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Shrnuti konference o
Vytvareni vize evropskych zakaznikd v oblasti energetiky do roku 2020
(21. €ervna 2012)

V rédmci procesu budovani vize pro evropské zékazniky v oblasti energetiky usporadala Rada
evropskych energetickych regulatori (CEER) dne 21. €ervna konferenci.

Konference byla koncipovana jako interaktivni a jejim ucelem bylo ziskat zpétnou vazbu na
diskusni dokument CEER (CEER'’s discussion paper) tykajici se vytvareni vize zakaznikd.
Seznam ucéastnikd si muzete prohlédnout zde: here.

Tento dokument obsahuje vyznamny souhrn postupu. Neni to jen vyCerpavajici zapis z
celého dne. Pfipominky obsazené v tomto dokumentu odrazeji nazory ucastnikd konference.
Doufame, ze dokument poskytne uziteCny pfehled jak pro delegaty konference, tak pro ty
ucastniky trhu, ktefi se nemohli konference uéastnit.

1 Pozadi

Lord Mogg, prezident CEER, v Uvodu konference uvital 157 delegatd, mezi kterymi bylo i
37 zastupcl spotiebitelskych organizaci z 20 zemi. Vyzval pfitomné k aktivni Ucasti v
diskusi, jejimz ucelem byla lepsi informovanost regulatort o pranich a potfebach zakazniku
ve spoijitosti s vytvarenim vize CEER pro evropské zakazniky v oblasti energetiky.

Gunther Oettinger, komisaf EK pro energetiku, pfednesl Uvodni projev. Podékoval
CEERu a lordu Moggovi za to, ze se mu podafilo k diskusi o klicovych prvcich reformy trhu
s elektfinou shromazdit takovy pocet ucCastniki - spotfebiteld. Glnther Oettinger
poznamenal, Ze spotfebitelé jsou vSeobecné nespokojeni se stavajicim trhem s energiemi.
Domniva se, ze dobfe fungujici vnitfni trh je nejefektivnéjSi zplsob, jak zlepSit zkuSenosti
spotrebitelld. Nicméné predpokladem je odpovidajici vefejna strategie, spole€nosti na trhu
zaméfené na zakazniky a v neposledni fadé aktivni zapojeni spotfebitele.

Gunther Oettinger pfipomenul, Ze zakaznici na jinych srovnatelnych trzich maji mnohem vice
informaci a moznosti volby, nicméné& mozZnost zmény k lepSimu i zde existuje, napf.
zavedenim inteligentnich méfi¢a. Pfi pohledu do budoucna je tfeba investovat do sektoru
energetiky. Je nutné vytvofit trh s energiemi, v jehoz stfedu je spotfebitel; spotfebitel, ktery je
informovan o moznosti volby, ktery shledava tyto moznosti atraktivni a srozumitelné. V
neposledni fadé je nutné integrovat zdkaznika do energetickém systému tak, aby jej mohl
ovlivnit svou ¢&innosti, napf. mikrovyrobou. Abychom toho dosahli, potfebujeme silné
spotrebitelské organizace, silné nezavislé narodni regulatory, agentury CEER a ACER a
lepSi spolupréci. Pfepis vystoupeni pana Oettinger si muzZete prohlédnout zde here.

Pani Patricia de Suzzoni, predsedkyné pracovni skupiny pro zékazniky a
maloobchodni trhy, pfedstavila diskusni dokument CEER ,Vytvaieni vize pro evropské
zékazniky v oblasti energetiky do roku 2020 (CEER’s discussion paper: Building a 2020
vision for Europe’s energy customers). Cilem prace CEER je postavit zakaznika do stfedu
energetické politiky EU. Poznamenala, ze CEER toho nemuZe dosahnout sdm a cilem
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Konference je zapoijit kliCové uc€astniky, zejména spotfebitelské organizace z celé Evropy,
aby se podélili se o své nazory a napady. Pani de Suzzoni stanovila kliCové principy, které
CEER povazuje dulezité v souasné dobé pro zékazniky s vyhledem do roku 2020:

Dostupnost

Jednoduchost

Spolehlivost

Ochrana a posileni prav zédkaznika

2 Reference od spotiebitelskych organizaci z celé Evropy

Tomuto zasedani predsedala pani Jacqueline Minor, Feditelka pro zalezitosti
spotrebiteld DG SANCO. Prostor k prezentaci svych zkuSenosti s podporou zékaznika na
energetickém trhu a ke sdileni svych nejlepSich tipd dostali predstavitelé Sesti
spotfebitelskych organizaci z celé Evropy. Ve svém Gvodnim vystoupeni se pani Minor
zminila o vztahu mezi Vizi CEER pro z&kazniky a Spotfebitelskou agendou EK (Consumer

Agenda).

