu gui bi coi 1a dd mét va di duoc boi thuong
thiét hai theo quy dinh, SHOPEE EXPRESS s& thong bao cho ngudi da nhan tién bdi thuong thiét
hai.

e Ngudi di nhan tién boi thuong thiét hai cd quyén nhan lai hozc tir chbi nhan lai mot phan hoic
toan bo buu guri tim duoc.

e Truong hop ngudi di nhan tién boi thudng thiét hai nhan lai mét phan hoac toan bo buu giri tim
duoc thi phai hoan tra s6 tién bdi thuong twong ung cho SHOPEE EXPRESS.

e Truong hop ngudi di nhan tién boi thuong thiét hai tir chdi nhan lai thi mét phan hoic toan b
buu guri tim duoc thudc quyén sé hitu cia SHOPEE EXPRESS.

Luweu y: Truong hop hang héa hw hong, gid tri boi thuong dwgc xdc dinh dya trén mire do hw hong cia
hang héa. Shopee Express khong chiu trach nhiém boi thiwong voi phan gid tri khai sai khi xdy ra mat mat,
i hong néu Khdch hang khéng khai diing gid tri hang héa.

8. Quy dinh mién trir trach nhiém dén bu, bdi thwong

e Buu gui da dugc giao dung thoa thuan

e Dich vu buu chinh khéng c6 chung tir xac nhan viéc chép nhéan buu gtri

e Nguoi st dung dich vu khong ¢6 chirng tir chirng minh viéc st dung dich vu

e Bi co quan nha nudc c6 thAm quyén tich thu hoic tiéu hity do ndi dung bén trong vi pham céc quy
dinh cAm guri cta phap lut.

e Hang hoa bi hu hai, mat mat do 16i ciia Khach hang ( dong goi khong dam bao giy vo, hong hang
hoa....)

e Hang hoa hong do dic tinh ty nhién san phim (dé nong chay, ...).

9. Quy trinh giai quyét khiéu nai

Khi tiép nhan khiéu nai vé chat lugng dich vu buu chinh lién quan dén buu/kién do SHOPEE EXPRESS
van chuyén, SHOPEE EXPRESS s& tién hanh xem xét, giai quyét theo quy trinh.

10.1. Nguyeén tdc gidi quyét khiéu ngi
- Viéc giai quyét khiéu nai phai duoc thuc hién trén nguyén tic dung thoi han, thoi hiéu da duoc
quy dinh, ding phap luat va bao dam quyén va loi ich hop phép ciia Nguoi sir dung dich vu;
- SHOPEE EXPRESS mong mubn giai quyét khiéu nai caa Khach hang théng qua hinh thic thoa
thuan, thuong luong dua trén tinh than thién chi caa cac bén.
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10.2. Hinh thic khiéu ngi

Khéach hang c6 thé giri khiéu nai thong qua thu dién tir (cskh@spx.vn) hodc van ban vé cac noi dung
lién quan dén dich vu di duoc cung cap.

10.3. Piéu kién d@é khiéu nai dwec gidgi quyét

- Nguoi khiéu nai phai la Khach hang st dung dich vu buu chinh cia SHOPEE EXPRESS hoic
ngudi dugc Khéch hang ay quyén hop phap; va

- Viéc khiéu nai phai dugc thuc hién trong thoi hiéu khiéu nai theo quy dinh.
10.4. Thei hiéu khiéu nai
- Thoi hiéu khiéu nai déi vai dich vu buu chinh:

+ 06 (sau) thang, ké tir ngay két thiic thoi gian toan trinh ctia buu giri ddi véi khiéu nai vé viéc mat
buu giri, chuyén phat buu giri cham so véi thoi gian toan trinh da cong bd; truong hop dich vu
dugc SHOPEE EXPRESS cung cap khdng thé cam két vé thoi gian toan trinh thi thoi hiéu nay
duoc tinh tir ngy sau ngay buu giri dugc chap nhan;

+ 01 (mot) thang, ké tir ngay buu giri duoc phat cho nguoi nhan dbi voi khiéu nai vé viée buu gii
bi suy suyén, hu hong, vé gia cudc va cac nodi dung khac cd lién quan truc tiép dén buu giri.

10.5. Tiép nhgn khiéu ngi
- SHOPEE EXPRESS s tiép nhan khiéu nai theo quy trinh nhu & trén.

- Truong hop khong tiép nhan khiéu nai, SHOPEE EXPRESS s& thong bao qua thu dién tir cho
Ngudi khiéu nai va/hoic dién thoai va néu rd ly do tir chdi tiép nhan khiéu nai. Théng tin chuyén
t6i khach hang s& khong qua nam (05) ngay lam viéc ké tir ngdy SHOPEE EXPRESS nhan duoc
khiéu nai.

10.6. Theoi han gidgi quyét khiéu nai

- Thai han giai quyét khiéu nai ddi véi dich vu buu chinh: Khong qué 02 (hai) thang, ké tir ngay
nhan dugc khiéu nai d6i véi dich vu buu chinh trong nudc.

10.7. Quy trinh gidi quyét khiéu ngi

Viéc khiéu nai va giai quyét khiéu nai cna SHOPEE EXPRESS sé& duoc thuc hién theo quy trinh sau day:

Budc 1: Tiép nhan khiéu nai

Khach hang tién hanh gui khiéu nai toi SHOPEE EXPRESS va dinh kém céc tai liéu, hinh anh (néu co6)

dé phuc vu cho viéc giai quyét khiéu nai.

