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EL SEGMENTO DEL B2B DEBE ABORDAR LA EXPERIENCIA DE CLIENTE TAL
Y COMO LO HACE EL B2C. DE AHI QUE CADA VEZ TENGAN MAS
RELEVANCIA TERMINOS COMO EL B2ME O LA ‘CONSUMERIZACION’ DEL
CLIENTE EMPRESA.

El “ll Estudio Nacional sobre la Gestion de la Experiencia de Cliente en el Entorno B2B",
elaborado por DEC vy Deloitte Digital, analiza los avances y evolucion que se estan realizando
sobre esta materia en las empresas espafiolas B2B. De hecho, practicamente la totalidad, un
99% de las compaiiias encuestadas, reconocieron que la Experiencia de Cliente puede
tener un impacto en el negocio. Pero, aun siendo conscientes de ello, solamente el 26%
miden su impacto econdmico.

Por tanto, se abre un nuevo camino para un gran numerc de organizaciones en esto de la
experiencia de cliente, muy similar a otros conceptos hermanos como experiencia de empleado,
de usuario... Se trata, en definitiva de tratar al proveedor del mismo modo que en la vida
privada: entendiendo sus necesidades y siendo agil y flexible en los procesos.

Como en cualquier relacién empresarial, de la fortaleza que se genere con los clientes
dependera el éxito de negocio. Y es que al final del ciclo de venta o servicio siempre hay
personas. De ahi que cada vez esté cobrando mayor relevancia el concepto B2Me, que trata de
entender los negocios como una relacion entre diferentes personas, independientemente de si
se rige por los principios del B2B o B2C.

B2B: HACIA LA 'CONSUMERIZACION’ DEL CLIENTE EMPRESA

Para poder llevar la gestién de Experiencia de Cliente al nivel mas alto en las companias, éstas
tienen que asumir que el negocio en el entorno B2B son relaciones “de personas que tratan con
personas”. Y ser conscientes de que el cliente va a exigir la misma agilidad, transparencia y
flexibilidad que exige a su proveedor como lo hace en su vida privada. Es lo que se conoce
como la “consumerizacién” del cliente empresa, que cada dia se hace mas evidente y hace
mas exigentes a los clientes.

Teniendo este concepto muy en cuenta, dentro del tejido empresarial, aquellas compafiias que
estan en el entorno B2C o B2B2C gestionan mucho mejor la Experiencia de Cliente, que las
empresas que se mueven en el B2B.

exolum

El entorno B2B tiene una serie de caracteristicas que hace mas complejo establecer una
estrategia de Experiencia de Cliente, que cuando la empresa se dirige a consumidor final. Esto
se debe a que el cliente esta formado por muchas personas; las interacciones entre cliente y
empresa se mantienen durante periodos mas largos; y, por ultimo, los journeys son mas
complejos. No obstante, en este segundo estudio, se desprende que la importancia de la
gestion de la Experiencia de Cliente ha ido ganando terreno entre las empresas que
operan en el entorno B2B.

IBM: UN B2B EXITOSO EN LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Un claro ejemplo es el caso de IBM, nombrada como una de las empresas B2B mas exitosas
del mundo, gracias a su servicio de almacenamiento en la nube “Cloud Storage”. IEM entendid
que en la estrategia de Experiencia de Cliente se encontraba implicito “personas que se
relacionan con personas”, por ello invirtid en especialistas que trataran personalmente con los
clientes en todas las fases de CX.

Marta Martinez, presidenta de IBM en SPGI.

De ahi radica el éxito de la multinacional al haber conseguido garantizar el compromiso
adquirido con sus clientes sobre el funcionamiento de sus productos, facilitando asi la
renovacion de los contratos.

Cabe destacar que para lograr que la empresa tenga una orientacién customer centric y trabaje
en construir relaciones solidas con sus clientes, es necesario invertir esfuerzos en la obtencion
de datos y en el analisis de impacto de la Experiencia de Cliente en el negocio para demostrar
a la alta direccion la importancia de esta disciplina en el mundo empresarial actual.
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Para ello hay que construir una agenda para el cambio consistente en: definir que experiencia
se quiere dar a los clientes; generar un Buy-In; identificar donde estan los datos
necesarios; medir con el objetivo de actuar y, por ultimo, apoyarse en la tecnologia.