David Ortega Pecina z Organizace spotrebitelt a uzivatelt ve Spanélsku poznamenal, Zze
liberalizace sama o sobé& nepfinesla fungujici hospodafskou soutéz. PFinosy pro
Spanélského zakaznika byly omezené a prizkum ukazuje, Ze zékaznici neméni dodavatele
dokud nevidi vyhody. Uvolnéni trhu nevedlo ke vyraznym usporam nakladu, naopak zvysilo
riziko pro zékaznika. Zakaznici potfebuji lepsi informace pro pochopeni vyuétovani za
energie, tim by se méla zvysit jejich aktivita na trzich s energiemi. Zakaznikim mohou téz
pomoci nastroje na podporu hromadné zmény dodavatele, stejné jako opatfeni v boji proti
zneuzivani prostfednictvim zvySovani tarifll. Zasadni je také aktivni obrana zékaznika a
porfadani kampani. Prezentaci si mlzete prohlédnout zde here.

Pawel Rokicki z Asociace polskych spotiebitelti zminil skuteCnost, ze v Polsku existuje
nizka uroven povédomi spotfebiteltd, coz vede k velmi nizkému poctu zmén dodavatele. Je
tfeba vice vzdélavat spotfebitele prostfednictvim Skolskych a nevladnich organizaci a tyto
organizace lépe financovat. Diky nizkému povédomi spotiebiteld nejsou podniky nuceny
uCastnit se hospodarské soutéze, coz zvysuje riziko pochybeni ze strany dodavatelu energie.
Mnoho spotfebiteld ma nedostatek informaci a znalosti a povazuje zménu dodavatele za
budouci potiz. KliCové otazky pro spotiebitele energie se tykaji cenové dostupnosti nabidek,
dobrého zakaznického servisu, transparentniho vyuctovani a smluv a dobrych smluvnich
podminek. Napfiklad mize byt velmi slozité vyuctovani spotfeby precist a porozumét mu.
To, Ze bude transparentné&jSi a bude obsahovat vzorce spotfeby a energetické poradenstvi
muze byt v praxi pro spotfebitele velmi pfinosné. Dale zminil vyznam rychlého a
spravedlivého procesu vyfizovani stiznosti. Pan Rokicki se podélil o zkuSenosti Asociace
s certifikaci energetickych smluv za uCelem podpory spotfebitele a vybudovani
transparentniho a dlveryhodného trhu. Vystoupeni si muzete prohlédnout zde here.

Pete Moorey z organizace Which z Velké BritAnie poznamenal, Ze naklady na energii jsou
jednou z hlavnich finan€nich starosti spotfebiteld Spojeného kralovstvi: devét z deseti
zakaznikl ma obavy. Nicméné tyto obavy nevedou k dalSim krokim pro snizeni plateb
prostfednictvim zmény dodavatele nebo k pofizovani energeticky Uspornych domd. Pete
Moorey uvedl pfiklad kolektivni zmény dodavatele tzv. "Velkd zména dodavatele",
prostfednictvim které témeér 37.000 zakaznikG dosahlo Uspor. Kolektivni zména mulze
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pomoci zakaznikim ziskat vyhodnéjsi nabidku, ale v zadném pfipadé neni alternativou
kativnimu zapojeni individualnich spotfebitelt na trhu s energii ve Velké Britanii. Vyzval také
k vétSi informovanosti a ke zjednoduSeni tarifd pro zakazniky. Prezentaci si muizete
prohlédnout zde here.