Buéc 2: Giai quyét khiéu nai

SHOPEE EXPRESS s& thu thap thong tin lién quan dé phuc vu viéc ra két luan lién quan t6i khiéu nai cua

khéch hang. Thoi gian xt ly khéng cham hon 01 thang ké tir ngay tiép nhan khiéu nai.

Riéng ddi v6i truong hop khiéu nai vé chat lugng hang hda s& duoc xir Iy nhur sau:

- Trong vong 03 ngay lam viéc ké tir ngay nhan dugc khiéu nai, SHOPEE EXPRESS c6 trach nhiém
yéu cau Bén gui hang cung cip théng tin trong viéc xir Iy phién khiéu nai lién quan dén chat lugng
hang hoa duoc giri di (bao gdm nhung khong giéi han hang héa/thu bi danh trao, hang hoa/thu bi suy
suyén, hu hong). Bén giri hang phai c6 trach nhiém cung cép thdng tin trong vong 03 ngay lam viéc
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ké tir thoi diém nhan duoc yéu cau cia SHOPEE EXPRESS. Trong truong hop Bén guri hang khong
thé cung cap thong tin trong thoi han quy dinh thi Bén giri hang phai ¢ théng béo bang vin ban xin
gia han thoi han phan hdi va an dinh thoi han cudi ma Bén giri hang cé thé cung cip thong tin. Tuy
nhién, thoi han nay khong dugc kéo dai qua 10 ngay ké tir ngay nhan duoc yéu cau cia SHOPEE
EXPRESS.

- Can ctr vao thong tin do Bén guri hang/thu cung cap hoic trén co so tw minh danh gia cac tinh tiét cua
vu viéc, SHOPEE EXPRESS s& xac minh dé xac dinh chinh xéc trach nhiém thudc vé bén nao. Viéc
xac minh nay khong duoc kéo dai qua 20 ngay lam viéc ké tir thoi diém nhan duoc khiéu nai.

- Trong vong khong qué 03 ngay tiép theo ké tir ngay hét han xac minh vu viéc, SHOPEE EXPRESS
phai ra quyét dinh giai quyét vu viéc.

Budc 3: Thong béo két qua giai quyét khiéu nai

- SHOPEE EXPRESS c6 trach nhiém giri thong béo giai quyét khiéu nai qua thu dién tir cho Nguoi
khiéu nai va cac bén c6 lién quan trong qua trinh giai quyét khiéu nai.

- Trong trudng hop Nguoi khiéu nai dong y vai két qua giai quyét khiéu nai, viéc khiéu nai duoc
coi 1a chdm dut. Trong trudng hop nguoc lai, Nguoi khiéu nai, ngudi ¢ quyén va nghia vu lién
quan c6 quyén khai kién ra tda an c6 tham quyén dé giai quyét tranh chap theo quy dinh ctia phap
luat.

10. Mién trir trach nhiém:

SHOPEE EXPRESS khong chiu trach nhiém phat sinh tir 16i (bao gom nhirng bat can (du cha dong
hay bi dong), trach nhiém d6i véi san pham/buu gti, trach nhiém phap 1y hoic trach nhiém khac),
hodc nguyén nhan khac lién quan dén luat phap dbi véi:

- Viéc Khach hang khong tuan thi bat ky quy dinh phap luat nao vé hang héa cam hoac han ché luu
thdng, van chuyén (bao gom, nhung khéng gisi han & truong hop Buu giri khong c6 hoa don,
chang tir hop 1& va bi kiém tra, tich thu/tiéu huy theo quyét dinh ciia co quan c6 tham quyén);

- Viéc Khéch hang khong tuan thi bat ky quy dinh, chinh sach nao cia SHOPEE EXPRESS;

- 15i cAu tha, bat cin, c6 y 1am sai, hozc lira ddi caa Khach hang (bao gom, nhung khéng han ché &
truong hop Khéch hang cung cap, ké khai théng tin vé Buu giri khong dung hoic thiéu sot; dong
go6i Buu giri khong diy da, khéng phu hop, khdng tuan thu quy dinh vé déng goi cuia SHOPEE
EXPRESS hay quy dinh cua phap luat; Thong tin Ngudi Nhan khong dung hodc thiéu sét; Khéach
hang khdng cé chung tir chiing minh viéc su dung dich vu ctia Shopee Express);

- Dic tinh ty nhién hozc khuyét tat von c6 cia Buu giri hodc hang hda nam trong Buu gui;

- Khéch hang tir chéi nhan lai Buu giri hoic SHOPEE EXPRESS khong lién hé dugc véi Khach
hang sau khi SHOPEE EXPRESS da thuc hién glao tra lai Buu gui it nhat 03 (ba) lan. Trong
tmorng hop nay, Khach hang thira nhan va dong y rang Khach hang da tir bo moi quyén va quyen
y&u cau déi véi buu giri va hang hda nam trong buu guri; va SHOPEE EXPRESS s& dugc mién trir
khoi moi yéu cau, trach nhiém, khiéu kién lién quan dén Buu guri.

- Cac truong hop bat kha khang theo quy dinh ciia Luat Viét Nam.
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