RRR - 450

SUSCRIBETE A LA
NEWSLETTER DE

Directivos y Empresas

Clientes y proveedores

ECOMMERCE

NOTICIAS LIBROS

Blsgueda..

PUBLICIDAD

BOLSA MAS ARTICULOS

{11 Radiapatia ded mercada continns

|
WUIE Eforme de Najeres e el IBED 38

{IESE-treria)

A labolsa le faltan 349 consejeras
para alcanzar la paridad

® 0comentarios *% Leer Noticia Completa

“ ESpero que esta
@xperiencia nos sirva
para aprender y
no caer de nuevo
en la irracionalidad
del mercado”

directivosyempresas com
¢Lairracionalidad del Coronavirus?

& 0comentarios * Leer Noticia Completa

PUBLICIDAD

COP25 MADRID 2019

Patrocinador oficial e dGSO

COR25

MADRID 2019

LIMATE W G [ONFIRESCH

FIRMAS MAS ARTICULOS

Dia Internacional
de la 4
Proteccion de Datos™

]‘) directivosyemporesas. com Nuria Rando

Dia Internacional de la Proteccion de
Datos: el analisis legal de las
normativas

® 0comentarios * Leer Noticia Completa

Fraganclas 4.0: Dbllgadus a
reinventarnos una vez mas

® 0 comentarios * Leer Noticia Completa

Los objetivos de desarrollo
sostenible: ;solo una cuestion de
tiempo?

® 0comentarios *% Leer Noticia Completa

TRIBUNA MAS ARTICULOS

Los precios en origen: el analisis de
la dltima crisis agraria

® 1comment *% Leer Noticia Completa

“ Debemos ha
a persona €

Las cuatro claves para cambiar la
mentalidad del directivo y en
consecuencia su comportamiento