Pan Thierry ze Svazu spotrebiteli, du Logement et du Cadre de Vie (CLCV) ve Francii
zminil nékteré prekazky branici zméné dodavatele a aktivhimu zapojeni spotfebitelll na
energetickém trhu v této zemi. Smluvni formulafe jsou ¢asto komplikované. DalSi pfekazkou
je nedostatek informaci o cenach a nakladech. Zatim maly pocCet zakaznik( preSel z
regulovanych tarifl. Proto jsou vitany nastroje, které pomahaji zakaznik(im pochopit nabidky
dodavatelt a zlepSit jeho volbu, pravé nyni, kdy se ceny energii zacinaji objevovat na
pfednich strankach novin. Osvédcéené postupy mohou byt uzitecné, pfikladem jsou kodexy
vysvétlujici pravni pfedpisy tykajici se vztahu mezi spotiebiteli a dodavateli, poZadavky na
jasné vyudtovani, nastroje pro porovnani cen (cenové kalkulatory), nezavisly ombudsman a
kontaktni mista pro energetické informace, ke kterému ma spotfebitel volny pfistup.

Mauro Zanini z Federconsumatori Nazionale v ltali poznamenal, Zze ve stavajicim
ekonomickém klimatu potfebuje zakaznik pfiméfenou ochranu. Podtrhl, ze zakaznika je
tfeba motivovat. Dodal, Ze neni mnoho italskych zakazniku, ktefi zménili dodavatele, a to
zdlvodu, Ze zvyhodnéni neni tak velké, aby vedlo k okamzité zméné. Prohlasil, ze
nedostateéna transparentnost nabidek energie mize byt pro zakaznika zavadéjici. Pocet
stiznosti zakazniki se zvySuje a je tfeba je FeSit mimosoudné. Vystoupeni si muzete
prohlédnout zde here.

Pani Frauke Rogalla z Federace némeckych spotrebitelskych organizaci zminila
budouci zmény a vyzvy, které Cekaji zdkazniky v Némecku. Velmi pravdépodobné je
zvySeni cen v disledku vykupnich cen a investic do infrastruktury. Spotfebitelé vSak
nedostavaji dostatecné a adekvatni informace o divodech rdstu cen. Monitoring cen mize
souvislosti se zménou dodavatele, vyrobou energie, méfenim, ,chytrymi domacnostmi“ a
tarify. Pani Rogalla poznamenala, Ze roli regulatora by mélo byt stanoveni podminek pro
rozvoj trhu. Dale je dulezité spravedlivé rozdéleni nakladi mezi domacnosti a podniky.
Prednasku si muzete prohlédnout zde here.

Paolo Martinello, prezident BEUC z Evropské spotfebitelské organizace zduaraznil, pfimou
zkuSenost spotfebitelskych organizaci v jednani s klienty. Liberalizace trh( s energiemi
dosud nepfinesla vyhody, které jsme oCekavali. Je velmi dulezité, aby trh byl pro zakazniky
jednoduchy, citelny a finanéné vyhodny. Chytré méfiCe a chytra data mohou zakaznikim
pomoci, existuje vSak fada praktickych problému, které je tfeba fesit, napfiklad poskytovani
dostate¢ného mnozstvi informaci a specializované poradenstvi. Spotiebitelé nejsou
investofi. Chytré méfiCe by jim mély umoznit Iépe se rozhodovat ve véci nakladl na energie.
Nicméné otazkou je, zda by spotfebitelé méli platit za chytré méraky, pokud pro né nejsou
pfinosem. Prezentaci si mUzete prohlédnout zde: here.
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3 Paralelni zasedani

V prubéhu konference se konaly Ctyfi paralelni zasedani zaméfené na spolehlivost,
jednoduchost, dostupnost a ochranu a posileni prav zakaznika. Na tyto kliCové principy je
nahlizeno jako na stejné dulezité, pficemz zakaznik je stfedem prace CEER.

Delegati byli rozdéleni do malych podskupin, z nichz kazda obsahovala mix spotfebiteld,
regulatord, zastupcl primyslu atd. Skupiny byly vyzvany, aby odpovédély na fadu otazek
tykajicich se ¢tyr klicovych principl. V ramci nékterych otazek skupiny hraly role urcitych
ucastnikd trhu a reagovaly z jejich pohledu. Predstavovaly zranitelné zakazniky, rodiny, malé
podniky; nebo reagovaly z pohledu rlznych aktért trhu jako jsou spotfebitelské organizace,
regulatofi, zastupci pramyslu a viady.