® 1comment * Leer Noticia Completa

Como manejar la sucesion de una
empresa familiar


https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20v
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vY2F0ZWdvcmlhL2RpcmVjdGl2b3Mv
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vY2F0ZWdvcmlhL2VtcHJlc2FzLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZXNhZGUv
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vY2F0ZWdvcmlhL2JvbHNhLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vY2F0ZWdvcmlhL3B5bWVzLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vY2F0ZWdvcmlhL2NvcDI1Lw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vY2F0ZWdvcmlhL2VtcHJlc2FzL3JzYy8=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vY2F0ZWdvcmlhL3NhbHVkLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vY2F0ZWdvcmlhL2Vjb21tZXJjZS8=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vY2F0ZWdvcmlhL25vdGljaWFzLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vbGlicm9zLWRpcmVjdGl2b3MteS1lbXByZXNhcy8=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vY2F0ZWdvcmlhL29jaW8teS1lc3RpbG8tZGUtdmlkYS9tb3Rvci8=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20v
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZmVlZC9yc3Mv
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vcHltZXMvNS1jbGF2ZXMtYXVtZW50YXItcHJvZHVjdGl2aWRhZC1kZXNkZS1lcnAv
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vaW50ZXJuZXQvZW1wcmVuZGVkb3Jlcy9zMmItdGVjaDRjbGltYXRlLW51ZXZhLWNvbnZvY2F0b3JpYS1kZWwtcHJvZ3JhbWEtZGUtc2hpcDJiLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vY2F0ZWdvcmlhL2JvbHNhLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZW1wcmVzYXMvZXN0dWRpby1kZWMtZGVsb2l0dGUtZXhwZXJpZW5jaWEtZGUtY2xpZW50ZS1iMmIvI3NoYXJl
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vYXV0aG9yL2FsYmVydG8v
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZW1wcmVzYXMvZXN0dWRpby1kZWMtZGVsb2l0dGUtZXhwZXJpZW5jaWEtZGUtY2xpZW50ZS1iMmIvI2NvbW1lbnRz
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZW1wcmVzYXMvYXRlbmNpb24tYWwtY2xpZW50ZS1pbnRlbGlnZW50ZS1kZS1hbHRpdHVkZS1zb2Z0d2FyZS8=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZW1wcmVzYXMvYXRlbmNpb24tYWwtY2xpZW50ZS1pbnRlbGlnZW50ZS1kZS1hbHRpdHVkZS1zb2Z0d2FyZS8=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vYm9sc2EvcHJlc2VuY2lhLWRlLW11amVyZXMtY29uc2VqZXJhcy1lbi1sYS1jb3RpemFkYXMtMjAxOS8=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vYm9sc2EvcHJlc2VuY2lhLWRlLW11amVyZXMtY29uc2VqZXJhcy1lbi1sYS1jb3RpemFkYXMtMjAxOS8=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vYm9sc2EvcHJlc2VuY2lhLWRlLW11amVyZXMtY29uc2VqZXJhcy1lbi1sYS1jb3RpemFkYXMtMjAxOS8jY29tbWVudHM=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vYm9sc2EvcHJlc2VuY2lhLWRlLW11amVyZXMtY29uc2VqZXJhcy1lbi1sYS1jb3RpemFkYXMtMjAxOS8=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vYm9sc2EvbGEtaXJyYWNpb25hbGlkYWQtZGVsLWNvcm9uYXZpcnVzLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vYm9sc2EvbGEtaXJyYWNpb25hbGlkYWQtZGVsLWNvcm9uYXZpcnVzLyNjb21tZW50cw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vYm9sc2EvbGEtaXJyYWNpb25hbGlkYWQtZGVsLWNvcm9uYXZpcnVzLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly9kaXJlY3Rpdm9zeWVtcHJlc2FzLmNvbS9jYXRlZ29yaWEvY29wMjU=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZW1wcmVzYXMvY2xoLWNyZWEtbGEtZW1wcmVzYS1leG9sdW0v
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vY2F0ZWdvcmlhL2Zpcm1hcy8=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZmlybWFzL2RpYS1pbnRlcm5hY2lvbmFsLWRlLWxhLXByb3RlY2Npb24tZGUtZGF0b3MtYW5hbGlzaXMtbGVnYWwv
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZmlybWFzL2RpYS1pbnRlcm5hY2lvbmFsLWRlLWxhLXByb3RlY2Npb24tZGUtZGF0b3MtYW5hbGlzaXMtbGVnYWwv
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZmlybWFzL2RpYS1pbnRlcm5hY2lvbmFsLWRlLWxhLXByb3RlY2Npb24tZGUtZGF0b3MtYW5hbGlzaXMtbGVnYWwv