Jakeé jsou hnaci mechanismy spolehlivosti dodavek a sluzeb?

Paralelni skupiny se zabyvaly definici “spolehlivosti sluzeb”. Ugastnici se domnivali, Ze
spolehlivost je fizena pfistupem ke sluzbé a je uréena kontinuitou a kvalitou sluzby (stabilita).
Spotrebitelé by méli ocekavat presné a spolehlivé vyuctovani. Kvalita podparnych sluzeb a
dostupnost sluzeb zakaznikiim byly povazovany za dulezité, ale s relativné malou prioritou
zakaznikl z hlediska dosazeni spolehlivosti.

Ugastnici se zamysleli nad tkoly pro dosazeni spolehlivosti. K vyfeSeni problému pied tim,
nez dopadnou na zakaznika, je nutny stanovit dostateény technicky ramec a zajistit
informovatnost.

Ugastnici se také zabyvali Glohou rGznych subjektl pfi zajitovani spolehlivosti dodavek
energie. VSichni aktéfi maji svou ulohu pfi zajiStovani spolehlivosti dodavek. Provozovatelé
distribu€nich soustav jsou zodpovédni za aktivni spravu sité a méli by jednat rychle za
ucelem identifikace zdroje problému. Vefejné organy vcéetné regulatord mohou nastavit
standardy, motivovat dobré chovani, zvazit investice a prfedpokladat zvlastni pfipady. Méli by
jednat v pfipadé, Ze firma neposkytne spolehlivé sluzby, vynucovanim pozadavku, a to
udélovanim pokut nebo zvefejnénim jména nekorektni spolecnosti. Zakaznici mohou vyuzit
svého prava na zménu dodavatele pokud nejsou spokojeni. Zakaznici maji moznost hrat
aktivni ulohu v Fizeni poptavky, ale pouze jsou-li k tomu motivovani.

Zasedani moderoval Jan Panek, z Evropské komise, feditelstvi pro energetiku. Pfednasku si
muzete prohlédnout zde: here.

Nalezeni jednoduchosti uprostied rozmanitosti soutéze

Paralelni skupiny se zamyslely nad zménami, které Cekaji zakazniky v nasledujicich letech a
nad moznymi komplikacemi spojenymi se zku$enosti se sluzbou zakaznikovi. Ugastnici se
shodli na tom, Ze je pravdépodobné, Ze v budoucnu bude vice poskytovatelt a vétsi rozsah
sluzeb a tarift. To mUze byt vyzvou pro porovnatelnost nabidek. Dosli k zavéru, Ze
spotiebitelé maji rizné potfeby a moznosti, zjednoduSeni by mohlo byt dosazeno
prostfednictvim mixu regulace a tfetich stran usilujicich o posileni prav spotrebiteld.

Tato paralelni skupina také diskutovala o tom, kdo ma pomahat zakaznikim pochopit tyto
technologie a moznosti. Ugastnici se shodli na potfeb& multikanalové komunikace a
komunikace pres vefejné komunikacni sit€é. Zminili, Zze poskytovatel sluzeb nese hlavni
odpovédnost za to, aby zakaznici pochopili tyto technologie a moznosti.
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Zasedani moderoval Philip Lewis, VaasaETT. The summary slides can be viewed here.

Dostupnost

Za ucelem zvySeni energetické uCinnosti a dodavek energie za férovych cen se jednotlivé
paralelni skupiny zabyvaly roli riznych aktéru.

S ohledem na zranitelné zakazniky se ucastnici shodli, ze je tfeba definovat kdo je zranitelny
zdkaznik a nasledné se zamyslet nad jeho vhodnou ochranou prostfednictvim socialnich
tarifa, predvidatelnych cen a stimulovat programy energetické GcCinnosti. Nezavislé,
jednoduché a davéryhodné poradenstvi, napfiklad osobni jednani nebo telefonicky, muze
pomoci posilit postaveni a prava spotfebitelU.