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZmlybWFzL2RpYS1pbnRlcm5hY2lvbmFsLWRlLWxhLXByb3RlY2Npb24tZGUtZGF0b3MtYW5hbGlzaXMtbGVnYWwvI2NvbW1lbnRz
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZmlybWFzL2RpYS1pbnRlcm5hY2lvbmFsLWRlLWxhLXByb3RlY2Npb24tZGUtZGF0b3MtYW5hbGlzaXMtbGVnYWwv
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZmlybWFzL2ZyYWdhbmNpYXMtNC0wLW9ibGlnYWRvcy1hLXJlaW52ZW50YXJub3MtdW5hLXZlei1tYXMv
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZmlybWFzL2ZyYWdhbmNpYXMtNC0wLW9ibGlnYWRvcy1hLXJlaW52ZW50YXJub3MtdW5hLXZlei1tYXMv
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZmlybWFzL2ZyYWdhbmNpYXMtNC0wLW9ibGlnYWRvcy1hLXJlaW52ZW50YXJub3MtdW5hLXZlei1tYXMvI2NvbW1lbnRz
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZmlybWFzL2ZyYWdhbmNpYXMtNC0wLW9ibGlnYWRvcy1hLXJlaW52ZW50YXJub3MtdW5hLXZlei1tYXMv
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZmlybWFzL29kcy11bi1tYWluc3RyZWFtLWVuLWxhLXJzYy8=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZmlybWFzL29kcy11bi1tYWluc3RyZWFtLWVuLWxhLXJzYy8=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZmlybWFzL29kcy11bi1tYWluc3RyZWFtLWVuLWxhLXJzYy8=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZmlybWFzL29kcy11bi1tYWluc3RyZWFtLWVuLWxhLXJzYy8jY29tbWVudHM=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZmlybWFzL29kcy11bi1tYWluc3RyZWFtLWVuLWxhLXJzYy8=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vY2F0ZWdvcmlhL3RyaWJ1bmEv
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vdHJpYnVuYS9sb3MtcHJlY2lvcy1lbi1vcmlnZW4tZWwtYW5hbGlzaXMtZGUtbGEtdWx0aW1hLWNyaXNpcy1hZ3JhcmlhLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vdHJpYnVuYS9sb3MtcHJlY2lvcy1lbi1vcmlnZW4tZWwtYW5hbGlzaXMtZGUtbGEtdWx0aW1hLWNyaXNpcy1hZ3JhcmlhLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZW1wcmVzYXMvdHJlcy1kZXNhZmlvcy1kZWwtc2VjdG9yLXRleHRpbC1lbi1udWVzdHJvLXBhaXMv
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vZXRpcXVldGEvY2xpZW50ZXMteS1wcm92ZWVkb3Jlcy8=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vdHJpYnVuYS9sb3MtcHJlY2lvcy1lbi1vcmlnZW4tZWwtYW5hbGlzaXMtZGUtbGEtdWx0aW1hLWNyaXNpcy1hZ3JhcmlhLyNjb21tZW50cw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vdHJpYnVuYS9sb3MtcHJlY2lvcy1lbi1vcmlnZW4tZWwtYW5hbGlzaXMtZGUtbGEtdWx0aW1hLWNyaXNpcy1hZ3JhcmlhLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vdHJpYnVuYS9sYXMtY3VhdHJvLWNsYXZlcy1wYXJhLWNhbWJpYXItbGEtbWVudGFsaWRhZC1kZWwtZGlyZWN0aXZvLXktZW4tY29uc2VjdWVuY2lhLXN1LWNvbXBvcnRhbWllbnRvLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vdHJpYnVuYS9sYXMtY3VhdHJvLWNsYXZlcy1wYXJhLWNhbWJpYXItbGEtbWVudGFsaWRhZC1kZWwtZGlyZWN0aXZvLXktZW4tY29uc2VjdWVuY2lhLXN1LWNvbXBvcnRhbWllbnRvLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vdHJpYnVuYS9sYXMtY3VhdHJvLWNsYXZlcy1wYXJhLWNhbWJpYXItbGEtbWVudGFsaWRhZC1kZWwtZGlyZWN0aXZvLXktZW4tY29uc2VjdWVuY2lhLXN1LWNvbXBvcnRhbWllbnRvLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vdHJpYnVuYS9sYXMtY3VhdHJvLWNsYXZlcy1wYXJhLWNhbWJpYXItbGEtbWVudGFsaWRhZC1kZWwtZGlyZWN0aXZvLXktZW4tY29uc2VjdWVuY2lhLXN1LWNvbXBvcnRhbWllbnRvLyNjb21tZW50cw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vdHJpYnVuYS9sYXMtY3VhdHJvLWNsYXZlcy1wYXJhLWNhbWJpYXItbGEtbWVudGFsaWRhZC1kZWwtZGlyZWN0aXZvLXktZW4tY29uc2VjdWVuY2lhLXN1LWNvbXBvcnRhbWllbnRvLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vdHJpYnVuYS9jb21vLW1hbmVqYXItbGEtc3VjZXNpb24tZGUtdW5hLWVtcHJlc2EtZmFtaWxpYXIv
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vdHJpYnVuYS9jb21vLW1hbmVqYXItbGEtc3VjZXNpb24tZGUtdW5hLWVtcHJlc2EtZmFtaWxpYXIv
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vdHJpYnVuYS9jb21vLW1hbmVqYXItbGEtc3VjZXNpb24tZGUtdW5hLWVtcHJlc2EtZmFtaWxpYXIvI2NvbW1lbnRz
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZGlyZWN0aXZvc3llbXByZXNhcy5jb20vdHJpYnVuYS9jb21vLW1hbmVqYXItbGEtc3VjZXNpb24tZGUtdW5hLWVtcHJlc2EtZmFtaWxpYXIv