K dostupnosti muze v pfipadé priimérmé domacnosti napomoci informovanost. Nejprve
vyvstava potieba zakladnich prav jako vyucétovani s aktualni spotfebou, Castéjsi
informovanost a porovnani s historickymi zaznamy. Ugastnici rovnéz zminili potencial spjaty
s novymi technologiemi jako jsou srovnavaci informace o spotifebé, textové zpravy, chytré
méfice, pfistroje a stavebni normy pro energetickou ucinnost. Ceny musi byt transparentni a
zakaznik by mél mit pFistup k ddvéryhodnému poradenstvi.

Ugastnici poznamenali, Ze malé podniky maji odli§né potfeby. Vznesli dotaz, zda potfeby
drobnych podnikateltl jehou podobné domacnostem nebo je jejich situace potencialné jesté
horsi, protoZze jsou méné chranéni. Pfistup k souasnym a minulym modelim spotfeby a
jasnéjsi a jednodussi smlouvy mize tomuto typu zédkaznik( pomoci.

PFi jiné pfilezitosti bylo zminéno, Ze vlady maji kliCovou roli v politickych rozhodnutich.
Regula¢ni organy se maji zmafit na dlouhodobé zajmy spotrebitelt a spotfebitelska sdruzeni
by mély byt aktivni v diskusi a poskytovat zakaznikim pfimé poradenstvi.

Zasedani moderoval Tomas Gomez, mistopfedseda pracovni skupiny CEER pro zakazniky
a maloobchodni trhy. Prezentaci mizete shlédnout zde here.

Znat sva préava

Paralelni skupiny se zabyvaly roli rlznych organizaci, které se angazuji v oblasti ochrany
zakaznika a posileni jeho prav. PfemySleli také o zméné roli uCastnikd trhu v blizké
budoucnosti.

Ugastnici se domnivaji, Ze Ulohou regulatora je byt nezavisly, poskytovat $ir§i podporu
zakaznikim, vice spolupracovat se spotrebitelskymi organizacemi na narodni Grovni, jednat
s organy na ochranu spotfebitele a podilet se vice na monitorovani a vyzkumu trhu a
zverejiovani udajl.

V souvislosti s nadchazejicim vyvojem ucastnici konstatovali, Ze pro budouci investice je
nutna ddkladna analyza nakladi a vynosu a posouzeni dopadl. Zakaznici by méli byt
zapojeni do budouci volby.
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Ugastnici se shodli, Ze instituce zaméfené na spottebitele by mély byt vice zapojeny do
vyvoje energetické politiky EU, i kdyz jim chybi finanéni prostfedky. Ochranu spotfebitele
usnadni zvefejiiovani udaji a Cisel. Od Londynského maloobchodniho féra se ofekava, ze
bude pusobit na principu zdola nahoru, program bude vice tvofen organizacemi zaméfenymi
na spotrebitele a uzplsoben pro mensi dodatec¢na decentralizovana jednani.

Zasedani moderovala pani Monique Goyens, generalni feditelka, BEUC. Pfednasku si
muzete prohlédnout zde here.

4 Co prinese budoucnost pro energetické zakazniky?

Tomuto zasedani pfedsedala pani Monique Goyens, generalni feditelka, BEUC.

Pani Rossella Delfino (z kabinetu komisare pro spotiebitele Dalliho) gratulovala CEERu,
Ze prevzal vedeni a zavazek v iniciativé vybudovat vizi pro evropské energetické zakazniky.
Zdulraznila, ze vyznam energie pro spotiebitele je zdlraznén v novém navrhu Evropské
komise v ramci "Evropské spotiebitelské agendy", pfijaté v kvétnu 2012. Zakaznicka agenda
stanovuje strategii Komise pro nadchazejici roky a energie je jednim z péti kliCovych odvétvi
v oblasti ochrany spotfebitele. Zdlraznila, Zze kli€¢em je rychlejSi a plna implementace
opatfeni tykajici se zakaznikG v ramci tfetiho energetického bali¢ku. Vyzdvihla potfebu
stavét na osvédCenych postupech, zminila dulezitou ulohu Londynského féra a nékolika
pracovnich skupin vedenych Komisi (napf. normy o alternativnim feSeni spord, o vyuctovani
a o zranitelnych zakaznicich). Vystoupeni si mzet prohlédnout zde here.

Philip Lowe, generalni reditel pro energetiku, Evropsk& komise, pfipomenul strategii EU
pro fungujici vnitfni trh s energii a pro stimulaci aktivhiho zapojeni spotfebitel(. Zakladem
jsou tfi pilife. Spravna a v€asna transpozice tfetiho energetického bali¢ku je prvnim krokem k
dosazeni cile silného vnitiniho trhu s energiemi do roku 2014. Za druhé, aby trhy fungovaly
v zajmu spotiebitele, je potfeba jit nad ramec tretiho bali¢ku a otevfit hospodarskou soutéz
v rdmci celé EU, aby zakaznikim byly prezentovany vhodné alternativy. To zahrnuje
odstranéni téch kontrol maloobchodnich cen, které vytvareji pfekazky pro hospodaFskou
soutéz, coz bude mit za nasledek moznost vétsi volby dodavatele na strané zakaznika.
V zaveéru feditel Lowe upozornil na potfebu co nejvice zpfistupnit chytré technologie pocinaje
chytrymi méFi¢i a chytrymi distribu€ni sitémi kon€e. Chytré méfice mohou byt klicovym
nastrojem spotfebitelt pfi zapojeni se do trhu s hmatatelnym prospéchem. Pfednasku pana
Lowe si muzete prohlédnout zde here.

Pan Colin Sausman, ¢len pracovni skupiny CEER pro zakazniky a maloobchodni trhy se
zaméfil na to, jak chytré technologie plni o¢ekavani zakaznikd a usnadriuji zapojeni do trhu.
Pan Sausman poznamenal, Ze nejdfive spotfebitelé pravdépodobné uvidi rozdily ve
sluzbach a nabidce, pak budou nasledovat naviga¢ni nastroje zaloZzené vice na datech a
marketingu. Uvedl pfiklad chytrého méfeni a mikrovyroby (“samozasobitelé") k identifikaci
moznosti pro spotfebitele a moznych alternativ, pokud jde o komplexnost a rovny pfistup.
Vystoupeni si mizete prohlédnout zde here.
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Lord Mogg, prezident CEER, provedl vyhodnoceni celodenni konference. Konstatoval, ze
narodni regulatofi maji rizné pravomoci, zdroje a znalosti. Sama regulace energii dnes uz
ale neni pouze striktné ekonomickou ¢&innosti, v sou€asné dobé je to o stavajicich — a
budoucich - spotfebitelich. Lord Mogg zminil vyznam nejlepsSich zkuSenosti a potfebu ucit se
od sebe navzajem. Rekl, Ze je tfeba zvladnout zakladni prava jako vyuétovani, tarify a
porovnani sluzeb. Existuje cela fada novych technologii, které také mohou pomoci
spotiebitelim. Potvrdil, Ze regulatofi musi mit Glohu pfi budovani kapacit, sdileni zkuSenosti
se spotiebitelskymi organizacemi a u€eni se od nich. Zavérem ocenil zajem spotfebitelskych
organizaci o aktivni zapojeni a o soucinnost v pribéhu celého roku a vyzdvihl vyznam
Londynského maloobchodniho féra. Podékoval vSem pfitomnym za uc€ast a za aktivni podil,
zvlasté pak Evropské komisi za podporu akce.

5 Dalsi kroky

CEER vyzyvad k pisemnym pfipominkam k  diskusnim dokumentim. Ty si muizete
prohlédnout zde here.

CEER ocekava, ze ze strany spotfebitell obdrzi zpétnou vazbu na dojmy a naméty z
konference a pisemnymi pfipominkami k jeho diskusnimu dokumentu se bude dale zabyvat.
Na tomto zakladé regulatofi rozpracuji svoji vizi a plan prace pro evropské zakazniky
v oblasti energetiky.

Nase vize bude predstavena na Londynském maloobchodnim féru, které se bude konat v
listopadu 2012.

CEER t&S8i se na dalSi spolupraci s celou fadou zu€astnénych stran za ucelem vytvofeni a
predani své vize pro evropské zakazniky v oblasti energetiky.
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